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RESUMEN

El presente trabajo de grado se encuentra bajo la modalidad de proyecto de control
de gestion, el propoésito del mismo es planificar y desarrollar un plan de mejora para
el proceso de creacién de nuevos productos/servicios juridicos en la entidad
financiera Bancaribe, dicho proyecto se realizé en tres fases las cuales consisten
en identificar la situacion actual del proceso, analizar las necesidades del proceso
para determinar las mejoras necesarias que requieray planificar el disefio de mejora
para el proceso de creacidon de nuevos productos/servicios juridicos en Bancaribe,
bajo la metodologia del pensamiento de disefio design thinking en el proceso de
ideacion. En la etapa de diagndstico se aplicaron diversas técnicas y herramientas
como: Observacion Directa, Entrevistas semi estructuradas y el andlisis con la
matriz DOFA, las cuales permitieron establecer las causas que originan las brechas
en la empresa y detectar las deficiencias en el proceso. En la segunda etapa se
analizaron resultados y entre las causas que estan originando las brechas en la
empresa se encuentra que no existe formalmente documentado un proceso de
ideacion de nuevos productos, el proceso actual de solicitud de iniciativas es
engorroso para el levantamiento de informacion, entre otros. La tercera etapa
denominada plan de mejora se estructuré en cinco etapas la primera se levanto toda
la documentacion del proceso, en la segunda se analizaron las necesidades para
determinar las mejoras, la tercera se elaboro el acta de constitucion del proyecto, la
cuarta se determiné factibilidad técnica y operacional y en la quinta se propuso el
disefio de mejora del proceso para finalizar con las conclusiones y recomendaciones
en base a los resultados obtenidos y las herramientas aplicadas.

Descriptores: Pensamiento de disefio, Eficiencia, PMBOK, design thinking.
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INTRODUCCION

Actualmente, los desafios empresariales y el avance de nuevas tecnologias
se han estado enfocado en las diferentes estrategias de negocio que impulsan la
competitividad empresarial, sobre todo entre las instituciones financieras que se
han visto en la necesidad de ofrecer a sus clientes juridicos nuevos
productos/servicios que les aporten mayor rapidez en sus procesos de pago y
mejor rentabilidad al contar con la inmediatez de los pagos y comisiones
competitivas. Donde la inmediatez, la innovacién y la experiencia al cliente son
algunas de las cualidades que debe tener todo producto o servicio que busque
perdurar en el tiempo, mediante la realizacion de trabajos (servicio a consumir)
gue demandan los clientes/usuarios, empleados y accionistas para satisfacer sus
necesidades permitiéndoles enfrentar la competencia a nivel nacional.

En Venezuela, las empresas del sector financiero desde afios atras se
encuentran en camino a la transformacién digital, sin embargo, esta actividad se
ha visto afectada por la problematica econdmica que ha sufrido el pais, a pesar de
esto, las empresas siguen realizando esfuerzos destinados a lograr el
mejoramiento continuo de los procesos debido a que entienden que es una
herramienta importante para hacer los procesos mas eficientes y lograr satisfacer
a los clientes.

De este modo, la entidad financiera Bancaribe con 68 afios en el mercado,
especializada en banca universal, se dedica en la actualidad a brindar soluciones
para el resguardo y movilidad de dinero que estén alineadas a la transformacion
digital tanto a sus clientes/usuarios naturales como juridicos.

Bancaribe se ve en la necesidad de implementar un plan de disefio para
mejorar su proceso de creacion de nuevos productos/servicios juridicos ya que en
la actualidad se encuentra bajo la situacion que cada producto/servicio juridico no
regulatorio que desea sacar al mercado se basa en los conocimientos y/o criterios
de los lideres que este en ese momento desempefiando el cargo bajo esta

responsabilidad, ocasionando una posible brecha durante el proceso de disefio,
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como por ejemplo que el nuevo producto/servicio no sea acorde al mercado,
rentable o no ataque los verdaderos intereses 0 necesidades de los clientes e
incluso existe el riesgo que sea desarrollado un producto con caracteristicas
diferentes a las descritas por el negocio y al salir al mercado este ya no sea
requerido, ademas esta tomando la iniciaba de engranar todos sus procesos
organizandolos en macro procesos, para mejorar su eficiencia y mantener la
permanencia en el mercado nacional, aumentar la satisfaccion en sus
clientes/usuarios y por ende su rentabilidad a través de la implementacion de un
proceso que consta de dos etapas la primera de ideacion con la metodologia del
pensamiento de disefio o design thinking y la segunda parte desarrollo de la
propuesta con la metodologia del PMBOK.

Este plan de disefio se realizara bajo la metodologia del PMBOK haciendo
especial énfasis en la planificacion de la calidad del proyecto para hacer cumplir
los requisitos de calidad que una empresa necesita para satisfacer los
requerimientos acordados con los clientes a través de una mejora continua, de
una manera ordenada y posteriormente sistematica.

Es asi como, este disefio cumpliendo con la metodologia de proyectos del
PMBOK 6ta edicién apoyada de la metodologia del pensamiento de disefio design
thinking, pretende lograr el alcance de los objetivos para su mejoramiento
operativo, con la finalidad de controlar los aspectos mas importantes referentes a
actividades de produccion o prestacion de servicios.

Es oportuno mencionar que la organizacion actualmente no cuenta con
ninguna metodologia de innovacion implementada en su proceso de propuestas
de mercado, razén por la cual, la gerencia de Cash Management se ha planteado
como prioritario, apoyar el disefio para mejorar este proceso haciendo especial

énfasis en el capitulo 8 del PMBOK gestién de la calidad del proyecto.
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CAPITULO I: El PROBLEMA

La entidad financiera Bancaribe cuenta con una estructura de procesos bien
definida donde cada unidad como duefia de sus procesos particulares, debe velar
para que estos se desarrollen de la forma mas eficiente posible, cuidando que
estos a su vez estén lo mas actualizados posible, para mejorar de esta manera su
rendimiento y el de la organizacion, trayendo como resultado mayores recursos
gestionados y mejor rentabilidad en el negocio.

Hoy en dia esta institucién cuenta con un proceso no documentado en su
totalidad para la elaboracion de nuevos productos/servicios juridicos lo que
ocasiona que esta responsabilidad quede a cargo del lider que esté en ese
momento ejerciendo el cargo correspondiente, ocasionando el riesgo de que los
productos/servicios resultantes de este proceso no cumplan con las necesidades
y/o especificaciones de los clientes/usuarios, generando brechas en la rentabilidad
del negocio.

Planteamiento del problema

En la entidad financiera Bancaribe especificamente en el area de productos
juridicos se presenta una brecha de gran relevancia al momento de disefar
nuevos productos o servicios para los clientes juridicos ya que no existe un
proceso formal documentado que especifique los lineamientos a seguir para
disefiar estos, ocasionando que esta tarea quede a cargo del lider que este en ese
momento ejerciendo el cargo, generando el riesgo que los nuevos
productos/servicios desarrollados no cumplan con todos los aspectos necesarios
para su desarrollo tal como estudios de mercado, mapa persona, proceso de
ideacién bajo metodologias probadas entre otros, por este motivo surge la
necesidad de documentar de manera formal e implementar el nuevo proceso que
inicia con el proceso de ideacion con la metodologia del pensamiento de disefio
design thinking y el desarrollo de las propuestas bajo la metodologia de la guia del

PMI en los casos que aplique.
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Formulacion del problema

¢, Cuadles son las estrategias para planificar el disefio de un proceso genérico para
la creacidon de nuevos productos/servicios juridicos en Bancaribe que este

enfocado en el cliente?

¢, De qué manera el disefio de mejora en el proceso proporciona una

respuesta a las necesidades en los productos/servicios bancarios?

Objetivo General

Planificar el disefio para la mejora del proceso de creacion de nuevos

productos/servicios juridicos en Bancaribe.

Objetivos Especificos

1. Identificar el proceso actual de creacion de nuevos productos/servicios
juridicos en Bancaribe.

2. Analizar las necesidades del proceso para determinar las mejoras
necesarias que requiera.

3. Planificar el disefio de mejora para el proceso de creacién de nuevos
productos/servicios juridicos en Bancaribe, bajo la metodologia del pensamiento
de disefio design thinking en el proceso de ideacion y del PMBOK 6ta edicion en el

desarrollo de la propuesta.

Justificaciéon del Problema

Es asi como, desde un punto de vista teérico-practico, Deming (1989) dice
gue la calidad solo existe si la organizacion suministra al cliente articulos o
servicios conformes a largo plazo, sobre calidad, traduccion de las necesidades
futuras de usuarios en caracteristicas medibles, porque solo asi un producto es
disefiado y fabricado para dar satisfaccion al cliente; por contraste, la correcta
gestion del riesgo hace, que los efectos no conformes en procesos se vean
mitigados y las consecuencias no son tan adversas como lo serian si no se

gestionan, debido a que estan expuestos constantemente a estos.
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La importancia econdmica del presente estudio, estd enmarcada en la
permanencia del negocio, que la adecuacion a esta metodologia trae como
resultado debido a especificaciones de riesgos y estrategias para mitigarlos o
eliminarlos; evitando que afecte la satisfaccion del cliente, minimizando pérdidas
monetarias.

Finalmente, el alcance de este proyecto va dirigido a la planificacion y
disefio de mejora para el proceso de creacion de nuevos productos/servicios
juridicos bajo la metodologia del pensamiento de disefio del pensamiento de
disefio Design Thinking y PMI, enfocado en los riesgos presentes en el disefio del
proceso; sefialando ademas que esta propuesta técnica permanecera en manos

de la empresa, por otro lado.

Alcance y delimitacion

La investigacion permitira, identificar la situacion actual de este proceso,
diagnosticar el ciclo de actividades actual analizar e identificar y proponer el
disefio de mejora que se lleva a cabo en la empresa reconociendo las fortalezas,
oportunidades, debilidades y amenazas que tenga la organizacion, mediante la
entrevista no estructurada a los lideres de las areas involucradas en el proceso tal
como auditoria, productos juridicos, operaciones de canales, canales, procesos,
proyectos a fin de aumentar la confianza de su directiva al momento de la toma de
decisiones y acciones pertinentes a realizar de acuerdo al entorno. Analizar los
datos obtenidos, aplicar técnicas y herramientas de diagndstico como diagrama
causa Yy efecto durante un periodo no mayor a tres meses, para disefiar el proceso

formal; y asegurar que el proceso disefiado cumpla con los objetivos planteados.
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Cronograma de la propuesta

Actividades Meses
— ~ ~

NN g NAANR YRy

g 3 9 ¢ 8 § 5 & < =

© z06 §¢& s <s 2=

Seleccion del tema

Elaboracidon de capitulos |, 11111
Validacién del Instrumento
Aplicacion del instrumento
Analisis de los resultados
Factibilidad del proyecto

Disefio de la propuesta
Conclusiones y Recomendaciones
Presentacion de la propuesta

Cuadro 01. Cronograma de la propuesta
Fuente: Elaboracion propia

Ago. 22

Sep. 22

Oct. 22

Nov. 22

Dic. 22

Ene.23
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CAPITULO II: MARCO TEORICO

A continuacion, se presenta en forma de esquema la estructura del
siguiente capitulo Ver Figura 01. Esquema capitulo .

— Antecedentes

: Empatizar

Revision Documental y —
Electrénica > Definir

Gestion de Integracion

I

Pensamiento de Disefio
desing thiking

Gestion del Alcance

Idear <[
g

‘ Prototipar

Gestion de Riesgos

‘ Validar

Gestion de Calidad

» La Creatividad

Gestion del Cronograma

Grupo de Procesos guia
PMI

Gestion de las Adquisiciones

H‘{ Gestion de Procesos J
Gestion de Procesos —

{ Mapa de Procesos J

Gestion de Comunicaciones

Gestion de los Interesados

J

)

2 )
1 )
1 J
[ Gestion de Costos |

[ J

| Gestion de Recursos |
3 J
[ )

Figura 01. Esquema capitulo Il

Fuente: Elaboracion propia

Antecedentes

Se han realizado gran variedad de estudios relacionados a la gestion de
calidad en empresas publicas, privadas, grandes y pequefias, tanto a nivel
nacional como internacional en relacién a esto, Arias (2012) sefiala que “Los
antecedentes reflejan los 7 avances y el estado actual del conocimiento en un
area determinada y sirven de modelo o ejemplo para futuras investigaciones”
(p.106). Todas persiguiendo el mismo fin, que es satisfacer las necesidades de los
clientes.

Quijano, J. (2015) en su tesis para optar el grado de Maestro en Ingenieria

Mecénica de la Universidad Nacional Autbnoma de México, titulada El design
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thinking y su aplicacion en el disefio mecanico refuerza en sus bases tedricas que
el Pensamiento de Disefio o Design thinking siempre es un proceso que pasa de
la exploracion divergente del problema a la construccion convergente de
soluciones, basandose en entrevistas a los estudiantes de la UNAM genero una
investigacion de enfoque cualitativo con alcance descriptivo y de disefio del tipo
investigacion-accion.

El objetivo de esta tesis era probar el design thinking para el desarrollo de
proyectos de ingenieria, se trabajoé con estudiantes del curso de Ingenieria
Mecénica ME-310 de la UNAM en conjunto con estudiantes de la Universidad de
Stanford con resultados positivos en cuanto al uso del design thinking pues el
resultado se enfoca en obtener la satisfaccion del usuario, concluyendo que se
consiguié un trabajo efectivo en equipos, elaborar propuestas innovadoras y sobre
todo reducir costos. Esta tesis da mucha importancia al binomio
Problema/Solucion, principio base de esta herramienta. Debe de ser una accién en
conjunto de un grupo de personas en donde cada individuo subordina sus propios
intereses y opiniones a la unidad y eficiencia del grupo, el equipo de trabajo mas
efectivo se produce cuando todos los individuos involucrados armonizan sus
contribuciones y trabajo hacia un objetivo en comun, concluye.

Quijano refuerza el principio del pensamiento divergente para la creatividad
gue se solicita mucho en las aulas de Disefio de Interiores, factor que se quiere
enfatizar también en este trabajo de investigacion, lo que hace que la herramienta
Design thinking resulte ser una propuesta interesante de aplicar. Algo que De
Bono (1994) también sostiene en su libro sobre los tipos de pensamientos.

Por otro lado, tal como en el trabajo especial de grado de Méndez (2021)
plan de disefio de un sistema de seguridad informatica la cual es desarrollada la
propuesta en 5 fases para desarrollar la metodologia del Design thinking o
pensamiento de disefio el presente trabajo fue desarrollado igualmente en estas 5
fases.

En el afio 2018, en la universidad central del este de Republica dominicana
se publica en la revista de postgrados el articulo [Analisis de la gestion de

proyectos de investigacion realizados en la universidad central del este: Una
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primera aproximacion desde el estandar PMBOK.] Cuyo objetivo de esta
investigacion es caracterizar la situacion asociada a la gestion de los proyectos de
investigacion en la Universidad Central del Este para identificar posteriormente
posibles acciones de mejora que faciliten el control y la trazabilidad en la gestién
de proyectos.

Para tal fin, usé técnicas y herramientas que le ayudaron a revelar la
situacion actual de la empresa, ademas de recolectar informacion; estas fueron:
Observacion Directa, Entrevista no Estructurada, Guia de Observacion, Auditoria
Diagnostica, Plan de Auditoria, Lista de Verificacion, Cuadro Resumen de Lista de
Verificacion, Perfil de Auditoria, Tormenta de Ideas, Tabla de Causas, Diagrama
Causa-Efecto, Técnica de Grupo Nominal, Tabla de No Conformidades, Tabla de
Frecuencias, Diagrama de Pareto, las cuales facilitaron el levantamiento de
informacion necesaria para realizar el estudio.

En los proyectos anteriores, estan reflejados cambios en base a la
metodologia del pensamiento de disefio design thinking, PMBOK, asi como la
importancia de aplicarlos en empresas de distintos sectores productivos y
prestadores de servicios, expuestas a constantes cambios en los procesos, con el
fin de mejorar la calidad de estos con soluciones innovadoras y lograr satisfacer a
clientes tanto internos como externos, manteniendo siempre informacion
actualizada en pro del mejoramiento continuo de funciones, alcance, cumplimiento
con los objetivos propuestos y aprovechamiento de nuevas oportunidades de cada
entidad de otro modo, el aporte genérico viene dado por la forma de aplicar
técnicas y herramientas que utilizaron los autores para el diagndstico situacional y
andlisis posterior de los resultados; las cuales fueron necesarias para lograr
adecuar los distintos requisitos a empresas diferentes, razén por la cual fueron
tomados en cuenta como base para implementar la metodologia propuesta en el
presente trabajo, adicionalmente, cabe acotar que este estudio se realiza bajo el
pensamiento basado en la calidad del proceso, en consecuencia los trabajos
previos proporcionan un conocimiento profundo de estos procesos.

Cabe acotar que toda la informacién metodoldgica esta concebida bajo la

guia de los Fundamentos para la Direccion de Proyectos Guia del PMBOK®
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(Project Management Institute, 2017) esta técnica de revision, se llevo a cabo
consultando directamente el texto asociado, para el caso de la informacion
referencial fueron consultados diferentes sistemas de informacion bajo ambientes
web y bibliogréficos de igual forma, fue estudiada la gestion electrénica de

documentos, con el fin de obtener una base sélida de conocimiento.

BASES TEORICAS

Pensamiento de disefio o design thinking

La definicion del término de pensamiento de disefio design thinking es controversial,
puesto que el concepto real comprende mucho méas que solo pensar en el disefio
[Liedtka 2015a].

Segun diversos autores, el pensamiento de disefio o design thinking puede ser

definido como:

e Es una metodologia agil que permite disefiar soluciones innovadoras ante
cualquier problematica de negocios. Dicha metodologia se basa en el pensamiento
creativo, la empatia y la experimentacion para encontrar aquello que los clientes

realmente desean o necesitan [enzime].

e Un marco de trabajo que permite comprender los problemas que las personas
experimentan en su vida diaria y generar innovaciones Utiles y consecuentes para

resolverlos [Plattner, Meinel y Leifer 2012b: 20].

¢ Un enfoque eficaz, potente y accesible de la innovacion que puede ser integrado
en todos los aspectos de los negocios y de la sociedad, y en donde los individuos o
grupos sociales pueden generar e implementar ideas innovadoras para generar un
impacto [Brown 2009: 3].

¢ Una forma de interactuar y pensar que activa el embudo del conocimiento y cuyo
dominio permite a las empresas lograr una ventaja inagotable y competitiva a largo
plazo [Martin 2009: 6-7].
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e Un proceso de innovacion centrado en lo humano que enfatiza la observacion,
colaboracion, visualizacion de ideas, fabricacion de prototipos, el aprendizaje y el
analisis simultdneo de los negocios para influir a la innovacion y a las estrategias

del negocio [Lockwood 2009: x].

¢ Un enfoque a la resolucién de problemas que permite combinar el pensamiento
creativo del lado derecho del cerebro con el pensamiento analitico del lado izquierdo
[Liedtka 2015b: 3].

Design thinking se caracteriza por ser un proceso en el que existen diferentes pasos
que lo conforman. Si bien esta cantidad de pasos puede diferir, aumentando o
disminuyendo su cantidad, de acuerdo a las necesidades del equipo de trabajo,
design thinking se puede definir como un proceso que consta de 5 pasos
fundamentales [Kembel 20142 - Hasso Plattner Institute of Design 2010: 2-6]
empatizar, definir, idear, hacer prototipos y probar.

/7 N

Hacer
prototipos
.e.

Figura 02: Pasos del pensamiento de disefio Design Thinking

Fuente: Kembel 20142

El pensamiento de disefio Design thinking propone una secuencia de pasos

en las que se alternan herramientas que requieren pensamientos divergentes en un
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inicio para la apertura del ingreso de la mayor cantidad de ideas que permitan
enfocar mejor la solucion a un problema determinado para poder luego con estas
alternativas con un pensamiento mas critico, converger hacia el encuentro de una
solucion especifica.

Las cinco etapas basicas del pensamiento de disefio design thinking son:

Empatizar

Es el cimiento de esta herramienta, los saberes previos, el primer contacto
con el problema a solucionar, el primer acercamiento al usuario-cliente para
escuchar, comprender e interpretar sus requerimientos. Es la etapa en la que hay
que cumplir el papel de observador, investigador, buen escucha y sobre todo
involucrandose profundamente en la problematica en estudio, estableciendo una
identificacion con el cliente y sus necesidades, hay que mirar atentamente, consultar
fuentes y referencias y, sobre todo, ponerse en el lugar del usuario, Manchego
(2018).

Las técnicas y herramientas recomendadas para recabar informacion en esta

etapa son:

HERRAMIENTA DESCRIPCION

Guion Grafico | Cuenta la historia del cliente-usuario haciendo uso de graficos
o0 Storyboard | generando mayor empatia con la persona estudiada.

Mapa de ¢ Qué piensa y siente? ¢ Qué mira? ¢Qué escucha? ¢Qué dice
empatias o hace? Mide esfuerzos y resultados en la persona estudiada.

Un buyer persona es una representacion ficticia del publico
objetivo de una empresa mediante la que podemos conocer con
Persona detalle a su audiencia para crear estrategias de marketing lo

compradora o | mas orientadas posible a partir de sus necesidades. Se trata,
Buyer person | por tanto, de una forma de entender mejor a quién nos dirigimos
y de relacionarnos con el publico al que queremos vender
nuestros productos y servicios.

Observacioén Obtiene informacién con una observacion directa sin informar al
encubierta usuario o con la ayuda de circuito cerrado de camaras.

ElhErE Llena con ayuda del usuario un formato en la que se cumple

- con preguntar sus caracteristicas fisicas, sociales, emocionales,
usuarios
laborales, etc.
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Grupos Busca informacion a través de una pregunta realizada a un
relevantes o | determinado niumero de personas reunidas en una sala.
Focus Groups

Realiza preguntas abiertas y cerradas por escrito a un nimero
Cuestionarios | determinado de personas para contestar de manera corta o
extendida.

Idealiza el encuentro de la persona encargada de hacer un
Entrevistas estudio determinado con una persona idonea, tipo o
personales representativa de una muestra la cual contestara preguntas
estructuradas del entrevistador.

Cuadro 02: Técnicas y herramientas recomendadas para recabar informacion
Fuente: Lau (2018)

Definir

En esta etapa se determina el desafio del proyecto, basandose en la
informacion recabada del usuario y su realidad. Se analiza e interpreta toda la
informacion obtenida en la etapa anterior, es una tarea compleja pues teniendo la
informacion recabada se deben ordenar y resumir hasta encontrar una vision clara
y conveniente del problema que permita luego formular posibles soluciones
eficientes para el desafio o problematica planteada por el usuario. Castillo y
Gonzales (2016) afirman en su estudio que se debe filtrar todo lo irrelevante para
quedarse solo con lo importante y significativo de la informacion recabada que
aporte al desarrollo de una solucién innovadora y eficiente.

En esta etapa, en el disefio de la propuesta se definen los estilos a utilizar,
segun los datos recogidos de las entrevistas con el cliente, focalizando la etapa en
preguntas como ¢,Qué se quiere usar?, ¢, Qué sirve o resulta Gtil? para centrar mejor
el trabajo.

En esta etapa se sugieren algunas herramientas a usar:

HERRAMIENTA DESCRIPCION

Es una metodologia para entender mejor el comportamiento
de los consumidores a partir de un cambio de perspectiva
con la intencién de que las acciones de marketing se

Trabajo arealizar o
Job to be done
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vuelvan mas eficientes y que la innovacion sea mas
previsible y rentable.

Evaluacion de
alternativas o
Andlisis de

Competencias

Define el objetivo principal o el problema principal para luego
identificar los medios o herramientas que ayudaran a
solucionar dicho problema.

Técnica de los 5
para quéy por qué

Define la relacion causa efecto de la problematica que se
esta analizando, en base a preguntas para profundizar mas
en la realizad del usuario.

Punto de vista o
Point of view POV.

Analiza la problemética vista desde el usuario, reconociendo
como una opinién importante la emitida en este caso por el
cliente.

Placas del estado de

Representa en un panel con imagenes, esquemas Yy frases

funcionamiento

animo o | de lo que se piensa es una sintesis de los requerimientos del
Moodboards cliente
Mapas de Relaciona uno o mas situaciones que participan en la
P - solucion de una problematica o de un reto a solucionar con
Interaccion
la ayuda de esquemas.

. Establece a todos los integrantes de una organizacion,

Diagramas de

definiendo sus relaciones y nexos entre ellos con la ayuda de
esquemas.

Cuadro 03: Herramientas recomendadas para definir

Idear

Esta fase es la mas importante, en esta etapa se procede a proponer las

alternativas a la problematica planteada, se estimula el pensamiento critico, el

pensamiento divergente, originalidad, creatividad, innovacion. Castillejos (2016).

La idea no es sobre tener la idea correcta o la solucién ideal, en esta etapa

la meta es crear la mayor cantidad de alternativas de solucion. Aqui, la pregunta

gue se hace es ¢coémo se puede solucionar el problema?, en el disefio de la

propuesta, donde se tendra que proponer diversas soluciones, no solo una, es

importante el manejo de los esquemas o croquis pues lo que se requiere es captar

la mayor cantidad de ideas, para después de entre éstas encontrar una que

satisfaga al usuario-cliente.

En este nivel se sugieren algunas herramientas para facilitar el proceso:
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HERRAMIENTA

DESCRIPCION

Tormenta de
ideas o
Brainstorming

Facilita la presentacion de nuevas y originales ideas,
dejando la libertad de proponer sin limites de l6gica o
criterio.

Entrevistas a
expertos

Desarrolla encuentros con especialistas en el rubro para
escuchar opiniones y sugerencias que permitan focalizar
las ideas que puedan surgir del encuentro.

Cuadro de areas

Es una manera mas especifica de tratar la problematica de

idear soluciones, mas aplicada en arquitectura para
establecer los sectores que se tomaran en cuenta para el
disefio de un proyecto.

Similar a la herramienta de mapas mentales, son mapas de
ideas que se pueden hacer en equipos, donde se van
agregando postits a modo de sugerencias a un tema en
especifico.

Grafica las ideas o alternativas, desde diagramas de Euler,
de flujo hasta diagramas mas funcionales y arquitectonicos
Genera esquemas con un centro de inicio para desplegar
ramas con todos los aspectos a tomar en cuenta en la
solucién del problema.

Identifica las reacciones que tiene el usuario cuando se le
presentan una serie de imagenes que se relacionan con

posibles propuestas.
Cuadro 04: Herramientas recomendadas para Idear.
Fuente: Lau (2018)

Tarjetas de
asuntos o Postits

Gréficos

Mapas mentales

Imagenes
evocadoras

Prototipar

Esta etapa permite la creacién de muestras rapidas con todo lo planteado en
la etapa anterior, que mas adelante permitirAn a su vez la experimentacion y testeo
de las soluciones planteadas, todo lo idealizado es seleccionado para tomar las
propuestas loégicas, coherentes y viables generando una propuesta tangible,
entendible, concreta. EI manejo del dibujo, el desarrollo de maquetas o de la
presentacion de proyectos se hace indispensable, apuntes, esquemas, maquetas o
representaciones tridimensionales permiten el manejo de las propuestas con mas
facilidad para pasar las pruebas requeridas para su funcionalidad o estéticay en el
disefio de interiores es crucial para el entendimiento de la propuesta presentar el

modelo que se quiere lograr, asi como representaciones del espacio trabajado,
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mostrando mobiliarios y complementos, se debe transmitir con eficiencia la idea al
cliente-usuario, como lo comenta Gonzales (2018) en su tesis.

Las herramientas recomendadas en esta etapa son:

HERRAMIENTA DESCRIPCION
Marvel App Es una herramientas de disefio y creacion de prototipos de
aplicaciones moviles a partir de los disefios que deseen crear.
InVision Es una herramienta para crear prototipos basados en la web

para que los disefiadores construyan prototipos sumamente

interactivos para proyectos web y para moviles.

Prototipos de | Realiza una simulacién a nivel de esquema, dibujando la idea

papel del profotipo, resultando en una observacion basica y muy
espontanea de la propuesta

Casos de uso | Se hace uso de un personaje dibujado, un actor, que cumple

las veces de usuario y a través de graficos se va analizando

la interrelacién de éste con el prototipo propuesto

Juego de roles | Permite analizar los problemas reales a nivel tedrico,

emocional y fisico, haciendo que el usuario simule una

situacién real con el prototipo propuesto.

Diagrama de Conocido también como diagrama de espina de pez o

también diagrama de Ishikawa, es una herramienta de la

calidad que permite revisar las causas de un problema,

analizando todos los actores que participan en la ejecucion

del proceso.

Bodystorming | Solicita a las personas a que empaticen fisicamente, con

ayuda de accesorios la situacion real, tratando de encontrar

pros y contras
Cuadro 05: Herramientas recomendadas para Prototipar.

Causa-Efecto

Validar

Etapa que también se le conoce como testear o probar, es la Gltima etapa de
las cinco basicas que propone Brown y Wyatt (2010) para el design thinking, el
propoésito de esta etapa es la de comprobar si la solucion propuesta funciona en una
situacion lo mas real posible, con la finalidad de reducir los riesgos en la ejecucion
final. La opinién del cliente-usuario resulta importante, es el que debe realizar en
todo caso, la prueba final, sin direccionarlo ni influenciando en su accionar, éste

debe quedar completamente satisfecho de la utilidad del producto disefiado y el
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descubrimiento de errores o fallas seran importantes factores que permitiran la
retroalimentacion a los disefiadores para ir mejorando el prototipo.

Las herramientas recomendadas en esta etapa son:

HERRAMIENTA DESCRIPCION

Matriz FODA Fortalezas/Oportunidades/Debilidades/Amenazas.
Herramienta que permite analizar la situacion actual para
prever posibles mejoras.

Prueba con Se hace uso de un personaje dibujado, un actor, que cumple
las veces de usuario y a través de graficos se va analizando
la interrelacién de éste con el prototipo propuesto.
Feedback Consiste en realizar una simulacion a nivel de esquema,
dibujando la idea del prototipo, resultando en una observacion
basica y muy espontanea de la propuesta

Round Robin Se solicita a las personas a que empaticen fisicamente, con
ayuda de accesorios la situacién real, tratando de encontrar

pros y contras.
Cuadro 06: Herramientas recomendadas para Validar.

usuarios

La creatividad

Segun Steinbeck (2011) en la NASA se desarroll6 un test para medir el
pensamiento divergente en personas de diferentes edades y se encontré que hay
mas pensamiento divergente en los nifios de cinco afios que en individuos que
pasan de los veinticinco afios, hay que recordar que el pensamiento divergente es
uno de los pilares en la psicologia cognitiva de Paul Guilford que asociaba el
pensamiento divergente con la creatividad y que De Bono (1994) reforzara con su
pensamiento lateral y sus 6 sombreros.

La creatividad se estudia desde hace mas de 60 afios y si bien es una
cualidad innata del ser humano, desde los comienzos de su existencia,
definitivamente, sin capacidad creativa no estaria donde se encuentra.
Antiguamente se creia que esta capacidad creativa era producto de que los dioses
habian inspirado a los mortales via las musas a los cuales se les habia ocurrido otra

manera de enfocar una situacion, sobre todo en el mundo de las artes.
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De esta manera se pretende incluir estas 5 etapas de la metodologia para la
primera fase del plan de disefio de mejora para el proceso de creacion de nuevos
productos-servicios en Bancaribe para lograr comprender y satisfacer las
necesidades de todos nuestros clientes-usuarios juridicos y reducir riesgos de no
aceptacion en el mercado de los mismos.

Los procesos de Planificacion son aquellos que se requieren para establecer
el alcance del proyecto, aclarar los objetivos y definir el curso de accion requerido
para lograr los objetivos propuestos del proyecto. Los procesos de Planificacion
desarrollan el plan para la direccién del proyecto y los documentos del proyecto que
se utilizaran para llevarlo a cabo. La naturaleza compleja de la direccion de
proyectos puede requerir el uso de reiterados ciclos de retroalimentacion para un
andlisis adicional. El proceso consiste en trazar la estrategia y las tacticas, asi como
la linea de accidn o ruta para completar con éxito el proyecto o fase. Cuando se
gestiona correctamente los Procesos de Planificacion, resulta mucho mas féacil
conseguir la aprobacion y participacion de los interesados. Estos procesos expresan
como se llevard esto a cabo y establecen la ruta hasta el objetivo deseado. Los
procesos de Planificacion, exploraran todos los aspectos de alcance, cronograma,

costo, calidad, recursos, comunicaciones, riesgos, adquisiciones e interesados.

ANALISIS DEL GRUPO DE PROCESOS DE INICIO DE LA GUIA PMI

Gestion de la calidad del proyecto

La Gestion de la Calidad del Proyecto incluye los procesos y actividades de
la organizacion ejecutora que establecen las politicas de calidad, los objetivos y las
responsabilidades de calidad para que el proyecto satisfaga las necesidades para
las que fue acometido.

La planificacion de la gestién de la calidad es el proceso que identifica los
requisitos y/o estandares de calidad para el proyecto y sus entregables, asi como
de documentar como el proyecto demostrara el cumplimiento con los mismos. El
beneficio clave de este proceso es que proporciona guia y direccion sobre cémo se

gestionara y validard la calidad a lo largo del proyecto.
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Gestion de los riesgos del proyecto

La Gestion de los Riesgos del Proyecto incluye los procesos para llevar a
cabo la planificacion de la gestion de riesgos, asi como la identificacion, analisis,
planificacion de respuesta y control de los riesgos de un proyecto. Los objetivos de
la gestion de los riesgos del proyecto consisten en aumentar la probabilidad y el
impacto de los eventos positivos y disminuir la probabilidad y el impacto de los
eventos negativos en el proyecto.

La planificacion de la gestion de los riesgos consiste en definir como realizar
las actividades de gestion de riesgos de un proyecto. El principal beneficio clave de
este proceso es que asegura que el nivel, el tipo y la visibilidad de la gestion de
riesgos son acordes tanto con los riesgos como con la importancia del proyecto para
la empresa. El plan de gestidén de los riesgos es vital para comunicarse y obtener el
acuerdo y el apoyo de todos los interesados a fin de asegurar que el proceso de
gestidn de riesgos sea respaldado y llevado a cabo de manera eficaz a lo largo del
ciclo de vida del mismo.

La identificacion de los riesgos es el proceso que determina los riesgos que
pueden afectar al proyecto y documentar sus caracteristicas. El beneficio clave de
este proceso es la documentacion de los riesgos existentes y el conocimiento y la
capacidad que confiere al equipo del proyecto para anticipar eventos.

La realizacidn del andlisis cualitativo de riesgos es el proceso que prioriza los
riesgos para analisis 0 accion posterior, evaluando y combinando la probabilidad de
ocurrencia e impacto de dichos riesgos. El beneficio clave de este proceso es que
permite a los directores de proyecto reducir el nivel de incertidumbre y concentrarse
en los riesgos de alta prioridad.

La realizacion del andlisis cuantitativo de riesgos es el proceso que analiza
numeéricamente el efecto de los riesgos identificados sobre los objetivos generales
del proyecto. El beneficio clave de este proceso es que genera informacién
cuantitativa sobre los riesgos para apoyar la toma de decisiones a fin de reducir la
incertidumbre del proyecto.

La planificacion de la respuesta a los riesgos es el proceso que desarrolla

opciones y acciones para mejorar las oportunidades y reducir las amenazas a los
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objetivos del proyecto. El beneficio clave de este proceso es que aborda los riesgos
en funcion de su prioridad, introduciendo recursos y actividades en el presupuesto,

el cronograma y el plan para la direccion del proyecto, segun las necesidades.

Gestion de la integracion del proyecto

La Gestion de la Integracién del Proyecto incluye los procesos y actividades
necesarios para identificar, definir, combinar, unificar y coordinar los diversos
procesos Yy actividades de direccidon del proyecto dentro de los grupos de procesos
de la direccion de proyectos. En el contexto de la direccion de proyectos, la
integracion incluye caracteristicas de unificacion, consolidacion, comunicacién y
acciones integradoras cruciales para que el proyecto se lleve a cabo de manera
controlada, de modo que se complete, que se manejen con éxito las expectativas
de los interesados y se cumpla con los requisitos. La elaboracion del acta de
constitucién del proyecto es el proceso, en la cual se desarrolla un documento que
autoriza formalmente la existencia de un proyecto y confiere al director de proyecto
la autoridad para asignar los recursos de la empresa a las actividades del proyecto.
Los beneficios clave de este proceso proporciona un vinculo directo entre el
proyecto y los objetivos de la empresa, crea un registro formal del proyecto y
muestra el compromiso de la organizacion con el proyecto. Este proceso se lleva a
cabo una Unica vez o en puntos predefinidos del proyecto.

Para la gestion de la integracion del proyecto es importante desarrollar el plan
para la direccion del proyecto que es un proceso que define, prepara y coordina
todos los planes secundarios e incorporarlos en un plan integral para la direccion
del proyecto. El beneficio clave de este proceso es un documento central que define

la base para todo el trabajo del proyecto.

Gestion del alcance del proyecto

La Gestidon del Alcance del Proyecto incluye los procesos necesarios para
garantizar que el proyecto incluya todo el trabajo requerido y unicamente el trabajo
para completar el proyecto con éxito. Gestionar el alcance del proyecto se enfoca

primordialmente en definir y controlar qué se incluye y qué no se incluye en el
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proyecto. La planificacion de la gestion del alcance es crear un plan de gestion del
alcance que documente como se va a definir, validar y controlar el alcance del
proyecto. El beneficio clave de este proceso es que proporciona guia y direccion
sobre como se gestionara el alcance a lo largo del proyecto.

La recopilacion de los requisitos, es el proceso que determina, documenta y
gestiona las necesidades y los requisitos de los interesados para cumplir con los
objetivos del proyecto. El beneficio clave de este proceso es que proporciona la
base para definir y gestionar el alcance del proyecto.

La definiciébn del alcance, es el proceso que desarrolla una descripcion
detallada del proyecto y del producto; como crear la EDT/WBS que es el proceso
de subdividir los entregables y el trabajo del proyecto en componentes mas
pequefios y mas faciles de manejar. El beneficio clave de este proceso es que
describe los limites del producto, servicio o resultado mediante la especificacion de
cudles de los requisitos recopilados seran incluidos y cuales excluidos del alcance

del proyecto.

Gestion del cronograma del proyecto

La gestion del cronograma del proyecto incluye los procesos requeridos para
gestionar la terminacion en plazo del proyecto, la descripcion general de los
procesos para la planeacion de gestion del tiempo del proyecto. La planificacion de
la gestibn del cronograma es el proceso que establece las politicas, los
procedimientos y la documentacién necesaria para planificar, desarrollar, gestionar,
ejecutar y controlar el cronograma del proyecto. El beneficio clave de este proceso
es que proporciona guia y direccion sobre cOmo se gestionara el cronograma del
proyecto a lo largo del mismao.

La definicion de las actividades es el proceso que identifica y documenta las
acciones especificas que se deben realizar para generar los entregables del
proyecto. El beneficio clave de este proceso es el desglose de los paquetes de
trabajo en actividades que proporcionan una base para la estimacion,

programacion, ejecucion, monitoreo y control del trabajo del proyecto.
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El secuenciar las actividades, es el proceso que consiste en identificar y
documentar las relaciones entre las actividades del proyecto. El beneficio clave de
este proceso reside en la definicion de la secuencia logica de trabajo para obtener
la maxima eficiencia teniendo en cuenta todas las restricciones del proyecto.

La estimacion de los recursos de las actividades, es el proceso que consiste
en estimar tipo y cantidades de materiales, personas, equipos 0 suministros
requeridos para llevar a cabo cada una de las actividades. El beneficio clave de este
proceso es que identifica el tipo, cantidad y caracteristicas de los recursos
necesarios para completar la actividad, lo que permite estimar el costo y la duracién
de manera mas precisa.

La estimacion de la duracion de las actividades, es el proceso, en el cual se
realiza una estimacién de la cantidad de periodos de trabajo necesarios para
finalizar las actividades individuales con los recursos estimados. El beneficio clave
de este proceso es que establece la cantidad de tiempo necesario para finalizar
cada una de las actividades, lo cual constituye una entrada fundamental para el
proceso desarrollar el cronograma.

El desarrollar el cronograma, es el proceso de analizar las secuencias de
actividades, las duraciones, los requisitos de recursos y las restricciones del
cronograma para crear el modelo de programacion del proyecto. El beneficio clave
de este proceso es que, al incorporar actividades del cronograma, duraciones,
recursos, disponibilidad de los recursos y relaciones légicas en la herramienta de
programacion, ésta genera un modelo de programacion con fechas planificadas

para completar las actividades del proyecto.

Gestion de los recursos del proyecto

La Gestidon de los recursos incluye los procesos para identificar, adquirir y
gestionar los recursos necesarios para la conclusion exitosa del proyecto. Estos
procesos ayudan a garantizar que los recursos adecuados estaran disponibles para
el director del proyecto y el equipo del proyecto en el momento y lugar adecuado.

Planificar la gestion de los recursos es el proceso de definir como estimar,

adquirir, gestionar y utilizar los recursos fisicos y los recursos del equipo del
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proyecto. El beneficio clave de este proceso es que establece el enfoque y el nivel
del trabajo de gestidon necesaria para gestionar los recursos del proyecto en base al
tipo y complejidad del proyecto.

Estimar los Recursos de las Actividades, es el proceso de estimar los
recursos del equipo y el tipo y las cantidades de materiales, equipamiento y
suministros necesarios para ejecutar el trabajo del proyecto. El beneficio clave de
este proceso es que identifica el tipo, cantidad y caracteristicas de los recursos

necesarios para completar el proyecto.

Gestion de los costos del proyecto

La gestién de los costos del proyecto incluye los procesos relacionados con
planificar, estimar, presupuestar, financiar, obtener financiamiento, gestionar y
controlar los costos de modo que se complete el proyecto dentro del presupuesto
aprobado. La descripcion general de los procesos de gestion de los costos del
proyecto: planificar la gestibn de los costos, estimar los costos, determinar el
presupuesto y controlar los costos.

La planificacion de la gestion de los costos es el proceso que establece las
politicas, los procedimientos y la documentacién necesarios para planificar,
gestionar, ejecutar el gasto y controlar los costos del proyecto. El beneficio clave de
este proceso es que proporciona guia y direccion sobre cémo se gestionaran los
costos del proyecto a lo largo del mismo.

La estimacion de los costos es el proceso que consiste en desarrollar una
estimacion aproximada de los recursos monetarios necesarios para completar las
actividades del proyecto. El beneficio clave de este proceso es que determina el
monto de los costos requerido para completar el trabajo del proyecto. Determinar el
Presupuesto.

La terminacion del presupuesto consiste en sumar los costos estimados de
las actividades individuales o paquetes de trabajo de cara a establecer una linea
base de costos autorizada. El beneficio clave de este proceso es que determina la
linea base de costos con respecto a la cual se puede monitorear y controlar el

desempeiio del proyecto.
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Gestion de los riesgos del proyecto

La Gestion de los Riesgos del Proyecto incluye los procesos para llevar a
cabo la planificacion de la gestion de riesgos, asi como la identificacion, andlisis,
planificacion de respuesta y control de los riesgos de un proyecto. Los objetivos de
la gestion de los riesgos del proyecto consisten en aumentar la probabilidad y el
impacto de los eventos positivos, y disminuir la probabilidad y el impacto de los
eventos negativos en el proyecto.

La planificacion de la gestion de los riesgos consiste en definir como realizar
las actividades de gestién de riesgos de un proyecto. El beneficio clave de este
proceso es que asegura que el nivel, el tipo y la visibilidad de la gestion de riesgos
son acordes tanto con los riesgos como con la importancia del proyecto para la
organizacion. El plan de gestion de los riesgos es vital para comunicarse y obtener
el acuerdo y el apoyo de todos los interesados a fin de asegurar que el proceso de
gestidn de riesgos sea respaldado y llevado a cabo de manera eficaz a lo largo del
ciclo de vida del proyecto.

La identificacion de los riesgos es el proceso que determina los riesgos que
pueden afectar al proyecto y documentar sus caracteristicas. El beneficio clave de
este proceso es la documentacion de los riesgos existentes y el conocimiento y la
capacidad que confiere al equipo del proyecto para anticipar eventos.

La realizacidn del andlisis cualitativo de riesgos es el proceso que prioriza los
riesgos para analisis 0 accion posterior, evaluando y combinando la probabilidad de
ocurrencia e impacto de dichos riesgos. El beneficio clave de este proceso es que
permite a los directores de proyecto reducir el nivel de incertidumbre y concentrarse
en los riesgos de alta prioridad.

La realizacion del andlisis cuantitativo de riesgos es el proceso que analiza
numeéricamente el efecto de los riesgos identificados sobre los objetivos generales
del proyecto. El beneficio clave de este proceso es que genera informacién
cuantitativa sobre los riesgos para apoyar la toma de decisiones a fin de reducir la
incertidumbre del proyecto.

La planificacion de la respuesta a los riesgos es el proceso que desarrolla

opciones y acciones para mejorar las oportunidades y reducir las amenazas a los
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objetivos del proyecto. El beneficio clave de este proceso es que aborda los riesgos
en funcién de su prioridad, introduciendo recursos y actividades en el presupuesto,

el cronograma y el plan para la direccidn del proyecto, segun las necesidades.

Gestion de las comunicaciones

La Gestiébn de las Comunicaciones del Proyecto incluye los procesos
necesarios para asegurar que las necesidades de informacion del proyecto y de sus
interesados se satisfagan a través del desarrollo de objetos y de la implementacion
de actividades disefiadas para lograr un intercambio eficaz de informacion. La
Gestion de las Comunicaciones del Proyecto consta de dos partes. La primera parte
consiste en desarrollar una estrategia para asegurar que la comunicacion sea eficaz
para los interesados. La segunda parte consiste en llevar a cabo las actividades
necesarias para implementar la estrategia de comunicacion.

Planificar la Gestion de las Comunicaciones; Es el proceso de desarrollar un
enfoque y un plan apropiados para las actividades de comunicacion del proyecto
basados en las necesidades de informacién de cada interesado o grupo, en los

activos de la organizacion disponibles y en las necesidades del proyecto.

Gestion de las adquisiciones

La Gestion de las Adquisiciones del Proyecto incluye los procesos necesarios
para comprar o adquirir productos, servicios o resultados que es preciso obtener
fuera del equipo del proyecto. La Gestion de las Adquisiciones del Proyecto incluye
los procesos de gestion y de control requeridos para desarrollar y administrar
acuerdos tales como contratos, 6rdenes de compra, memorandos de acuerdo
(MOASs) o acuerdos de nivel de servicio (SLAS) internos. El personal autorizado para
adquirir los bienes y/o servicios requeridos para el proyecto puede incluir miembros
del equipo del proyecto, la gerencia o parte del departamento de compras de la
organizacion, si corresponde.

Planificar la Gestion de las Adquisiciones del Proyecto, es el proceso de
documentar las decisiones de adquisiciones del proyecto, especificar el enfoque e

identificar a los proveedores potenciales.
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Gestion de los interesados

La Gestion de los Interesados del Proyecto incluye los procesos requeridos
para identificar a las personas, grupos u organizaciones que pueden afectar o ser
afectados por el proyecto, para analizar las expectativas de los interesados y su
impacto en el proyecto, y para desarrollar estrategias de gestion adecuadas a fin de
lograr la participacion eficaz de los interesados en las decisiones y en la ejecucion
del proyecto. Los procesos apoyan el trabajo del equipo del proyecto para analizar
las expectativas de los interesados, evaluar el grado en que afectan o son afectados
por el proyecto, y desarrollar estrategias para involucrar de manera eficaz a los
interesados en apoyo de las decisiones del proyecto y la planificacion y ejecucion
del trabajo del proyecto.

Identificar a los Interesados es el proceso de identificar periédicamente a los
interesados del proyecto, asi como de analizar y documentar informacion relevante
relativa a sus intereses, participacion, interdependencias, influencia y posible
impacto en el éxito del proyecto. El beneficio clave de este proceso se lleva a cabo
periddicamente a lo largo del proyecto, segin sea necesario.

Planificar el Involucramiento de los Interesados, es el proceso de desarrollar
enfoques para involucrar a los interesados del proyecto, con base en sus

necesidades, expectativas, intereses y el posible impacto en el proyecto.
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Proceso

Es el conjunto de actividades interrelacionadas o que interactian, que
transforma elementos de entrada en elementos de salida (ISO 9001:2015). En el
mismo orden de ideas el documento técnico Orientacién sobre el concepto y uso
del “Enfoque basado en procesos” para los sistemas de gestion (ISO/TC 176/SC
2/N 544R) puntualiza que un “Proceso” puede definirse como un “conjunto de
actividades interrelacionadas o que interactian, las cuales transforman elementos
de entrada en resultados”. Estas actividades requieren la asignaciéon de recursos

tales como personal y material.

Gestidn por procesos

Es una forma de conducir o administrar una organizacion, concentrandose

en el valor agregado para el cliente y las partes interesadas, (RICO 2010).

Mapa de procesos

Nos ofrece una visidn general del sistema. En él se representan los procesos
que componen el sistema y sus relaciones. RICO (2010), sefiala que es la
representacion grafica de la estructura de procesos que conforman el sistema de
gestion.

HARRINTON (1996) propone gue dentro de la clasificacion de procesos se
tienen Macroprocesos, procesos, subprocesos y actividades como se muestra en la
figura 03. Clasificacién de procesos

Macroprocesos: conjunto de procesos claves que se requieren para dirigir
una organizacion, son aquellos que se identifican con la razén de ser de la empresa.

Procesos: conjunto de subprocesos que tienen un punto de inicio y un punto
final, generalmente la provision de productos o servicios a un cliente interno o
externo.

Subprocesos: conjunto de actividades que inter relacionadamente e
independientemente constituyen un proceso.

Actividades: Eventos que conectados integran un proceso.
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Figura 04. Clasificacién de procesos

Fuente: Mejoramiento de los procesos (Harrintong ,1996)

Segin HERNANDEZ (2012) otra forma de clasificar los procesos es:

Procesos estratégicos: son procesos destinados a definir y controlar las
metas de la organizacién, sus politicas y estrategias. Permiten llevar adelante la
organizacion. Estan en relacién muy directa con la misién/visién de la organizacion.
Involucran personal de primer nivel de la organizacion. Afectan a la organizacion en
su totalidad. Ejemplos: Comunicacion interna/externa, Planificacion, Formulacién
estratégica, Seguimiento de resultados, Reconocimiento y recompensa, Proceso de
calidad total.

Procesos operativos o claves: son procesos que permiten generar el
producto/servicio que se entrega al cliente, por lo que inciden directamente en la
satisfaccion del cliente final. Generalmente atraviesan muchas funciones. Son
procesos que valoran los clientes y los accionistas. Ejemplos: Desarrollo del
producto, Fidelizacién de clientes, Produccion, Logistica integral, Atencion al cliente
entre otros. Los procesos operativos también reciben el nombre de procesos clave.

Procesos de soporte o apoyo: facilitan el desarrollo de las que integran los
procesos de apoyo y generan valor afiadido al cliente interno. Ejemplos: Control de
calidad, Seleccién de personal, Formacion del personal, Compras, Sistemas de
informacion. Los procesos de soporte también reciben el nombre de procesos de

apoyo.
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Proceso critico: aquellos que inciden de forma directa en los resultados que
desea alcanzar la organizacion, de tal manera que cualquier variaciéon en los
mismos repercute de manera significativa en la prestacion del servicio a los clientes.
Ejemplos interrumpir la marcha de una operacion, afectar la calidad del producto o
servicio, afectar negativamente los costos.

RAMOS (2012), menciona que los aspectos que caracterizan a los procesos
estan orientados a:

e Obtener unos resultados.

e Crear valor para los destinatarios (ciudadanos/clientes).

e Dar respuesta a la mision de la organizacion.

e Alinean los objetivos con las expectativas y necesidades de los
ciudadanos/clientes.

e Muestran cdmo se organizan los flujos de informacién, documentos y materiales.

¢ Reflejan las relaciones con destinatarios (ciudadanos/clientes), proveedores y
entre diferentes unidades (clientes internos) u otras organizaciones, mostrando
como se desarrolla el trabajo.

e Por lo general, son horizontales y atraviesan diferentes unidades funcionales de
la organizacion.

e Tienen un inicio y un final definidos.

e Permiten la mejora continua, al disponer de un sistema de indicadores que
posibilitan el seguimiento del rendimiento del proceso.

SAFI (2011), concluye que la mayoria de los autores que han escrito sobre
la gestiébn basada en procesos, hasta los expertos en el tema coinciden que el
desarrollo y puesta en marcha de un modelo depende de diferentes aspectos que
rodeen a una organizacion en particular, aspectos como el mercado en el cual se
desarrolla, recursos, capacidades, cultura corporativa, tamafio entre otros, donde el
exito o fracaso ultimo de este enfoque dependera de cuan bien este refleje las
necesidades de la organizacion y se vaya adaptando a los cambios que la

organizaciéon genere durante el transcurso de este proceso.
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Anélisis DOFA

Es la combinacién de factores internos y externos, y de condiciones que
pueden afectar en el enfoque de una organizacion en sus servicios, inversiones y
partes interesadas. Comprension de la organizacioén y su contexto.

Ramos (2012), menciona que el andalisis DOFA consiste en analizar las
fortalezas y debilidades de la empresa, se evallan las oportunidades y amenazas
gue se presentan en el entorno. Sirve como una herramienta estratégica, para
determinar cdmo se puede utilizar las fortalezas para enfrentar las amenazas que
se presentan en el entorno, trabajar las debilidades organizacionales para que se
desaparezcan y aprovechas las oportunidades que puedan surgir. La matriz DOFA
ofrece un claro diagndstico de situacion actual de la empresa y es la que permitira
tomar decisiones estratégicas oportunas para mejorar en el futuro, esta contiene
las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas.

Fortalezas muestra el potencial con el que cuenta la empresa, son los
recursos que controla, la capacidad financiera para enfrentar riesgos, facilidad de
captar facilitadores y/o colaboradores, nivel de coordinacidén entre responsables,
atender situaciones extraordinarias y habilidad del personal, iniciativa proactividad,
gue sus competencias sean afines con la empresa.

Oportunidades estan ubicados los factores que resultan positivos,
favorables, explotables, que se permiten descubrir en el entorno en el que actia la
empresa y que le permitirAn obtener ventajas competitivas.

Debilidades se hallan los factores que le provocan la posicion desfavorable
frente a la competencia, recursos de los que carece, habilidades que no se poseen
y las actividades que no se desarrollan positivamente.

Amenazas estan aquellas situaciones que provienen del entorno y que

pueden llegar a atentar incluso contra la permanencia de la empresa.

BASES LEGALES

Existen diversas leyes y normativas relativas a los productos Bancarios
emitidos por el ente regulador, que aplican o tienen relacion con la presente

investigacion. A continuacién, se mencionan algunos documentos legales:
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Superintendencia de Bancos y otras instituciones financieras.

Instrumento legal Articulo

Comentario

Circular STB-DSB-CJ-
OD- 00240 (2021)

Articulo 1 al 13

Instituciones relacionadas con la
promocién de productos, instrumentos o
servicios financieros y su publicidad y
propaganda. Los productos, instrumentos o
servicios ofrecidos a los usuarios del
Sistema Bancario Nacional para su
implementacion requieren autorizacion
previa de este Ente Regulador.

articulo 235,
numeral 17 del
Decreto con
Rango, Valory
Fuerza de Ley
de Reforma
Parcial de la
Ley General de
Bancos y Otras
Instituciones
Financieras

establece como atribucion de este Organo
Supervisor, promulgar la hormativa para
regular la publicidad o propaganda
relacionada con los servicios y productos
financieros que prestan los bancos,
entidades de ahorro y préstamo, demas
instituciones financieras o cualesquiera
otras personas sometidas a su control, esta
Superintendencia de Bancos y Otras
Instituciones Financieras de conformidad
con el numeral 9 del articulo 235

Resolucion N' 291.09
de fecha 26 de junio de
2009

Esta Superintendencia suspendera la
introduccion de los nuevos productos,
instrumentos o servicios en el mercado
bancario y su publicidad cuando este Ente
Regulador no haya emitido autorizacion
expresa para su promocion

Tarifario BCV

Establece montos maximos y minimos a
aplicar en los diferentes productos y
servicios bancarios.

Cuadro 07. Bases legales
Fuente: Elaboracion propia.

Es Importante resaltar que segun el tipo de producto/servicio que se esté

desarrollando se debe consultar las diferentes normativas adicionales a las

expuestas y que puedan aplicar.
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CAPITULO IlIl: MARCO ORGANIZACIONAL

Resefia historica

Segun BANCARIBE (2023) la ciudad de Puerto Cabello, en las costas del
estado Carabobo, vio nacer a Bancaribe el 12 de febrero de 1954, y comenzar

operaciones el 3 de noviembre del mismo afio.

La primera Junta Directiva estuvo conformada por N.D. Dao, Pedro Borrego,
Anibal Dao, Marco Tulio Henriquez, Pedro Pardo y Carlos Rogelio Roos, quienes
con su acertada gerencia lograron traspasar las fronteras regionales para navegar
hasta mares capitalinos, logrando abrir la primera oficina en Caracas el 3 de julio de

1958, en la avenida Urdaneta.

Bancaribe es el Unico banco nacido en el interior que no ha sido objeto de
procesos de fusion, con una fuerte presencia en la capital y el resto del pais, que se

mantiene intacto en sus valores y principios fundacionales.

Su fundador Nazri David Dao, mejor conocido como N.D. Dao, fue un
visionario libanés que descubrio el potencial de Venezuela y luego la hizo su patria.
Desde la costa carabobefia, junto a otros venezolanos se construyeron las bases

de la que hoy es una de las instituciones bancarias mas soélidas del pais, Bancaribe.

El banco, en sus primeros afios, impulso6 el crecimiento regional con total
apoyo a los pequefios y medianos empresarios y a los sectores agropecuarios y
pesqueros. En ese sentido, dirigi6é créditos para los productores de cafia de azucar,
oleaginosa y cereales, que les permitieron incorporar modernas tecnologias para
desarrollar sus cultivos. Igual servicio prestd la institucion al sector camaronero y

atunero, también al manufacturero.

Paralelo a su crecimiento y aporte a la economia del pais, la institucion
bancaria fomentd el desarrollo intelectual, la educacién y las artes; a través del

apoyo a diferentes programas sociales y culturales en diversas casas de estudio del
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pais: la Universidad Catdlica Andrés Bello (UCAB), el Instituto de Estudios

Superiores de Administracion (IESA), la Universidad Centro Occidental y otras mas.

En el afio 1997, la institucion ampli6 su horizonte hacia aguas
extraterritoriales al realizar una asociacion estratégica con el Scotiabank, banco
canadiense de amplia trayectoria en el ambito financiero internacional y firmar un

acuerdo de corresponsalia e intercambio comercial con Caixa de Galicia.

Entre los hitos historicos relevantes esta la denominacion de Banco Universal
en 1998; en el afio 1999 la creacién de la Oficina del Defensor del Cliente y Usuario
Bancaribe, un servicio autbnomo, especial y en aquella época, Unico en el pais, que
procura que las relaciones entre el cliente y el banco se desarrollen en todo
momento de conformidad con principios éticos, la buena fe, la equidad, la justicia y

la confianza.

En 2003 se realiz6 la adaptacion de los estatutos que consagran la
separaciéon de funciones entre accionistas, junta directiva y la gerencia para
garantizar altos estandares de transparencia y ética, alineados con las practicas de
buen gobierno corporativo, en la composicion de la Junta Directiva, en el proceso
de seleccion de los directores que la integran y en la definicién de sus funciones y
responsabilidades, con una clara delimitacion de sus derechos y obligaciones, asi

como de las normas que regulan los conflictos de intereses.

Las iniciativas para mantenerse como un banco de vanguardia continuaron y
en 2006 la institucion cambia la imagen corporativa y la marca comercial Bancaribe
empieza a exhibirse en todas sus sedes y oficinas. En el afio 2009 el banco estrena
su actual sede principal ubicada en el corazon financiero de la ciudad de Caracas,

en El Rosal.

Bancaribe escribe su historia permanentemente. En sus mas de seis décadas
se ha consolidado por su compromiso con el pais, su gente y sobre todo, por crear

oportunidades para un futuro promisorio.
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Figura 05. Centro Empresarial Galipan

Fuente: Arquitecturapanamericana.com

Identidad corporativa.

Visién: “Ser reconocida como una institucion financiera innovadora, solida 'y
confiable, comprometida con la excelencia y el alto desempefio, lugar de referencia
para trabajar y crecer, que contribuye al desarrollo y bienestar de los trabajadores y

del pais”.

Mision: “Estar en el negocio de intermediacion y distribucién de soluciones
financieras integrales, para satisfacer oportunamente las necesidades vy
expectativas de nuestros clientes, construyendo relaciones cercanas y duraderas

que generan afinidad y lealtad con la organizacion”.

Vocacién de Servicio. Tienen la mejor disposicién para cuidar los intereses
y satisfacer las necesidades de sus clientes y compafieros de trabajo, para lo cual

buscan crear relaciones cercanas y permanentes.

Espiritu de Equipo. Son comprometidos de manera conjunta para lograr las

metas empresariales y sociales. A través de la comunién de creencias, valores y
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propésitos formamos parte de una gran familia en la que reinan actitudes de apoyo

mutuo, compenetracion, generosidad y lealtad.

Excelencia. Desarrollan y mejoran de manera continua los procesos para
incorporar las mejores practicas de negocio y consolidar una organizacion de alto

desemperio, basada en calidad, agilidad, flexibilidad y eficiencia.

Creatividad e Innovacion. Fomentan la generacion de ideas y propiciamos
espacios para la reinvencion constante de la organizacion en procura de alcanzar
Su mision y vision.

Reconocimiento. Valoran el aporte individual y colectivo del capital humano,

cuyos conocimientos, habilidades y conductas construyen dia a dia el éxito

permanente de la Institucion.

Respeto. Basan sus relaciones internas y externas en un trato equitativo,

justo, considerado y respetuoso de la individualidad y de los derechos de los demas.

Confianza. Fomentan relaciones fundamentadas en la integridad de su
gente, en la transparencia de sus practicas de negocio, en la solidez de su
institucion y en la puesta en accion de valores como la equidad, la honestidad y la

solidaridad. Buscan siempre construir alianzas de beneficio mutuo.

Crecimiento Personal y Profesional. Valoran y promueven las
oportunidades de desarrollo y satisfaccion personal, mediante la generacién de
espacios y actividades que permitan a su gente desplegar todo su potencial humano

y profesional.

Transparencia. Actlan con altos estandares éticos enmarcados en un
modelo de Gobierno Corporativo, que les permite dejar a la vista sus acciones y

resultados.

Responsabilidad Social. Son un Banco comprometido con el desarrollo
sostenible del pais, expresado a través del equilibrio entre el crecimiento

econdémico, el bienestar social y la proteccién del medio ambiente. Apoyan las

48



iniciativas sociales, educativas y culturales de las comunidades y procuran el

bienestar de sus trabajadores”.

Organigrama de Bancaribe

La estructura interna de la empresa esta encabezada por el presidente de la
Junta Directiva y el Presidente Ejecutivo, quienes toman las decisiones de la
organizacion. Organigrama que muestra de manera general las Vicepresidencias
ejecutivas donde se encuentran las principales areas involucradas de este trabajo
como lo son la VP Calidad y Procesos, VP Productos y Soluciones Innovadoras
adscrita a la VPE Experiencia Cliente, entre otras. La Gerencia de Cash
Management en conjunto con la unidad de Calidad y Procesos son las designadas

para llevar acabo el desarrollo del presente trabajo.

VPE Operaciones
Bancarias y Seguridad

Unidad de Prevencion y
Control LC/FT/FPADM

VPE Cultura y Talento

Gestion Administrativa

VPE Administracion y
Finanzas

VP Innovacion

Vicepresidencia

Presidencia
Ejecutiva

VPE Negocios

VPE Ingenieria e
Innovacion

VPE Banca de
Inversion y Tesoreria

VP Calidad y Procesos

(|
L |
— Ll |
L
=

Presidencia

VP Ingenieria Tl

VP Tecnologia

VP Arquitectura
VPE Asuntos Legales Tecnologia

VPE Transformacion
Digital y PMO

VP Productos y
Soluciones
Innovadoras

‘ VPE Experiencia
Cliente

VPE Planificacion VP Canales
Estratégica y Alianzas

Figura 06. Organigrama de Bancaribe

Fuente: Bancaribe
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CAPITULO IV: MARCO METODOLOGICO

Linea de investigacion

Proyecto de control de gestion.

Tipo de investigacion

Este trabajo especial de grado esta enmarcado en la modalidad de proyecto

factible, acuerdo a lo planteado por Calvo (2007), las etapas pautan la planificacion

detallada que da consistencia al proyecto a finalizar en un plazo especifico,

culminando en la entrega o la puesta en marcha de un sistema desarrollado, la

metodologia del trabajo de grado esta dividida en tres fases, diagnostico, analisis y

desarrollo de la metodologia bajo los procesos de planificacion de la guia PMI para

la organizacion Ver Cuadro 08. Fases del proyecto.

Fase

Descripcion

Acciones a Realizar

Identificar el proceso actual de
creacion de nuevos
productos/servicios juridicos en
Bancaribe.

Aplicacién de técnicas y
herramientas

Analizar las necesidades del
proceso para determinar las
mejoras necesarias que
requiera.

Andlisis de técnicas y herramientas

Planificar el disefio de mejora
para el proceso de creacion de
nuevos productos/servicios
juridicos en Bancaribe, bajo la
metodologia del pensamiento
de disefio design thinking en el
proceso de ideacion y del
PMBOK 6ta edicion en el
desarrollo de la propuesta.

Desarrollar plan de disefio de
mejora bajo la metodologia del
PMBOK 6ta edicion e implementar
la metodologia del pensamiento de
disefo design thinking en el
proceso de ideacion de la
propuesta para que posteriormente
segun los resultados obtenidos
esta sea desarrollada bajo la
metodologia de proyectos.

Cuadro 08: Fases del Proyecto.
Fuente: Elaboracion propia
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Disefio de la Investigacion.

La metodologia que se llevo a cabo para desarrollar el diagnéstico del
estado actual de la organizacion fue a través de la matriz DOFA, que es una
herramienta utilizada como método de diagnostico empresarial en el &mbito de la
planeacion estratégica. Generalmente, se utiliza en empresas con el fin de obtener
un analisis de vulnerabilidad para determinar el desempefio de la organizacion

ante una situacion critica que esta afectando la empresa.

Esta metodologia nos brinda resultados claros, los cuales se presentaron
como esencia del proceso metodoldgico para el proyecto de grado Plan de disefio
de mejora para el proceso de creacion de nuevos productos/servicios en

bancaribe.
La formulacion de la matriz se desarrollo de la siguiente manera:

Se formularon los puntos a evaluar que son cuatro (4) componentes de la
matriz que se dividen en aspectos de indole interno (Fortalezas y Debilidades) y

aspectos de indole externo (Oportunidades y Amenazas).

Se procedi6 al diligenciamiento de la matriz en donde se deben identificar
aspectos claves del diagnéstico, como la estructura organizacional, las finanzas,
politicas, lineamientos empresariales, factores ambientales, relacion con los
clientes, relaciones con el personal, logistica, etc. Seguido de esto se continuo con
el andlisis y determinacién del estado actual de la organizacion.

Analizar y determinar el estado actual de la empresa

Una vez formulados los aspectos claves de la matriz DOFA, el proceso de
analisis se realiz6 a través de unas entrevistas implementadas en la Instituciéon
bancaria Bancaribe, de manera que se procedié a dejar cada uno de estos
aspectos de la matriz, en forma de pregunta en un formato de encuesta que
cuenta con cinco niveles de evaluacion donde uno significa ausencia total de ese
aspecto, dos significa ausencia parcial y tres significa ausencia regular o debilidad
de ese aspecto, cuatro significa presencia parcial y cinco presencia total de ese

aspecto, adicional a esto cuenta con una opcion de observaciones donde se pudo
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dar un dato util adicional, esto con el fin, de que algunos de los lideres y gerentes
puedan darnos mas informacion de la organizacion e identificar aspectos de la

misma.

Posterior a esto y antes de la implementacion de las encuestas en la
institucion bancaria Bancaribe. Se realizd una prueba piloto a los colaboradores de
la gerencia de Cash Management, las cuales nos dieron sugerencias para mejorar
las mismas. Después de tener los aspectos evaluados se procedio a clasificarlos
de menor puntaje, que son los aspectos ausentes, con el fin de cruzarlos en la
DOFA estratégica, para formular cada una de las estrategias FO, DO, FA, DA
donde las estrategias FO, consistio en utilizar las fortalezas para aprovechar las
oportunidades. Las estrategias DO, para minimizar las debilidades y aprovechar
las oportunidades. Las estrategias FA, para utilizar las fortalezas y evitar o
disminuir las amenazas. Y Las estrategias DA, para minimizar las debilidades y

evitar las amenazas.

Culminado este ultimo paso, se tienen las estrategias que se pueden incluir
en el plan de disefio de mejora para el proceso de creacion de nuevos

productos/servicios juridicos en bancaribe.

Poblacién y muestra

Segun Gabaldon (1969). “Estadisticamente hablando, por poblacion se
entiende un finito o infinito de personas, casos o elementos que presentan
caracteristicas comunes.” Citado por Balestrini (2002. p.137). En el presente trabajo,
la poblacion o universo de estudio, esta representada por todos los empleados que
intervienen en forma directa con el caso de estudio, ya que los mismos aportaran
las necesidades para lo referido a la gestion de los riesgos en la Vicepresidencia de
Productos y Soluciones Innovadoras, esto proporciono la informacion necesaria y
las caracteristicas comunes, las cuales al estudiarse dieron origen a los datos de la
investigacion. Por lo tanto, se contd con una poblacion de aproximadamente 13
unidades con 21 colaboradores, directamente relacionadas en el proceso de
estudio, las cuales estan descritas en el siguiente cuadro, “ver Cuadro 09. Unidad

Sujeto de Estudio”.
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Cargo Desempefiado

Cantidad

V.P.E. Experiencia al Cliente

1

V.P. Productos y Soluciones Innovadoras

Lider, Unidad de Productos y Serv. Cash Management

Gerente, Productos y Serv. Cash M.

Lider de Productos Activos y Alianzas E.

Lider de Productos de Proteccion

V.P. Canales

Lider App Persona natural y juridica

Lider Web Persona natural y juridica

Especialista App Persona natural y juridica

Lider de Onboarding Digital

Especialista Onboarding Digital

V.P.E. PMO

Gerente de Proyectos

Lider Gesti6on de la demanda

V.P. Calidad y Procesos

Lider Calidad y procesos

Consultor Senior Calidad y Procesos

V.P. Control del gasto

Especialista de Auditoria Interna

NN RN R E

Total

N
=

Cuadro 09: Unidad Sujeto de Estudio

Nota. Datos tomados de la némina de Bancaribe, C.A. 2022, Caracas.

Ademas de los involucrados directos es muy importante tener un diagnostico

exploratorio de quienes son los involucrados directos e indirectos del proceso,

segun Moreno (1954) el sociograma es la herramienta mas adecuada para describir

y medir la dinamica de los grupos y poder determinar y ver de manera visual el

universo en que se relaciona dicho sujeto de estudio con 30 unidades distintas de

la misma organizacion “ver Figura 08. Sociograma Proceso de Creacion de

Productos/Servicios.”, Es muy importante destacar la muestra, la cual podemos

definir. En esencia, un subgrupo de la poblacién. Digamos que es un subconjunto

de elementos que pertenecen a ese conjunto definido en sus caracteristicas a los
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que llamamos poblacién”. Hernandez, Fernandez, Baptista (2001. p.207), por lo que
el tipo de muestra esta dentro de la categoria “No probabilistica” debido a que la
eleccion de los elementos no depende de la probabilidad, si no de causas

relacionadas con las caracteristicas del investigador o del que hace la muestra”.

Cobis Corp Siscotel

Martin

Inteligencia Cordova
Operaciones Comercial y

Internaclonales | g, periencia al Unplugged
Cliente

‘ Operaciones
Control del Dir. Asoc. \ Canales de Canales
Gasto Cemunicacionés

® Relaciones Internas 22
Relaciones Externas 08

Estrategia de
Negocios

R DESARROLLO Al:;:::én Digital al
Relaciones fuertes 13 B aon . oF " Clont
el ] te para realizar las o
actividades de la naturaleza del area PRODUCTOS, -

= = =+ Banca Corporativa

SERVICIOS Y -

Marketing CANALES "~ 7™ Banca Comercial
Digital

—————— * Relaciones débiles 17

Establecen un contacto a demanda con las
areas con la que se requiere una participacion
para la ejecucién de un proceso particular

™ .. Banca Empresas e
Institucional

]
Operaciones . V3 4 1 \ \
/ i | \ \ Soluciones y
2 ’ 4 1 1 \ % Servicios al Negocio
P / i 1 \ \
Asuntos ’ I : \ %
Total Relaciones 3 0 Legales ! , | ! TR

. Innovacién

del Macroproceso: 4 " 3 : Clbetbeguridad

PC LC-FT-
FPADM

Figura 07. Sociograma Proceso de Creacion de Productos/Servicios.

Fuente: Bancaribe

Técnicas y herramientas utilizadas.

La herramienta que se utiliz6 para el analisis y desarrollo de la metodologia
bajo los procesos de planificaciébn de la guia PMI para la institucion bancaria
Bancaribe, es la matriz DOFA. Adicionalmente, se realizaron entrevistas
semiestructuradas que alimentaron la matriz DOFA:

Entrevistas

El procedimiento para la realizacion de las entrevistas fue por medio de

reuniones, con el fin de proporcionar informacion concreta de la empresa para la
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elaboracion del proyecto. El disefio de la entrevista para la institucion bancaria
Bancaribe, es la semi estructurada, la cual tiene un guion con una ronda de
preguntas definidas para lograr con mayor eficacia la obtencién de la informacion
necesaria para identificar la situacion actual de la organizacion ademas permite la
apertura a posibles preguntas que aclaren dudas que puedan surgir durante las
respuestas de las que estaban previamente definidas. La entrevista consiste en la
interaccion verbal, con el Vicepresidente de Productos y Soluciones Innovadoras,
quien cuenta con el conocimiento del proceso y procedimiento de la organizacion.

Esta entrevista se puede detallar en el (ANEXO 1).

Encuestas

La herramienta con la cual se elabor6 la encuesta para la empresa fue en
base a la matriz de evaluacién DOFA, se realizé una bateria de preguntas teniendo
en cuenta los cuatro aspectos fundamentales como debilidades, oportunidades,
fortalezas y amenazas, dentro de cada uno de esos aspectos se obtuvo en cuenta
preguntas para conocer el funcionamiento interno y externo de la organizacion, esto
con el fin de tener mas informacion que nos pueda ayudar en la creacién de
estrategias de mejoramiento para la elaboracion de nuestra metodologia final, las
encuestas fueron dirigidas al Vicepresidente de Productos y Soluciones
Innovadoras, al Lider de Productos y soluciones, Lider de Omnicanalidad, Gerente
de Cash Management y al sponsor, se remitieron y se diligenciaron por medio digital

para luego ser analizadas.

Limitaciones

Las limitaciones del proyecto se basan en el tiempo, para el andlisis y
desarrollo de la metodologia bajo los procesos de inicio y planificacion de la guia
PMI para la institucion bancaria Bancaribe para cumplir los logros de los objetivos

trazados en este trabajo de grado.
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PRESENTACION Y ANALISIS DE LOS RESULTADOS

Aporte de los resultados a la gerencia de cash management

Los resultados del andlisis y desarrollo de la metodologia bajo los procesos
de planificacion de la guia PMI para Bancaribe, es poner en practica los
conocimientos que estamos adquiriendo durante la formacion académica, de
acuerdo a una problemética real en la empresa, en la cual nos hace determinar la
capacidad de andlisis, evaluacion y aplicacion de los conceptos adquiridos con el

fin de desarrollar la metodologia bajo los procesos de planificacion de la guia PMI.

Adicionalmente, con la investigacion creamos unos lineamientos que
pueden ser usados como punto de partida para solucionar la problematica actual
del proceso en la organizacion. Esto resulto en el desarrollo de mejores
productos/servicios en la organizacion ademas de mitigar los diferentes riesgos
identificados en el proceso de andlisis logrando obtener clientes méas satisfechos y

una mejor rentabilidad en Bancaribe.

Resultados del diagndéstico de las condiciones actuales de la empresa

Para la formulacion de los aspectos que se evaluaron en el diagndstico, se
tuvo en cuenta las caracteristicas con las que debe contar una empresa para
alcanzar su éxito en diferentes dmbitos y también se tuvo en cuenta los aspectos
con los que no debe contar una empresa y que la pueden conducir al fracaso. A
partir de ahi se clasifico cada uno de esos aspectos, si era externo o interno y si
hace parte de una oportunidad, amenaza, fortaleza o debilidad; finalmente se
conformé la matriz y cada uno de sus aspectos quedaron clasificados de la siguiente

manera:

Matriz de Evaluacion DOFA

Oportunidades (Externas) Amenazas (Externas)
Desarrollos tecnolégicos e innovacion Nuevas tecnologias, servicios, ideas

Publicidad y mercadeo Perdida de personal clave
Recomendaciones de clientes Mantener las capacidades internas
4 | Localizacion estratégica Perdidas de bases de datos
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5
7 7
10 0 | Contratos y alianzas vitales

. ] 11 | Perdida de equipos tecnol6gicos

Debilidades (Internas)
1 Brechas en la capacidad
Vulnerabilidades propias conocidas
Fuerza de venta
Pérdida de ingresos y/o utilidades
5 | Impacto comercial relacién con clientes
Impacto pérdida de imagen de la organizacién

rdida de clientes por insatisfaccién
erdida de activos
espaldo financiero sostenible
Efectos legislativos
Situacion pais

(=Y

D

Calidad de los productos/servicios

Evaluacion de satisfaccion al cliente

Procesos y sistemas

0 0 | Pérdida de confianza en los trabajadores

1 1 | Incumplimiento de obligaciones administrativas

Cuadro 10. Formato para encuesta piloto en base a matriz DOFA
Fuente. (Elaboracion propia)

~

=
=
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[ 10 |
[ 11
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=

Resultados del analisis para determinar el estado actual de la empresa

Prueba piloto

El procedimiento que se realizé para el diagnostico del estado actual de la
organizacion fue la implementacion de una encuesta a partir de los factores de la
matriz DOFA, que luego se evaluaron para finalmente crear estrategias.

Antes de la implementacion de la encuesta en Bancaribe, se realizé una
prueba piloto de las encuestas, las cuales tuvieron las siguientes preguntas y nivel
de evaluacion.

Oportunidades (Externas) Si | No ¢Por qué?

1 ¢Actualmente cuenta con algun plan de mejora de productos que se
base en la satisfaccion del cliente?

2 ¢ Existe alguna negociacion, alianza o contrato que favorezca de
alguna manera los productos/servicios actuales?

3 ¢En cuanto a producto/servicio juridico considera que la
organizacion se encuentra a la par con su competencia?

4 ¢ Existe algun producto/servicio juridico que los diferencie de la
competencia?

5 ¢ Se evidencia desarrollo tecnolégico e innovaciones en su area de
negocio que lo beneficie?

6 ¢ Posee algun indicador de satisfaccion del cliente?
7 ¢ Existe algun proceso para la ejecucion de campafias publicitarias?
8 ¢ Conoce las necesidades de sus clientes y las tendencias que los

impulsan a elegir algin producto/servicio juridico sobre otros?
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Cuadro 11. Formato para encuesta piloto matriz DOFA (Oportunidades)

Elaboracién propia

Amenazas (Externas) Si | No ¢Por qué?
1 ¢En el dltimo afio ha sufrido pérdidas de clientes insatisfechos?
2 ¢La organizacion ha sufrido crisis por perdida de personal clave?
3 ¢La organizacién ha sufrido crisis por perdidas de maquinas,
equipos y/o tecnologia?
4 ¢La organizacién ha sufrido crisis en el Gltimo afio por perdida de
bases de datos?
5 ¢La organizacion ha sufrido crisis por perdidas de activos?
6 ¢La organizacién ha tenido proyectos devueltos por problemas
ambientales?
7 ¢La organizacién ha tenido proyectos devueltos por problemas
legales?
8 ¢La organizacion ofrece nuevas tecnologias, servicios e ideas?
9 ¢La organizacién ha perdido contratos y alianzas vitales en alguna
etapa?
10 | ¢La organizacién ha evidenciado debilitamiento en las capacidades
internas?
11 | ¢La organizacion ha sufrido crisis por perdidas de activos?
Cuadro 12. Formato para encuesta piloto matriz DOFA (Amenazas)
Elaboracién propia
Fortalezas (Internas) Si | No ¢Por qué?
1 ¢La organizacion tiene en cuenta las sugerencias de los clientes en
los proyectos?
2 ¢La innovacioén en los productos/servicios juridicos es un criterio
importante para la organizacion?
3 ¢La organizacién cuenta con una fuerza de ventas especializada y
productiva?
4 ¢La organizacion cuenta con una variedad de servicios, andlisis,
disefio, ejecucion, entre otros?
5 ¢La organizacién cuenta con variedad de proveedores autorizados
para sus clientes?
6 ¢La organizacién cuenta con talleres de innovacion e identidad para
el personal?
7 ¢La organizacion esta abierta al cambio e implementacion de nuevos
productos/servicios juridicos innovadores?
8 ¢La organizacion cuenta con adecuado material de ayuda (bases de
datos, libros, documentos)?
9 ¢Considera que las comunicaciones entre los colaboradores de la
organizacion son efectivas?
10 | ¢La organizacion cuenta con un agradable ambiente cultural y
actitudinal de comportamiento?
11 | ¢Se evidencia presencia de la gerencia en aspectos personales de
los colaboradores?
12 | ¢La organizacion cuenta con una cultura preventiva implantada en
sus cronogramas?
13 | ¢Existen talleres de preparacion para adversidades y contingencias
dirigido a los colaboradores?
14 | ¢La organizacién cuenta con personal preparado y concientizado?
15 | ¢La organizacién cuenta con equipos competentes?
Cuadro 13. Formato para encuesta piloto matriz DOFA (Fortalezas)
Elaboracién propia
Debilidades (Internas) Si | No ¢Por qué?

1 ¢ Se ha presentado alguna brecha en las capacidades de los
colaboradores?

2 ¢ Ha existido debilidad de fuerza competitiva (personal adecuado)?

3 ¢ Ha habido fallas o descuidos propios conocidos (gerencia)?
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4 ¢ Se ha presentado alguna falta de presupuesto para inversion?

5 ¢ Ha habido algin incumplimiento, desviacion significativa en los
plazos de entregas de sus proyectos?

¢ Se ha presentado mala relacion comercial con clientes?

¢Ha habido quejas por mala calidad en productos/servicios?

6
7 ¢ Ha habido perdida de la buena imagen de la organizacion?
8
9

¢ Se ha observado algun incumplimiento de obligaciones
administrativas?

10 | ¢Ha habido pérdida de confianza en los trabajadores?

11 | ¢Ha habido ausencia de cobertura gerencial en la planificacién de
proyectos?

12 | ¢Ha habido ausencia de cobertura gerencial en la planificacién de
proyectos?

13 | ¢Se ha presentado insatisfaccion de clientes por mala atencion o
productos/servicios juridicos defectuosos?

14 | ¢La organizacion cuenta con alguna evaluacion de satisfaccion al
cliente?

15 | ¢Se ha presentado alguna degradacion en la calidad de
productos/servicios juridicos?

Cuadro 14. Formato para encuesta piloto matriz DOFA (Debilidades)
Fuente: Elaboracion propia

Las encuestas de la prueba piloto contaban con dos opciones de respuesta
(si 0 no) que nos permitian saber la ausencia o presencia de dicho aspecto y una
opcién de observaciones, para de esta manera conocer por medio de nuestros
voluntarios si estaban bien formuladas las preguntas, si eran entendibles y si
lograbamos entrar a fondo a conocer las debilidades y fortalezas con las que cuenta
una empresa.

Con el fin de que nos pudieran dar sugerencias de mejoramiento o ajuste de
algunas de las preguntas y de la misma manera corroborar que es un método
efectivo para evaluar e identificar el estado actual de una empresa y formular
estrategias de mejoramiento veridicas y puntuales.

Esta prueba piloto estuvo dirigida al gerente de cash managemenety a un ex
colaborador Bancaribe, el cual tuvo la oportunidad de trabajar como gerente de
proyectos en diferentes ambitos de la organizacion entre ellos la de mejora de
productos/servicios juridicos; he aqui la importancia de su asesoramiento en la
presente entrevista.

Los datos de los encuestados no seran revelados por confidencialidad; los
resultados de sus encuestas son los siguientes:
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PRUEBA #1

OPORTUNIDADES AMENAZAS (Externas)
(Externas) Iv
m Presencia total del aspecto = Presencia total del aspecto
= Ausencia total del aspecto = Ausencia total del aspecto
FORTALEZAS (Interno) DEBILIDADES (Interno)

40%

= Presencia total del aspecto » Presencia total del aspecto
= Ausencia total del aspecto = Ausencia total del aspecto

Figura 08. Diagrama de resultado de encuesta #1 Prueba piloto

Fuente: Elaboracion propia

Esta respuesta tiene la vision de negocio con 50% de oportunidades, que
pueden ser aprovechadas para mejorar o expandir su potencial, con el fin de
fortalecer el 50% en contra; cuenta, ademas, con un 45% de presencia de
amenazas y un 55% de amenazas ausentes, lo cual nos indica una estabilidad de
la empresa, sin embargo, se podria disminuir este porcentaje por medio del
fortalecimiento en las oportunidades.

Por otro lado, cuenta con un porcentaje del 87% de presencia de fortalezas,
y un porcentaje de 13% de ausencia. En cuanto a las debilidades; cuenta con un
porcentaje del 60% de presencia de debilidades, frente a un 40% de ausencia.

Se puede concluir que esta vision enfocada en negocio cuenta con una mayor
presencia de aspectos positivos, fortalezas, oportunidades sin embargo tiene un
porcentaje medianamente alto de debilidades y amenazas que debe trabajar para
convertirse en una empresa altamente competitiva y con oportunidades de
expansion y crecimiento.
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Prueba #2

OPORTUNIDADES
(Externas)

» Presencia total del aspecto

= Ausencia total del aspecto

AMENAZAS (Externas)

= Presencia total del aspecto

= Ausencia total del aspecto

FORTALEZAS (Interno)

2
<«

» Presencia total del aspecto

= Ausencia total del aspecto

DEBILIDADES (Interno)

= Presencia total del aspecto

= Ausencia total del aspecto

Figura 09. Diagrama de resultado de encuesta #2 Prueba piloto

Fuente: Elaboracion propia

Esta respuesta tiene la vision de proyectos con 88% de oportunidades, que

pueden ser aprovechadas para mejorar o expandir su potencial, con el fin de
fortalecer el 12% en contra; cuenta, ademas, con un 73% de presencia de
amenazas y un 27% de amenazas ausentes, lo cual nos indica una inestabilidad

en la empresa, sin embargo, se podria disminuir este porcentaje por medio del

fortalecimiento en las oportunidades.

Por otro lado, cuenta con un porcentaje del 93% de presencia de fortalezas,

y un porcentaje de 07% de ausencia. En cuanto a las debilidades; cuenta con un
porcentaje del 53% de presencia de debilidades, frente a un 20% de ausencia.
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Se puede concluir que esta vision enfocada en proyectos cuenta con una
mayor presencia de aspectos positivos, fortalezas, oportunidades sin embargo
tiene un porcentaje alto de debilidades y amenazas que debe trabajar para
convertirse en una empresa altamente competitiva y con oportunidades de
expansion y crecimiento, ademas se logro identificar que el encuestado no logro
comprender algunas de las preguntas realizadas otras le resulto dificil de definir en

presencia o ausencia absoluta.

Por otro lado, de acuerdo a los resultados en las observaciones de cada
persona en la prueba, se logro identificar las falencias en la redacciéon de algunas
de las preguntas y teniendo en cuenta comentarios comunes como “es relativo,
depende, algunas veces, no siempre, cuando o como” determinamos que las
encuestas necesitaban un rango de evaluacion mas amplio, por lo cual, se decidi6
cambiar las opciones cerradas de (si y no) por un rango que iba de uno a cinco
donde uno significaba ausencia total de ese aspecto, dos significaba ausencia
parcial, tres significaba una presencia regular o neutra, cuatro significaba
presencia parcial de ese aspecto y cinco significaba presencia total de dicho
aspecto, ademas en lugar de Porque? Se decidié colocar “argumente su
respuesta’; teniendo en cuenta estos comentarios, el resultado en las

modificaciones de las encuestas fueron los siguientes:

Opo rtunidades (Factor Externo) - 2 3|4 -I Argumente su respuesta

Marque con una [X] la casilla que considere es su respuesta tenga en
cuenta el significado de cada nimero

1 ¢Actualmente cuenta con algun plan de mejora de productos que se
base en la satisfaccion del cliente?

2 ¢la organizacion cuenta con algun estandar de calidad en cuanto a
sus productos/servicios?

3 ¢ Existe alguna negociacion, alianza o contrato que favorezca de
alguna manera los productos/servicios actuales?

4 ¢En cuanto a producto/servicio juridico considera que la organizacion
se encuentra a la par con su competencia?

5 ¢ Existe algun producto/servicio juridico que los diferencie de la
competencia?

6 ¢, Se evidencia desarrollo tecnoldgico e innovaciones en su area de
negocio que lo beneficie?

7 ¢ Posee algun indicador de satisfaccion del cliente?

8 ¢ Existe algun proceso para la ejecucion de campafias publicitarias?
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¢,Conoce las necesidades de sus clientes y las tendencias que los
impulsan a elegir algin producto/servicio juridico sobre otros?

NOTA: Existe cinco (5) niveles de calificaciéon cada uno significa:

No estoy de acuerdo. (Muy bajo o ausencia total del aspecto)

2 No estoy totalmente de acuerdo. (Bajo o ausencia parcial del aspecto)
& Mas o menos. (Presencia regular del aspecto
4 De acuerdo. (Alto o presencia parcial de ese aspecto)

- Totalmente de acuerdo. (Muy alto o presencia total del aspecto)

Cuadro 15. Formato para encuesta final (Oportunidades)

Fuente: (Elaboracion propia)

Amenazas (Factor Externo)

i 2

4 ! Justifique su respuesta

Marque con una [X] la casilla que considere es su respuesta tenga en
cuenta el significado de cada nimero

1 ¢En el dltimo afio ha sufrido pérdidas de clientes insatisfechos?

2 ¢La organizacion ha sufrido crisis por perdida de personal clave?

3 ¢La organizacion ha sufrido crisis en el Gltimo afio por perdida de
bases de datos?

4 ¢La organizacion ha sufrido crisis por perdidas de activos?

5 ¢La organizacién ha tenido proyectos devueltos por problemas
ambientales?

6 ¢La organizacién ha tenido proyectos devueltos por problemas
legales?

7 ¢La organizacion ofrece nuevas tecnologias, servicios e ideas?

8 ¢La organizacién ha perdido contratos y alianzas vitales en alguna
etapa?

9 ¢La organizacién ha evidenciado debilitamiento en las capacidades
internas?

NOTA: Existe cinco (5) niveles de calificacion cada uno significa:
- No estoy de acuerdo. (Muy bajo o0 ausencia total del aspecto)

2 No estoy totalmente de acuerdo. (Bajo o ausencia parcial del aspecto)

8 Mas o menos. (Presencia regular del aspecto

4 De acuerdo. (Alto o presencia parcial de ese aspecto)

Totalmente de acuerdo. (Muy alto o presencia total del aspecto)

Cuadro 16. Formato para encuesta final (Amenazas)
Fuente: (Elaboracion propia)

Fortalezas (Factor Interno) . 2 4 - Justifique su respuesta

Marque con una [X] la casilla que considere es su respuesta tenga en

cuenta el significado de cada niUmero

1 ¢La organizacion tiene en cuenta las sugerencias de los clientes en
los proyectos?

2 ¢La innovacion en los productos/servicios juridicos es un criterio
importante para la organizacion?

3 ¢La organizacién cuenta con una fuerza de ventas especializada que
se encargue de vender todos los productos a sus clientes?

4 ¢La organizacion depende de algin producto/servicio juridico en
especifico o apuesta al uso de todos?

5 ¢La organizacién cuenta con variedad de proveedores autorizados
para sus clientes?

6 ¢La organizacién cuenta con talleres de innovacion e identidad para
el personal?

7 ¢La organizacioén esta abierta al cambio e implementacién de nuevos
productos/servicios juridicos innovadores?

8 ¢La organizacién cuenta con adecuado material de ayuda (bases de
datos, libros, documentos)?

9 ¢Considera que las comunicaciones entre los colaboradores de la
organizacion son efectivas?

10 | ¢La organizacién cuenta con un agradable ambiente cultural y
actitudinal de comportamiento?
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12

¢La organizacién cuenta con una cultura preventiva implantada en
sus cronogramas de proyectos?

13

¢ Existen talleres de preparacion para adversidades y contingencias
dirigido a los colaboradores?

14 | ¢La organizacion cuenta con personal preparado y concientizado?
NOTA: Existe cinco (5) niveles de calificaciéon cada uno significa:
! No estoy de acuerdo. (Muy bajo o ausencia total del aspecto)
2 No estoy totalmente de acuerdo. (Bajo o ausencia parcial del aspecto)
3 Mas o menos. (Presencia regular del aspecto
4 De acuerdo. (Alto o presencia parcial de ese aspecto)

Totalmente de acuerdo. (Muy alto o presencia total del aspecto)

Cuadro 17. Formato para encuesta final (Fortalezas)
Fuente: (Elaboracion propia)

Totalmente de acuerdo. (Muy alto o presencia total del aspecto)

Debilidades (Factor Interno) ! 2 4 ! Justifique su respuesta

Marque con una [X] la casilla que considere es su respuesta tenga en

cuenta el significado de cada nimero

1 ¢, Se ha presentado alguna brecha en las capacidades de los
colaboradores?

2 ¢Ha habido fallas o descuidos propios conocidos (gerencia)?

3 ¢ Se ha presentado alguna falta de presupuesto para inversion?

4 ¢Ha habido algin incumplimiento, desviacién significativa en los
plazos de entregas de sus proyectos?

5 ¢ Se ha presentado mala relacion comercial con clientes?

6 ¢Ha habido perdida de la buena imagen de la organizaciéon?

7 ¢ Ha habido quejas por mala calidad en productos/servicios?

8 ¢, Se ha observado algun incumplimiento de obligaciones
administrativas?

9 ¢ Ha habido pérdida de confianza en los trabajadores?

10 | ¢Ha habido ausencia de cobertura gerencial en la planificacion de
proyectos?

11 | ¢La organizacién cuenta con alguna evaluacion de satisfaccion al
cliente?

12 | ¢Se ha presentado alguna degradacion en la calidad de
productos/servicios juridicos?

NOTA: Existe cinco (5) niveles de calificacion cada uno significa:
- No estoy de acuerdo. (Muy bajo o0 ausencia total del aspecto)
2 No estoy totalmente de acuerdo. (Bajo o ausencia parcial del aspecto)
5 Més o0 menos. (Presencia regular del aspecto
4- De acuerdo. (Alto o presencia parcial de ese aspecto)

Cuadro 18. Formato para encuesta final (Debilidades)
Fuente: (Elaboracion propia)

Finalmente, de acuerdo a lo anterior se concluy6 que la prueba piloto es util
en la manera que se obtiene un espectro mas realista y aplicable de las
herramientas de evaluacion, ademas de dar seguridad en la implementacién, ya que
se trabaja con datos reales de la empresa y no con supuestos y genera un ambiente
de participacion con la empresa y cada uno de sus integrantes, lo que promueve
una cultura de cuidado, apropiacion e identidad hacia la empresa por parte de todos

los miembros de la organizacion.

64




Resultado del anélisis la empresa

En este paso se implementaron las Ultimas encuestas modificadas de
acuerdo a los resultados de la prueba piloto y anteriormente presentadas, en
Bancaribe, las cuales fueron aplicadas a tres integrantes de la V.P. Productos y
Soluciones Innovadoras; el Vicepresidente, el lider del area y el sponsor, el detalle
de la encuesta de cada uno respondida se puede ver en el (ANEXO 3) y el andlisis
de sus respuestas fueron los siguientes:

Oportunidades (Externas) AMENAZAS (Externas)

0% 0% 0% _ 0%

S

FORTALEZAS (Interno) DEBILIDADES (Interno)

0% - 0% 0% . 0%

50%

- No estoy de acuerdo. (Muy bajo o ausencia total del aspecto)

No estoy totalmente de acuerdo. (Bajo o ausencia parcial del
aspecto)

2

3 Mas o menos. (Presencia regular del aspecto

4 | De acuerdo. (Alto o presencia parcial de ese aspecto)

-Totalmente de acuerdo. (Muy alto o presencia total del aspecto)

Figura 10. Respuestas Vicepresidente de Productos y Soluciones Innovadoras
Fuente: Elaboracion propia

Las evaluaciones segun la percepcion del vicepresidente de productos y
soluciones innovadoras en el aspecto de oportunidades fue un 11% en total acuerdo
de presencia del espectro, 56% de acuerdo y regular un 33% de presencia, en el
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aspecto de las amenazas la percepcion fue un 33% repartidos en igual puntaje de
ausencia de amenazas, regular presencia y alta presencia de estas, en la
calificacion de los factores internos de la empresa como las fortalezas su percepcion
fue un porcentaje del 36% totalmente de acuerdo, 43% de acuerdo a sus fortalezas
y 21% de presencia regular, en el aspecto de debilidades su percepcion fue el 25%
ausencia del espectro 50% en debilidades o puntos de mejora y 25% de presencia.

Oportunidades (Externas) AMENAZAS (Externas)

0% 0% 0% _ 0%

ﬂ 44%

44%

FORTALEZAS (Interno) DEBILIDADES (Interno)

0% 7% 0% 0%

>
u

- No estoy de acuerdo. (Muy bajo o ausencia total del aspecto)

No estoy totalmente de acuerdo. (Bajo o ausencia parcial del
aspecto)

2

3 |Mas o menos. (Presencia regular del aspecto

4 De acuerdo. (Alto o presencia parcial de ese aspecto)

-Totalmente de acuerdo. (Muy alto o presencia total del aspecto)

Figura 11. Respuestas Lider de Productos y Soluciones Innovadoras-
Fuente: Elaboracion propia

En el aspecto de oportunidades el Lider de la unidad resulto con porcentajes
muy parecidos al vicepresidente fue un 22% en total acuerdo de presencia del
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espectro, 44% de acuerdo y regular un 33% de presencia, en el aspecto de las
amenazas la percepcion fue un 44% de ausencia de amenazas, 33% de presencia
regular y 22% alta presencia de estas, en la calificacion de los factores internos de
la organizacion como las fortalezas su percepcion fue del 36% totalmente de
acuerdo, 43% de acuerdo a sus fortalezas, 14% de presencia regular y 7% de
ausencia, en el aspecto de debilidades su percepcion fue el 17% ausencia del
espectro 42% en debilidades o puntos de mejora y 42% de presencia de

debilidades.

Oportunidades (Externas) AMENAZAS (Externas)

- No estoy de acuerdo. (Muy bajo o ausencia total del aspecto)

2

0% 0% 11% 0%
11%

FORTALEZAS (Interno) DEBILIDADES (Interno)

0%
7% | 0% 0%

7 >

No estoy totalmente de acuerdo. (Bajo o ausencia parcial del
aspecto)

Mas o menos. (Presencia regular del aspecto

4

-Totalmente de acuerdo. (Muy alto o presencia total del aspecto)

De acuerdo. (Alto o presencia parcial de ese aspecto)

Figura 12. Respuestas Gerente de Productos y Soluciones Innovadoras

Fuente: Elaboracion propia
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La percepcion del gerente de la unidad resulto ser un poco mas
conservadora en comparacion con las anteriores fue un 11% en total acuerdo de
presencia del espectro, 56% de acuerdo y regular un 33% de presencia, en el
aspecto de las amenazas la percepcion fue un 11% en total ausencia de
amenazas, 11% de ausencia, 44% ausencia regular y 44% presencia de
debilidades en la calificacion de los factores internos de la empresa como las
fortalezas su percepcién fue del 7% totalmente de acuerdo en presencia del
espectro, 79% de acuerdo, 14% de presencia regular, en el aspecto de
debilidades su percepcion fue el 17% ausencia del espectro 42% en debilidades o
puntos de mejora, 33% de presencia de debilidades y 8% total presencia del

espectro.

Resultado de la matriz en la empresa

Una vez obtenidos y analizados los resultados de las encuestas de
Bancaribe, se procedio a crear las estrategias, en el formato de la DOFA
ESTRATEGICO, que se encarga de cruzar los factores de menor puntaje en
aspectos como debilidades y amenazas y los de mayor puntaje en aspectos como
las oportunidades y fortalezas, creando estrategias donde se usan las fortalezas
para evitar amenazas y las oportunidades para disminuir las debilidades las

estrategias son:

e Estrategias FO: son aquellas donde se usaron las fuerzas internas de la
empresa para aprovechar las tendencias y los hechos externos.

e Estrategia DO: estas estrategias pretenden superar las debilidades internas
aprovechando las oportunidades externas.

o Estrategia FA: estas estrategias buscan aprovechar las fuerzas de la empresa
para evitar o disminuir las repercusiones de las amenazas externas.

e Estrategia DA: estas estrategias buscan disminuir las debilidades internas y

evitar las amenazas del entorno.
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Los resultados de la implementacion de la matriz DOFA ESTRATEGICA, fueron las siguientes:

colaboradores?

viL]ec Oportunidades (Externas) v|L|G Amenazas (Externas)
) ; Actualmente cuenta con algln plan de mejora de productos que se base en la [ . " . - . . .
213]|3|4 o1 (A. L . gn p ! P q 2 |4]4]3 Al ¢En el ltimo afio ha sufrido pérdidas de clientes insatisfechos?
5 satisfaccion del cliente? 5
o . sz n o
= ¢la organizacion cuenta con algun estandart de calidad en cuanto a sus = . . . .
g1313] 4 o2 |¢ 9 . d 8 14]3]4 A2 ¢lLa organizacion ha sufrido crisis por perdida de personal clave?
- productos/servicios? p
g 03 ¢Existe alguna negociacién, alianza o contrato que favorezca de alguna manera los $ 32 2 A3 ¢La organizacién ha sufrido crisis en el dltimo afio por perdida de bases
% productos/servicios actuales? § de datos?
N ¢En cuanto a producto/servicio juridico considera que la organizacion se encuentra a la| N o . . . .
[ 04 . < |2]3]2 A4 ¢La organizacion ha sufrido crisis por perdidas de activos?
& par con su competencia? e
0 . . o . . ) %) ;La organizacion ha tenido proyectos devueltos por problemas
< 05 |¢Existe algiin producto/servicio juridico que los diferencie de la competencia? < 14]3]3 I 9 proy porp
2 2 ambientales?
3 ¢Se evidencia desarrollo tecnol6gico e innovaciones en su area de negocio que lo 3 o 5
c 06 . = A6 |¢iLa organizacion ha tenido proyectos devueltos por problemas legales?
i} beneficie? w
[%] 1%}
% 07 |cPosee algtn indicador de satisfaccion del cliente? § A7 ¢La organizacion ofrece nuevas tecnologias, servicios e ideas?
5 . . : - ~ - 3 ;La organizacién ha perdido contratos y alianzas vitales en alguna
z 413] 3 08 | Existe alglin proceso para la ejecucion de campafias publicitarias? g A8 gtapa’)g P y 9
14 14 :
214l 5 09 ¢Conoce las necesidades de sus clientes y las tendencias que los impulsan a elegir al2l 3 A9 ¢La organizacién ha evidenciado debilitamiento en las capacidades
algun producto/servicio juridico sobre otros? internas?
viL]e Fortalezas (Internas) viL|G Debilidades (Internas)
R . ) ;Se ha presentado alguna brecha en las capacidades de los
414] 4 F1 |]¢La organizacion tiene en cuenta las sugerencias de los clientes en los proyectos? 414]3 D1 ¢ P d P
colaboradores?
¢La innovacién en los productos/servicios juridicos es un criterio importante para la : . . . .
4 =22 ¢ o P ! e P 3]13]3 D2 |¢Ha habido fallas o descuidos propios conocidos (gerencia)?
organizacion? 8
¢La organizacién cuenta con una fuerza de ventas especializada que se encarguede | & . L,
@ 12]3]3 F3 . o |3]3]3 D3 ¢Se ha presentado alguna falta de presupuesto para inversion?
2 vender todos los productos a sus clientes? =
§ alal 5 Fa ¢La organizacion depende de algun producto/servicio juridico en especifico o apuesta CC'J nn D4 ¢Ha habido algun incumplimiento, desviacién significativa en los plazos
3 al uso de todos? 3 de entregas de sus proyectos?
c [1+]
3 4 4 F5 |cLa organizacion cuenta con variedad de proveedores autorizados para sus clientes? % 314| 4 D5 |¢Se ha presentado mala relacién comercial con clientes?
(] =
k=] <
_g 3 4 F6 |¢La organizacion cuenta con talleres de innovacion e identidad para el personal? & |3]3]4 D6 ¢Ha habido perdida de la buena imagen de la organizacién?
< - — P - . — 0
3} ;La organizacion esta abierta al cambio e implementacion de nuevos < ) . ) .
o 4 = ¢ g L . i » |4]14]4 D7 ¢Ha habido quejas por mala calidad en productos/servicios?
o productos/servicios juridicos innovadores? 9
7] ;La organizacion cuenta con adecuado material de ayuda (bases de datos, libros, 2 P - o - ]
s |13]14]4 s | g Y ( T |3]3]4 D8 |¢Se ha observado algiin incumplimiento de obligaciones administrativas?
3 documentos)? >
= . . . . -z o
I} ¢Considera que las comunicaciones entre los colaboradores de la organizacién son k=l . L . .
o |4]4] 4 F9 . g 12]4]3 D9 ¢Ha habido pérdida de confianza en los trabajadores?
S efectivas? ?;
% F10 ¢La organizacion cuenta con un agradable ambiente cultural y actitudinal de & alal 3| o0 ¢Ha habido ausencia de cobertura gerencial en la planificacién de
2 comportamiento? proyectos?
x 4 2| 1 ¢La organizacién cuenta con una cultura preventiva implantada en sus cronogramas olsl2| o ¢La organizacion cuenta con alguna evaluacion de satisfaccion al
de proyectos? cliente?
¢ Existen talleres de preparacion para adversidades y contingencias dirigido a los ;Se ha presentado alguna degradacion en la calidad de
alsla| F2 [© prep P y 9 9 3|2]2| b1z |¢ P 9 9

productos/servicios juridicos?

I
I
~

F13

¢La organizacion cuenta con personal preparado y concientizado?

~

F14

¢La organizacién cuenta con equipos competentes?

Cuadro 19. Resultados de la implementacion de DOFA Estratégica

Fuente: Elaboracion propia
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Estrategia (FO)

F10:01 Utilizar el excelente clima laboral para impulsar el trabajo colaborativo, en el desarrollo de productos que se
’ enfoquen en la satisfaccién del cliente.
Aprovechar la sincronia de la organizacién y sus colaboradores en la creacion de productos/servicios
F2:06 | Innovadores para desarrollarlos de manera diferenciadora de la competencia y mejorar la rentabilidad del
negocio.
£7:03 | Atraves de la apertura de cambio de la organizacion a implementar nuevos productos innovadores, generar
) mas alianzas que generen valor a los clientes y la organizacion.
F09:09 | A partir de las buenas sugerencias de los clientes acerca de los servicios de la empresa y sus datos como
direccién plantear nuevos procesos que se enfoquen en conocer y satisfacer las necesidades de los clientes.
F14:02 | Hacer uso del talento competente con que cuenta la organizacién para establecer los estandares de calidad de
todos los productos/servicios del negocio.

Estrategia (DO)

Para regularizar las brechas presentes en las capacidades tercerizar las funciones que puedan aplicar con los

F11:A3

D1:03
proveedores.

D2:06 Aprovechar el desarrollo tecnolégico e innovaciones de los distintos equipos que ayuden a disipar las posibles
D8: 06 brechas en las capacidades de los colaboradores e incumplimientos administrativos tales como automatizacién

’ de procesos e indicadores.
D3:05 Utilizar los diferentes productos diferenciadores de la organizacion para mejorar la rentabilidad de la mismay

’ contar con mejor presupuesto en los proyectos a emprender.
D5:02 | Potenciar a través de estandares de calidad los diferentes productos para generar mayor valor a los clientes.
D6:01 | Garantizar la calidad de los productos/servicios de la organizacién para afirmar el posicionamiento de la marca
D12:01 | e imagen de la organizacion
D9:04 Impulsar trabajo colaborativo, la vinculacién con el cliente y comparar resultados con la competencia para

’ promover la confianza en los colaboradores.
D11:07 | Trabajar en potenciar los indicadores satisfaccién del cliente para subsanar esos puntos de dolor

Estrategia (FA)

Aprovechar la cultura preventiva de la organizacién para mitigar los riesgos en pérdidas de datos actualizando y
probando periddicamente los planes de continuidad de negocio.

F12:A4

Por medio de la buena preparacion del personal con que cuenta la empresa actualmente para contingencias y/o
adversidades, se mitigaran los proyectos con una cultura méas preventiva con el fi de evitar pérdidas mayores en
activos

F6:A9

Hacer uso de los talleres de innovacion para automatizar la mayor cantidad de procesos manuales y reducir
carga operativa del personal.

Estrategia (DA)
Las brechas en cuanto a degradacion de calidad y pérdida de clientes por insatisfaccion se pueden evitar

D12:A1 | implementando un nuevo proceso de creacion de productos/servicios basado en la calidad y satisfaccion del
cliente
D11:Al | Fortalecer los canales de escucha y atencién del cliente para evitar la fuga de clientes.
D1:Ag | Se puede mejorar en la agilidad de los proyectos para cumplir las fechas tope, y el cumplimiento para evitar en
un 95% la perdida de contratos poderosos y alianzas vitales
Cuadro 20. Estrategias (FO — DO - FA - DA)

Fuente: Elaboracion propia.
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METODOLOGIAS Y TECNICAS DEL PROYECTO

Anélisis del grupo de procesos de inicio de la guia PMI

El analisis para la elaboracion de la metodologia bajo el grupo de procesos de
inicio de la guia PMI, se consideraron las siguientes areas de conocimiento de la

direccién de proyectos:

Gestion de la calidad

La metodologia para planificar la gestién de la Calidad consiste en identificar los
requisitos y/o estandares de calidad para el proyecto y sus entregables, se encarga de
velar un cumplimiento de los mismos, y de como se gestionara y verificara la calidad a
lo largo del proyecto. Este proceso se lleva a cabo una Unica vez o en puntos

predefinidos del proyecto.

En el proceso de gestionar la calidad se establece la planificacion de la calidad,

los indicadores aplicables, el aseguramiento y el control de la calidad.

Gestion de los riesgos

El desarrollo de los procesos de planificacion de los riesgos incluye las técnicas
para planificar la gestion e identificacion del riesgo, la elaboracion del analisis

cuantitativo, asi como el analisis cualitativo y planificar la respuesta de los riesgos.

Estos procesos interactian entre si, cada proceso se ejecuta por lo menos una
vez en cada proyecto y en una o mas fases del proyecto, se podria decir que un riesgo
es un evento condicionado incierta que, si sucede, tiene un efecto en por Idmenos uno

de los objetivos del proyecto.

Los riesgos tienen su origen en la incertidumbre que esta presente en todos los
proyectos, para el desarrollo del proceso de planificacion, consiste en identificar y
analizar los riesgos conocidos de la empresa, teniendo en cuenta el método DOFA,
donde se analiza las amenazas, oportunidades, fortalezas y debilidades de la empresa,
lo que hace posible planificar la respuesta para los riesgos.

71



Gestion de la integracion

El andlisis de la metodologia para el proceso de inicio de la gestion de
integracion, consiste en disefiar el acta de constitucion, teniendo en cuenta que es un
documento que autoriza la existencia del proyecto, es emitido por el patrocinador y a su
vez proporciona al gerente la autoridad necesaria para iniciar el proyecto.

La estructura del acta constitucion se basa en, la informacién general,
descripcion, definicion o servicio, definicion del producto, objetivos, finalidad y
justificacion del proyecto; nombramiento del gerente, cronograma de hitos,
organizaciones 0 grupos organizacionales, principales amenazas, principales
oportunidades, presupuesto preliminar y finalmente el patrocinador que autoriza el

proyecto.

Gestion del alcance

La metodologia para el proceso de planificacion de la gestion del alcance del
proyecto radica inicialmente en planificar la gestion del alcance que se basa en el
disefio del plan de gestién que consiste en documentar como se definira el alcance, la

validacion y el control del proyecto.

La recopilacion de requisitos consiste en el proceso en la cual se define y se
documenta las necesidades de los interesados a fin de cumplir con los objetivos del

proyecto.

La definicion del alcance se desarrollara con una descripcion detallada del

proyecto y de la organizacion.

La EDT consiste en crear la estructura de desglose del proyecto y de la empresa
gue es la descomposicion del trabajo del proyecto, teniendo en cuenta los entregables
para subdividirlos en componentes mas pequefios y manejables, cada nivel involucra

una definicion detallada del proyecto.

Gestion del cronograma del proyecto

En la mayoria de los proyectos la consecucién del éxito se debe a la definicién

clara y manejo de tareas, actividades, procesos y en fin una serie de labores que llevan

72



a mantener un equilibrio entre las labores diarias y cotidianas y la optimizaciéon de los
procesos que conllevan esas actividades diarias. Conforme se consiguen los objetivos
propuestos se evidencia que utilizar alguna metodologia o sistema, determina en gran
medida la obtencion de las metas propuestas en el tiempo planeado y con los recursos
establecidos a comienzo del proyecto. Es por esto que las metodologias existentes en
la gestion de proyectos nos ayudan a planificar, delegar, hacer seguimiento y control de
todos los aspectos del proyecto, ademas de motivar a todas las partes que conforman
el equipo de trabajo en aras de conseguir las metas propuestas en el tiempo estipulado

y en los costos planeados.

Dentro de la propuesta metodoldgica y los resultados a esperar, se busca definir
proceso actual con las caracteristicas propias de un proyecto, presentado y

desarrollado por la institucion bancaria Bancaribe.

La actual investigacion se exalta como otro enfoque interesante en la
comparacién de los dos procesos, el proceso que la empresa viene utilizando y el
proceso bajo la guia PMI, fijandose Unicamente en el proceso de planificacion, esto
permite la profundizacién en las técnicas, herramientas, procesos y practicas; dando
una vision global de aquellos aspectos que bajo el estudio de esta fase son comunes a
las metodologias existentes y que pueden ser usados como base en el planteamiento

de nuevas metodologias.

La principal razon por la que realizamos comparaciones es para buscar
diferencias y similitudes entre dos cosas, todo con el fin de encontrar cual es la mejor o

simplemente como relacionarlas para sacar el mejor provecho de la union de ambas.

Gestion de los costos

La metodologia para planificar la gestion de los costos consiste en estimar,
presupuestar, gestionar, monitorear y controlar los costos del proyecto, es una base
importante debido a que proporciona una guia sobre como se gestionaran los costos
del proyecto en los plazos del cronograma del proyecto. Esta metodologia de
planificacion esta indicada en unidades de medida, nivel de precision de los costos,

Reglas para la medicion del desempefio, formatos de los informes.
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Gestion de las adquisiciones

En el desarrollo para planificar la gestion de las adquisiciones se debe tener en

cuenta, quien requiere, donde lo requiere, cuanto requiere y cuando lo requiere.

El principio para planificar la gestion de las adquisiciones, esta orientado hacia la
satisfaccion de las expectativas y necesidades de los clientes, para ello el primer paso
consiste en realizar una evaluacion de la situacion actual del procedimiento de
adquisiciones (compras) de la empresa, una vez identificadas estas actividades y
procesos, se dara inicio a la revision teniendo en cuenta los lineamientos de la guia
PMI.

Gestion de los recursos

La metodologia para planificar la gestion de los recursos consiste inicialmente en
la elaboracién del organigrama que es la representacion gréfica de la estructura de la
empresa, en la cual muestra el esquema jerarquico, departamentos o areas de la

empresa.

En el proceso para planificar la gestion de recursos se basa en identificar los

recursos, documentar las funciones y responsabilidades de acuerdo al cronograma.

En el proceso de estimar los recursos se establece el tipo y cantidad de
materiales, equipos, o suministros requeridos para llevar a cabo cada una de las

actividades, lo que permite estimar el costo y la duracion de manera mas precisa.

Gestion de las comunicaciones

El desarrollo para planificar la gestién de las comunicaciones de la empresa, se
basa en analizar las necesidades de los interesados y los activos de la organizacion,
asi como las personas responsables de comunicar, persona o grupo que reciba y
trasmita la informacion, métodos o tecnologias (memorandos, correo electronico,

llamada telefénicas, mensaje de voz y texto) y la frecuencia de la comunicacion.
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Gestion de los interesados

La metodologia para el proceso de inicio de la Gestion de Interesados, consiste
en identificar a todas las personas u organizaciones impactadas para la empresa y

documentar informacion relevante relativa a sus intereses, participacion e impacto.

La recopilacion de informacién de los interesados, se elabora mediante el
registro de interesados, en la cual indica, nombre del interesado, posicién, rol,
expectativa, poder, interés y las estrategias de apoyo, esto para identificar el impacto o
el apoyo potencial y definir la estrategia a utilizar, Matriz de poder/interés, matriz

poder/influencia y matriz influencia/impacto.

En funcién a lo anterior, el presente proyecto permitié identificar, analizar y
planificar la mejora del proceso de creacion de nuevos productos/servicios juridicos en

Bancaribe a través de la metodologia del pensamiento de disefio design thinking.
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Capitulo V: DESARROLLO DE LA PROPUESTA.

El capitulo V fue desarrollado en cinco etapas que es describen a continuacion

(Ver figura 15. Esquema capitulo V.).

| Identificacion del proceso
Etapa I: Evaluacién de la actual

situacion actual
{ Solicitud de iniciativa
Estratégica SIE

Etapa II: Analisis de las
necesidades del proceso

( Financiamiento del SIE

Etapa lll: Acta de constitucion

del proyecto { Gestion de Integracion J
Etapa IV: Factibilidad técnica y -( Gestion del Alcance
operacional

‘{ Gestion de Recursos

-|' Gestion del Cronograma
—( Gestion de Costos _ {

Gestion de Calidad

Etapa V: Propuesta de mejora }

del proceso »’ Gestion de los Interesados

’[ Gestion de Riesgos

)
J
| Gestion de Comunicaciones |
)
J
J

{ Gestion de las Adquisiciones

Figura 13. Esquema capitulo V.

Fuente: Elaboracién propia

e Etapa I. Evaluacion de la situacion actual del proceso.

e Etapa Il. Analizar las necesidades del proceso para determinar las mejoras
necesarias que requiera.

e Etapa lll. Acta de constitucidén del proyecto.

e Etapa IV. Estudio de procesos de factibilidad técnica y operacional.

e Etapa V. Proponer el disefio de mejora para el proceso de creacion de nuevos

productos/servicios juridicos en Bancaribe.
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Etapa I. Evaluacién de la situacion actual del proceso.

Para dar respuesta al primer objetivo planteado en este trabajo luego del
levantamiento de informacion realizado se obtuvieron los siguientes resultados.

Identificacidn del proceso para la creacion de nuevos productos/servicios en
bancaribe.

A través de la entrevista semi estructurada realizada al vicepresidente de
productos y soluciones innovadoras y la informacién obtenida con su equipo, se logré
identificar y esquematizar el estado actual (Ver Figura 22: Esquema SIE) de la
organizacion para la creacion de nuevos productos o servicios en la institucion
financiera, obteniendo que este proceso se caracteriza por el vaciado de informacién
del producto o servicio a desarrollar en un documento de Excel tabulado, que lleva por
nombre Solicitud de Iniciativas Estratégicas (SIE) este ha sido implementado por la
institucién aproximadamente desde abril de 2016 por lo que es muy necesario para la
organizacion su revision y actualizacion para cumplir con los estandares actuales de

clientes en el mercado.

Formato de Solicitud de Iniciativa Estratégica SIE

Son solicitudes orientadas a apoyar a la Organizacion en el logro de sus
objetivos, en mejorar su eficiencia y/o rentabilidad, pueden ser propuestas por cualquier
area del Banco, conllevan la ejecucion de actividades y/o desarrollos las cuales son
pensadas en términos de valor/beneficios para el Banco: crecimiento en la cuota de
mercado, aumento de los ingresos, generacion de ahorros, mejoras de cara al cliente,
eficiencia y/o mejora en la operacion, cumplimiento de normativas legales, entre otros.
Su intencion es dar respuestas a necesidades organizacionales o generar servicios

para su comercializacion.

Descripcion de Solicitud de Iniciativas Estratégicas (SIE)
A continuacion, se describen los campos considerados como obligatorios para la

solicitud de la propuesta:

e Datos del solicitante.

e Objetivos / Indicadores de la solicitud.
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e Descripcion de la propuesta (antecedentes, aliados clave, propuesta de valor,
actividades clave).

e Atributos de la solicitud (afectacion contable, legal).

e Foco de negocio (tipo de producto/servicio, segmento de cliente, canal).

e Criterio de alcance e Impacto al plan de negocio.

e Aprobacion Vicepresidente de la unidad solicitante.

De esta manera, una vez concluido el levantamiento de informacion en el SIE y
obtenido el visto bueno del Vicepresidente Ejecutivo del area solicitante, este es
enviado a la unidad de Gestion de la Demanda donde es evaluado en una mesa

técnica, donde se determina:

e Cantidad de talentos necesarios.

e Numero de horas hombre (No debe superar 40 horas semanales por talento).
e Recursos financieros.

e Recursos tecnolégicos.

e Complejidad.

Por otro lado, las iniciativas son clasificadas segun su complejidad y duracién
estimada Complejidad baja y duracién menor a seis meses es considerado
requerimiento. Complejidad media, alta y duracién igual o mayor a seis meses es

considerado como proyecto.

Elaborar el SIE .| DarvistobuenoSIE | Revisar el SIE .| Presentarel SIE
*1 ! *2 ' *3 "| ante Mesa Técnica
Solicitante VPE drea Solicitante Gestion de la Demanda Solicitante

J

Evaluar el SIE || Catatagercoma
" ——»| Requerimientoo
4
Proyecto
Mesa Técnica Mesa Técnica

Notas:

*1: Se utiliza el formato establecido para realizar la solicitud y se envia a Gestion de la Demanda
*2: El Vicepresidente Ejecutivo del drea solicitante aprueba la solicitud

*3: En términos pertinencia para la organizacidn y comprension/completitud del contenido

*4: En base a complejidad y aspectos técnicos
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Figura 14. Esquema Gestion SIE

Fuente: Elaboracion propia

Solicitud de Iniciativa estratégica catalogado como requerimiento

Si el SIE queda catalogado técnicamente como un Requerimiento, estos son los

siguientes pasos:

Presentar el SIE
ante Comité de P Evaluar el SIE
Requerimientos

Solicitante Comité Requerimientos
Notas:

*1: se atienden de acuerdo al orden de prioridad establecido en la cola de atencién

Figura 15. SIE catalogado como requerimiento

Fuente: Elaboracion propia

Aprobado?

Asignar prioridad en
la cola que
corresponda

Comité Requerimientos

4

Indicar el motivo del
rechazo

Atender el SIE
*1

Comité Requerimientos

Area Técnica

Solicitud de Iniciativa estratégica catalogado como proyecto

Si el SIE queda catalogado técnicamente como un Proyecto, estos son los

siguientes pasos:
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Presentarel SIE | | e sl | Incluiren el

ante Comité —>|  EvaluarelSIE | —»<_  Aprobado? > Portafolio de
Ejecutivo ‘ - Proyectos
Solicitante ‘ Comité Ejecutivo ~ Oficina de Proyectos

NO |
v

Indicar el motivo del

Ejecutar el Proyecto
rechazo / ¥
Comité Ejecutivo ' | Funcionales, Técnicosy |
PMO

Figura 16. SIE catalogado como proyecto

Fuente: Elaboracion propia

Financiamiento del SIE

Definida la propuesta, y en caso que requiera fondos para su ejecucion,
independiente de si fue catalogado como Requerimiento o Proyecto, se debe llevar a

Comité de Costos e Inversion para solicitar la asignacion presupuestaria.

Etapa Il. Analizar las necesidades del proceso para determinar las mejoras
necesarias que requiera.
Entre las principales observaciones del proceso se determind lo siguiente:

No existe formalmente ninglin manual o metodologia aplicable que determine, los
aspectos minimos viables para presentar la propuesta del nuevo producto o servicio a
ser implementado, tal como estudio de mercado, encuesta a clientes, cliente objetivo,

validacion del producto o servicio en el mercado, entre otros.

Segun entrevista al lider Gestion de la demanda expresa que el formato actual
para la solicitud de iniciativa estratégica o creacion de nuevos productos o servicios
juridicos tiene alta dificultad para su llenado ya que no es del todo claro, no contempla
todos los aspectos necesarios para el negocio como la necesidad del mercado y
expectativas del cliente, no logra identificar las necesidades reales de la solicitud para

el negocio, razon por la cual para dar respuesta al segundo objetivo de este trabajo, a
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continuacion se procede a iniciar el disefio de la propuesta del proceso para la creacion

de nuevos productos/servicios para bancaribe bajo la metodologia del PMBOK 6ta Edic.

Etapa lll. Acta de constitucion del proyecto.

Gestion de integracion

Segun el PMBOK desarrollar el proceso de inicio de gestion de la integracion,
consiste en elaborar el documento que autoriza formalmente la existencia de un
proyecto y confiere la autoridad al director o gerente del proyecto para asignar los
recursos de la organizacion a las actividades del proyecto, ademas crea un registro
formal del proyecto y muestra el compromiso de la organizacion con el mismo.

Para Bancaribe es necesario formalizar este proceso, asignando al director o
gerente del proyecto la facultad para que dé inicio a la estructuracion de cada una de
las actividades necesarias, que lo conduzcan a argumentar supuestos establecidos

desde la idea de proyecto.

La elaboracion del acta constitucion del proyecto fue elaborada siguiendo las
recomendaciones del PMBOK (Ver ANEXO No. 4) tomando en consideracién las
entradas, Herramientas, técnicas y por ultimo las salidas “ver figura 18. Desarrollar el

Acta de Constitucion del Proyecto.”

Desarrollar el Acta de Constitucion del Proyecto

.1 Documentos de negocio .1 Juicio de expertos .1 Acta de constitucion del
« Caso de negocio .2 Recopilacion de datos proyecto
+ Plan de gestion de beneficios + Tormenta de ideas .2 Registro de supuestos
2 Acuerdos * Grupos focales
3 Factores ambientales de * Entrevistas
la empresa 3 Habilidades interpersonales
4 Activos de los procesos de y de equipo
la organizacion « Gestion de conflictos
J « Facilitacion
*» Gestion de reuniones
4 Reuniones

Figura 17. Desarrollar el Acta de Constitucién del Proyecto.
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Fuente: Elaboracion propia
ACTA DE CONSTITUCION DEL PROYECTO

Nombre del proyecto
PLAN DE DISENO DE MEJORA, PARA EL PROCESO DE CREACION DE NUEVOS
PRODUCTOS/SERVICIOS JURIDICOS EN BANCARIBE

Director del proyecto / Nivel de autoridad
Director de proyecto: Ing. Pedro R. Reyes H.
Nivel de autoridad: Autoridad maxima en el plan de mejora del proceso de creacion
de nuevos productos/servicios juridicos en Bancaribe. Los costos del proyecto seran
acordados con el Vicepresidente de Control del Gasto.

Necesidad de negocio
Conseguir la mejora del proceso de creacion de nuevos productos/servicios juridicos
en Bancaribe donde dar respuesta a las necesidades del mercado y satisfaccion del
cliente sean la principal prioridad.

Justificacion del proyecto

La planificacién del disefio de mejora para el proceso de creacion de nuevos
productos/servicios juridicos en Bancaribe bajo la metodologia del pensamiento de
disefio Design thinking mitiga los riesgos asociados a la no aceptacion de estos
productos/servicios en el mercado producto de la falta de aplicacion de metodologias
en el proceso de ideacion y evaluacion de la propuesta, al ser puesto a prueba en la
etapa de prototipado, asegura que las diferentes caracteristicas sean las necesarias
por el cliente y por ende mejorara la rentabilidad al tener una mejor aceptacion en el
mercado. Ademas de plantear formalmente el proceso de ideacién de las diferentes
propuestas da mayor seguridad, confianza y calidad en los mismos.

Objetivo del proyecto

Proponer un plan de disefio de mejora en el proceso de creacion de nuevos
productos/servicios juridicos en Bancaribe, que facilite a los lideres de esta
organizacion el proceso de creacion de propuestas de nuevos productos/servicios
juridicos.

Requerimientos de aprobacién / Descripcion del producto final
Proceso de creacion de nuevos productos/servicios juridicos facil de implementar, con
la capacidad de satisfacer las necesidades de mercado.

Riesgos

Disponibilidad del presupuesto asignado para el desarrollo del mismo, disponibilidad
de recurso humano capacitado, fuga del talento humano asignado al proyecto y
situacion pais.

Interesados del Proyecto
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| Ver Cuadro 30 Gestién de los interesados. P.103

Estimacién tiempo

Hitos importantes en cronograma:
Fecha de inicio de elaboracion: definir

Tope de entrega: 06 de Febrero de 2023

Estimacion de costo
Los aspectos econdmicos seran financiados por la V.P. Control del Gasto en base a
un flujo de caja proyectado, al ser presentado y aprobado.

Lider, Unidad de Productos y Servicios
Cash Management
- Ing. Pedro R. Reyes H.

V.P. Productos y Soluciones Gerente de Cash Management
Innovadoras

Director del Proyecto

Etapa IV. Factibilidad técnica y operacional
Requerimientos para el desarrollo del proyecto

Costo del talento humano, nomenclatura de identificacion de talento:

Fue necesaria la estimacion del costo del proyecto, identificar y describir el
talento humano que participo; asi como el costo por hora de trabajo (todas las tasas
son aproximaciones referenciales de los salarios de los trabajadores). Todos los
colaboradores del proyecto y descritos a continuacion trabajan 8hrs/dia en horario
comprendido entre las 8am - 4:30pm cualquier actividad realizada fuera del horario
antes mencionado o fuera de los dias laborables bancarios sera remunerada como se

indica en el siguiente cuadro (Tasa horas extra).

ID ‘ Nombre del recurso Tasa Mensual Tasa Estandar Tasa horas extra

GP | Gerente de Proyecto 400$/mes 2,5 % /hora 3,2 $/hora
GPP | Gerente de Procesos 400%/mes 2,5 $ /hora 3,2 $/hora
GPJ | Gerente de Productos Juridicos 400%/mes 2,5 $ /hora 3,2 $/hora

EP | Especialista de Procesos 300%/mes 1,8 $ /hora 2,3 $/hora
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EPP | Especialista en Productos 300%/mes 1,8 $ /hora 2,3 $/hora
EN | Especialista en Normalizacion 300%/mes 1,8 $ /hora 2,3 $/hora
EAl | Especialista Auditoria Interna 300$/mes 1,8 $ /hora 2,3 $/hora
GC | Gerente de Procura 400$/mes 2,5 $ /hora 3,2 $/hora
JD | Junta Directiva 2.000$/mes 12,5 $ /hora 15,6 $/hora

Cuadro 21. Costo del Talento Humano Nomenclatura de Identificacién de Talento
Fuente: Elaboracion propia

A continuacion, se muestra el histograma donde anexamos responsables, roles y

funciones detalladas de cada uno de los talentos.

ID Nombre del Recurso Mes1l Mes2 Mes3 Mes4 Mes5 Mes6 Tgtal dehoras ‘
GP | Gerente de Proyecto 70 60 72 75 74 8 359
GPP | Gerente de Procesos 50 60 70 70 75 8 333
GPJ | Gerente de Productos Juridicos 50 50 60 75 80 6 321
EP | Especialista de Procesos 66 66 80 82 90 10 394
EPP | Especialista en Productos 66 45 60 70 75 6 322
EN | Especialista en Normalizacion 45 80 90 90 10 315
EAl | Especialista Auditoria Interna 2 2 2 2 2 4 14
JD | Junta Directiva 2 2 4
Cantidad de Recursos por mes 8 6 7 7 7 8
Horas por mes 351 283 424 464 486 54
Acumulado horas IS 634 1058 | 1522 2008 2062

Cuadro 22. Histograma de responsables, roles y funciones detalladas de cada uno de los talentos.
Fuente: Elaboracion propia
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Cantidad de talentos por mes

Cantidad de Recursos por mes

I I 7 7

Oct.21 nov-21 dic-21 ene-22 feb-22 mar-22

[e)]

N

N

Figura 18. Gréafica cantidad de Talentos por Mes.

Fuente: Elaboracion Propia

Gestion de los costos del proyecto

Incluye los procesos involucrados en planificar, estimar, presupuestar y financiar
u obtener el financiamiento; gestionando y controlando los costos para poder completar
el proyecto dentro de lo presupuestado previamente.

Para determinar el presupuesto:

» Se suman los costos estimados de actividades individuales o paquetes de

trabajo para establecer una linea de base de costos, la cual debe estar autorizada.

* Esta linea base incluye todos los presupuestos autorizados, pero excluye las

reservas de administracion.

« Constituye un fondo autorizado para ejecutar el proyecto y se mide su

desempeinio.

Nota: Para efectos del trabajo se muestra el monto de la reserva, pero cabe
destacar que este monto de reserva de gerencia, solo lo maneja el director y la alta
gerencia, generalmente no baja al conocimiento del gerente de proyectos o equipo para
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gue siempre se busque optimizar los costos. Para ello se hace un andlisis de reserva el
cual puede calcularse utilizando métodos de analisis cuantitativos y también depende

de la organizacion tenga un monto establecido segun la naturaleza del proyecto.

Se deben contemplar los costos de calidad, los cuales se utilizan para influir en
las mejoras de calidad y sus esfuerzos durante todo el proyecto; y si se incurre en
incumplimiento de la calidad de un producto se conoce como costo por un fallo, que

pertenece a costos por calidad deficiente.
Estimacién de costo.

Para ello estimaron los costos necesarios contemplando cada paquete de trabajo
con sus actividades, recursos y realizando gestién correspondiente a costos asociados a
la calidad y a la gestion de riesgos. Acé se obtuvo una estimaciéon de dichos costos y de
la suma de estos, asi poder presentar un presupuesto que depende de ciertas
caracteristicas asociadas ya sea al proyecto o para la organizacion donde se desarrolla
el mismo. En tal sentido se presenta abajo descrito la estimacion por actividades
pertenecientes a los paquetes de trabajo de la EDT descrita anteriormente y se aplica
para la estimacién el tipo de estimacion por tres valores que contempla tres escenarios:
valor optimista, valor mas probable y valor pesimista. Al escenario optimista se aplicara
un porcentaje del 20 % del monto agregado para formar parte del escenario mas probable
y la misma tasa de aumento del 20% se le agrega a este escenario para que conforme
el escenario mas pesimista. Este porcentaje forma parte de establecer en el calculo un
margen de error del 20% que contemplan algunas empresas a la hora de presupuestar
partidas.

Costo de la actividad con base a la distribucién beta: (O+4*MP+P) /6.

Actividades:

Cod. Actividad
01 Organizacion de Entregas (objetivos y alcance)

02 Cronograma de actividades.

86



03 Planteamiento de analisis diagnostico situacional.
04 Desarrollo de Contenidos (investigacion de campo pasiva y documental). Procedimental
y actitudinal
05 Desarrollo de contenido por Estructuracién Organizativa definida
06 Desarrollo del marco metodolégico para el plan de disefio de mejora del proceso.
07 Planteamiento y analisis de la situacién actual. Factibilidad técnica y operacional
08 Definicion y disefio de proceso (Grafica). Modelo / Diagrama /Caracterizacién —
Repositorio de Procesos.
09 Implementacion y desarrollo de metodologia de procesos por producto/servicio.
10 Propuesta disefio de mejora del proceso.
Cuadro 23. Lista de actividades
Fuente: Elaboracion propia

Estimacidn de costos de los recursos necesarios para el desarrollo del proyecto

Caédigo Actividad Tarifa O Tarifa MP Tarifa P Resultado/dia
+20% T.0 +20% M.P

11 Laptop 01 1.500 $ 1.700 $ 1.736 $ 1.500%/1
12 Laptop 02 1.500 $ 1.700 $ 1736 $ 1.500%$/1
13 Versién PDF PMBOK 166 $ 199 % 206 $ 166$/1
14 Papeleria 200 % 240 % 250 $ 250%/1
15 Licencia Microsoft office 2020 300 $ 360 $ 372% 300%/1
16 Licencia Herramientas colaborativas de Office 365 600 $ 720 $ 744 $ 600%/1
(Outlook, SharePoint, OneDrive entre otros).
17 Estaciones de trabajo. 1.800 $ 2.160 $ 2.232% 1.800%/1
18 Conexion a intranet y redes 1.600% 1.920% 1984 % 1.900%/1
19 Salas de reuniones con equipo audiovisual — conexién 1.000% 1.200% 1.240% 1.000%$ /106
a internet, (video beam, marcador y pizarra acrilica).
20 Catering 800 $ 960 $ 992 % 900/ 94-106
21 Asesoria actividad J 500 $ 600% 620% 400/ 76 - 94
Subtotal 01 9.966 $ 11.759 $ 12.112 % 10.316 $/106
Total: (Subtotal 1 + Subtotal 2 Ver p.96) 14.4295 $ 17.3154% | 17.892,6 $ 14.835 $

Cuadro 24. Estimacién de costos de los recursos necesarios para el desarrollo del proyecto
Fuente: Elaboracion Propia.

Recursos tecnolégicos (Costos)

La siguiente infraestructura tecnolégica a utilizar en el proyecto se encuentra

disponible en Bancaribe Banco Universal, a continuacién, se mencionan:

» Licencia Microsoft office 2020. (300%/anual)
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» Licencia Herramientas colaborativas de Office 365 (Outlook, SharePoint,
OneDrive entre otros). (600%/anual)

» Estaciones de trabajo. (300$ /mes)

» Conexion a intranet y redes. (200$/mes)

» Salas de reuniones. (100$/mes)

La informacion descrita, son costos referenciales suministrados por Capital Humano de Bancaribe Banco

Universal.

Linea base de costos.

La gestion de costes del proyecto es fundamental para garantizar que el proyecto se
adapta a los objetivos planificados y también asegura la viabilidad del mismo, la gestion
de costos comienza antes que el mismo proyecto, con la estimacién de los

presupuestos.

El plan de referencia de costes constituye una linea de base para los costes del
proyecto, la cual es el punto de partida para el control del presupuesto durante su
ejecucion. Mediante una monitorizacion constante de los costes del proyecto a medida
gue sus tareas (actividades) van realizandose. Existen modelos de linea base
dindmicos y los mismos van modificandose durante el desarrollo del proyecto segun se
van culminando las actividades, estas lineas de base dinamicas son utiles a los fines de

si alguna actividad fue desestimada para adaptarla a las circunstancias reales.

Grafica de la linea base de costos - Perfil de progreso financiero.

Cronograma actualizado Linea base y cronograma actualizado nos dan una
referencia amplia del progreso del proyecto de tal forma de poder hacer seguimiento en
cuanto al cumplimiento de las actividades en el tiempo real y el consumo real del
presupuesto aprobado a medida que se van cancelando los compromisos adquiridos se
van consumiendo los recursos financieros establecidos bajo las premisas acordadas,
ejemplo prorrateo, hito aprobado, 50%inicio -50%final, entre otros. Por tanto, permite
establecer comparacion rapida entre lo previsto y lo que esta ocurriendo realmente para

la fecha.
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Dias Dia 1 Dia 11 Dia 21 ‘ Dia 25 Dia 33 Dia 53 Dia 63
Total 7.366 399 370 65 350 710 370
Acumulado 7.366 7.765 8.135 8.200 8.550 9.260 9.630

Cuadro 25. Plan de gastos definido por dia 1 - 63.
Fuente: Elaboracion propia

Dia 74 Dia 76 Dia 84 Dia 94 Dia 94 Dia 102
Total 9.630 609,5 250 370 250 400 790
Acumulado 9.630 10.239,5 10.489,5 10.859,5 11.109,5 11.509,5 12.299,5

Cuadro 26. Plan de gastos definido por dia 74 - 102.
Fuente: Elaboracion propia

Dia 106 Dia 106 Dia 106
Total 12.299,5 400 430 1.000
Acumulado 12.299,5 12.699,5 13.129,5 14.129,5

Cuadro 27. Plan de gastos definido por dia 106.
Fuente: Elaboracion propia

A continuacion, se muestra el histograma donde se anexa, cantidad de recursos

econdémicos necesarios para el desarrollo de cada entregable detallado por mes.

89




Entregables Bl Costo de Entregalf nov-21 Bd dic-21

Organizaciéon de Entregas (objetivos y $399,00 $399,00
alcance) ' '

v ~ |

Cronograma de actividades. $370,00 $370,00

Planteamiento de andlisis diagnostico

. . $65,00 $65,00
situacional.

Desarrollo de Contenidos
(investigacion de campo pasiva y
documental).  Procedimental y
actitudinal

$350,00 $350,00

Desarrollo de contenido por

” A - $710,00
Estructuraciéon Organizativa definida

$710,00

Desarrollo de contenido  por

L. . - $370,00
Estructuracién Organizativa definida

$370,00

Desarrollo del marco metodolégico
para el plan de disefio de mejora del $609,50
proceso.

$609,50

Planteamiento y andlisis de la
situacion actual. Factibilidad técnica y $370,00
operacional

$370,00

Definicion y disefio de proceso
(Gréfica). Modelo / Diagrama
/Caracterizacion — Repositorio de
Procesos.

$790,00

$790,00

Implementacion y desarrollo de
metodologia de procesos por $430
producto/servicio.

$430,00

Recursos $9.666 $7.366,00

$500,00

$800,00

$1.000,00

Costo del Proyecto 14.129,50

Costo por Mes $8.135,00 $415,00

$1.080,00

$1.479,50

$1.590,00

$1.430,00

Costo Acumulado $8.135,00 $8.550,00

$9.630,00

$11.109,50

$12.699,50

$14.129,50

Cuadro 28. Histograma recursos necesarios para el desarrollo del proyecto.

Fuente: Elaboracion propia

La gestion del valor ganado “Los umbrales de la calidad”

En cada organizacion existen margenes de tolerancia y aceptacion en el

desempeiio de los proyectos, gestionar el valor ganado durante el proyecto permite

establecer umbrales de calidad para saber si el proyecto esta dentro de los limites de

control o fuera de ellos. De los componentes del plan para la direccion del proyecto

incluyen, entre otros:

Los Planes:

. Plan de gestion de los requisitos.
. Plan de gestién de cambios.
. Plan de gestién de la configuracion.

. Linea base del alcance.

o g B~ W N BB

. Linea base para la medicion del desempeifio.

. Plan para la gestién del alcance del proyecto.
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Al utilizar el analisis del valor ganado, la linea base para la medicion del
desempeiio se compara con los resultados reales para determinar si es necesario

implementar un cambio, una accion preventiva o una accion correctiva.

Consideraciones de adaptacion

Debido a que cada proyecto es Unico, el director del proyecto puede necesitar
adaptar la forma en que se aplican los procesos de Gestién del Cronograma del Proyecto.
Las consideraciones para la adaptacion incluyen, entre otras:

‘Las Dimensiones del proyecto. ;Como se vera afectado el nivel de control
deseado por la presencia de complejidad del proyecto, la incertidumbre tecnoldgica, los
nuevos productos, el seguimiento del ritmo o progreso, (como EL VALOR GANADO, el
porcentaje completado, los indicadores rojo-amarillo-verde (semaforo))?”

Para ellos se establecen reglas para la medicion del desempefio, tales como la
gestion del valor ganado (EVM) u otras reglas de mediciones fisicas. El plan de gestion
del cronograma que pueden ser establecer el porcentaje completado. Técnicas de EVM
(p.€j., lineas base, formula fija, porcentaje completado entre otras como medidas del
desempefio del cronograma, tales como la variacion del cronograma (SV) y el indice de
desempefio del cronograma (SPI), que se utilizan para evaluar la magnitud de la variacién

con respecto a la linea base original del cronograma. Que se desarrollan a continuacion.

Analisis del valor ganado

Las medidas de desempefio del cronograma, tales como la variaciéon del
cronograma (SV) y el indice de desempefio del cronograma (SPI), se utilizan para evaluar
la magnitud de la desviacion con respecto a la linea base original del cronograma.

PV Valor planificado x (paquetes de trabajo — (actividades — Tareas)

BAC= PV1+PV2+PV3+PV4+PV5+PV6+PV7+PV8+PV9+PV10+PVrecursos
PVrecursos = 9.966%

BAC =14.1295 $
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Valor Planificado

$16.000,00

$14.000,00
$14.129,50

$12.000,00 $12.699,50

$10.000,00 $11.109,50

$8.000,00 $9.630,00
Y $8.550,00

$8.135,00
$6.000,00

$4.000,00
$2.000,00

$0,00
nov-21 dic-21 ene-22 feb-22 mar-22 abr-22

Figura 19. Grafica Valor planificado

Fuente: Elaboracion propia

Luego de la mitad del proyecto puedo ver cuanto he gastado
AC= Costo Actual

También se logra observar cuanto se ha avanzado en el proyecto
EV= Valor Reconocido del trabajo (Valor ganado)

Valor Planificado Vs Valor Ganado

141295
15.000,0 6436 8.86692169‘916 10276 {10886 nffy
8.79 : e
100000 016\ o Ll —— 12.299,5
9.63 10.489,5

00
8.135,0 ' 8.550,0 10.859,5
5.000,0 7‘366%)?650 B.200,0  9.260,0 10.239,5 -62%
-646,5
0,0

1 11 21 25 33 53 63 74 76 84 94 102 106

W Valor Planificado  ® Valor Ganado

Figura 20. Grafica Valor planificado vs Valor ganado

Fuente: Elaboracion propia



Entendiendo las formulas de la técnica: Gestion del valor ganado (EVM)

Para el dia 66 puedo ver cuanto he gastado.

Luego tenemos las variaciones e indices o indicadores tanto del costo como del
cronograma. Encontrandonos por ejemplo en el punto medio del proyecto podemos tener:

Variaciones de costo:

PV = es lo que dije que iba hacer

EV= Lo que realmente avance.

AC= Lo que realmente gasté

Calculando variaciones del costo- monto por debajo del presupuesto - COAST
VARIANCE:

CV=EV-AC

EV=14.4295$%

AC=14835%

Se han realizado algunos ajustes en recursos materiales y de personal -405,5 $.

Para el dia 106 se esta fuera de presupuesto por 405,5%

CV =14.429,5 — 14.835 = -405,5 La varianza en el costo es negativa pero no es
critica, se conoce como semaforo en rojo.

Al graficar los datos anteriores se observa que se ha avanzo en las actividades
con una ligera desviacion en el presupuesto planificado de 1,28% que se decidié asumir
en junta para finalizar el proyecto.

Para la toma de decisiones es fundamental realizar ciertos pronosticos, donde la
directiva examina si quizas es necesario pensar en agregar mas personal al proyecto o
mantenerlo segun lo planificado.

Tomando en cuenta como se condujo el proyecto.

indices o indicadores

indices de Costo

CPI= indice del desempefio del costo- Rendimiento de la inversién - Coast
performance index.

CPI=EV/AC

CPI=14.429.5/14.835 = 0,97 indice de desempefio de Costos es 0,97 Si es menor

a 0 hay que tomar acciones en el presupuesto para regularizar los indicadores.
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Etapa V. Proponer el disefio de mejora para el proceso de creacion de nuevos

productos/servicios juridicos en Bancaribe.

Crear el EDT / WBS

La Estructura desagregada del Trabajo (EDT/WBS), es una técnica que define y
organiza todo el alcance del proyecto, utilizando una jerarquia de proyecto, que es una
division vertical, que se desplaza desde el proyecto hasta los paquetes de trabajo. Este
proceso de descomposicion permite un buen nivel de seguridad en la estimacion del
presupuesto y cronograma finales del proyecto, muestra todo el trabajo que necesita
desarrollar, en el nivel superior se encuentra la meta final del proyecto en el segundo
nivel contienen los objetivos del proyecto, en el tercer nivel las actividades del proyecto y
dependiendo del tamafio y complejidad de cada actividad la estructura puede contener
un cuarto nivel que describa las tareas.

\
1.0
P roye Cto Proyecto de Sistema
de Gestion de Valer
11 12 13
Fase 1 l Evaluacion de Desartollo de Ingenieria
las Necesidades Estandares de Sistemas

] 1 I 1

5 P b 4 112 113 114
Auditoria del Determinacion Desarmollo Desarrcllo de los
Sistema Actual de Reguisitos de Altemativas Requisitos del Sistema

14

Direccion de
Proyectos

1111 1154 1131
Identificacion de o Evaluacitn L Identificacion
P aq uete los Componentes de Brechas de Alternativas
| 1112 | 1132
Analisis de — fgs c':glanl'JOiB”S‘ze — Analisis de
los Componentes . Alternativas
en los Requisitos

La EDT/WES es meramente ilustrativa. No esta destinada a representar la totalidad del alcance del proyecto de cualguier proyecto especifico,
ni a dar a entender nue &sta es Iz (inica manera de organizar una EDT/WES en este tipn de proyectos.

\

Figura 21. Ejemplo EDT/WBS Desglosada hasta el nivel de paquetes de trabajo.
Fuente: PMBOK 6ta. Edic.
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EDT Estructura desagregada del trabajo o WBS Work Breakdown Structure. EDT

(Enfoque de la planificacion)

PLAN DE DISENO DE MEJORA PARA EL PROCESO DE CREACION
DE NUEVOS PRODUCTOS/SERVICIOS JURIDICOS EN BANCARIBE

09 Implementaciény
desarrollo de metodologia
de procesos por

01 Organizacion de 03 Planteamientode 06 Desarrollo del marco
Entregas (objetivos y analisis diagnostico metodologico para el plan
alcance) situacional (Grafica) de disefio de mejora del

proceso

10 Propuesta diseno de
mejora del proceso.

08 Definicion y disefio de
proceso (Grafica). Modelo /
Diagrama /Caracterizacion
— Repositorio de Procesos.

producto/servicio.

Planteamientode
propuesta, material
investigado y elaborado

04Desarrollo de contenidos | _—
(Investigacion de campo 07 Planteamiento y analisis

pasiva y documental) de [a situacion actual.
Procedimentaly actitudinal Factibilidad tecnica y Implementar mejorasa las
operacional necesidades identificadas.

Implementacion
metodologia Desing
Thinking

02 Cronograma Planteamiento de ideas
de actividades para definir la estructura de
aplicacion de metodologia

05 Desarrolio de contenido Repositorio Diagrama

Elaboracion de lista de
entregables seglin
estructura de trabajo

por estructuracion de Proceso

Organizativa definida
Implementacion de
herramientas de analisis
matriz FODA, enfrevista no
estructurada

Figura 22. Estructura Desagregada de Trabajo EDT/WBS

Fuente: Elaboracion Propia

Diccionario EDT/WBS.

Es un formato que se establece libre, para describir de forma detallada el contenido
de cada componente de la EDT, este documento respalda la informacion de la EDT.
Segun el PMBOK describe de forma precisa los elementos que lo componen para
garantizar éxito al gerente del proyecto. Los elementos del Diccionario de la EDT del
Proyecto segun el PMBOK son: El identificador del cédigo de cuenta, la descripcion del
trabajo a realizar en el proyecto, los supuestos y restricciones, la organizacién
responsable del proyecto, los hitos del cronograma, las actividades asociadas al
cronograma, los recursos necesarios para ejecutar el proyecto, las estimaciones de
costes que necesita el proyecto, los requisitos de calidad, los criterios de aceptacion de

los entregables, las referencias técnicas y la informacién sobre acuerdos.
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Diccionario de datos (EDT) ‘

Nombre del Proyecto ‘

Fechainicio: 01 noviembre 2021

PLAN DE DISENO DE MEJORA PARA EL PROCESO DE CREACION DE
NUEVOS PRODUCTOS/SERVICIOS JURIDICOS EN BANCARIBE

Fecha de Vencimiento: 08 Abril 2022

Preparado por: Fecha: Gerente de Proyecto
Revisado por: Fecha: Director del Proyecto
Aprobado por: Fecha: Director del Proyecto
. . . Sala de reuniones con equipo

Paquetes de Trabajo: Recursos Materiales: audiovisual — conexién gin?ernet,

* Dos laptops (video beam, marcador y pizarra

e Impresora acrilica)

* Papeleria o ) e  Estaciones de trabajo

. Documentos material investigado y e  Asesoria actividad J

desarrollado e  Catering (reuniones)

. Versiéon PDF PMBOK
Nivel Macro: ‘
Vision general de los paquetes de
trabajo
Cadigo Actividad Encargado Tarifa  Tiempo Hito

01 Organizacion de Entregas (objetivos y alcance) | GP - GPP-GPJ-EP-EPP | 399% 11 dia Objetivos generales y

especificos.

02 Cronograma de actividades. GP-GPP-GPJ-EP-EPP | 370$% 10 dia Listado de actividades.

03 Planteamiento de andlisis diagnostico | GP —GPP - GPJ - EP —EPP 65% 04 dia Anotaciones de
situacional. -EN estructuras y

requisitos.

04 Desarrollo de Contenidos (investigacion de | GP-GPP-GPJ-EP-EPP | 350% 08 dia Coleccion de material
campo pasiva y documental). Procedimental y | - EN investigado y
actitudinal elaborado.

05 Desarrollo de contenido por Estructuracion | GP-GPP-GPJ—-EP—-EPP | 710% 20 dia Disefio de estructura
Organizativa definida organizativa.

06 Desarrollo del marco metodolégico para el plan | GP-GPP-GPJ-EP-EPP | 370% 10 dia Material recolectado y
de disefio de mejora del proceso. -EN elaborado.

07 Planteamiento y andlisis de la situacion actual. | GP — GPP — GPJ —EP — 609.5% 11 dia Gréfico disefiado.
Factibilidad técnica y operacional EPP - EN

08 Definicion y disefio de proceso (Grafica). GP - GPP -GPJ -EP - 370% 10dia | Taxonomiade
Modelo / Diagrama /Caracterizacion — EPP - EN producto/servicio,
Repositorio de Procesos. Relaciones

elaboradas.

09 Implementacion y desarrollo de metodologia GP - GPP -GPJ -EP - 790$% 18 dia Caracterizacion del
de procesos por producto/servicio. EPP - EN proceso.

10 Propuesta disefio de mejora del proceso. GP - GPP -GPJ -EP - 430% 12 dia Planteamiento de

EPP - EN - EAI -JD propuesta, material
investigado y
elaborado
Consideraciones Contractuales: Referencias/Técnicas: Criterios de Aceptacion:
Requerimientos, condiciones, restricciones Referencias o fuentes de Informacion Criterios  usados para aceptar los
establece el contrato para presentar el técnica referida a los entregables. Los entregables. Segln acuerdos en acta con
entregable. Se llena acta para ser firmada por | participantes del proyecto se les otorgan | colaboradores del proyecto.
cada profesional participante. honorarios profesionales.

Cuadro 29. Diccionario de datos EDT/WBS

Fuente: Elaboracion propia
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Diccionario de datos (EDT) ‘

Nombre del Proyecto ‘

. Fecha inicio: 01 Noviembre 2021
PLAN DE DISENO DE MEJORA PARA EL PROCESO DE
CREACION DE NUEVOS PRODUCTOS/SERVICIOS JURIDICOS

EN BANCARIBE Fecha de Vencimiento: 08 Abril 2022
Revisado por: Fecha: Director del Proyecto
Aprobado por: Fecha: Director del Proyecto

Fecha de aprobacion del comité de direccion de la empresa:

Tarifa MP Tarifa P

Actividad Tarifa O Resultado
+20% T.O0 +20% M.P

01 Organizacion de Entregas (objetivos y alcance) 399 % 4788 $ 495 $ 420 %

02 Cronograma de actividades. 370 % 444 $ 459 $ 360 $

03 Planteamiento de andlisis diagnostico situacional. 65 $ 78 % 81l% 70%

04 Desarrollo de Conterpdos (mvestlgacpn de campo pasivay 350 § 420'$ 434°$ 350§
documental). Procedimental y actitudinal

05 De;a.rrollo de contenido por Estructuracion Organizativa 710 $ 862 882 $ 700 $
definida

06 Desarrollo del marco metodologico para el plan de disefio 370 $ 444 $ 459'$ 360 $
de mejora del proceso.

07 P'Ian_teamlento y_anaI|5|s de la situacién actual. Factibilidad 6095 % 7318 756 $ 6095 $
técnica y operacional

08 D.efln|C|on y disefio Fie p.r,oceso (Graflcq). Modelo / 370 $ 444 $ 459§ 430
Diagrama /Caracterizacion — Repositorio de Procesos.

09 Implementacion y. dgsarrollo de metodologia de procesos 790 § 948 $ 980'$ 790 $
por producto/servicio.

10 Propuesta disefio de mejora del proceso. 430 % 516 $ 533 % 430 %

Subtotal 02: 4.463,5% | 5.356,2 % 5.534,7% 4519%/ (56 9%)

Cuadro 30. EDT. Resultado desarrollo de actividades del proyecto.
Fuente: Elaboracion propia

Red de actividades

El gréfico de la red de actividades es el producto proveniente del proceso de
secuenciar actividades que determina la l6gica de secuencia al mismo tiempo que la
relacion que puede tener o no una actividad con otra, de tal forma que son evidenciadas
aquellas restricciones para continuar fluidamente. Es una tabla sencilla que se determina
una notacion segun la actividad y se define en la columna de predecesora si tiene
dependencia de otra para poder realizarse.
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Secuencia de actividades

Ref. Actividad Predecesora
A Organizacion de Entregas (objetivos y alcance) No tiene
B Cronograma de actividades. Depende A
C Planteamiento de andlisis diagnostico situacional. Depende AB
D Desarrollo de Contenidos (investigacion de campo pasiva
y documental). Procedimental y actitudinal Depende A
E Desarrollo de contenido por Estructuracién Organizativa
definida Depende C
F Desarrollo del marco metodolégico para el disefio e
implementacion del SGC. Depende D,E
G Definicion y disefio de proceso (Grafica). Modelo /
Diagrama /Caracterizacién — Repositorio de Procesos. Depende F
H Relaciones entre los tipos de productos/servicios a
desarrollar. Relaciones Jerarquicas y Taxonémicas. Depende F,G
| Implementacién y desarrollo de metodologia de
procesos por producto/servicio. Depende H
Propuesta mapa de proceso, Definicién e
J implementacién, Normas y Mejores Précticas para el Depende |
proceso.

Cuadro 31. Secuencia de actividades
Fuente: Elaboracion propia

Técnicas de estimacién del presupuesto del proyecto:

Existen varias técnicas que se pueden aplicar, lo importante es saber segun sea el caso

la que mas aplique, convenga o sea mas Util. Pero lo mas recomendable antes de
aplicar cualquiera, es conocer bien el proyecto, tener una idea del presupuesto, tener

un plan de proyecto sencillo en mente, saber porque se esta estimando, saber qué tipo
de estimacion se necesita. A continuacion, se nombran cinco de estas:
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PROJECT BUDGET &
COST ESTIMATION
TECHNIQUES

B 9.9
Qi 2

Task

Task |
X PAR ETRIC M 2
O1.TOP-DOWN ESTIMATION 02 ANALOGOUS ESTIMATION O3 PARAMETRIC ESTIMATION
Decide the tolal, then divide .. Using data and varicbles to

thot total into the tasks or calcvlate the tota

phases
00 :
9 - ®
@ Task 3 e
05. BOTTOM-UP ESTIMATION
04. THREE POINT ESTIMATION ©5-BO JP ESTIMATION

Estimate all the individual
parts o add them together

to get the tota

Gel Ihr differen! estimates
and tocke an average t¢

caolculate the total

Figura 23. Técnicas de estimacion del Presupuesto del Proyecto

e

Para realizar esta estimacion de duracién en las actividades presentadas de 3
Puntos (Three-Point Estimation) utilizada en la Gestion de Proyectos. En la técnica
PERT, el tiempo de la actividad se considera como una variable aleatoria segin una
distribucion de probabilidad Beta. Basandose en tres escenarios a los cuales se les
asigna el valor segun la condicion.

O (Valor Optimista)
P (Valor Pesimista)
M (Valor mas probable — «Most Likely»)

Formula: Pert - Distribucion Beta (O+4M+P) /6.

Nota: los valores obtenidos se reflejan en el diccionario EDT

99



Predecesora
No tiene
Depende A
Depende A,B
Depende A
Depende C

Depende D,E

Tiempo M
2 dia/hora
5 dia/hora
2 dia/hora
6 dia’/hora
20 dia/hora

10 dia/hora

Tiempo O
1 dia/hora
3 dia/hora
1 dia’hora
GIET ]
15 dia/hora

8 dia’hora

Depende F 11 dia/hora | 9 dia/hora

Depende F,G 11 dia/hora | 9 dia/hora

Depende H 6 dialhora | 4 dia/hora

Tiempo P
4 dia/hora
8 dia/hora
4 dia/hora
10 dia/hora
25 dia/hora

13 dia/hora

14 dia/hora

15 dia/hora

9 dia’hora

Resultado

2,1 dia/hora

5,1 dia/hora

2,1 dia/hora
6,1 dia/hora
20 dia/hora
10,1 dia/hora
11 dia/hora
11 dia/hora

6 dia/hora

Depende | 4 dia/hora | 3 dia/hora

Cuadro 32. Dependencias de actividades
Fuente: Elaboracion propia

8 dia/hora | 4 dia/hora

Grafica de red de actividades en nodo (Tiempo M)

Disefio de mejora para el
procesode creacion de
nuevos productos/servicios
juridicos

Inicio

Figura 24. Actividad Nodo

Fuente: Elaboracién propia
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11 21 21 25 25 45

F!EI
76 954

45 55 55 66 66 76 194 106 106 106

Disefio de mejora para el
proceso de creacion de
nuevos productos/servicios
juridicos

Figura 25. Actividad Nodo — Estimacién de Actividades (Tiempo M)

Fuente: Elaboracion propia

11 21

, » Ruta Critica 11 21 21 25

106]106
106 106

Disefio de mejora para el
proceso de creacionde
nuevos productos/servicios
juridicos

Figura 26. Actividad Nodo — Ruta Critica — Holgura (Tiempo M)

Fuente: Elaboracion propia
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Cronograma formato cronograma (Cronograma actividad — Hito - Estado)

Diccionario de datos (EDT)

Nombre del Proyecto ‘

Fechainicio: 01 Noviembre 2021

PLAN DE DISENO DE MEJORA PARA EL PROCESO DE CREACION DE
NUEVOS PRODUCTOS/SERVICIOS JURIDICOS EN BANCARIBE

Fecha de Vencimiento: 08 Abril 2022

Director del Proyecto:

Firma:
Gerente del Proyecto: Firma:
Preparado por: Fecha: Gerente de Proyecto
Revisado por: Fecha: Director del Proyecto
Aprobado por: Fecha: Director del Proyecto

Fecha de aprobacidn del comité de direccién de la empresa:
Actividad Encargado Fecha Inicio Fecha Final EsFado Azl CE nicio d
E: En curso T/Terminado
o . P -GPP -GP .
01A Organizacion de Entregas (objetivos y alcance) ?EP —GEPP GPJ 01 Nov.21 |15 Nov.21 Terminado
02B Cronograma de actividades. GEP_ G;:P_ GPJ 16 Nov.21 |29 Nov.21 Terminado
Planteamiento de analisis diagnostico | GP — GPP - GPJ . Terminado
03C | situacional. —Ep-gpp-gN | S0Nov:2l 103Dic.2l
Desarrollo de Contenidos (investigacion de Terminado
. . GP - GPP - GPJ .
04D campo pasiva y documental). Procedimental y 30 Nov.21 |09 Dic.21
- —-EP-EPP -EN
actitudinal
Desarrollo de contenido por Estructuraciéon | GP — GPP — GPJ . Terminado
O5E | organizativa definida - EP-EPP 06 Dic.21 |07 Ene.22
Desarrollo del marco metodolégico para el plan | GP — GPP — GPJ Terminado
06F de disefio de mejora del proceso. —-EP-EPP-EN 11Ene22 |25Ene.22
Planteamiento y andlisis de la situacién actual. | GP — GPP — GPJ Terminado
076 Factibilidad técnica y operacional - EP -EPP - EN 26 Ene.22 | 09 Feb.22
Definicion y disefio de procesp (Qraflca). GP — GPP — GPJ Terminado
08H Modelo / Diagrama /Caracterizacion — 10 Feb.22 |23 Mar.22
o —-EP-EPP -EN
Repositorio de Procesos.
09l Implementacion y desarrollg Qe metodologia de | GP — GPP — GPJ 24 Feb22 |23 Mar 22 Terminado
procesos por producto/servicio. - EP -EPP - EN
GP - GPP - GPJ Terminado
10J Propuesta disefio de mejora del proceso. - EP -EPP-EN 24 Mar.22 |08 Abr.22
- EAI-JD
01A Objetivos generales y especificos. 02B. Listado de actividades. 03C. Anotaciones de estructuras y requisitos. 04D. Coleccion
Hitos: de material. investigado y elaborado. O5E. Disefio de estructura organizativa. 06F. Material recolectado y elaborado. 07G. Grafico
" |disefiado. 08H. Taxonomia de producto/servicio, Relaciones elaboradas. 091. Caracterizacion del proceso. 10J. Planteamiento de
propuesta, material investigado y elaborado.
Consideraciones Contractuales: Referencias/Técnicas: Criterios de Aceptacién:
Requerimientos, condiciones, restricciones establece el contrato Refgrenuasp fuentes de Informacion Criterios usados para acept:ar
. técnica referida a los entregables. Los los entregables. Segun
para presentar el entregable. Se llena acta para ser firmada por S del | d
cada profesional participante participantes del proyecto se les otorgan | acuerdos en acta  con
) honorarios profesionales. colaboradores del proyecto.
Fecha ultima Actualizacion: Observacion:

Cuadro 33. Formato cronograma Actividad - Hito
Fuente: Elaboracion propia
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Planificacion de actividades del proyecto.

Modo _ |Nombre de tarea , |Duracién . |Comienzo Fin . |Predecesoras
de
ﬂ :l.‘.) = GESTION DE LA CALIDAD PARA EL DISENO DEL PROCESO DE CREACION 106 dias lun 1/11/21 vie 8/af22
DE NUEVOS PRODUCTOS/SERVICIOS

: |2 =/ Organizacion de Entregas (objetives y alcance) 11 dias lun 1/11/21 lun 15/11/21
3 |2 Planteamiento del Proyecto 3 dias lun1/11/21 mié 3/11/21
a |2 Definicion de Necesidades del Proyecto 5 dias jue4/11/21 mié 10/11/21
5 [ Definicién del Alcance 3 dias jue11/11/21 lun 15/11/21
5 Hito: Objetivos generales y especificos definidos 0 dias lun 15/11/21 lun 15/11/21 5
7 | = Cronograma de Actividades 10 dias mar 16/11/21 lun 29/11/21
8 | Planificacion de Entregables 10 dias mar 16/11/21 lun 29/11/21 &
9 | Planificacidn de Actividades 10 dias mar 16/11/21 lun 29/11/21 3
10 (2 Estimacion de tiempo de las actividades 10 dias mar 16/11/21 lun 29/11/21 8
1 (2 Estimacion de Costos en Talento Humano 10 dias mar 16/11/21 lun 29/11/21 3
12 (B Estimacion de Costos en Recursos Varios 10 dias mar 16/11/21 lun 29/11/21 3
13 |2 Limitaciones del Proyecto 10 dias mar 16/11/21 lun 29/11/21 8
14 B Hito: Listado de actividades. 0 dias lun 29/11/21 lun 29/11/21 13
15 |2 = Planteamiento de Analisis Diagnostico Situacional 4 dias mar 30/11/21 vie 3f12/21
16 (2 Revisar Documentacién del Proceso Actual 1 dia mar 30/11/21 mar 30/11/21 14
17 (2 Analisis Situacional 1dia mié 1/12/21 mié 1/12/21 16
1B (S Levantamiento de Diagrama de Procesos Situacional 1dia jue 2/12/21 jue 2/12/21 17
19 (S Planteamiento de Requisitos necesarios en el Proceso para el 1dia vie 3/12/21 vie 3/12/21 18

cumplimiento del capitulo 6.1 MNorma I1SO 9001:2015

20 T Hito: Anotaciones de estructuras y requisitos. 0 dias vie 3/12/21 vie 3/12/21 19 I

2 |2 = Desarrollo de Contenidos (investigacién de campo pasiva y 8 dias mar 30/11/21 juegf12/21

documental). Procedimental y actitudinal

2 T Investigacion de Campo Pasiva 4 dias mié 1/12/21 lun 6/12/21 16

3 2 Investigacidn Tedrica y Practica 6 dias mar 30/11/21 mar 7/12/21 14

21 T Marco Procedimental 2 dias mié 8/12/21 jue 9/12/21 23

s 2 Delimitacién de Posibles Riesgos 1dia vie 3/12/21 vie 3/12/21 18

% 2 Hito: Coleccidn de material investigado y elaborado. 0 dias vie 3/12/21 vie 3/12/21 25

7 B = Desarrollo de contenido por Estructuracién Organizativa definida 20 dias lun 6/12/21 vie 7/1/22

28 |2 Definicidn de Involucrados en el Proceso 20 dias lun 6/12/21 vie 7/1/22 26

3 B Criterios de Involucrados en el Proceso 20 dias lun 6/12/21 vie 7/1/22 26

30 |2 Hito: Disefio de estructura organizativa. 20 dias lun 6/12/21 vie 7/1/22 26

31 B = Desarrollo del marco metodoldgico para el disefio e 10 dias mar 11/1/22 mar 25/1/22

implementacion del SGC.

2 2 Mejores Practicas 3 dias mar 11/1/22 jue 13/1/22 30

33 2 Planteamiento de Mejores Practicas 3 dias vie 14/1/22 mié 19/1/22 32

38 |2 Norma ISO 9001:2015 4 dias jue 20/1/22 mar 25/1/22 33

35 |2 Hito: Material recolectado y elaborado. 0 dias mar 25/1/22 mar 25/1/22 34

35 S = Definicion y disefio de proceso (Gréfica). Modelo / Diagrama 11 dias mié 26/1/22 mié9/2/22

/Caracterizacion — Repositorio de Procesos.

37 |2 Elaborar Disefio Conceptual 3 dias mié 26/1/22 vie 28/1/22 35

B8 D Elaborar Disefio Detallado 4 dias lun 31/1/22 jue 3/2/22 37

38 |2 Determinar Repositorio de Informacion 4 dias vie 4/2/22 mié 9/2/22 38

w0 T Hito: Grafico disefiado. 0 dias mié g9/2/22 mié 9/2/22 39

a1 |2 = Interpretacién de la norma 1SO 9001:2015, Relaciones entre los 10 dias jue 10/2/22 mié23/2/22

tipos de productos/servicios a desarrollar. Relaciones Jerdrquicas y
Taxonomicas.

2 T Requisitos de la Norma IS0 9001:2015 4 dias jue 10/2/22 mar 15/2/22 40
3 |2 Revision y cumplimiento del Capitulo 4.1 Norma IS0 9001:2015 3 dias mié 16/2/22 vie 18/2/22 42
a [ Revisidn y cumplimiento del Capitulo 4.2 Norma IS0 9001:2015 3 dias lun 21/2/22 mié 23/2/22 43
a (D Hito: Taxonomia de producto/servicio, Relaciones elaboradas. O dias mié 23/2/22 mié 23/2/22 a4
a6 T = Implementacién y desarrollo de metodologia de procesos por 18 dias jue 24/2/22 mié 23/3/22

producto/servicio.
a7 |2 Implementacién Mejores Practicas en el Proceso 6 dias jue 24/2/22 lun 7/3/22 45
as |2 Desarrollo de Metodologia de Procesos 6 dias mar 8/3/22 mar 15/3/22 47
a0 (2 Definicion y Caracterizacion de Productos/Servicios 6 dias mié 16/3/22 mié 23/3/22 48
s0 (S Hito: Caracterizacidn del proceso. 0 dias mié 23/3/22 mié 23/3/22 43
51 |2 = Propuesta mapa de proceso, Definicion e implementacién, Normas 12 dias jue 24/3/22 vie 8faf22

y Mejores Practicas para el proceso — Norma 1SO 9001:2015.
52 |2 Estructura de Procesos 4 dias jue 24/3/22 mar 29/3/22 50
53 |2 Disefio de Proceso Definido 4 dias mié 30/3/22 lun 4/4/22 52
54 | S Propuesta de Proceso a Implementar 4 dias mar 5/4/22 vie 8/4/22 53
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55

56
57
58
59
60
61
62
63
64
65
66
67
68
69
70
71
72
73
74
75
76
77
78
79
80
81

82

Figura 27. Cronograma de la propuesta

o0 o0 o o o8 o8 ol gl B o o8 o ol ol B of B 0B 0B g0 o8 o0 o0 o0 o0 ol o8 ol

Hito: Planteamiento de propuesta, material investigado y
elaborado
= Seguimiento y Control
- Seguimiento Semanal

Seguimiento Semanal 1
Seguimiento Semanal 2
Seguimiento Semanal 3
Seguimiento Semanal 4
Seguimiento Semanal 5
Seguimiento Semanal 6
Seguimiento Semanal 7
Seguimiento Semanal 8
Seguimiento Semanal 9
Seguimiento Semanal 10
Seguimiento Semanal 11
Seguimiento Semanal 12
Seguimiento Semanal 13
Seguimiento Semanal 14
Seguimiento Semanal 15
Seguimiento Semanal 16
Seguimiento Semanal 17
Seguimiento Semanal 18
Seguimiento Semanal 19

= Seguimiento Mensual

Seguimiento Mensual 1
Seguimiento Mensual 2
Seguimiento Mensual 3
Seguimiento Mensual 4

Seguimiento Mensual 3

Fuente: Elaboracion propia

0 dias

97 dias
97 dias
1dia
1dia
1dia
1dia
1dia
1dia
1dia
1dia
1dia
1dia
1dia
1dia
1dia
1dia
1dia
1dia
1dia
1dia
1dia
77 dias
1dia
1dia
1dia
1dia

1dia

vie 8/4/22

jue 11/11/21
jue 11/11/21
jue 11/11/21
jue 18/11/21
jue 25/11/21
jue 2/12/21
jue 9/12/21
jue 16/12/21
jue 6/1/22
jue 13/1/22
jue 20/1/22
jue 27/1/22
jue 3/2/22
jue 10/2/22
jue 17/2/22
jue 24/2/22
jue 10/3/22
jue17/3/22
jue 24/3/22
jue 31/3/22
jue 7/4/22
mar 30/11/21
mar 30/11/21
mié 29/12/21
lun 31/1/22
jue 24/2/22

mar 29/3/22

vie 8/4/22

jue 7/4f22
jue 7/af22
jue 11/11/21
jue 18/11/21
jue 25/11/21
jue 2/12/21
jue 9/12/21
jue 16/12/21
jue 6/1/22
jue 13/1/22
jue 20/1/22
jue 27/1/22
jue 3/2/22
jue 10/2/22
jue 17/2/22
jue 24/2/22
jue 10/3/22
jue 17/3/22
jue 24/3/22
jue 31/3/22
jue 7/4/22
mar 29/3/22
mar 30/11/21
mié 29/12/21
lun 31/1/22
jue 24/2/22

mar 29/3/22

54

4
58FCH dias
59FC+4 dias
G0FC+4 dias
61FC+4 dias
62FC+4 dias
63FC+9 dias
64FC+3 dias
65FC+3 dias
66FC+4 dias
67FC+4 dias
B8FC+H dias
B69FC+H dias
70FC+4 dias
FIFC+7 dias
72FCH dias
T3FCH dias
7FAFCH dias
75FC+4 dias

14

78FC+18 dias
T9FC+17 dias
80FC+17 dias

81FC+20 dias
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Plan de aseguramiento de calidad

A continuacion, se detalla el plan de aseguramiento de Calidad, de los principales

entregables del proyecto.

Plan de Aseguramiento de la Calidad

o e . Actividad Organizacion
Nro. WBS. Ref Requerimiento Especificacion ) Cronograma
Aseguramiento Responsable
1 01A Objetivos Alcance Revision y ajuste de los objetivos Repore de 15/11/2021 Gerente del
y alcance del proyecto Proyecto Proyecto
Revisién y ajuste del cronograma
2 02B Cronggrama de de actividades establecido, Repore de 29/11/2021 Gerente del
Actividades o Proyecto Proyecto
Revision de costos y presupuesto
. .. Revision y analisis de estudio
3 03C Plg nteamlento Qe ana lisis realizado con el fin de mejorar el Repore de 03/12/2021 Gerente del
diagnostico y situacional Proyecto Proyecto
proceso planteado
Revision y estructuracon de la Repore de Gerente del
4 04D Desarrollo de Contenido informacion copilada durante b 09/12/2021
. o Proyecto Proyecto
investigacion
Desarrollo de contenido  Revision, analisis y ajuste de
. . . Repore de Gerente del
5 05E por estructuracion unidades que participan en el 07/01/2022
A - Proyecto Proyecto
organizativa definida  proceso
Revision y analisis de
Desarrollo del marco  metodologias y mejores practicas
6 06E metodolczglco para el plan con el fin de definir las que se ] Repore de 25/01/2022 Gerente del
de disefio de mejora del implementaran al proceso segin Proyecto Proyecto
proceso. las necesideades de la
organizacion
Revision y analisis del proceso
actual con el fin de incluir al
Planteamiento y andlisis proceso visionado la metodologia
de la situacién actual.  del pensamiento de disefio. Repore de Gerente del
! 076 Factibilidad técnicay  Garantizar la disponibilidad del Proyecto 09/02/2022 Proyecto
operacional repositorio de los documentos de
las diferentes areas de negocio,
con informacion clasificada
Definicién y disefio de  Revision y modificacion del
proceso (Grafica). Modelo proeso para garantizar que se
8 08H / Diagrama aplique la metodologia del Repore de 23/02/2022 Gerente del
Y . 2 Proyecto Proyecto
/Caracterizacion — pensamiento de disefio de
Repositorio de Procesos. manera correcta
des;r::g:fnn:iinr:?gtlggo)llo fa Revision y modificacion de Repore de Gerente del
9 09I 9 propuesta bajo metodologia del P 23/03/2022
de procesos por . S Proyecto Proyecto
C pensamiento de disefio
producto/servicio.
Revision propuestadisefiada con
10 103 Propuesta disefiode elfinde garanyz_ar que c_umpla Repore de 08/04/2022 Gerente del
mejora del proceso.  todos los requisitos previamente Proyecto Proyecto
expuestos

Cuadro 34. Gestién de Calidad.
Fuente: elaboracion propia
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Plan de comunicaciones

En el cuadro anexo se describe la metodologia comunicacional que se utilizo en el

proyecto.

Método de
comunicaciéon a
ser utilizado

Responsable
de Distribuir la
Informacion

Frecuencia de

Informaciéon que

Prioridad " .
sera Comunicada

Interesados . i
Comunicacion

GP - GPP - . - Formal, Digital,
GPJ —-EP - Media Semanal Minuta Seguimiento Controlador de Publicada engel Site
EPP — EN — EAI Semanal Proyecto del Proyecto
GP - GPP - . I Formal, Digital,
GPJ —-EP - Alta Semanal Minuta Seguimiento Controlador de Publicada engel Site
EPP — EN — EAI Mensual Proyecto del Proyecto
GP - GPP - Controlador de Formal, Digital,
GPJ —-EP - Alta Semanal Reporte de Proyecto Proyecto Publicada en el Site
EPP — EN — EAI del Proyecto
GP - GPP - ) Controlador de Formal, Digital,
GPJ -EP - Alta Unica Lecciones Aprendidas Proyecto Publicada en el Site
EPP — EN — EAI del Proyecto
gIEJ_—GIIEDIS—_ - Presentacion de Cierre Controlador de Formal, Digital,
EPP - EN - EAI Alta Unica del Proyecto Proyecto Pub(ljlcada en el Site
_ D el Proyecto
GP - GPP - L Formal, Digital,
GPJ —-EP - Alta Unica Acta de Aceptacion de Controlador de Publicada engel Site
EPP — EN — EAl Productos Proyecto del Proyecto
GP - GPP - Acta de Aceptacion de Formal, Digital,
GPJ —EP - Alta Unica finalizacion de Controlador de Publicada en el Site
EPP — EN — EAI actividades Proyecto del Proyecto
GP - GPP - Formal, Digital,
GPJ —EP - Alta Mensual Control de Presupuesto Controlador de Publicada en el Site
EPP -EN-GC Proyecto del Proyecto
GP - GPP - Especialista de Formal, Digital,
GPJ —EP - Alta Mensual Matriz de Riesgo Procesos Publicada en el Site
EPP — EN — EAI del Proyecto
GP - GPP - Controlador de Formal, Digital,
GPJ —EP - Baja A demanda Notificaciones Proyecto Publicada en el Site
EPP — EN — EAI del Proyecto
GP - GPP - Necesidades de Formal, Digital,
GPJ —EP - Media A demanda Informacion Involucrados Publicada en el Site
EPP — EN — EAI del Proyecto
GP - GPP - Respuestas de los Formal, Digital,
GPJ —EP - Media A demanda Involucrados Involucrados Publicada en el Site
EPP — EN — EAI del Proyecto

Cuadro 35. Plan de Comunicacion.

Fuente: Elaboracion propia
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Nomenclatura de identificacion de talentos

Se establece una nomenclatura para identificar a los recursos en el plan de

comunicacion.

Nivel de Canal de

ID Nombre del talento Comunicacion
GP | Gerente de Proyecto Central
GPP | Gerente de Procesos Arriba
GPJ Gete_nte de Productos Arriba
Juridicos
EP Especialista de Abajo
Procesos
Especialista en .
EPP Productos Abajo
EN Espemqhstg}en Lateral
Normalizacién
N Especialista Auditoria Lateral
Interna
GC | Gerente de Procura Arriba
JD | Junta Directiva Arriba

Cuadro 36. Nomenclatura de identificacion de talentos.
Fuente: Elaboracion propia

superior en el grupo. Se utiliza como medio
para proporcionar retroalimentacién al nivel

Ascendente  Comunicacion que fluye hacia un nivel
superior

Descendente Comunicacion que fluye de un nivel del
grupo a un nivel mas bajo

Lateral Tiene lugar entre miembros de un mismo
grupo o de un mismo nivel

Figura 28. Nivel de canal de comunicacién.

107



Descripcion de los documentos del plan de comunicacién.

Documento ‘ Descripcion
Documento en Word, con formato corporativo, el cual contiene la informacion de los puntos de
: atencion, seguimiento de actividades y compromisos del equipo para cada una de sus
Minuta . S : . L .
Seguimiento actlyldades. Validacién Qe la Matrlz de ngsgos y avance dg actividades. Debe ser publlcado_e_n
Semanal el site de[ proyecto el mismo dia del segwmento, se cqntarf';\ con .ur_1llapso de 3 dias para emitir
observaciones y hacer los ajustes pertinentes. La publicacion definitiva en el site, debe ser
formato PDF.
Minuta Documento en Word, con formato corporativo, gl cual contie_ne la informacién de. los puptos de
Seguimiento atencion, acuerdos estgblemdos. Dese ser pybllcado en .e.I site del proyecto el mismo d_|§1 del
seguimiento, se contara con un lapso de 3 dias para emitir observaciones. La publicacion
Mensual L .
definitiva en el site, debe ser en formato PDF.
Presentacion en PowerPoint, con formato corporativo, donde se resume la situacion actual del
Reporte de  |proyecto: % de avance estimado, real y su desviacion, logros, puntos de atencion. Debe ser
Proyecto publicado en el site del proyecto el mismo dia del seguimiento, se contara con un lapso de 3
dias para emitir observaciones. La publicacion definitiva en el site, debe ser en formato PDF
Presentacion en Word, con formato corporativo, el cual recopilara las lecciones aprendidas
Lecciones |durante la ejecucidon del proyecto. Debe ser publicado en el site del proyecto el mismo dia del
Aprendidas [seguimiento, se contara con un lapso de 3 dias para emitir observaciones. La publicacion

definitiva en el site, debe ser en formato PDF.

Presentacion

Presentacion en PowerPoint, con formato corporativo, en la cual se resume el objetivo del
proyecto, su alcance, logros, linea de tiempo del proyecto culminado y presupuesto ejecutado.

depi;sgcetge' Debe ser publicadp_en site del_proyecto el m_ism(_),dia d(_al _s_eguimie_nto, se contara con un lapso
de 3 dias para emitir observaciones. La publicacién definitiva en site, debe ser en formato PDF
Documento en Word, con formato corporativo, en el cual se describe el producto elaborado y
Acta de aceptado por el cliente. Debe ser publicado en el site del proyecto el mismo dia del seguimiento,
Aceptacién de [se contara con un lapso de 3 dias para emitir observaciones y hacer los ajustes pertinentes,
Productos  |posterior a esto el documento debe ser impreso y firmado por el cliente. La publicacion definitiva
en el site, debe ser en formato PDF.
Acta de Documento en Word, con formato predefinido, en el cual se describe el producto elaborado y

Aceptacién de
finalizacion de
actividades

aceptado por el cliente. Debe ser publicado en el site del proyecto el mismo dia del seguimiento,
se contara con un lapso de 3 dias para emitir observaciones y hacer los ajustes pertinentes,
posterior a esto el documento debe ser impreso y firmado por el cliente. La publicacion definitiva
en el site, debe ser en formato PDF.

Libro de Excel, con formato corporativo, el cual contiene la relacion de gastos del proyecto.

Control de  |Debe ser publicado en el site del proyecto el mismo dia de la elaboracion, se contara con un
Presupuesto |lapso de 3 dias para emitir observaciones y hacer los ajustes pertinentes. La publicacion
definitiva en el site, debe ser en formato PDF.
Libro de Excel con formato corporativo, el cual contiene los riesgos del proyecto, debe ser
Matriz de revisaday actuali_zada en las reuniones de seguimientg semanal. Debe ser publicado en _eI site
Riesgo del proyecto el mismo dia de la elaboracién, se contara con un lapso de 3 dias para emitir

observaciones y hacer los ajustes pertinentes. La publicacion definitiva en el site, debe ser en
formato PDF.

Notificaciones

Correos emitidos por parte del equipo de proyecto, ejemplos: Confirmacién de reuniones de
seguimiento, comunicacion de informacién publicada en el site, entre otros. El emisor debe
guardar el comunicado en PDF y publicarlo en el site, el mismo dia de su emisién.

Necesidades
de Informacioén

Comunicaciones verbales o escritas emitidos por parte del equipo de proyecto. Para las
emitidas de forma escrita el emisor debe guardar el comunicado en PDF y publicarlo en el site,
el mismo dia de su emision.

Respuestas de
los
Involucrados

Comunicaciones verbales o escritas emitidos por parte del equipo de proyecto. Para las
emitidas de forma escrita el emisor debe guardar el comunicado en PDF y publicarlo en el site,
el mismo dia de su emision.

Cuadro 37. Descripcién del plan de comunicacion.
Fuente: Elaboracion propia
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Gestion de interesados

Estrategia de
Atencién

Nombre del recurso Expectativa Influencia Poder Interés

Invitar a Reuniones de
E Al Al Al Al
sponsor ta ta ta ta Seg. Sem/Mes
V.P. Productos Alta Alta Alta Alta Invitar a Reuniones de
Seg. Sem/Mes
Gte. Continuidad del . . . . Invitar a Reuniones de
Negocio Baja Baja Media Bajo Seg. Sem/Mes
\V.P. Procesos Alta Alta Alta Alta Invitar a Reuniones de
Seg. Sem/Mes
V.P. Auditoria Interna Alta Alta Alta Alta Invitar a Reuniones de
Seg. Sem/Mes
Gte. Control de Cambios Baja Baja Media Bajo Mantener Informados
V.P. Canales Media Media Alta Alta Invitar a Reuniones de
Seg. Sem/Mes
y ] Invitar a Reuniones de
\V.P. Atencion al Cliente Alta Alta Alta Alta Seg. Sem/Mes
Invi R i
V.P. Estrategia Comercial Media Media Media Alta nvitar a Reuniones de
Seg. Sem/Mes
VV.P. Control de Gastos Media Alta Alta Medio Infor.maYr avancesy
desviaciones
V.P. Experiencia al Invitar a Reuniones de
| I | |
Cliente Alta Alta Alta Alta Seg. Sem/Mes
Presidente Ejecutivo Alta Alta Alta Medio Enviar minuta con
puntos clave
Presidente J. Directiva Alta Alta Alta Medio Enviar minuta con
puntos clave

Cuadro 38. Gestion de Interesados.
Fuente: Elaboracion propia

Matriz de participaciéon de los interesados

Nombre del recurso ‘ Desconocedor ‘ Resistente‘ Neutral ‘ De Apoyo Lider
Sponsor

V.P. Productos
Gte. Continuidad del Negocio A
V.P. Procesos
V.P. Auditoria Interna A
Gte. Control de Cambios A
V.P. Canales

V.P. Atencioén al Cliente
V.P. Estrategia Comercial
V.P. Control del Gasto
V.P. Experiencia al Cliente
Presidente Ejecutivo
Presidente J. Directiva
Cuadro 39. Matriz de participacion de los interesados.

Comportamiento: A= Actual D= Deseado

>

O|0|0|> >

0|0

>|>|> (> |0

O|0|>|0
O

>|>
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Plan de riesgo

En el cuadro anexo detallamos los riesgos asociados a la ejecucion del proyecto, es necesario el seguimiento y

control de los mismo, dandole prioridad a los riesgos de tipo amenaza y criticidad alta (p*i).

Tipo de Riesgo

Matriz de Riesgo del Proyecto:

Cuadro 40. Plan de riesgo.

: 7 Objetivo -
Riesgo o evento | Categoria I Probabilidad
Impactado
Contagio del Equipo | Recurso
de Proyecto de Covid | Humano Talento humano
Fuga de conocimiento RecUrso
del capital humano Humano Talento humano
del proyecto
Inestabilidad Eléctrica .
. Técnico Entregables
ylo quema de equipos
Inestabilidad de
Servicios de Técnico Entregables
Comunicacion
Cambios lqesperados Evento Presupuesto del
en los indices
- : p externo Proyecto
Inflacionarios del pais
Desconocimiento de
nuevas regulaciones
relacionadas a los Evento Procesos,
nuevos externo | productos/servicios
productos/Servicios
Juridicos

Plan de Fecha Fecha Responsable Paquete
Mitigacién Inicio fin P (EDT)
Trabajo
modalidad mixta Gerente de
/ Teletrabajo - 1/11/2021 | 8/4/2022 Proyectos lall0
Presencial
Mantener
documentacién 1/11/2021 | 8/4/2022 Especialista de 1al10
del proyecto Procesos
actualizada
Planta Eléctrica/
Trabajo 41112021 | 8/4/2022 Gerente de 1al10
presencial Torre Infraestructura
Galipan
Planta Eléctrica/
Trabajo 1/11/2021 | 8/4/2022 Gerente de 1al10
presencial Torre Telecomunicaciones
Galipan
Se garantiza los
costos del Controlador del
proyectoy el |1/11/2021 | 8/4/2022 P lall0
royecto
presupuesto
asignado
Consultar
Semanalmente | ;15651 | g/4/2022 Gerente de 1al10
con el area de Procesos

cumplimiento
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Mapa de calor

Anexo se reflejan los mapas de calor, resultado de la matriz de riesgo del proyecto

clasificacion de activos de informacion.

Mapa Cualitativo de Riesgos (Amenzas) Mapa Cualitativo de Riesgos (Oportunidades)
Impacto Impacto
Alto Alto
Bajo Bajo
Bajo Medio Alto Bajo Medio Alto
Probabilidad de ocurrencia Probabilidad de ocurrencia
| | I I
Criticidad Baja - Criticidad Media  Criticidad Alta Criticidad Baja  Criticidad Media ~ Criticidad Alta
Figura 29. Mapa de calor (amenazas)
Figura 30. Mapa de calor (oportunidades)
Matriz de criticidad
Mapa de Calor de Impacto
Amenzas/Oportunidades Bajo Medio Alto
Baja Bajo Bajo Medio
Probabilidad Media Bajo Medio
Alta Medio

Figura 31. Mapa de calor Amenazas/Oportunidades

Leyenda:

Riesgo Alto. Requiere medidas preventivas urgentes. Se
requiere monitorec constante.

deben controlar fuertemente llas variables de riesgo

|:| Riesgo Medio. Medidas preventivas obligatorias. Se
durante el proyecto.

introducirmedidas preventivas para reducir el nivel de
riesgo.

|:| RiesgoBajo. Estudiar econémicamente sies posible

Figura 32. Leyenda Mapa de calor

Pedro Reyes V.P. Productos y Soluciones innovadoras

Gerente del Proyecto Patrocinador

Fecha Fin: 08 abril 2022
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Planteamiento de la propuesta

Finalmente, luego de toda la investigacion realizada se procedio a realizar el
planteamiento de la propuesta en la cual toda intencion formal para el desarrollo de
cualquier producto o servicio debe estar previamente fundamentada en los cinco pasos
del pensamiento de disefio design thinking empatizar, definir, idear, prototipar y validar.
Donde el solicitante podra y debera utilizar al menos dos de las técnicas y/o
herramientas por actividad tomando en cuenta las que considere mas acertadas segun

la conveniencia del caso a proponer (Ver cuadro 02 al 06 P.18).

En la primera actividad empatizar, se espera conocer el resultado de ese primer
acercamiento con el cliente-usuario para escuchar, comprender e interpretar sus
requerimientos. Cumpliendo con el papel de observador, investigador y sobretodo
involucrdndose profundamente en la problemética en estudio, ubicandose en el lugar

del cliente y estableciendo la identificacion del perfil de cliente objetivo.

Para la segunda actividad el solicitante deberéa definir de forma clara el desafio del
proyecto, basandose en la informacion recabada del usuario y su realidad, interpretando
toda la informacion obtenida en la etapa anterior. El objetivo es tener la vision clara de
los dolores del cliente para luego formular posibles soluciones eficientes.

Por otro lado, en la actividad de idear se espera obtener un minimo de dos
alternativas a la problemética planteada con el objetivo de satisfacer al usuario final.

En este sentido se espera que en la actividad de prototipar se logre la creacion de
estas dos muestras funcionales, con todo lo planteado en la etapa anterior y de esta
manera se pueda realizar la experimentacion y testeo de las soluciones planteadas, en
un ambiente lo mas real posible, donde la opinidn del cliente-usuario resulta importante,
pues el objetivo es que éste debe quedar completamente satisfecho de la utilidad del
producto disefiado y el descubrimiento de errores o fallas serdn importantes factores que
permitiran la retroalimentacion a los disefiadores para ir mejorando el prototipo.
Seguidamente se toma la propuesta mas viable generando la propuesta tangible al
problema identificado.

Una vez terminado el proceso de ideacion, la propuesta resultante debera contar

con el visto bueno del Vicepresidente Ejecutivo de su unidad para posteriormente ser
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emitida la propuesta al lider de Gestidén de la demanda para su evaluacion, a través de
la automatizaciéon de esta solicitud con herramientas colaborativas y de automatizacion
de procesos como Microsoft Forms, Power Autome y Outlook. En este sentido una vez
obtenido el visto bueno el solicitante debera llenar un forms para realizar formalmente

su solicitud indicando:

e Nombre y cargo del solicitante.

e Unidad a la que pertenece.

e Lineamientos estratégicos que corresponde la propuesta.

e Nombre de la iniciativa o producto.

e Descripcion general de la solicitud.

e Correo corporativo del Vicepresidente Ejecutivo de su unidad.
e Cargar presentacion de la propuesta.

Contenido Presentacién de la propuesta

A continuacion, se describe el contenido de la propuesta de mejora del formato Solicitud
de iniciativas estratégicas SIE (Ver anexo 05)

e Descripcion general de la solicitud.

e Alineacién con el negocio.

e Mapas de personay de empatia (0 Soporte de la Regulacion).
e Prototipo y prestacion del servicio.

¢ Informacion financiera.

¢ Informacion técnica.

e Otros elementos relevantes a contemplar.

Descripcién General de la solicitud

En esta actividad debera ser descrito el nombre de la propuesta o solicitud, la
descripcién general de la solicitud, unidad y area a la que pertenece, nombre y cargo
del solicitante.

Alineacion con el negocio

Indicar de entre las opciones, a que lineamiento estratégico de la organizacion
responde su solicitud, escoger de entre las opciones cual es la ambicién estratégica y

definir el nivel de impacto al negocio al que apunta la propuesta.

Mapas de persona y empatia (0 Soporte de la Regulacion).

113



Este punto corresponde a la primera actividad en el proceso de ideacion con la
metodologia del Desin Thinking la cual debera tener previamente desarrollada en este
punto. Por otro lado, a pesar que el disefio de mejora de este trabajo solo contempla el
desarrollo de nuevos productos/servicios juridicos no regulatorios en caso de requerir
un desarrollo de este tipo se debe Indicar el soporte legal/regulatorio de la solicitud,
puede ser el comunicado del ente regulatorio o la normativa legal que da origen a la
presente solicitud y sefialar, en caso que aplique, que posibles multas o sanciones
podria recibir el Banco por el incumplimiento de la regulacion.

Prototipo y prestacion del servicio.

Presentar prototipo del producto/servicio solicitado, como una vision preliminar

del sistema/aplicacion futura que se implantara.

Esta es una técnica valiosa para mostrar de forma agil la informacion especifica
acerca del producto/servicio solicitado. Sirve como prueba de concepto y para explicar

como se realizara la prestacion del servicio/producto.

Nota: el prototipo puede ser en power point, la idea es que sea low cost y
contenga el PMV (producto minimo viable) para resolver el problema planteado, es
decir, indicar cual seria el PMV con el que se podria abordar la atencién de la iniciativa

solicitada.
Informacion financiera.

Presentar informacién de ingresos, costos, ganancia y rentabilidad: acerca de las
ganancias que generara la solicitud, el concepto de las mismas (crecimiento de
recursos gestionados, nuevos ingresos, ahorros por mejoras en eficiencia, etc.), y

sefale el periodo de tiempo en el que se obtendran (mes, afio, etc.).

Incluir el caso de negocios, con el compromiso del area de los

ingresos/ganancias que se obtendran como resultado final y en cuanto tiempo.

De existir compras, gastos y/o inversiones que requieran realizarse para atender

la solicitud, deben ser especificadas.

Nota: todos los montos deben estar expresados en divisas ($)
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Informacion técnica.

Indique informacion relevante para evaluacién técnica: el producto/servicio es
nuevo o es mejora de alguno actual, requiere cambios en aplicativos (en cuales),
requiere cambios en perfiles (creacidbn/modificacion), a que otros productos/servicios

existentes esta asociado, volumenes (cantidad) de transacciones esperadas.

Si se requieren reportes, sefale: cantidad de reportes solicitados, nombre,

modalidad (nuevo/modificacion), tipo, periodicidad y origen de los datos.
Otros elementos relevantes a contemplar.

Sefiale cualquier otro elemento que sea relevante o0 necesario considerar para la
ejecucion de la iniciativa, por ejemplo: mercadeo/campafias publicitarias,

capacitaciones, licencias, mantenimientos, entre otros.

Indique cual seria la estrategia de salida y los indicadores para la medicién de los

resultados de la iniciativa luego de su implementacion.
Sistema automatizado de atencion a SIE

La digitalizacion del proceso de solicitud (carga) y recepcion de los SIE, brinda
agilidad y eficiencia al mismo. Dentro de este proceso automatizado los Vicepresidentes
Ejecutivos de las areas solicitantes pueden emitir su aprobacion (visto bueno) a las

iniciativas propuestas por sus areas (Ver Figura 34. Visto bueno al SIE.)

Si la iniciativa es aprobada por el VPE, la misma el remitida a Gestion de la
Demanda para su respectiva atencion. En caso de no ser aprobada, finaliza en ese

momento el proceso (Ver Figura 35. Aprobacién/Rechazo SIE).

Tanto el solicitante como el area de Gestion de la Demanda recibirdn un correo
donde se notifica la aprobacion del mismo por el VPE, a fin de que pueda iniciar su
atencion por Gestion de la Demanda (Ver Figura 36. Notificacion SIE).
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T S El VPE recibira un correo de Microsoft Flow,
que contiene:

I. Microsoft Flow <maccount@microsoft.com= =
= "
Para: @ Corrales, Ana

|©| Approvals | Power Automate

¢ Link para ver la presentacion
Solicitud de Iniciativa Estrategica para Aprobacion

Requested by Leon, Ronny J. <RLeon@bancaribe.comve "/
J/
—

\ \

Date Created jueves, 1 de diciembre de 2022 15:28 —
Link Carpeta Presentacion del SIE /

/
— » Nombre de |a iniciativa
E—

*  Nombre del solicitante

5 P _
Nombre de la Inicitiva: Digitalizacion del SIE; " Descnpuon de Ia SDIIC|tUd

Mombre del Solicitante: Rosa Albornoz; 4 / -
Descripcidn: Demo de la digitalizacion del SIE -~ + Botones para aprObET o rechazar el SIE

[. Approve ¥ | Reject ™ |

Figura 33. Visto bueno al SIE

Al presionar el botdn de aprobar o rechazar

__* Sedesplegard un campo de comentarios

_/’

Comments : e
/ * Para confirmar su decision, debe
Enter comments — presionar el botén de Submit

Figura 34. Aprobacion/Rechazo SIE

Aprobacién de SIE 2 @

Jue 01/12/2022 1540

Hola, en hora buena!!!

Se notifica que la solicitud de: Digitalizacion del SIE
Realizada por: Rosa Albornoz, en Fecha 2022-12-01T719:28:31Z
Fue aprobada por: Corrales, Ana

Atte,

Sistema Automatizado de atencién a SIE (Solicitudes de Iniciativas
Estrategicas)

Gestion de la Demanda

VPE Transformacion Digital y PMO

Figura 35. Notificacion SIE
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Capitulo VI. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

La innovacion es una de las caracteristicas fundamentales y trascendentales en
la vida del hombre que de cierta manera justifica o da sentido a su existencia la
investigacion del presente trabajo demuestra que estas motivaciones dan soluciones
concretas a problematicas complejas, como lo es el estudio y desarrollo de propuestas

gue daran soluciones agiles a las distintas problematicas del entorno actual.

De esta manera, en el presente trabajo se logré realizar a través de diferentes
técnica y herramientas como entrevistas semi estructuradas y matriz DOFA el
diagnéstico de la situacion actual con el objetivo de mitigar o eliminar los riesgos
presentes en el proceso de formulacién de nuevos productos/servicios juridicos en
bancaribe, el mismo dio como resultado que este proceso se desarrollaba de manera
empirica y sin ninguna metodologia o herramienta que lo respaldase o aumentase la

confianza en el producto o servicio que se estaba proponiendo.

Este trabajo aporta significativamente una manera metodoldgica para atacar y
resolver problemas, constituyendo una importante contribucién para que bancaribe
continte laborando de manera Optima, siendo a la vez una institucion financiera

econdémicamente atractiva por largo tiempo.

Por otro lado, en base a los resultados obtenidos en la primera fase de la
investigacion se lograron determinar las necesidades de este proceso tal como la falta
de comprension en el proceso de solicitud de iniciativas estratégicas, carencia de foco
en las necesidades del mercado y del cliente, necesidad de hacer un proceso mas agil
y eficiente y ademas se identificé la necesidad de contar con el proceso formal de

creacion de nuevos productos o servicios juridicos en la organizacion.

Para dar respuesta a estas necesidades fue implementado un plan de disefio de
mejora bajo la metodologia del PMBOK a través del estudio técnico de factibilidad

financiera y operacional de esta propuesta, logrando proponer un disefio de mejora en
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el proceso que ataca todas las problematicas antes mencionadas y expuestas a lo largo

del trabajo.

El disefio propuesto en este trabajo de grado igualmente contribuirdq a que las
acciones gue tome bancaribe tengan un buen apoyo, y que las mismas vayan de

manera consona con la realidad venezolana.

Para finalizar es conveniente mencionar que se logro desarrollar una propuesta
agil, facil de entender y que esta mas orientada a las necesidades de todos los clientes-
usuarios de la institucion financiera mejorando su experiencia, calidad de servicio y por

con siguiente su rentabilidad.

Recomendaciones

Capacitar el personal de manera que se familiaricen con la metodologia de
pensamiento de disefio y tengan mayor aceptacion con el cambio o aplicacion de la

metodologia.

Aplicar la propuesta planteada en la presente investigacion para la creacion de

nuevos productos/servicios juridicos en la organizacion.

Desarrollar programas internos que promuevan creatividad y la busqueda de
soluciones innovadoras a las probleméaticas internas (procesos operativos) y externas
(nuevos productos/servicios) aplicando la metodologia del pensamiento de disefio

Design thinking.

Para futuras investigaciones o segunda fase de este proyecto se recomienda
aplicar un Cuadro de Mando Integral CMI con el objetivo de medir y mejorar

continuamente los resultados obtenidos de esta propuesta.

El trabajo realizado puede perfectamente tener aplicabilidad en otras
instituciones financieras, por lo cual se recomienda su utilizacion en aquellas

interesadas en progresar y mejorar sus actividades economicas y estratégicas.

Adicionalmente se recomienda documentarse constantemente en base a los
cambios que ocurren cada dia mas aceleradamente, para mantener este proceso

continuamente actualizado.
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Anexos

ANEXO 1. Entrevista de la Institucion Bancaria Bancaribe

1. Objetivo de la Entrevista

¢ Obtener informacion de la organizacion.

e Identificar el proceso de la organizacion.

e Identificar el estado de la organizacion.

e Determinar objetivo e importancia del proceso para la organizacion.
e Obtener informacion de los proyectos de la empresa.

e Identificar los procedimientos de los proyectos en la organizacion.
2. ldentificar a los entrevistados.

La entrevista se realizara al Vicepresidente de Productos y Soluciones Innovadoras,
quien cuenta con el conocimiento de los procesos y procedimientos de la organizacion.

3. Preguntas a realizar en la entrevista

e ¢ Conoce usted el proceso actual para la creacion de nuevos productos/servicios de
Bancaribe? Justifique su respuesta.

o ¢ Estéa usted Al tanto de quienes y que unidades participan en el proceso actual de
creacion de nuevos productos/servicios? Justifique su respuesta.

e (Cual es el objetivo planteado para la creacion y/o mejora de los nuevos
productos/servicios? Justifique su respuesta.

e Explique cudles son las principales variables que determinan las necesidades de un
nuevo producto/servicio.

e Explique cual es la importancia de la creacion o mejora de nuevos
productos/servicios en Bancaribe.

e ¢;Considera que el proceso de creacion de nuevos productos/servicios actual esta
enfocado en satisfacer las necesidades del cliente? justifique su respuesta

e ¢Los proyectos de la empresa cuentan con un cronograma de actividades?
e ¢;La empresa tiene un acta de constitucién?

e ¢La empresa cuenta con un esquema de gestion de riesgos, de calidad, de costos,
de recursos, de comunicaciones?
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e ¢;La empresa hace capacitaciones al personal?

ANEXO 2. Plan de Capacitacién para Bancaribe.

Este plan de capacitacion esta hecho para el mejoramiento del desempefio de la
empresa en muchos aspectos y esta disefiado de acuerdo a los resultados obtenidos a
través del desarrollo del presente trabajo de grado, donde identificamos algunos
contenidos con los que no cuenta la empresa, teniendo en cuenta dichos contenidos, se
formularan actividades con el fin de proporcionar conocimientos y desarrollo de
habilidades/actitudes, con la finalidad de mejorar las competencias y lograr un mejor
desempefio en los diversos niveles jerarquicos, adaptando al personal a las exigencias
cambiantes del entorno y del momento.

POBLACION ALCANCE

El presente plan de capacitacién esté disefiado para: el gerente, asesor contable,
asesor juridico, director de obra, residente de obra, director de proyectos, coordinador
de proyectos, ingeniero técnico.

VIGENCIA

El presente plan de capacitacion entra en vigencia a partir de su aprobacion
teniendo en cuenta el tiempo que este requiere para su ejecucion.

OBJETIVO

Formulacién de un plan basico de capacitacion a partir de los resultados del
trabajo de grado PLAN DE DISENO DE MEJORA PARA EL PROCESO DE CREACION
DE NUEVOS PRODUCTOS/SERVICIOS JURIDICOS EN BANCARIBE

Esta capacitacion masiva se realizara contando con los temas desarrollados en
el trabajo de grado, contara con un tiempo de explicacion y exposicion del tema y un
tiempo de practica donde se llenaran formatos usados en el presente trabajo de grado,
se requerira de dos a tres horas diarias durante dos semanas para su ejecucion.
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DETALLE DF PROGRAMA DE CAPACTTACION MASIVA
PROFESIOMALES INVOLUCRADOS
TEPART: DEFARTAMENTT
ag:;_?z:?gm % S GERENTE “E:_"Nz Dﬁuﬁ_;;m DEFARTAMENTC DE PROYECTCS
ASESOR ASESOR | DIRECTOR | RESIDENTE | DIRECTOR | COCRDINADOR [INGENIERD
CONTABLE | RJRSDICO | DEOARA | DECARA [PROYECTOL | OE PROYECTOS | TECNIKO
i (SESTIDN DL ALCANCE presentacion y farmain x x
F ACTADE CONSTITUCION prosertacion y fFarmato x e |
2 (GELTION DE AEOLISTOL presentacion y farmate i ¥ i
3 GESTIOMN O CALIDAD pr ion y fanmalo i L [ ® b
2 CREACSON DELEDT presentacion y farmato " =
3 GESTION DEL RIESGO prasentacion y farmato x '] " X
2 ADOUISICIONES presentacion y farmate .
3 GESTION DEL COSTG presentacion de la herrameenta X n ® x
2 (GELTION DE RECLIRSOS praentacion y farmate X | x x X
3 GESTION DE COMUNICACONES prasentacion y fomato | L K K i
2 (GESTION DE CRONOGRAMA | presentacion de la herramsenta X | = x ® ¥
(OBIEAVACION: para cada Laker & regusen de dad & tres horas

FINANCIAMIENTO

El monto de inversion del presente plan de capacitacion, sera financiada con los

recursos propios de la empresa considerados en el presupuesto del afio vigente.
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Anexo 3. Respuestas de las Encuestas Implementadas en Bancaribe

presencia total del aspecto)

Oportunidades (externas) . 21314 . Argumente su respuesta
;Actualmente cuenta con algin plan . L .
g:mejora de productos quegse tF))ase « Si, posee planes y reestructuracién de areas centradas a la
. L ) satisfaccion del cliente.
en la satisfaccion del cliente?
¢la organizacion cuenta con algun Considero que no directamente, aunque sus metas y objetivos son
estandart de calidad en cuanto a sus X el minimo viable, alin debe trabajar en el esntandar basico que
productos/servicios? cubra las espectactivas de funcionalidad y aceptacion del cliente
¢Existe alguna negociacion, alianza o
contrato que favorezca de alguna X Si, hay buenas alianzas que se han aprovechado que se adaptan a
manera los productos/servicios la realidad y necesidad del cliente
actuales?
Si, La mayoria de los productos y servicios de la banca se
¢En cuanto a producto/servicio juridico encuentran o regulados o minimizados. Por otra parte la distincon
considera que la organizacion se x esta en la calidad del producto que se ofrece si satisface las
encuentra a la par con su necesidades y cumplen a cabalidad su propésito. Considero que
competencia? falta es de encontrar que le falta para satisfacer la necesidad y una
venta adecuada
;Existe algtin productolservicio juridico Continuando la idea anterior un servicio muy bueno dependera de el
;ue los diferencie de la competencia? X resto de complementos que ofrece la insitucion y la venta correcta
) de los mismos

. Se evidencia desarrollo tecnolégico e . L
¢ ) , 9 ) Si, apuntamos a que los productos sean disefiados de forma que
innovaciones en su area de negocio X .
que lo beneficie? puedan ser adaptados a las necesiadaes del mercado.
¢Posee algun indicador de satisfaccion X Serfa de forma indirecta, clientes con uso sostenible y volumen de
del cliente? negocios
é’EX |st§,algun proces~o para I‘a. . X Si, Marketing posee sus lineamientos
ejecucién de camparias publicitarias?
¢Conoce las necesidades de sus ., ;
clientes y las tendencias que los La evalucion vendria complementada por los canales de entrada
impulsan a elegir algun X gue son las unidades de negocios quienes interactian a diario con

Lo los clientes.
producto/servicio juridico sobre otros?
No estoy de acuerdo. (Muy bajo o r 0% ]
ausencia total del aspecto) Oportunidades (Externas)
No estoy totalmente de acuerdo. (Bajo r 0% 11% 0%y
0 ausencia parcial del aspecto) .f-‘ =
Méas o menos. (Presencia regular del 33%

( 9 33%
aspecto
De acuerdo. (Alto o presencia parcial

( p p 56%
de ese aspecto)
Totalmen rdo. (M I

- otalmente de acuerdo. (Muy alto o 11%
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Amenazas (Externas) . 2|13 4. Argumente Su respuesta
1 ¢En el Ultimo afio ha sufrido pérdidas de « el motivo real no lo manejamos directamente en el area, el
clientes insatisfechos? motivo es recibido por las unidades de negocios.
Considero que si, se identifica que la gestion del
o . . . conocimimento se mantuvo cerradas en personas y no en
¢La organizacion ha sufrido crisis por perdida . - . . .
2 X areas, adicionalmente, mover cambiar un area implica que
de personal clave? . -
se debe hacer la correcta transferencia de conocimiento
a quien la recibe, sino la actividad deja de ejecutarse.
o . . L no manejo informacién actual, mas alla del caso de
¢La organizacion ha sufrido crisis en el dltimo . . . .
3 ~ . X incendio de IBM, pero la contignecia fue puesta en marcha
afo por perdida de bases de datos? . . . . .
de inmediato sufriendo el menor impacto posible.
4 ¢Lla or_ganlzauon ha sufrido crisis por perdidas « No tengo informacion
de activos?
¢La organizacion ha tenido proyectos .
5 . X Considero que no
devueltos por problemas ambientales?
6 ¢La organizacion ha tenido proyectos « Las normativas bancarias y regulaciones del estado
devueltos por problemas legales? impactan directamente en las iniciativas
7 ¢La organizacion ofrece nuevas tecnologias, X
servicios e ideas?
;La organizacion ha perdido contratos . L
8 | 9 . P y X No tengo informacion
alianzas vitales en alguna etapa?
9 ¢La organizacion ha evidenciado debilitamiento « Son oportunidades de mejora, lo importante es identificar y
en las capacidades internas? corregir, se puede lograr si hay interés
No estoy de acuerdo. (Muy bajo o ausencia 0%
total del aspecto) AMENAZAS (Externas)
2 No estoy totalmente de acuerdo. (Bajo o 33% 0% - 0%
ausencia parcial del aspecto) — [ T
33% 33%
3 |Mas o menos. (Presencia regular del aspecto 33%
De acuerdo. (Alto o presencia parcial de ese
4 ( P P 33%
aspecto)
Totalmente de acuerdo. (Muy alto o presencia 0%
total del aspecto)
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Fortalezas (internas) . 213 4. Argumente su respuesta
Si, los clientes son un eslabon importante de escuchar, se debe
¢La organizacion tiene en cuenta las ditinguir de necesidad real, de necesidad puntual por
1 |sugerencias de los clientes en los X desconocimiento o mala atencion, el capturar de forma correcta la
proyectos? necesidad y transmitirla correctamente y que esta pueda ser parte
de la necesidad de otros clientes
¢La innovacion en los Si, lo que considero es que no se ha internalizado en todas las
2 productos/servicios juridicos es un x areas, siendo un cliente concaracteristicas y necesidades
criterio importante para la diferentes, lo cual hace que exista resistencia en entenderlo y
organizacion? vincular.
¢La organizacion cuenta con una . L .
. Con esto no me refiero Gnicamente a tener un equipo que se
fuerza de ventas especializada que se . . o .
3 X dedique a vender productos o servicios especificos sino en general
encargue de vender todos los . . - .
) a productos financieros y servicios bancarios,
productos a sus clientes?
;La organizacion depende de algun . .
¢ g L p . 9 . Es un error en que se cae todo el tiempo es que todas las areas se
4 |producto/servicio juridico en especifico X . . .
centran en una sola actividad e ignoran las demas
0 apuesta al uso de todos?
¢La organizacién cuenta con variedad ) - )
) Si, tenemos proveedores de servicios, alianzas y proveedores
5 |Jde proveedores autorizados para sus X
i comunes
clientes?
¢La organizacién cuenta con talleres Si, auque a veces se siente como couching, en mi opinién innovar
6 ]deinnovacion e identidad para el X no es igual a solucionar errores, carencias, solucionar de forma
personal? innovadora es otra cosa.
¢La organizacion esté abierta al
cambio e implementacién de nuevos .
7 L x |Sies sufoco
productos/servicios juridicos
innovadores?
¢La organizacion cuenta con
8 Jadecuado material de ayuda (bases de X Cada unidad es responsable de su conocimiento
datos, libros, documentos)?
¢Considera que las comunicaciones
9 |Jentre los colaboradores de la X Siento que falta algo que no se que es
organizacion son efectivas?
¢La organizacion cuenta con un
10 Jagradable ambiente cultural y x |Sila actitud es la correcta, puede variar de persona en persona.
actitudinal de comportamiento?
¢La organizacion cuenta con una . . .
o Si se consideran muchas variables para llevar a cabo un proyecto /
11 Jcultura preventiva implantada en sus X iniciativa
cronogramas de proyectos?
¢Existen talleres de preparacion para . iy . .
) _ ) o Se levanta la informacién pero no se tienen simulacros para la
12 Jadversidades y contingencias dirigido X ejecucién
a los colaboradores?
13 ¢La organizacién cuenta con personal " Si
preparado y concientizado?
14 ¢La organizacion cuenta con equipos x Si
competentes? L
No estoy de acuerdo. (Muy bajo o 0% FORTALEZAS (I
ausencia total del aspecto) (Interno)
—¥
No estoy totalmente de acuerdo. (Bajo 0% 0% . 0%
. . (] —
0 ausencia parcial del aspecto) N .
Mas o menos. (Presencia regular del Rp——
( 9 21%
aspecto
De acuerdo. (Alto o presencia parcial 43%
de ese aspecto)
Totalmente de acuerdo. (Muy alto o 36%
. (]
presencia total del aspecto)
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Debilidades (nternas) . 213 Argumente su respuesta
1 ¢Se ha presentado alguna brecha en las Es natural, lo importante es detectarla corregir o
capacidades de los colaboradores? compensar
2 ¢Ha habido fallas o descuidos propios X Es natural, lo importante es detectarla corregir o
conocidos (gerencia)? compensar
3 ¢Se ha presentado alguna falta de presupuesto « Lo desconozco pero es natural, es importante estar
para inversion? preparado para corregir y compensar
¢Ha habido algtin incumplimiento, desviacion Si, se ha buscado minimizar esos fallos identificando
4  |significativa en los plazos de entregas de sus correctamente el origen y dependera de la buena
proyectos? documentacion y seguimiento del proyecto
¢Se ha presentado mala relacion comercial con
5 ) X He notado algunos casos.
clientes?
6 ¢Ha habido perdida de la buena imagen de la « Considero que no, solo que los clientes buscan quien les
organizacion? solucione.
,Ha habido quejas por mala calidad en Dependera del nivel de la queja, algunas por
7 ¢ o desconocimiento lo cual puede ser atendido y mejorar la
productos/servicios? . .
experirencia.
8 ¢Se ha observado algin incumplimiento de « Es natural, lo importante es detectarla corregir o
obligaciones administrativas? compensar
. J_— . Requiere atencion inmediata, por mi parte no lo he
¢Ha habido pérdida de confianza en los _qUI ) ) ont ! P P .,
9 . X evidenciado directamente pero ocurre. Deteccion y
trabajadores? L
correccion
¢Ha habido ausencia de cobertura gerencial en . .
10 e X H seguimiento se cumple por cada lider
la planificacién de proyectos?
¢La organizacion cuenta con alguna evaluacion . . L
11 . Iy ) X Desconozco el funcionamiento de la medicion
de satisfaccion al cliente?
12 ¢Se ha presentado alguna degradacion en la « Han ocurrido incidencias, lo importante es motinoreo
calidad de productos/servicios juridicos? deteccion y correccion inmediata
No estoy de acuerdo. (Muy bajo o ausencia 0%
total del aspecto) 0 DEBILIDADES (Interno)
5 No estoy totalmente de acuerdo. (Bajo o 25% 0% _. 0%
ausencia parcial del aspecto) T [T
) ) 2% | 2%
3 Mas o menos. (Presencia regular del aspecto 50% f )
4 De acuerdo. (Alto o presencia parcial de ese 25% 50%
aspecto)
Totalmente de acuerdo. (Muy alto o presencia 0%
total del aspecto)
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Anexo 4. Formato para acta de constitucion para Bancaribe

J000029480

BANCARIBE 3

Acta de Constitucién

Version: Fecha: Responsable: Razon:

Nombre del Proyecto Caédigo del Proyecto:

Fechainicio:

Fecha de Vencimiento:

Preparado por: Fecha: Gerente de Proyecto
Revisado por: Fecha: Director del Proyecto
Aprobado por: Fecha: Director del Proyecto

Descripcion del Proyecto

¢, Qué, Quien, Como, Cuando, donde y porqué?

Definicién del producto del proyecto o servicio del proyecto
Descripcion del producto o servicio

Definicién de requerimientos del proyecto
Funcionales, no funcionales, de calidad etc., del proyecto/producto

Objetivos del proyecto
Metas hacia las cuales se pueden dirigir el trabajo del proyecto en términos de la triple restriccion

Alcance:

Tiempo:

Costo:

Calidad:

Criterios de éxito del proyecto:
Componentes o caracteristicas que deben cumplirse en el proyecto para considerarlo exitoso, no son factores de éxito.

Requisitos de alto nivel
(Principales condiciones y /o capacidades que debe cumplir el producto o Servicio y la gestion del proyecto, indicando el interesado que
lo solicita. Una necesidad del negocio es resuelto por uno o mas requisitos de producto de alto nivel. Un requisito de gestion de
proyecto de alto nivel, esta asociado al nivel de madurez de direccién de proyectos de los interesados
Requisito Criterio de aceptacion (métrica y/o norma) Duefio

Extensién y alcance del proyecto
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Fases del proyecto

(Agrupamiento légico de actividades relacionadas que usualmente culminan elaborando
un entregable principal. Cada fase se ejecuta como un proyecto. Al fin de fase se puede
tomar la decisién de concluir o no con las siguientes fases)

Principales entregables

(Un dnico y verificable producto, resultado
0 capacidad de realizar un servicio que
debe ser elaborado para completar un
proceso, una fase o un proyecto)

Interesados clave
(Persona u organizacién que esta activamente involucrado en el proyecto o cuyos intereses
negativamente por la ejecucién del proyecto o por el producto que elabora)

pueden ser afectados positiva o

Rol en el proyecto

Nombre

Riesgos de alto nivel
(Evento o condicion incierta que, si ocurriese, tiene un efecto positivo o negativo sobre los ol

bjetivos del proyecto)

Riesgo Positivo o Negativo

Impacto en Objetivos

Hitos principales del Proyecto
(Un evento significativo para el proyecto, usualmente cuando se aprueba por una autoridad
comprometida

Hito ‘ Fecha

un entregable importante, incluir la fecha

Aprobado Por

Presupuesto del proyecto
(La estimacion aprobada para el proyecto, al primer nivel de la EDT, incluye las reservas de

contingencia y de gestion)

Restricciones

(Estado, calidad o sensacion de estar forzado a tomar un determinado curso de accién o inaccién. Una restriccion i limitacion impuesta,
sea interna o externa, al proyecto afectara el rendimiento del proyecto o de un proceso). Usualmente es impuesta por una autoridad o el

medio ambiente del proyecto
Restriccion

Impuesta por
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Supuestos

(Factores que, para efectos de planificacion, se consideran verdaderas reales o ciertas sin necesidad de pruebas o demostraciones,
como respuesta a una incertidumbre. Se analiza el riesgo inherente en el proceso de gestién del riesgo)

Supuesto ‘ Incertidumbre

14. Requerimientos de aprobacién del proyecto
(Quien evalla los criterios de éxito, decide el éxito del proyecto u quien cierra el proyecto)

Criterios de éxito Evaluador Firma el cierre del proyecto
(Ver punto 4) (Nombres apellidos y cargo de la persona
asignada)

Gerente de proyecto asignado al proyecto
(Nombres apellidos y cargo de la persona asignada como gerente del proyecto)

Autoridad asignada
(Autoridad asignada al gerente del proyecto para el uso de recursos)

Aceptado por: Aprobado por: Firma
Gerente del proyecto Patrocinador
Fecha: Fecha:
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Anexo 5. Propuesta de mejora formato SIE

Descripcion general de la solicitud

Nombre de la solicitud:

VP Ejecutiva:

Exprese el objetivo, definicidon, atributos, propuesta de valor y mercado objetivo.

Considere también: ;qué beneficio le ofrece al Cliente la iniciativa solicitada?, ;qué valor aporta a los
Clientes y Grupos de Interés la ejecucion de la iniciativa?, ¢ a nivel de negocios, que ventaja le da al Banco la
gjecucion de la iniciativa?, icomo promueve la iniciativa solicitada, la eficiencia y experiencias memorables
para los Aliados, Colaboradores y/o Clientes?.

Indicar qué es lo que quiere resolver/mejorar, desde el punto de vista del cliente (job to be done).

Informacion del solicitante

Vicepresidencia: |

Unidad/area:

Nombre y cargo: |

Lineamientos estratégicos de la Organizacion (marque una X en los que aplique)
|dentificar y desarrollar fuentes para el fortalecimiento y crecimiento patrimonial

Mejorar la productividad y eficiencia operativa y financiera

Redefinir el modelo de negocios (segmentos, productos y canales)

Participacién activa en los nuevos flujos transaccionales y necesidades de los clientes en moneda extranjera
Definir y establecer alianzas estratégicas, comerciales y fintech

{marque una X en los que apligus)

Adoptar y desarrollar nuevas tecnologia y competencias digitales
Lineamientos estrategicos de Bancaribe Digital Ambicion estrategica

{margue una X en los que apliqus)

Experiencias de clientes omnicanal Posicionamiento
Alianzas estratégicas Eficiencia
Negocio extendido Productividad

Gestion de la innovacién empresarial

Transformacién digital

Gestion de la informacion para generar valor

Talento humano

Arquitectura empresarial de nueva generacion

Nivel de Impacto al Negocio

Experiencia del empleado

(Indique el que aplique: muy bajo, bajo, medio, alto, muy alto)
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