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RESUMEN

El presente Trabajo Especial de Grado, tuvo como objetivo principal el desarrollo y aplicacion de
conocimientos y competencias basicas para emplear las mejores practicas de direccion y gerencia de
proyectos, especificamente se gestiond el alcance, tiempo, costos, recursos, calidad, plan de
comunicacion, riesgos e Interesados (“Stakeholders™) del proyecto a través de los Fundamentos para la
Direccion de Proyecto, Guia del PMBOK 5ta edicion, a fin de obtener una solucion tecnoldgica por
parte del Venezolano de Crédito, Banco Universal, disefiada para sus clientes corporativos que cuenten
con un centro de llamadas y que presenten un alto volumen de venta a nivel nacional, que amerite
automatizar y centralizar los procesos relacionados con las cuentas por cobrar. En este sentido se realizo
un analisis de los clientes del Venezolano de Crédito, Banco Universal los cuales disponen de un
personal interno debidamente entrenado para procesar las cobranzas a través de su centro de llamadas,
permitiendo a sus asociados comerciales realizar pagos por medio de una autorizacion de débito en
cuenta del Venezolano de Crédito, de otros Bancos y tarjetas de crédito, asi como envio de la
informacion en linea del documento de retencion, para ello inicialmente los clientes del Venezolano de
Crédito, Banco Universal envian de manera desatendida archivos con los asociados comerciales y las
facturas que desean cobrar. Adicionalmente esta herramienta permite integrar los datos con el sistema
administrativo de la empresa a fin de disponer de toda la informacion detallada sobre los pagos cobrados
y rechazados, garantizando asi una gestion mas eficiente en la conciliacion de sus cuentas por cobrar.
Venezolano de Crédito, Banco Universal en alianza con sus clientes desarrolld la mejor solucion para
gestionar las cobranzas de forma rapida y segura impulsando ideas novedosas que ayudan a alcanzar un
crecimiento rentable para el negocio de sus clientes aportando el mayor valor para los asociados
comerciales.

Palabras Clave: Gestion, Estrategia, Direccion, Gerencia, Proyecto, PMBOK, Cobranza, Venezolano
de Crédito, Banco Universal.
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INTRODUCCION

Los avances en las Tecnologias de Informacion (TI) mas el desarrollo de las telecomunicaciones
traen consigo grandes ventajas y oportunidades para las empresas, debido a que la optimizacion
de sus procesos ademés del manejo efectivo de la informacidon son puntos fundamentales que

pueden marcar el éxito de cualquier organizacion que busca su propio crecimiento y desarrollo.

En tal sentido, hoy en dia los sistemas de informacion y las telecomunicaciones juegan un papel
importante para las empresas sin importar si son pequefias o grandes, puesto que su funcion
principal es recopilar, integrar, validar, analizar y extender informacion interna y externa de

manera eficaz y eficiente, contribuyendo al ahorro significativo de tiempo, esfuerzo y dinero.

En vista de ello se puede decir que dia a dia surgen nuevos desafios, lo cual desencadena un
ambiente competitivo que suele tener efectos muy positivos en el sentido de que permite mejorar
la calidad y cantidad de los servicios ofrecidos por la Banca, partiendo de esta premisa esta la

importancia de promover la competencia en los mercados de los medios de cobranzas electronicas.

En la actualidad, las instituciones financieras, como modelos organizacionales, se ven inmersas
dentro del acelerado avance de las tecnologias de informacion y telecomunicacion, permitiéndole
obtener nuevas oportunidades de relaciones con los clientes y mejoras en el procesamiento de sus
datos. El Banco Venezolano de Crédito Banco Universal (VCBU) posee entre sus principales
clientes empresas de consumo masivo, las cuales son consideradas empresas con multiples
problemas en las recaudaciones de las ventas realizadas; por lo que, requieren de herramientas

tecnologicas que le aporten la méaxima efectividad en la gestion de sus procesos.

Por tal motivo, a través de este Trabajo Especial de Grado (TEG), se pretende proporcionar una
herramienta tecnoldgica que permita gestionar de manera facil, rapida y eficiente las cobranzas de
los asociados comerciales de clientes del Banco Venezolano de Crédito, especificamente de
aquellas empresas con grandes volimenes de ventas a nivel nacional o con procesos recurrentes

de facturacion que necesitan un control personalizado de sus cobranzas teniendo una reduccion



de los costos de transaccion con todos los beneficios en tiempo y traslado que esto conlleva, el
aumento en la seguridad al disminuir la necesidad de almacenar y transportar dinero, el facilitar la

distribucion, cobranzas y seguimientos de las mismas.

Es claro que, el desarrollo de medios de cobranzas electronicas, a través de un portal en internet,
necesariamente debe ir de la mano de un adecuado proceso de inclusion financiera y modalidades
de pagos que resguarden la confianza, la estabilidad de los usuarios; asi como también el acceso a
dichos medios en todos los sectores de la poblacion excluidos del sistema bancario. Estos son
factores de diferenciacion que permitiran aumentar el valor de la institucion, y es en este contexto
cuando las tecnologias de informacion y las telecomunicaciones se convierten en herramientas
necesarias con el objetivo de que las entidades bancarias puedan brindar una so6lida gestion no sélo
de sus procesos, transacciones e informacion interna, sino también con un profundo conocimiento

de los clientes actuales en la institucion y ademas aquellos potenciales del mercado.



CAPITULO I

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Enunciado del problema

El sector Bancario actual estd inmerso en un entorno de alta competitividad, con un dinamismo tal
que enfrenta a las entidades a constantes desafios, no sélo en el aspecto comercial, sino también
en relacion a la innovacion operativa de su gestion interna, que le permita sustentar el crecimiento

eficiente de su negocio, asi como retener y aumentar el valor a sus clientes.

El Banco Venezolano de Crédito, no escapa de esta situacion, y se encuentra en la buisqueda de
constantes mejoras de sus procesos, con la finalidad de optimizarlos y asi brindar a sus clientes el

mejor servicio posible.

En especial a aquellos clientes que se definen como empresas de consumo masivo, las cuales se
caracterizan por ser corporaciones industriales cuyas actividades productivas estan centradas en
mantener o mejorar el ritmo de crecimiento, optimizar la produccion y la distribucion, al mismo
tiempo que deben mantener sus gastos controlados, estas empresas disponen de la infraestructura

de produccion, comercializacion y servicios mas importantes en el sector privado venezolano.

Sin embargo el proceso de gestion de cobranzas para la mayoria de estas empresas, no es llevado
de la forma mas adecuada o eficiente posible afectando su proceso de venta, debido a que este
proceso es llevado a cabo por los mismos vendedores, lo cual implica un gasto elevado. De esta
forma casi la totalidad de los pagos se realizan en cheques o efectivo, lo que hace practicamente
imposible llevar un control firme de esta informacion, al no disponer de un sistema automatizado

que le permita llevar este proceso.

Ante esta situacion se propone la creacion de la aplicacion Web que permita proveer a clientes
corporativos del Banco Venezolano de Crédito, una solucion tecnologica para atender de manera
integral, los requerimientos de gestion de la cobranza, utilizando diversas vias para gestionar la

recaudacion de fondos de sus facturas, a través de herramientas que faciliten las transacciones



electronicas manejadas por su centros de llamadas, la aplicacion Web les permite consultar y pagar
facturas de sus clientes, de manera facil, sencilla y confiable, disminuyendo los gastos por traslados

que incurren en el proceso actual.



OBJETIVOS

Objetivo General

Crear una solucién tecnologica orientada a atender de manera integral el proceso de cobranzas de
los clientes corporativos del Banco Venezolano de Crédito Banco Universal a través de las mejores

practicas recogidas por el Project Management Body of Knowledge (PMBOK) 5ta edicion.

Objetivos Especificos

e Identificar el mecanismo empleado actualmente por las empresas clientes del banco para
gestionar las cobranzas a sus asociados comerciales.

e Analizar la modalidad de cobranza empleada actualmente por los clientes corporativos.

e Definir las formas de pagos a emplear bajo esta modalidad.

e Disefiar una propuesta para que clientes corporativos gestionen cobranzas a través de su centro
de llamadas.

e Gestionar el alcance, tiempo, costos, recursos, calidad, plan de comunicacion, riesgos e

Interesados (“Stakeholders™) del proyecto bajo la guia PMBOK 5ta edicion.



JUSTIFICACION

Siendo las pequefias y medianas empresas una parte imprescindible para el desarrollo econémico
del pais, es importante proporcionarles herramientas que permitan mejorar sus actividades,
utilizando para ello métodos productivos basados en la tecnologia, que les permita profundizar y
fortalecer la competitividad y la productividad, satisfaciendo las necesidades de sus clientes,

marcando la pauta en el mercado venezolano.

Por tal razon, el desarrollo de este TEG se justifica dada la necesidad e interés que posee el Banco
Venezolano de Crédito de ampliar y proporcionar mejoras a sus clientes corporativos ayudandolos
a alcanzar un crecimiento rentable que aporte valor en sus aspectos del negocio, maximizando el
retorno de inversion e impulsando el uso de ideas novedosas. De igual forma se justifica debido a
que se proporciona una herramienta tecnoldgica que permitira a las empresas de consumo masivo
garantizar la puntualidad de sus cobranzas ahorrando tiempo y dinero, ademas de tener de forma
facil y expedita el detalle de los cobros realizados a través de sus centros de llamadas, aumentando
la seguridad al disminuir la necesidad de almacenar y transportar dinero, el facilitar la distribucion,
el registro de las cobranzas y seguimientos de las mismas. En resumen, el sistema de cobranzas
propuesto beneficia a los clientes corporativos del Banco, al ofrecerles una solucion que optimiza
sus procesos; y al mismo tiempo favorece al Banco Venezolano de Crédito, al incrementar la
calidad de sus servicios, lo cual le permite fortalecer la lealtad de sus clientes corporativos actuales

y la captacion de nuevos clientes.



LIMITACIONES

La aplicacion esta dirigida exclusivamente a clientes que cuenten con un centro de llamadas.
El éxito del proyecto depende en gran medida del buen funcionamiento de los proveedores de
mensajeria de texto y de las operadoras telefonicas.

Las entidades financieras pagadoras no estan lo suficientemente maduras a nivel operativo para

realizar procesos de mensajes informativos de domiciliacion.



CAPITULO 11

MARCO TEORICO

El marco tedrico tiene como propdsito precisamente dar a la investigacion un sistema coordinado

y coherente de conceptos y propdsitos que permitan abordar el problema.

Segtin Balestrini (2001), en su libro Como se Elabora el Proyecto de Investigacion, el marco
teorico “Es el resultado de la seleccion de aquellos aspectos mas relacionados del cuerpo tedrico

epistemologico que se asume, referidos al tema especifico elegido para su estudio.” (p. 91).

Por tanto en este capitulo se sustentd desde una perspectiva tedrica el problema planteado en este

trabajo.

Bases Teoricas

En esta parte se definen los conceptos basicos que fueron manejados en el desarrollo de la

investigacion.

Arias (1999), en su libro El Proyecto de Investigacion, define las bases tedricas como: “Un
conjunto de conceptos y preposiciones que constituyen un punto de vista o enfoque determinado,

dirigido a explicar el fenomeno o problema planteado”. (p.39).

A continuacion se desglosan cada uno de los puntos que conforman la teoria que sustenta a esta

investigacion:



Proyecto

El Project Management Institute (PMI, 2013), establece que, “Un proyecto es un esfuerzo temporal

que se lleva a cabo para crear un producto, servicio o resultado inico”.

Por su parte Magua y Lopez (2012), lo definen como “Conjunto de actividades planificadas,

ejecutadas y supervisadas con el fin de alcanzar un fin comin con recursos finitos”.

Segiin Chamoun (2002) un proyecto es “temporal y tnico”. Es temporal porque es finito, cada
proyecto tiene un tiempo determinado, un comienzo y un fin, una duracion cuantificable, es decir
todo proyecto llega a su fin. Segin (PMI, 2013) “La naturaleza temporal de los proyectos implica
que un proyecto tiene un principio y un final definidos. El final se alcanza cuando se logran los
objetivos del proyecto, cuando se termina el proyecto porque sus objetivos no se cumplirdn o no
pueden ser cumplidos, o cuando ya no existe la necesidad que dio origen al proyecto. Asimismo,
se puede poner fin a un proyecto si el cliente (cliente, patrocinador o lider) desea terminar el

proyecto.”.

Segiin Chamoun (2002), un proyecto es Unico porque ‘“posee caracteristicas y funciones
especificas que seran gradualmente desarrolladas y le confiere la cualidad de unico, pues aunque

hagamos cosas idénticas en serie, es seguro que las circunstancia varien”.

“Debido a la naturaleza unica de los proyectos, pueden existir incertidumbres o diferencias en los
productos, servicios o resultados que el proyecto genera. Un proyecto puede generar: un producto,
que puede ser un componente de otro elemento, una mejora de un elemento o un elemento final en

si mismo” (Project Management Institute, 2013).



Entorno del Proyecto

Segun Magua y Lopez (2012), “el conjunto de condiciones en las que se va a realizar el proyecto
se conoce como entorno. El entorno del proyecto puede cambiar facilmente, en especial el contexto
socio-econoémico. La influencia del entorno sobre el proyecto serd mas intensa cuanto mas duras

sean las condiciones econdmicas y sociales”.

Sin embargo los factores externos (entorno) en el desarrollo del proyecto puede presentar
oportunidades para el establecimiento de la estrategia empresarial en la cual debe procurar
resultados concretos que contribuyan a la obtencién de beneficios econémicos y sociales, con la

alternativa de la supervivencia, la rentabilidad y el crecimiento.

Relaciones entre Portafolios, Programas y Proyectos

En un nivel alto de las empresas los proyectos se dan cuando hay actividades nuevas inclusive
mejoras nuevas, los cuales se caracterizan por tener un principio y un fin, objetivos especificos,
entregables y son Unicos; en cambio los programas agrupan proyectos relacionados que pueden
estar o no interrelacionados y que pueden ser ejecutados de manera secuencial o paralela; y los

portafolios son una coleccion de programas o proyectos que pueden estar o no interrelacionados
En fin “aunque los proyectos o programas del portafolio no son necesariamente interdependientes
ni estan necesariamente relacionados de manera directa, estan vinculados al plan estratégico de la
organizacion mediante el portafolio de la misma”. (PMI, 2013).

Proyectos y Planificacion Estratégica
La ejecucion de los proyectos dentro de una organizacion serd exitosa en la medida en que esos

proyectos y la forma en que se ejecuten estén alineados con el proceso de planificacion estratégica.

Direccion de Proyectos



La direccion de proyectos segun (PMI, 2013) “Es la aplicacion de conocimientos, habilidades,

herramientas y técnicas a las actividades del proyecto para cumplir con los requisitos del mismo.”

La direccion se logra mediante la aplicacion e integracion de los procesos que caen en los

siguientes cinco grupos:

e Inicio

e Planificacion

e Ejecucion

e Monitoreo y Control

e C(Cierre

Inicio (Definicion- Arranque): En esta primera fase se detectan una o mas necesidades en un
ambiente (puede ser real o potencial), con base a eso las posibles soluciones a llevar a cabo. Es
entonces cuando se define el proyecto. Para esto se debe formar un equipo de trabajo con el cual
se contara para el establecimiento de objetivos, al igual que un bosquejo de las actividades a llevar

a cabo, el tiempo y los recursos estimados para cada una de éstas.

Planificacion: En esta etapa se sientan las bases de los objetivos, se concreta un plan de accion a
llevar a cabo (alcance), con actividades concretas que cierren con “entregas intermedias” que
puedan medir el avance del proyecto, es importante considerar que con base a este plan de accion
debe ser consono con la fecha de entrega del proyecto. De igual forma, es importante contemplar
en esta etapa el estimado de los costos implicados. Se debe crear un presupuesto que considere no
solo los recursos de los cuales se requieren, sino también de los cuales se disponen, considerando

de igual forma, actividades, tiempo y calidad.

Ejecucion y Control: En esta fase se llevan a cabalidad cada una de las actividades establecidas.
Es responsabilidad de gerente del proyecto de supervisar que todo esté bajo control, que los

entregables sigan siendo coherentes con los objetivos fijados y que el proyecto siga lo mas sujeto



posible a la linea base. De lo contrario, “se debe tomar nota de las variaciones respecto al plan
original y publicar las modificaciones al plan” (Heerkens, 2004, p. 12) Por esta razdn, el control

del curso del proyecto, puede requerir de una gran inversion del tiempo.

Culminacion- Cierre: Ya en esta etapa el ciclo regular del proyecto ha culminado, es en esta parte
donde se hace énfasis especial en la verificacion de que el proyecto haya satisfecho la necesidad
inicial. Se suele consolidar a través de la realizacion de un acta que avale el cumplimiento de los

objetivos del proyecto, para su cierre satisfactorio.

Areas de Conocimiento de la Direccion de Proyectos

Las areas de conocimiento de la direccion de proyectos son diez, las cuales se mencionan a

continuacion:

Gestion de la integracion del Proyecto

Se podria definir como aquella gestion que incluye los procesos utilizados dia a dia para asegurar
que los elementos del proyecto estan siendo correctamente coordinados para obtener el mayor

rendimiento posible.

Para ello el gerente de proyectos debe ser capaz de poder tomar decisiones en cuanto a la
asignacion de recursos, equilibrar objetivos y alternativas contrapuestas y manejar las

interdependencias entre las Areas de Conocimiento de la direccion de proyectos.

La gestion de la integracion del proyecto comprende seis procesos:

Desarrollar el Acta Constitutiva del Proyecto (Project Charter).
Desarrollar el Plan para la Direccion del Proyecto.
Dirigir y gestionar le ejecucion del Proyecto.

Monitorear y controlar el trabajo del Proyecto.

A e

Realizar el Control Integrado de Cambios.



6. Cerrar el Proyecto.

Utilizando esta herramientas el gerente de proyectos (Project manager) se asegura poder ordenar
todas las partes de un proyecto sin importar su complejidad. Ademas a través de esta herramienta
los proyectos son completados dentro del tiempo, el costo y la calidad acordada. Estd area de
conocimiento ayuda a alcanzar los requerimientos y a manejar las expectativas de los interesados

del proyecto (stakeholders).

Gestion del alcance del proyecto

Es aquel que incluye los procesos necesarios para garantizar que el proyecto contenga todo el
trabajo requerido y inicamente el trabajo para necesario completar el proyecto satisfactoriamente.
Gestionar el alcance del proyecto se enfoca principalmente en definir y controlar qué se incluye y

qué no se incluye en el proyecto.

Los procesos componen la gestion del alcance del proyecto son seis:

1. Planificar la gestion del alcance.
Recopilar requisitos.

Definir el alcance.

Crear la EDT/WBS.

Validar el alcance.

S O

Controlar el alcance.

Gestion del tiempo



Son todas las actividades o procesos necesarios para cumplir con el objetivo de fecha de entrega

del proyecto.

Incluye las siguientes actividades:

1. Planificar la gestion del cronograma.
Definir las actividades.

Secuenciar las actividades.

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

Desarrollar el cronograma.

A L o

Controlar el cronograma.

Gestion del costo de proyecto

Son aquellos procesos relacionados con las actividades de planificacion, estimacion, presupuesto,
finanzas, gestion y control de los costos para completar el proyecto dentro del presupuesto

asignado siempre manteniendo los estandares de calidad necesarios.

Los procesos componen la gestion del costo del proyecto son cuatro:

1. Planificar la Gestion de los costos.

Estimacion de costos.

Determinar el presupuesto.

A

Controlar los costos.

Gestion de la calidad



Es el proceso que se encarga de asegurar que todas las actividades necesarias para disefar,
planificar e implementar un proyecto sean efectivas y eficientes con respecto al propdsito del
objetivo y su mision. La gerencia de la calidad es un proceso continuo que empieza y termina con
el proyecto. Se refiere a prevenir y evitar antes que medir y arreglar resultados de poca calidad. Es
parte de cada proceso de gerencia de proyectos desde el momento que el proyecto inicial hasta los
pasos finales en la fase de cierre del proyecto asegurandose se cumplan los estandares acordados

en los entregables del mismo.

Segtn el PMBOK (2013), los procesos abarcan la gestion de la calidad son los siguientes:

1. Planificar la gestion de la calidad.
2. Realizar el aseguramiento de la calidad.

3. Controlar la calidad.

Gestion de Adquisiciones

Se describe como los procesos requeridos para adquirir bienes y servicios o productos necesarios

obtener fuera del equipo del proyecto.

La Gestion de las Adquisiciones del Proyecto incluye los procesos de gestion del contrato y de
control de cambios necesarios para administrar contratos u 6rdenes de compra emitidas por
miembros autorizados del equipo del proyecto, también incluye la administracion de cualquier
contrato emitido por una organizacion externa que esté adquiriendo el proyecto a la organizacion
ejecutante y la administracion de las obligaciones contractuales que corresponden al equipo del

proyecto en virtud del contrato.

Segun el PMBOK los procesos abarcan la gestion de adquisiciones son los siguientes:

1. Planificar la gestion de las adquisiciones.

2. Efectuar las adquisiciones.

3. Controlar las adquisiciones.



4. Cerrar las adquisiciones.

Gestion de Recursos Humanos

Es el conjunto de procesos que organizan, gestionan y dirigen al equipo de proyecto. Ademas de
identificar y documentar los roles y responsabilidades de cada recurso dentro del proyecto para

obtener el mayor beneficio posible para el proyecto.

Segun el PMBOK (2013) los procesos abarcan la gestion de recursos humanos son los siguientes:

1. Planificar la gestion de los recursos humanos.

Adquirir el equipo de proyecto.

Desarrollar el equipo de proyecto.

ElE

Dirigir al equipo de proyecto.

Gestion de las Comunicaciones

Es un componente del Plan de Direccion del Proyecto (Project Management Plan) y describe la
forma en que se planificaran, estructuraran, monitorearan y controlardn las comunicaciones del
proyecto. Segun el PMBOK los procesos abarcan la gestion de las comunicaciones son los

siguientes:

1. Planificar la Gestion de las Comunicaciones.
2. Gestionar las Comunicaciones.

3. Controlar las Comunicaciones.

Gestion de Riesgos



Se define como el proceso de identificar, analizar y cuantificar las probabilidades de pérdidas y
efectos secundarios que se puedan generar a partir de alguna actividad, asi como de las acciones
preventivas, correctivas y reductivas correspondientes que deban emprenderse para una gestion

eficaz del proyecto.

Segtn el PMBOK 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.

Los procesos abarcan la gestion de riesgos son los siguientes:

1. Planificar la Gestion de los riesgos.
Identificar los Riesgos.

Realizar el Analisis Cualitativo de Riesgos.
Realizar el Anélisis Cuantitativo de Riesgos.

Planificar la Respuesta a los Riesgos.

A O i

Controlar los Riesgos.

Gestion de los Interesados

La Gestion de los Interesados tiene como objetivo evaluar las relaciones entre una organizacion y
sus grupos de interés o interesados del proyecto. Estas relaciones generan un impacto sobre los
individuos participantes y sus organizaciones que puede ser positivo o influir de forma negativa

en el éxito de cualquier proyecto.
Para ello se recopila y analiza toda la informacion cualitativa y cuantitativa disponible con el fin

de determinar intereses, expectativas y la influencia de los interesados.

Segun el PMBOK (2013) los procesos que abarcan la gestion de las comunicaciones son los

siguientes:



WD

Identificar los Interesados.
Planificar la Gestion de los Interesados.
Gestionar la Planificacion de los Interesados.

Controlar la Planificacion de los Interesados.



CAPITULO III

MARCO SITUACIONAL

En esta parte se presentaran una serie de aspectos relacionados a las organizaciones involucradas
en el trabajo realizado. Segun Ortiz (2004), el Marco Situacional “es un apartado del reporte de
investigacion en el que se describen las condiciones de todo tipo que rodean al problema (historica,
social o econdmica), esto es, se describen las condiciones en las que se estd dando el problema

objeto de la investigacion™.

Entre los principales puntos que se muestran estan los siguientes, la institucion financieras
Venezolano de Crédito Banco Universal (VCBU) organizacion que desarrolla el proyecto y
empresa de consumo masivo la cual representa el usuario final del Sistema de Cobranza. También
se hacen referencia a las PYMES (Pequenas y Medianas Empresas) como mercado a ser abarcado

en paralelo a la implementacion en empresa de consumo masivo.

Bancos o Entidades Financieras

Segiin Requena (2010), un banco es una institucion financiera que se encarga de captar y
administrar el dinero y otorgar diferentes lineas de créditos a sus clientes. La banca, o el sistema
bancario, es el conjunto de entidades o instituciones que, dentro de una economia determinada,

prestan el servicio de banco.

La banca se puede clasificar en publica el capital es aportado por el estado y privada donde el
capital es aportado por accionistas particulares, en busqueda de cubrir todas las necesidades
financieras de la economia de un pais. A su vez, se puede clasificar en comercial, industrial o de
negocios y mixta. La banca privada comercial se ocupa sobre todo de facilitar créditos a individuos
privados. La industrial o de negocios invierte sus activos en empresas industriales, adquiriéndolas

y dirigiéndolas. La banca privada mixta combina ambos tipos de actividades.

Algunas de las funciones de los bancos son:



e Recibir depositos en dinero del publico en general.

e Otorgar créditos a corto y largo plazo.

e Manejar cuentas de cheques, de ahorro, de tarjetas de crédito (y lo relacionado con ellas).

e Recibir depositos de los siguientes documentos: certificados financieros, certificados de
deposito bancario, entre otros.

e Realizar transacciones interbancarias.

Banco Central de Venezuela (BCV)

Un Banco Central es una institucion en la cual la sociedad delega la capacidad de emitir dinero y
de regular el nivel de crédito de la economia en este caso el BCV, como autoridad responsable de
las operaciones interbancarias, viene siendo un intermediario dentro del proyecto como entidad
gestora y controladora de todas las transacciones que involucran las entidades bancarias. Crea las
condiciones internas para hacer viable las modificaciones institucionales que se derivan de su
papel, a fines de garantizar la consistencia y calidad de la politica, el ejercicio de sus funciones en
coordinacion con la politica econdmica nacional; provee la mayor capacidad para promover y
facilitar consensos en torno a objetivos nacionales y para generar resultados congruentes con los
mismos, poniendo especial atencion a los mecanismos de cooperacion y a la necesidad de que los

mismos mantengan el principio de equilibrio propio de un régimen democratico econémico.

Al Estado le corresponde velar por la estabilidad monetaria y de precios, por lo que, el BCV debe
contribuir con el Ejecutivo Nacional en la armonizacion de la politica monetaria con la fiscal,
facilitando el logro de los objetivos macroecondmicos con la creaciéon y mantenimiento de las
condiciones monetarias que se requieren para la transicién y cambio estructural de la economia
venezolana, y con los mecanismos necesarios que permitan minimizar sus niveles de
vulnerabilidad ante las fluctuaciones externas y la volatilidad de las variables claves del sistema.

(BCV, 2011).



Con el fin de obtener un funcionamiento coordinado, el Banco Central define y alinea las funciones
y responsabilidades de cada nivel organizativo y realiza reformas estructurales al sistema de

gestion.

La actividad interna del Instituto, las responsabilidades de sus autoridades y el control de la gestion
administrativa, se fundamenta en un conjunto de normas, politicas y reglamentos que privilegian
los criterios de integracion y formalizacidn, que se desarrollan a través de un proceso consultivo
con las unidades del Instituto. Para optimizar la gestion se dispone de un Sistema de control interno
de la gestion en atencion a los principios de eficiencia, eficacia, transparencia, calidad, economia
y responsabilidad publica, facilitando la actuacion responsable, la rendicion de cuenta y el control

social.

Con todo lo anteriormente mencionado se podria indicar las funciones principales del BCV son

las siguientes:

e Formular y ejecutar la politica monetaria.

e Participar en el disefio y ejecutar la politica cambiaria.

e Regular el crédito y las tasas de interés del sistema financiero.

e Regular la moneda y promover la adecuada liquidez del sistema financiero.

e (Centralizar y administrar las reservas monetarias internacionales de la Republica.

e Estimar el Nivel Adecuado de las Reservas Internacionales de la Republica.

e Participar en el mercado de divisas y ejercer la vigilancia y regulacion del mismo, en los
términos en que convenga con el Ejecutivo Nacional.

e Velar por el correcto funcionamiento del sistema de pagos del pais y establecer sus normas de
operacion.

e FEjercer, con caracter exclusivo, la facultad de emitir especies monetarias.

e Asesorar a los poderes publicos nacionales en materia de su competencia.

e Ejercer los derechos y asumir las obligaciones de la Republica en el Fondo Monetario
Internacional, seglin lo previsto en los acuerdos correspondientes y en la ley.

e Participar, regular y efectuar operaciones en el mercado del oro.



e Compilar y publicar las principales estadisticas economicas, monetarias, financieras,
cambiarias, de precios y balanza de pagos.

e Efectuar las demas operaciones y servicios propios de la banca central, de acuerdo con la ley.

Camara de Compensacion Electronica

La Camara de Compensacion Electronica segin VCBU (2011), es un sistema con cobertura
nacional, a través del cual las Instituciones Bancarias participantes compensaran transacciones de

medios de pagos efectuadas con cheques, transferencias en linea y otros medios de pago.

La operacion, administracion y gestion del Sistema de Camara de Compensacion Electronica,
estard exclusivamente a cargo del Banco Central de Venezuela, el cual dictara las normas que

garanticen su funcionamiento, continuidad, control y seguimiento.

El BCV establecera, mediante Circular dictada al efecto, el horario para la transmisioén de Archivos
Electronicos en cada una de las sesiones del Sistema de Camara de Compensacion Electronica,

segun corresponda a cada uno de los medios de pago objeto de compensacion en la misma.

Caracteristicas de la Camara Compensacion

e (Camara Unica a nivel nacional.

e Compensacion centralizada en VCBU para los medios de pago Cheques, Créditos Directos y
Domiciliaciones.

e Supervision Yy vigilancia a cargo del Banco Central de Venezuela.

e Disponibilidad de fondos en la cuenta del cliente a més tardar al siguiente dia habil.

e Permanencia del fisico del cheque en la institucion bancaria que recibio el deposito.

e Operacion durante 24 horas — 5 dias a la semana en dias habiles bancarios.

Archivos Electronicos


https://es.wikipedia.org/wiki/Balanza_de_pagos

Segtun el VCBU (2011), son “Conjunto de registros correspondientes a la data de transacciones o
imagenes que las Instituciones Bancarias Participantes envian o reciben a través del Sistema de
Cémara de Compensacion Electronica, asi como la validacion que dicho Sistema remite a aquéllas.
La referida informacion podréa derivarse de instrumentos presentados o recibidos al cobro o en

devolucion, y regularizados a través del Sistema de Camara de Compensacion Electronica™.

Domiciliaciones

Segin lo establecido por el VCBU (2011), son “Débitos directos ejecutados, con cierta
regularidad, mediante una orden de cobro por la prestacion de servicios o adquisicion de bienes,
emitida por la empresa prestadora de servicios o proveedora de bienes, en virtud de la autorizacion
emanada de un cliente ordenante, para que sea debitado automéaticamente el monto del servicio
prestado o bien adquirido de la cuenta que éste expresamente sefiale, en los términos acordados

previamente por dicho cliente con la empresa o con una Institucion Bancaria Participante”.

Cliente Ordenador o Pagador

Persona natural o juridica, publica o privada, que imparte una instruccion de débito o crédito a su

propia cuenta de cliente.

Dia Habil Bancario

Cualquier dia habil de atencion bancaria al publico, excluidos los dias sabados, domingos, feriados

nacionales y aquellos identificados por el Consejo Bancario Nacional como bancarios no hébiles.

Empresa Ordenante

Persona juridica proveedora de bienes o prestadora de servicios a favor de quien se efectuan

débitos directos, por instruccion de un cliente ordenante.



Instituciones Bancarias Participantes

Bancos y otras Instituciones Financieras regidos por la Ley General de Bancos y Otras
Instituciones Financieras y otras leyes especiales, debidamente autorizados e inscritos en el
Sistema de Camara de Compensacion Electronica. Igualmente, se incluye dentro de este concepto
al Banco Central de Venezuela, en su caracter de deudor o acreedor de las referidas Instituciones
Financieras, por operaciones que cursen en dicho Sistema. La participacion de las Instituciones

Financieras podra ser directa o indirecta.

Instruccion de Pago

Orden girada por un Cliente Ordenante o Pagador a una Instituciéon Financiera Participante, de
ejecutar débitos a su cuenta en dicha Institucion Financiera y trasladarlos a otra cuenta propia o de

un tercero, en esa misma Institucion o en otra distinta.

Rechazo

Operacion no procesada por el Sistema de Camara de Compensacion Electronica, en virtud de la

verificacion de alguna causal de rechazo de las establecidas en el referido Sistema.

Banco Venezolano de Crédito (VCBU)

El VCBU es la institucion financiera privada existente mas antigua de Venezuela, fundada el 4 de
junio de 1925, con sede en Caracas por Henrique Pérez Dupuy y fue autorizada junto con otros
cinco bancos para emitir billetes en nombre de Venezuela a falta de un banco central efectuando
emisiones por 15.430.000 de bolivares hasta el afio 1939 cuando apareci6 la Ley del Banco Central

de Venezuela.

Durante el gobierno del general Eleazar Lopez Contreras financié gran parte de la modernizacion

de Caracas.


https://es.wikipedia.org/wiki/Henrique_P%C3%A9rez_Dupuy
https://es.wikipedia.org/wiki/Bol%C3%ADvar_(moneda)
https://es.wikipedia.org/wiki/Eleazar_L%C3%B3pez_Contreras

Hoy en dia el Banco cuenta con una red de 94 oficinas comerciales de las cuales, 54 son
tradicionales, 17 son taquillas corporativas instaladas en las sedes de las mas importantes empresas
del pais y 23 se ubican en las sedes de importantes establecimientos comerciales; asi como una
oficina en Islas Cayman. Esta red aporta un conocimiento de primera mano sobre el mercado, las

tendencias que impulsan la economia, las necesidades de las empresas y las de su personal.

Mision: Ser la institucion fundamental en el sector financiero y acontecer venezolano, jugando un
papel preponderante en el desarrollo del pais mediante acciones y decisiones que estén dirigidas a
ser solvente y rentable para los accionistas, contribuyendo significativamente al bienestar
economico de sus trabajadores, y trabajando para ser el Banco mejor focalizado, con mejores

productos y calidad de servicios en el mercado local.

Vision: Ser para los clientes la opcidon mas importante como proveedor de servicios financieros de

calidad en el mercado local.

Valores: El Venezolano de Crédito ha definido unos principios corporativos bajo los cuales opera
con la finalidad de alcanzar la mision y vision trazadas. Estos valores forman parte de la filosofia
y cultura de trabajo, y a su vez, establecen una serie de comportamientos esperados de todos los

integrantes de la Institucion:

e Integridad, profesionalismo y confidencialidad en la conduccion de los negocios.
e Cultura orientada hacia la atencion al Cliente.

e (alidad en la prestacion de servicios.

e Filosofia de trabajo en equipo.

e Atmosfera de respeto mutuo y de confiabilidad.

e Solidez y fortaleza financiera.

e (Cultura de respuesta rapida.



La Vicepresidencia Sénior de Operaciones y Vicepresidencia Sénior Banca Corporativa,

especificamente la Vicepresidencia de Servicios Corporativos, son las areas involucradas en el

proyecto a desarrollar.

TBCLCFT

Oficial ¢e Cumplimento

Junta Administradora

Comité Directivo |

i Comité de Auditoria

Audtoria Internal Sistemas ‘

Unidad Prevencion y Control de
Legitimacion de Captales
Financiamiento al Terrorismo

Defsnsoria de Atencidn al Cliente y Usuario Bancario

‘ Presidencia ‘

| Oficinade la Presidencia |

Juridico i

Goia. Segundad informatica

L

-
T

p.de Riesgo

Secretaria de la Junta |

\ip. de Crédio

‘ “p Recursos H

}_

4‘

Geia. Sequridad

VENEZOLANO
DE CREDITO

J-00002570%

Estructura Organizativa

Septiembre-2015

Wp. Sanior Admon.
4 Finanzas

“/p. Senior Operac. &
Sistemas

<‘ \p. Administracion

p.Operac. Bancarias

[ Wp.Finanzas

Vp.Operac. Bra.
Wi Electronica

|| p.Control Financiero

p. Sistemas

Ei rencia Triputos

Gca. Gastion de
Calidad

/p. Senior Banca
al Detal

“p, Mercadeo

Vp. Redes
= Comerciales

p. Bancade
Personasy
Comercios

' |\/p.Banca Persona

Wp. 5enior
WMedios de Pago

[
fp. Senior Banca
Corporativa

| Tarjetas de Crédito

Gerenca

Gerencia Adquirenciay
Tarjeta de Débito

Gerencia Soluciones
Comercales

“fp.Banca Corporativa

| | “p.Banca Petrolera

“p.Bancalnv. y
H Arrenda. Fin

. Senior Internacional &

Valores

\/p. Senior Procesos

Vp. Internacional

| | Gcia. Procesos

p. Operaciones
WManeda

Gcia. Procesos
Tecnoldgicos

Extranjzra

~{ Vp. Fideicemiso

p. Banca Cemercial

Vp. Serv. Corperativos

Ilustracion N°1 — Organigrama del Venezolano de Crédito

Fuente: Banco Venezolano de Crédito.

Modalidades de Pagos

Las modalidades de pagos a utilizar dentro del proyecto seran tres:

—| Gria. Evaluacion
de Proyectos

Cargos en cuenta del VCBU: Traslado de dinero entre cuentas de la misma entidad financiera.



e Transferencias entre bancos: Traslado de dinero entre cuentas de distintas entidades

financiera.

e Pago con Tarjeta de Crédito: Pago con tarjeta de crédito de cualquier Banco.

Bases Legales

Algunos aspectos legales con respecto al proyecto que hay que tomar en consideracion, son todos
aquellos que tienen relacion con el uso de la Camara de Compensacion Electronica y el uso de los

Servicios de la Banca Electronica, para ello se considero:

e La Reforma Parcial del Reglamento del Sistema de Camara de Compensacion Electronica,
Resolucion N° 11-11-05 lo referente a la domiciliaciones de cuentas y las operaciones de
cobranzas.

e La resolucion numero 641.10 de fecha 23 de Diciembre de 2010 establecida por la
Superintendencia de Bancos y otras Instituciones Financieras, en referencia a las normas que

regulan el uso de los servicios de la Banca Electrdnica.

Empresas de Consumo Masivo

La palabra masivo, proviene del francés massif. Es todo lo que posee mucha masa (del latin
“massa” que quiere decir amontonamiento), y densidad; o aparece en abundancia o cantidad. En

si masivo es algo que se difunde masivamente es lo que llega a gran cantidad de personas.

Se llama Empresas de Consumo Masivo, a aquellas empresas que generan productos de alta
demanda, que son requeridos por todos los estratos sociales. La produccion de estos elementos
motiva una alta competencia de las empresas por la captacion de la clientela, ofreciendo cada una

alternativas que las hace diferenciales, en calidad, precio o agregados.

Pequefia y Mediana Empresa (PyME)


http://deconceptos.com/general/abundancia
http://deconceptos.com/ciencias-sociales/produccion
http://deconceptos.com/general/competencia
http://deconceptos.com/general/captacion

Cleri (2014), expresa que las pyme’s “son la columna vertebral de las economias nacionales.
Aportan produccion y empleo, garantizan una demanda sostenida, motorizan el progreso y dan a
la sociedad un saludable equilibrio. Las empresas pequefias tienen como principal virtud

justamente su tamafio”.

El sistema de Cobranzas estd pensado para todas aquellas empresas de consumo masivo,
comprendiendo que son empresas que se caracterizan por una produccion en serie, y luego se
extiende al resto del pais para la venta y distribucion del producto final, sirviendo a una gran

cantidad de personas en el menor tiempo y costos.

También estan incluidas las pequefias PYMES que son clientes de grandes empresas o grandes

mayoristas, los cuales son clientes del Banco Venezolano de Crédito.

Centro de Llamadas

Es una herramienta de comunicacion gestionado por “personas humanas™en conjunto a los
recursos fisicos y tecnologicos necesarios y disponibles, basados en metodologias de trabajo y
procesos adecuados, para atender las necesidades y dar servicio a cada “cliente inico” con el objeto

de atraerlo y fidelizarlo con la organizacion y permitir su viabilidad.

Token
También llamado componente I1éxico, es una cadena de caracteres que tiene un significado

coherente en cierto lenguaje de programacion.

Virtual Private Network (VPN)

Es una tecnologia de red que permite una extension segura de la red local (LAN) sobre una red
publica o no controlada como Internet. Permite que la computadora en la red envie y reciba datos
sobre redes compartidas o publicas como si fuera una red privada con toda la funcionalidad,

seguridad y politicas de gestion de una red privada. Esto se realiza estableciendo una conexion



virtual punto a punto mediante el uso de conexiones dedicadas, cifrado o la combinacioén de ambos

métodos.

File Transfer Protocol (FTP)

Protocolo de Transferencia de Archivos, es un protocolo de red para la transferencia de archivos
entre sistemas conectados a una red TCP, basado en la arquitectura cliente-servidor. Desde un
equipo cliente se puede conectar a un servidor para descargar archivos desde €l o para enviarle

archivos.

Web Service
Es una tecnologia que utiliza un conjunto de protocolos y estdndares que sirven para intercambiar
datos entre aplicaciones desarrolladas en lenguajes de programacion diferentes, y ejecutadas sobre

cualquier plataforma.



CAPITULO IV

MARCO METODOLOGICO

De acuerdo a Tamayo y Tamayo (2002), en su libro denominado el Proceso de la Investigacion
Cientifica, “La metodologia constituye la médula del plan; se refiere a la descripcion de las
unidades de andlisis o de investigacion, los instrumentos, los procedimientos y las técnicas de

analisis.” (p.114).

El Marco Metodologico de la presente investigacion se enfocd en el uso de aquellas herramientas
consideradas utiles para el cumplimiento de los objetivos propuestos, en este sentido teniendo en
consideracion la naturaleza de la investigacion, esta se elabord utilizando como referencia los

Fundamentos para la Direccion de Proyecto, Guia del PMBOK.

Procesos de Direccion de Proyectos

De acuerdo a las recomendaciones de las mejores practicas del estandar para la direccion de
proyectos establecidas por el PMI y sus procesos detallados en la Guia del PMBOK (Project
Management Body Of Knowledge) Quinta Edicion, se procedié a establecer en este Trabajo
Especial de Grado los procesos de direccion de proyectos: Inicio, Planificacion, Ejecucion,

Monitoreo, Control y Cierre; a fin de ser aplicados en cada una de las fases del proyecto.

Definicion del Alcance del Proyecto

La definicion del alcance del proyecto se ejecutd como proceso necesario para asegurar que Se
incorporen en el mismo todas las actividades o tareas que lo conforman. Para ello se llevo a cabo
una Estructura Desagregada de Trabajo (EDT), esta permitid definir claramente y de forma

individual los distintos componentes y entregables que forman parte del proyecto.



Planificacion y Control de los Tiempos del Proyecto

El proyecto se dividio en cinco fases, para la culminacion de todas las actividades involucradas,
estas fases son descritas a detalle en el Diccionario correspondiente al EDT y son las siguientes:

Fase de Analisis, Fase de Disefio, Fase de Desarrollo, Fase de Pruebas y Fase de Cierre.

Para la elaboracion del Cronograma de actividades de manera estrategica se listaron las mismas,
se establecid una secuencia logica de ejecucion de dichas actividades, se definid la duracion de
cada una y los recursos requeridos para su culminacion. Estas estimaciones se realizarén a través

de un Juicio de Expertos, teniendo en cuenta la informacion técnica del proyecto.

Estimacion y Control de Costos

En la estimacion de costos del proyecto, se utilizaron costos reales o estimaciones de costos de
proyectos anteriores. Se realiz6 una estimacion de costos adicional con el objetivo de establecer el
valor de cada uno de los entregables, para de esta forma respaldar el costo total del proyecto y

evitar posibles perdidas.

Para el control de los costos se manejoé un presupuesto objetivo, que mantiene la linea base del
plan de actividades realizado. Este presupuesto debera ajustarse a los costos reales a medida que

el proyecto avance.

Recursos Humanos

Para la ejecucion de cada una de las actividades que contempla este proyecto, se conformé un
equipo de trabajo compuesto por personal del Banco Venezolano de Crédito (VCBU), a los cuales
se les asignaron roles responsabilidades y competencias, para cada una de las tareas a ejecutar

dentro del proyecto.



Plan de Comunicaciones

El proceso de la planificacion de las comunicaciones dentro del proyecto se organizé en funcion a
las necesidades de informacion y comunicacion de los interesados para asegurar la entrega
oportuna de la informacion al personal indicado. Para ello se realizé una matriz de comunicaciones
donde se indica el involucrado, la prioridad, la frecuencia, el tipo de comunicacion, el responsable

y la forma de entrega de la informacion.

Gestion de Riesgos

En relacion a los riesgos inherentes al proyecto, los mismos fueron identificados y evaluados de
forma cualitativa con la finalidad de disefiar las medidas de control a ser aplicadas. Para el analisis
de los riesgos se empled una matriz de probabilidad adaptada a las condiciones del proyecto, en
¢sta se contemplan las siguientes variables, tipos de riesgo, impacto y probabilidad de riesgo. Por
cada uno de los riesgos identificados, el impacto potencial asociado y su probabilidad de

ocurrencia se combinaron para tener el nivel de riesgo de acuerdo a lo que se presenta en la matriz.

Plan de Calidad

La estrategia para implantar, mantener, hacer seguimiento y evaluar la calidad de los entregables
del proyecto, se muestran en la Gestiéon de la Calidad del proyecto, donde se puede observar el
plan de calidad y los criterios de aceptacion por cada uno de ellos, asi como también los diagramas

de flujo correspondientes a cada proceso a certificar .

Plan de Cierre del Proyecto

En este plan se incluyen todos los procesos utilizados para culminar formalmente las actividades
del proyecto. El cierre del proyecto comprende actividades como: Cierre administrativo, y cierre
de contrato lo cual incluye el pase a produccion del sistema desarrollado, la certificacion de
pruebas en produccion, la elaboracion del documento de lecciones aprendidas y la elaboracion de

informe del cierre del contrato.



CAPITULO V
DESARROLLO DEL TRABAJO
A continuacién se desarrolla cada uno de los procesos que se consideraron necesarios para la
administracion del Proyecto Cobranzas Corporativas Centro de Llamadas aplicando los pasos de
la metodologia PMBOK explicados en capitulos anteriores y empleados en nuestro TEG.

Inicialmente se estard presentando el Acta Constitutiva del Proyecto (Project Charter).

Cuadro N° 1. Acta Constitutiva

Nombre del Proyecto Cobranzas Corporativas Centro de Llamadas
Fecha de Inicio 2014 Fecha de Fin 2015
Presupuesto estimado Bs. 2.051.850

Objetivo

Brindar una solucidn tecnoldgica orientada a atender de manera integral el proceso de cobranzas

de los clientes del Banco Venezolano de Crédito a través de un Centro de Llamadas.

Alcance / Productos o servicios entregables mas importantes

Aplicacion web de acceso restringido, disponible para los clientes del Banco, que les permite
gestionar en linea sus facturas pendientes por cobrar y realizar los pagos correspondientes, desde
la comodidad de sus instalaciones generando la instruccion y enviando la informacion al Banco

en linea a través de un Centro de Llamadas.

Limitaciones, Premisas, Factores Criticos de Exito

o Esta modalidad esta dirigida exclusivamente para clientes que cuenten con un Centro de Llamadas.

e Usuarios sin una linea telefonica mévil no podran realizar pagos a través de la herramienta.

e El servicio depende en gran medida del buen funcionamiento de los proveedores de mensajeria de
texto y de las operadoras telefonicas para alcanzar el éxito en el proyecto.

e Las entidades financieras pagadoras no estén suficientemente maduras a nivel operativo para realizar

procesos de mensajes informativos de domiciliacion.




Beneficios del Proyecto

e Esta modalidad le permite simplificar y automatizar los procesos relacionados con sus cuentas por
cobrar.

e Mediante este servicio se ahorra tiempo y recursos, garantizando la puntualidad de sus cobranzas
de forma comoda y segura.

e Asignacion de referencias a sus operaciones de cobranza permitiendo la identificacion de cada una de
las transacciones y agilizando la conciliacion de sus cuentas por cobrar.

e Verificacion en linea de las facturas cobradas con el detalle,

e Utilizacion de formatos especiales que ofrecen doble funcion, como solicitud de cobranzas y como
soporte de cobranzas realizadas.

e Facilidad de Acceso: El cliente ingresa a través de la pagina web, www.venezolano.com, selecciona

la opcion Corporativa y pulsa el Boton Cobranzas Corporativas.
e Acceso en linea ala informacion: La tecnologia sobre la que esta desarrollada el sistema, permite que
las operaciones realizadas sean inmediatamente reflejadas sobre los sistemas operacionales del Banco,

permitiendo asi el acceso a la informacion en “tiempo real”.

Riesgos

e Cambios en el alcance por los nuevos requerimientos del cliente.

e Incremento de esfuerzos en la resolucion de problemas técnicos, operacionales o externos.

e Seguimiento deficiente en el monitoreo a los problemas emergentes durante la fase de desarrollo e
implementacion del proyecto.

e Falta de liderazgo, comunicacién y motivacion en el equipo.

e Fuerte demora en las respuestas de las afiliaciones de cuentas de otros bancos.

Definicion del Alcance del Proyecto

La definicion del alcance se llevo a cabo una Estructura Desagregada de Trabajo (EDT), en el cual

se puede observar de forma individual los distintos entregables del proyecto.

Segun el PMBOK, la Estructura Desagregada de Trabajo o Work Breakdown Structure, “Es una
descomposicion jerarquica del alcance total del trabajo a realizar por el equipo del proyecto para

cumplir con los objetivos del proyecto y crear los entregables requeridos. Cada nivel descendente


http://www.venezolano.com/

de la EDT/WBS representa una definicion cada vez mas detallada del trabajo del proyecto. La
EDT/WBS se finaliza una vez que se asigna cada uno de los paquetes de trabajo a una cuenta de
control y se establece un identificador unico de cddigo de cuenta para ese paquete de trabajo”
(2013, p. 125). La EDT busca orientar cada una de las tareas de los miembros del proyecto a un
fin comun, a través de la estructuracion y organizacion grafica de las labores que cada miembro

debera desempefiar.

La EDT, es una herramienta que permite gerenciar las responsabilidades, pero para esto es
importante que cada una de las actividades sea medible. De igual forma se debe recordar que esta
herramienta “es bésica para la asignacion de recursos del proyecto asi como para los analisis de
riesgos, costos y cronograma del mismo” (Ariza, 2008), por ende debe presentarse de la forma

mas detallada y clara posible.



Tlustracion N° 2. Estructura de Descomposicion del Trabajo (EDT).

Cuadro N° 2. Diccionario EDT Sistema de Cobranzas



Diccionario WBS del Sistema de Cobranzas

ID Nombre Descripcion
Sistema de Cobranzas Centro de | Sistema que permitird a empresas con altos niveles de ventas a nivel nacional, gestionar sus cobranzas a
: Llamadas través de un centro de llamadas.
. Etapa donde se define los aspectos de negocio, se identifica cuales son los procesos a desarrollar y areas con
H Analisis las cuales se deben interactuar.
1.1.1 Levantamiento de Informacion Definir con el cliente todos aquellos ambientes debe abarcar el sistema.
1.1.2 Definir Reglas de Negocio Definir con la directiva de negocios todas aquellas reglas necesarias para la ejecucion del sistema.
Definir con la directiva de negocio que area llevara la contabilidad del sistema, asi como definir cuales son
1.1.3 Definir 16gica Contabilidad
los porcentajes de comision a cobrar.
1.2 Diseiio Etapa donde se disefiara, conceptualizara el Sistema Cobranzas Corporativas Centro de Llamadas.
1.2.1 Generar Entidad Relacion Se realiza el disefio de Entidad Relacion del sistema cobranzas corporativas centro de llamadas.
1.2.2 Generar Casos de Uso Se realiza el diagrama para reflejar las funcionalidades del sistema
1.2.3 Generar Diagrama de Secuencia Se realiza el diagrama para indicar las secuencias de las acciones del sistema.
1.2.4 Disefio del Prototipo Se realiza el prototipo para presentar propuesta.
Se encarga de disefio de software y de redes incluyendo los procedimientos y controles asi como de la
1.3 Desarrollo
documentacion correspondiente.
1.3.1 Crear Base de Datos Se redisefia la Base de Datos en Oracle
1.3.2 Cobranzas Web Desarrollar el sistema de Cobranzas Centro de Llamadas
Moédulo Administracion de
1.3.2.1 ) Modulo administracion de usuarios
usuarios
1.3.2.1.1 | Crear Crear usuario operador
1.3.2.1.2 | Consultar Consultar usuarios creados
1.3.2.1.3 | Contrasefia Cambio de contrasefia
1.3.2.2 Modulo de Afiliaciones Modulo donde se afilia cuentas de Venezolano de Crédito (VCBU), Bancos Nacionales y Tarjetas de Crédito.




Desarrollar afiliaciones cuentas de

1.3.2.2.1 Desarrollo de la afiliacion de cuentas de otros bancos
otros Bancos
Desarrollar afiliaciones de cuentas
13222 ) Desarrollo de la afiliacion de cuentas del Venezolano de Crédito.
del Venezolano de Crédito
Desarrollar afiliaciones de Tarjetas
1.3.2.23 Desarrollo de la afiliacién de Tarjetas de Crédito de cualquier Banco.
de Crédito de Crédito (TDC)
1.3.23 Modulo Pagos Modulo que maneja la gestion de cobranzas de los clientes.
Desarrollar Transferencias Otros ) )
1.3.2.3.1 Proceso de pago a través de la modalidad de Transferencias desde otros Bancos.
Bancos
1.3.2.3.2 | Desarrollar Transferencia BCV Proceso de pago a través de la modalidad de Transferencias de Cuentas del Venezolano de Crédito
1.3.2.3.3 | Desarrollar Pagos TDC Proceso de pago a través de la modalidad de TDC.
1.3.24 Modulo Consultar Proceso donde se consulta los pagos que se han realizados
1.3.2.4.1 | Pagos Operadores Proceso donde el supervisor consulta los pagos que se han realizado.
) ) Desarrollo del modulo de Cobranzas Corporativas Centro de Llamadas dentro del sistema de Venecredit
1.3.3 Venecredit Office Banking (VOB)
Office Banking (VOB).
1.3.3.1 Modulo Administrar Clientes Administrar los clientes creados en el Sistema de Cobranzas Corporativas Centro de Llamadas.
1.3.3.2 Moédulo Departamentos Creacion de la empresa en el Sistema de Cobranzas Corporativas Centro de Llamadas.
Moédulo donde se carga la informacion del cliente para el acceso al Sistema de Cobranzas Corporativas
1.3.3.2.1 | Crear Departamento
Centro de Llamadas.
1.3.3.2.2 | Consultar departamento Consultar la empresa creada en el Sistema de Cobranzas Corporativas Centro de Llamadas.
o Modulo donde se crea a los empleados con perfil supervisor del Sistema de Cobranzas Corporativas Centro
1.3.33 Modulo Administrar Empleados
de Llamadas.
1.3.3.3.1 | Administrar Crear usuario supervisor
1.3.3.3.2 | Asociar Asociar al usuario supervisor cartera de clientes
1.3.34 Modulo Administrar Grupo Modulo donde se crea la cartera de clientes

1.3.34.1

Crear

Crear cartera de clientes




1.3.3.4.2 | Consultas Permite consultar carteras creadas
1.4 Pruebas Fase donde se empiezan las pruebas de todo el sistema
Realizar Prueba de Calidad
1.4.1 Cobranzas Corporativas Centro de | Prueba la calidad del sistema a nivel de software
Llamadas
Correcciones del Sistema de Correcciones de cualquier falla detectada en las pruebas de Calidad del Sistema de Cobranzas Centro de
142 Cobranzas Corporativa Llamadas
1.4.3 Realizar Prueba de Calidad VOB | Se realiza las pruebas de todo el sistema VOB a nivel de software
Correcciones del médulo de
1.4.4 Cobranzas Centro de Llamadas en | Correcciones de cualquier falla detectada en las pruebas de Calidad de VOB
VOB
Realizar pruebas de aceptacion
1.4.5 Se realizan pruebas con el area de negocio para la aceptacion del sistema de acuerdo a los requerimientos.
Cobranzas
1.4.6 i{;)a]l;zar Pruebas de Aceptacién Se realizan pruebas con el area de negocio para la aceptacion del sistema de acuerdo a los requerimientos.
1.4.7 Correcciones Finales Ultimas correcciones de fallas detectadas
L5 Cierre
1.5.1 Pase a Producciéon Pase a productivo del Sistema Cobranzas Corporativas Centro de Llamadas
1.5.2 Entrega Formal Firma del contrato




Criterios de Aceptacion

Los criterios de aceptacion del proyecto los evaluara el area de servicios corporativos, los cuales
son los principales stakeholders del proyecto, seguidamente sera evaluado por el departamento de
la empresa de consumo masivo como usuario final del servicio. Para que el proyecto sea aceptado

debe cumplir con:

e Permitir a las empresas por medio de una VPN site to site establecida entre el cliente y el
VCBU enviar via FTP o Web Service los archivos con los documentos (Facturas, Notas de
Débito y Crédito) guardando toda esta informacion para el sistema de Cobranzas.

e Permitir a las empresas por medio de una VPN sife to site establecida entre el cliente y el
VCBU enviar via FTP o Web Service los archivos para la creacion de nuevos clientes.

e Permitir a los usuarios del Sistema de Cobranzas (Centro de Llamadas) poder afiliar cuentas
BVC y de otros Bancos de manera exitosa.

e Permitir a los usuarios del Sistema de Cobranzas (Centro de Llamadas) poder realizar
cobranzas con debito en Tarjeta de Crédito de manera exitosa.

e Permitir a los a los usuarios del Sistema de Cobranzas (Centro de Llamadas) cobrar en linea
con debito en cuenta del Venezolano de Crédito (VCBU) y poder cobrar con debito en cuentas
de otros bancos y débito en Tarjeta de Crédito.

e Permitir a las empresas por medio de una VPN site to site establecida entre el cliente y el
Venezolano de Crédito (VCBU) enviar via FTP o Web Service los archivos contentivos de las

cobranzas realizadas durante el dia.

Limites o Restricciones del Proyecto (Tiempo, Costo y Alcance)

e Esta aplicacion estd dirigida exclusivamente para clientes que cuenten con un Centro de

Llamadas.
¢ El intercambio de informacion serd realizada via FTP o Web Service a través de una VPN.
e FEl sistema de informacién podra ser utilizado solo en computadores o cualquier dispositivo

movil con conexién permanente a Internet.



El software va dirigido al uso del Centro de Llamadas de los clientes del Venezolano de Crédito
(VCBU).

Cobranzas Corporativas Centro de Llamadas puede tener una evolucion futura pero solo realiza
las funciones acordadas en los requerimientos.

Usuarios sin una linea telefonica mévil no podran realizar pagos a través de la herramienta.
El servicio depende en gran medida del buen funcionamiento de los proveedores de mensajeria
de texto y de las operadoras telefonicas para alcanzar el éxito en el proyecto.

Las entidades financieras pagadoras no estén suficientemente maduras a nivel operativo para

realizar procesos de mensajes informativos de domiciliacion.

Premisas del Proyecto

El Proyecto debe estar orientado a la Web

La empresa que contrate el servicio debe poseer cuenta con el Banco y el servicio del Sistema
Venecredit Office Banking activo.

El servicio debe ser contratado a través del ejecutivo de cuenta asignado para la empresa.
Modalidad dirigida exclusivamente para clientes que cuenten con un Centro de Llamadas.
Usuarios sin una linea telefonica mévil no podran realizar pagos a través de la herramienta.
El servicio depende del buen funcionamiento de los proveedores de mensajeria de texto y de
las operadoras telefonicas para alcanzar el éxito en el proyecto.

Optimizar el proceso de cobranzas a clientes del Banco.

Sistematizar la informacidon importante de las cobranzas a los asociados comerciales.

El proyecto debe dar garantia de calidad y funcionamiento.

En el desarrollo y al final se debe cumplir con los entregables a los clientes y manual de
usuario.

Las estructuras de los archivos transmitidos para la carga de Documentos (Facturas, Notas de
Créditos y Débitos), para la carga de Clientes nuevos y para la descarga de los archivos de

respuestas de las cobranzas enviados via FTP o Web Services, seran establecidos por el

Venezolano de Crédito (VCBU).



Cualquier cobranza a otros bancos enviada antes de las 09:00 AM la empresa dispondra de los
fondos el mismo dia, después de esta hora tendran los fondos disponibles al dia siguiente habil.
Toda afiliacion de cuenta a otros bancos sin respuesta por parte del banco receptor en un plazo

de 7 dias sera rechazada bajo el motivo sin repuesta del Banco Pagador.



Gestion de la Calidad

Cuadro N° 3. Gestion de Calidad

Nombre

Descripcién

Plan de Calidad

Criterio de Aceptacion

Cobranzas Web

Desarrollar el sistema de Cobranzas

Centro de Llamadas

Certificar la funcionalidad del sistema
web Cobranzas Corporativas Centro de

Llamadas

Permitir a los clientes del Banco, gestionar en
linea la cobranza de las facturas pendientes a

sus asociados comerciales.

Moédulo Administracion de

Moédulo administracion de usuarios

Creacidén en el ambiente de calidad

Permite registrar los usuarios operadores que

usuarios usuarios operadores. tendréan acceso al sistema.
Incluir cada uno de los datos
solicitados por el sistema para la ) )
) ) ) Permite agregar los datos del usuario
Crear Crear usuario operador creacion del usuario operador con el fin )
) ) ) operador para el acceso al sistema.
de wvalidar la integridad de la
informacion incluida.
Realizar consulta de los usuarios
) previamente creados para certificar los | Permite consultar los usuarios operadores
Consultar Consultar usuarios creados o )
datos incluidos al momento de la|creados en el sistema.
creacion.
Realizar el cambio de contrasefia y
) validar si se cumple con los estandares | Permite cambiar la contrasefia del usuario
Contrasefia Cambio de contrasefia )
para la contrasena de acuerdo a los | supervisor.
accesos de servicios electronicos.
Moddulo donde se afilia cuentas de Realizar afiliacion de cuentas para la | Permite realizar afiliaciones de cuentas del
Modulo de Afiliaciones Venezolano de Crédito (VCBU) y certificaciéon de las validaciones de|Banco Venezolano de Crédito y Bancos

Bancos Nacionales

cuentas de la entidad bancaria.

Nacionales.




Desarrollar afiliaciones cuentas

de otros Bancos

Desarrollo de la afiliacion de cuentas

de otros bancos

Realizar afiliacion de cuentas de otros
bancos para la certificacion de las
validaciones de cuentas de otras
entidades bancaria.

Validar la solicitud de la afiliacion
realizada a través de la camara y

tiempos de respuestas.

Permite realizar afiliaciones de cuentas de

Bancos Nacionales.

Desarrollar afiliaciones de
cuentas del Venezolano de

Crédito

Desarrollo de la afiliacion de cuentas

del Venezolano de Crédito.

Realizar afiliacion de cuentas del
VCBU para la certificacion de las
validaciones de cuentas de la entidad
bancaria y documento de identidad

asociado a dicha cuenta.

Permite realizar afiliaciones de cuentas del

VCBU.

Desarrollar afiliaciones de
Tarjetas de Crédito de Crédito
(TDC)

Desarrollo de la afiliacion de
Tarjetas de Crédito de cualquier

Banco.

Realizar afiliaciéon de TDC del VCBU
y otros Bancos para la certificacion de

las validaciones de dicha tarjeta.

Permite realizar afiliaciones de TDC.

Modulo Pagos

Moédulo que maneja la gestion de

cobranzas de los clientes.

Ejecutar pagos con debito en cuentas

del VCBU y otros bancos.

Permitir a los usuarios realizar las cobranzas.

Desarrollar Transferencias Otros

Bancos

Proceso de pago a través de la
modalidad de Transferencias desde

otros Bancos.

Cargar pagos con debito en cuenta de
otros bancos con el fin de certificar el
envio de los débitos solicitados a las
otras entidades bancarias a través de la
Céamara de Compensacion.

Validar los tiempos de respuesta y

envio de los fondos.

Permitir a los usuarios del Sistema de
Cobranzas poder cobrarles a sus clientes con

debito en cuentas de otros bancos.




Desarrollar Transferencia BCV

Proceso de pago a través de la
modalidad de Transferencias de

Cuentas del Venezolano de Crédito

Cargar pagos con debito en cuenta del
VCBU para certificar los débitos en
las cuentas

linea a previamente

afiliadas.

Permitir a los usuarios del Sistema de
Cobranzas poder cobrar en linea entre cuentas

BVC.

Desarrollar Pagos TDC

Proceso de pago a través de la

modalidad de TDC.

Cargar pagos con debito en TDC del
VCBU y otros Bancos para certificar
los débitos en linea a las TDC

previamente afiliadas.

Permitir a los usuarios del Sistema de

Cobranzas poder cobrar en linea en TDC.

Moédulo Consultar

Proceso donde se consulta los pagos

que se han realizados

Realizar consulta de pagos ejecutados
y validar los diferentes estatus de los
pagos, asi como la descarga de archivos
planos que seran utilizados como datos
de entrada para los sistemas
administrativos, con el fin de certificar

que cumple con la estructura definida.

Permitir a los usuarios consultar los pagos

realizados.

Pagos Operadores

Proceso donde el supervisor consulta

los pagos que se han realizado.

Realizar consulta de pagos ejecutados
por los operadores y validar los
diferentes estatus de los pagos, asi
como la descarga de archivos que seran

utilizados para control del supervisor.

Permitir al usuario supervisor consultar los

pagos realizados por los operadores.

Venecredit Office Banking
(VOB)

Desarrollo del médulo de Cobranzas
Corporativas Centro de Llamadas
dentro del sistema de Venecredit

Office Banking (VOB).

Certificar la funcionalidad de los
modulos administrativos desarrollados
en VOB para el sistema de Cobranzas

Corporativas.

Permitir administrar el Sistema de Cobranzas

Corporativas Centro de Llamadas.




Moédulo Administrar Clientes

Administrar los clientes creados en
el Sistema de Cobranzas

Corporativas Centro de Llamadas.

Consultar los clientes previamente

creados en el sistema y realizar
cambios en los datos precargados para
validar la funcionalidad en los cambios

de los datos.

Permitir consultar y modificar datos de los

clientes creados.

Modulo Departamentos

Creacion de la empresa en el
Sistema de Cobranzas Corporativas

Centro de Llamadas.

Crear la empresa que estara activa en
el sistema de Cobranzas Corporativas

Centro de Llamadas.

Permitir la creacion de la empresa en el
Sistema de Cobranzas Corporativas Centro de

Llamadas.

Crear Departamento

Moddulo donde se carga la
informacion del cliente para el
acceso al Sistema de Cobranzas

Corporativas Centro de Llamadas.

Crear la empresa que estara activa en
el sistema de Cobranzas y configurar la
cuenta del abono de la recaudacion con
el fin de validar el abono de las

cobranzas realizadas.

Permitir registrar los datos (Razéon Social,
RIF, Cuenta del Abono) para la creacion de la

empresa en el sistema.

Consultar departamento

Consultar la empresa creada en el
Sistema de Cobranzas Corporativas

Centro de Llamadas.

Consultar los departamentos creados y

realizar cambios en los campos

guardados para validar la aplicacion de

la modificacion de los datos.

Permitir la consulta y modificacion de los

datos de la empresa creada en el Sistema.

Moédulo Administrar Empleados

Moddulo donde se crea a los
empleados con perfil supervisor del
Sistema de Cobranzas Corporativas

Centro de Llamadas.

Crear empleados supervisores

Permitir la creacion y modificacion de los

usuarios con perfil de Supervisor.

Administrar

Crear usuario supervisor

Incluir cada uno de los datos
solicitados por el sistema para la
creacion del usuario supervisor con el
fin de validar la integridad de la

informacién incluida.

Permitir la de los usuarios con perfil de

supervisor.




Asociar

Asociar al usuario supervisor cartera

de clientes

Asignar cartera de clientes a

supervisores previamente creados.

Permitir la asociacion de carteras de clientes

de los usuarios con perfil de supervisor.

Mobdulo Administrar Grupo

Moédulo donde se crea la cartera de

clientes

Crear cartera de clientes.

Permitir la creacion y modificacion de

carteras de clientes.

Crear

Crear cartera de clientes

Incluir cada uno de los datos
solicitados por el sistema para la
creacion de la cartera de clientes con el
fin de validar la integridad de la

informacién incluida.

Permitir la creacion de la cartera de clientes

Consultas

Permite consultar carteras creadas

Consultar  cartera de  clientes
previamente creadas y hacer cambios a
la configuracion de la cartera con el fin
de wvalidar la aplicacion de las

modificaciones realizadas

Permitir la consulta y modificacion de la

cartera de clientes creada.




Procesos de Calidad
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CUADRO N° 4. Descripcion Cargo Gerente de Proyectos

Titulo del Puesto: Gerente del Proyecto.

Subordinado a:

Propésito general: Dirigir y administrar los recursos hacia la consecucion de los objetivos del proyecto.

e  Poseer una perspectiva mucho mas amplia que el conocimiento de las implicaciones
técnicas relativas al proyecto.

e Poseer dominio de la tecnologia principal del proyecto para comprender los puntos

Principales Desafios: clave del mismo, planificar los recursos, generar ideas y soluciones eficaces.

e Poseer notables actitudes de gestion.

e Poseer una capacidad destacada para las relaciones personales.

e Colaborar con el cliente en la definicion y concrecion de los objetivos del proyecto.

e Planificar el proyecto en todos sus aspectos, identificando las actividades a realizar,
los recursos a poner en juego, los plazos y los costes previstos

e Dirigir y coordinar todos los recursos empleados en el proyecto.

e Mantener las relaciones externas del proyecto: clientes, proveedores,
subcontratistas, otras direcciones, etc.

o Tomar decisiones necesarias para conocer en todo momento la situacion en relacion

Principales areas de - i
con los objetivos establecidos.

responsabilidad:
e Adoptar las medidas correctoras pertinentes para poner remedio a las desviaciones

que se hubieran detectado.

e Responder ante clientes y superiores de la consecucién de los objetivos del
proyecto.

e Proponer, modificaciones a los limites u objetivos base del proyecto en
circunstancias que lo ameriten.

CUADRO N° 5. Descripcion Cargo Lider de Implementaciones de Negocio.

Titulo del Puesto: Lider de Implementaciones de Negocio.

Subordinado a: Gerente del Proyecto.

Detectar las necesidades de los usuarios y gestionar los recursos econdémicos, materiales
Propésito general: y humanos, para obtener los resultados esperados en los plazos previstos y con la calidad
necesaria.

e Debe tener orientacion al logro de objetivos.

e Debe tener habilidades para el manejo de conflictos (resistencia al cambio).

e Poseer capacidad de analisis (estructurada en lo referente a sus funciones y abierta
Principales Desafios: al conocimiento y aplicaciones de nuevas tecnologias)

e Poseer capacidad de comunicacion.

e Poseer capacidad para trabajar bajo presion.




Principales areas de
responsabilidad:

Desarrollar el plan del proyecto.

Identificar los requerimientos y el alcance del proyecto,

Propiciar la comunicacién con el cliente.

Administrar los recursos humanos y materiales.

Llevar el control de los tiempos del plan.

Identificar y controlar los riesgos del proyecto.

Administrar los costos/presupuesto, el aseguramiento de la calidad.
Reportar y evaluar el desempefio del proyecto.

CUADRO N° 6. Descripcion Cargo Gerente de Cuentas.

Titulo del Puesto:

Gerente de Cuentas.

Subordinado a:

Gerente del Proyecto.

Propésito general:

Administrar, evaluar y supervisar las actividades relacionadas con la obtencion y el uso
de los recursos econdémicos y financieros, asi como la evaluacion financiera de los
productos crediticios, la administracion de fondos con la finalidad de cumplir
eficientemente con los fines, planes, metas y objetivos del proyecto.

Principales Desafios:

Formular y proponer a la Gerencia normas, politicas y procedimientos para el mejor
funcionamiento de las actividades relacionadas con la
administracion y contabilidad del proyecto.

Supervisar la formulacion, ejecucion y evaluacion del presupuesto del proyecto.
Elaboracion y control de presupuestos.

Controlar los ingresos y egresos con el fin de administrar los fondos del proyecto.
Controlar los contratos en ejecucion en cuanto al inicio, finalizacion y cobro de los
trabajos realizados.

Analizar los Estados Financieros para facilitar la toma de decisiones a la Gerencia.

CUADRO N° 7. Descripcion Cargo Coordinador de Pruebas y Calidad.

Titulo del Puesto:

Coordinador de Pruebas y Calidad.

Subordinado a:

Lider de Implementaciones de Negocio.

Propésito general:

Monitorear y registrar el resultado de la ejecucion de las actividades de control de
calidad del proyecto, desempefiar y recomendar los cambios necesarios.

Principales Desafios:

Planificar, desarrollar y gestionar las siete herramientas de basicas de Calidad:
diagramas de causa - efecto, diagrama de flujo, hojas de verificacion, diagramas
de Pareto, histogramas, diagramas de control, diagrama de dispersion.

Poseer los conocimientos en muestreo estadistico.

Planificar, desarrollar y gestionar el proceso de inspeccion.

Realizar las revisiones de solicitudes de cambios aprobados.




Principales areas de
responsabilidad:

e  Generar las mediciones de control de calidad.

e Realizar los cambios validados.

e  Generar los entregables verificados

e Generar los informes de desempefio de trabajo.

e Avalar las solicitudes de cambio.

e Realizar las actualizaciones del Plan de Ejecucion.

e Realizar las actualizaciones de los documentos del proyecto.
e Realizar las actualizaciones de los activos organizacionales.

CUADRO N° 8. Descripcion Cargo Coordinador Gestion Documental.

Titulo del Puesto:

Coordinador Gestiéon Documental.

Subordinado a:

Lider de Implementaciones de Negocio.

Propésito general:

Planear, disefiar, implementar y controlar todo lo relacionado con la Administracion de
documentos, aplicando las politicas del proyecto y las normas vigentes.

Principales Desafios:

e  Manejo de las herramientas computacionales requeridas para la gestion de la
documentacion.
e  Poseer habilidades de comunicacion.

Capacidad de liderazgo y manejo de equipos.

Principales areas de
responsabilidad:

e Implementar las mejores practicas en materia de seguridad de la informacién y de
adecuado uso y administracion de los datos personales.

e Facilitar a los usuarios, tanto internos como externos, el acceso y recuperacion de
la informacion existente en los fondos documentales del proyecto.

e Conservar, preservar y difundir el patrimonio documental producido por el
proyecto.

e Destacar la importancia que tienen los documentos dentro del proyecto.

e Fortalecer los mecanismos de almacenamiento y manejo confidencial de la
informacion producida tanto en medio fisico como electronico.

e Normalizar los procesos de Produccion, Recepcion, Distribucion, Tramite,
Organizacion, Consulta, Conservacion, tanto para documentos en soporte papel
como en soporte electronico.

e Consolidar las politicas de Gestion Documental del proyecto, la cual contempla
tanto los documentos en soporte papel como los documentos electronicos.

CUADRO N° 9. Descripcion Cargo Coordinador Base de Datos




Titulo del Puesto:

Coordinador Base de Datos.

Subordinado a:

Lider de Implementaciones de Negocio.

Propésito general:

Administrar tecnologias de informacion siendo responsable de los aspectos técnicos,

tecnologicos, de inteligencia de negocios y legales de bases de datos.

Principales Desafios:

Ser responsable de la integridad de los datos y la disponibilidad.

Garantizar la seguridad de las bases de datos, realizar copias de seguridad y llevar
a cabo la recuperacion de desastres.

Planificar e implementar el aprovisionamiento de los datos y aplicaciones.

Ser capaz de disefiar planes de contingencia.

Principales areas de

responsabilidad:

Coordinar y distribuir tareas en el equipo de Base de Datos.

Supervisar el cumplimiento de las funciones de su personal a cargo.
Implementar, dar soporte y gestionar bases de datos corporativas.

Monitorear servidores de bases de datos.

Disefiar la distribucion de los datos y las soluciones de almacenamiento.

Disefiar y crear las bases de datos corporativas de soluciones avanzadas.

Analizar y reportar datos corporativos que ayuden a la toma de decisiones en la
inteligencia de negocios.

Analizar y validar los diagramas de entidades relacionales y diagramas de flujos
de datos, normalizacion esquematica, localizacion logica y fisica de bases de datos
y parametros.

CUADRO N° 10. Descripcion Cargo Coordinador de Desarrolladores

Titulo del Puesto:

Coordinador Desarrolladores.

Subordinado a:

Lider de Implementaciones de Negocio.

Propésito general:

Planificar, organizar y controlar la implementacion de los sistemas informaticos y
evaluar el desarrollo de los mismos.

Principales Desafios:

Debe asegurar el buen funcionamiento de las aplicaciones.

Debe atender y resolver consultas de los desarrolladores y usuarios.

Brindar apoyo y asesoria a en las decisiones del proyecto que lo requieran y
colaborar con sus subordinados.

Debe ser capaz de elaborar e incorporar nuevos procedimientos.

Brindar soluciones para la adquisicion de nuevos equipos, desarrollo de sistemas
y conexiones.



https://es.wikipedia.org/wiki/Inteligencia_empresarial
https://es.wikipedia.org/wiki/Base_de_datos
https://es.wikipedia.org/wiki/Copia_de_seguridad
https://es.wikipedia.org/w/index.php?title=Planes_de_contingencia&action=edit&redlink=1

Principales areas de
responsabilidad:

Planificar, supervisar y coordinar el mantenimiento de sistemas operativos,
software de mercado y propio, basico o de soporte.

Actualizar y decidir la alternativa 6ptima para ejecutar los desarrollos.

Diseflar, en conjunto con su superior, la politica de hardware, redes y
comunicaciones, respecto a adquisiciones, sustituciones, etc.

Resolver y coordinar las incidencias de los sistemas.

Dirigir las actividades y recursos, técnicos, materiales y los equipos de soporte en
materia de sistemas operativos, bases de datos y comunicaciones.

CUADRO N° 11. Descripcion Cargo Coordinador de Costos y Presupuesto.

Titulo del Puesto:

Coordinador de Costos y Presupuesto.

Subordinado a:

Gerente de Cuentas.

Propésito general:

Controlar y dar seguimiento al cuamplimiento de los costos y presupuestos del proyecto,
con base en procedimientos generales, a fin de realizar correcciones a las variaciones
de costos reales contra presupuestos.

Principales Desafios:

Elaboracion de los informes correspondientes a la evolucion del gasto en relacion
al presupuesto, indicando los desvios y elevandolos a la Gerencia de Cuentas con
la periodicidad que ésta solicite.

Integrar la informacion recibida de las distintas partes del proyecto, y elaborar las
planillas o registros y emitir los soportes correspondientes al proyecto.

Intervenir en las imputaciones presupuestarias que correspondan por
contrataciones y/o afectaciones de gastos y/o recursos, verificacion y control, a
efectos de su adecuacion al presupuesto autorizado por la ley correspondiente.

Principales areas de
responsabilidad:

Dar seguimiento a los planes financieros de costos y presupuestos apoyados en
tecnologia de informacion.

Seguimiento y evaluacion de resultados para detectar tendencias, irregularidades
y establecer propuestas de indicadores financieros y no financieros orientadas a
mejorar el control.

Consolidar informacion y elaborar Reportes mensuales de lo presupuestado contra
lo real.

Asesorar a los Jefes de area en la aplicacion de los sistemas de costos y
presupuestos.

Ejecutar procesos relacionados con flujo de informacion, redisefio de procesos y
auditorias a los mismos procesos.




CUADRO N° 12. Descripcion Cargo Analista Desarrollador I, II, III.

Titulo del Puesto:

Analista Desarrollador I, II, III.

Subordinado a:

Coordinador Desarrolladores, Base de Datos y Pruebas y Calidad.

Propésito general:

Desarrollar Sistemas de Informacion de baja, mediana o alta complejidad, haciendo
uso de las herramientas y metodologias computacionales adecuadas, analizando
necesidades, a fin de satisfacer los requerimientos del proyecto.

Principales Desafios:

Definir y crear soluciones técnicas en la tecnologia del proyecto.

Entender y ajustarse a la arquitectura.

Identificar y construir pruebas de desarrollo que cubran el comportamiento
requerido de los componentes técnicos.

Comunicar el disefio de forma que los otros miembros del equipo lo comprendan.

Principales areas de
responsabilidad:

Participar en el establecimiento de estrategias y criterios metodolégicos para el
disefio y desarrollo de sistemas.

Determinar las caracteristicas de los prototipos del proyecto.

Validar los prototipos, formatos y sistemas funcionales como las soluciones
viables a las necesidades.

Establecer planes de mantenimiento y actualizacion de los sistemas y proyectos en
produccion.

Participar en la definicion de infraestructura e insumos informaticos necesarios
para satisfacer las necesidades de Sistemas (Plataforma, equipo, comunicaciones,
teleproceso, herramientas de desarrollo, etc.).

Generar la documentacion técnica y manuales de cada sistema.

Disefiar y desarrollar mecanismos de auditoria de la informacion de los sistemas,
para garantizar su consistencia e integridad.

Brindar asesoria y asistencia técnica permanente a los usuarios, sobre los sistemas
implantados.

Acordar con su jefe directo el jefe de Informatica la resolucion de los asuntos que
sean de su competencia.




Presupuesto

El presupuesto se distribuye en los tres trimestes que se estard desarrollando el proyecto, el costo
final del proyecto es de Bs 2.051.850.  Como se observa en el grafico 2. En el eje de las x se
encuentra el nimero de semanas, agrupadas por trimistres del afio 2014 y afio 2015, eneleje Y
primario, se muestra el costo y en el eje Y secundario, se muestra el costo acumulado los dos ejes

Y(s) estan expresados en Bolivares.

Las barras rojas corresponden al costo del proyecto por semana, y la linea rosada ascendente

corresponde al progreso financiero a lo largo del proyecto.

Informe del flujo de caja
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Tustracion N° 10.- Presupuesto Perfil de Progreso Financiero



CUADRO N° 13. Progreso financiero y total acumulado de las actividades del proyecto y la duracioén en

dias
Actividades Duracién Costo (Bs.) Recurso
(Dias) )
1.1 Analisis 404.580
1.1.1 Levantamiento de informacion | 12 259.500 Gerente de Proyecto; Lider de Negocios;
Gerente de Cuentas
1.1.2 Definir Reglas de Negocios 9 131.400 Gerente de Proyecto; Lider de Negocios
1.1.3 Definir Logica Contabilidad 7 13.680 Gerente de Cuentas
1.2 Diseiio 587.300
1.2.1Generar entidad relacion 20 128.800 Coordinador Desarrolladores
1.2.2 Generar casos de uso 14 180.800 Coord¥nador Gestion Documental,
Coordinador Desarrolladores
1.2.3 Generar diagrama de secuencia | 14 180.800 Coord%nador Gestion Documental;
Coordinador Desarrolladores
i D 11 ; Li
1.2.4 Disefio de prototipo 7 96.900 Coordinador Desarrolladores; Lider de
Negocios
1.3 Desarrollo 486.970
1.3.1 Crear base de datos 5 32.800 Coordinador Base Datos
1.3.2Cobranzas Web 317.605
1.3.2.1. Modulo administracion de 71.500
usuarios
1.3.2.1.1 Crear 5 29.315 Analista de Desarrollo I
1.3.2.1.2 Consultar 3 17.875 Analista de Desarrollo 1
1.3.2.1.3 Contrasefia 2 24310 Analista de Desarrollo 1
1.3.2.2 Médulo de Afiliaciones 91.430
1.3.2.2.1 Desarrollar afiliaciones 5 29315 Analista de Desarrollo I
cuentas de otros bancos
1.3.2.2.2 Desarrollar aﬁha(nor{es. de 5 29315 Analista de Desarrollo I
cuentas del Venezolano de Crédito
1.3.2.2.3 Desarrollar afiliaciones de | ¢ 32.800 Coordinador Desarrolladores
tarjetas de crédito
1.3.2.3 Médulo pagos 136.800
1.3.:2.3.1 Desarrollar transferencias 7 45.600 Coordinador Desarrolladores
otros bancos
1.3.2.3.2 Desarrollar transferencia 7 45.600 Coordinador Desarrolladores
BVC
1'3.'2'3'3 De,s o rollar pagos con 7 45.600 Coordinador Desarrolladores
tarjeta de crédito
1.3.2.4 Modulo consultar 17.875
1.3.2.4.1 Pagos Operadores 3 17.875 Analista de Desarrollo IIT
1.3.3 Venecredit Office Banking
29.315
(VOB)
1.3.3.1 Médulo administrar clientes |5 29.315 Analista de Desarrollo IIT




1.3.3.2 Médulo Departamento

58.630

1.3.3.2.1 Crear departamento 35.035 Analista de Desarrollo I

1.3.3.2.2 Consultar Departamento 23.595 Analista de Desarrollo I

1.3.3.3 Médulo Administrar 30,030

empleados

1.3.3.3.1 Administrar 17.875 Analista de Desarrollo II

1.3.3.3.2 Asociar 12.155 Analista de Desarrollo II

1.3.3.4 Moédulo Administrar 18.590

Grupo

1.3.3.4.1 Crear 12.155 Analista de Desarrollo IIT

1.3.3.4.2 Consultas 6.435 Analista de Desarrollo 111

1.4 Pruebas 425.200

1.4.1 Realizar prueba de Calidad

Cobranzas Corporativas Centro de 32.800 Coordinador Pruebas y Calidad

Llamadas

1.4.2 Correcc1ones'del sistema de 32.800 Coordinador Desarrolladores

cobranzas corporativas

1:4.3 Realizar Prucba de Calidad 39.200 Coordinador Pruebas y Calidad

VOB

1.4.4 Correcciones del modulo de

cobranzas centro de llamadas en 32.800 Coordinador Desarrolladores

VOB

1.4.5 Realizar pruebas de aceptacion Gerente de Proyecto; Lider de Negocios;

169.000 .

cobranzas Coordinador Desarrolladores

1.4.6 Realizar pruebas de aceptacion 25.800 Gerente de Proyecto; Lider de Negocios;

VOB ' Coordinador Desarrolladores

1.4.7 correcciones Finales 32.800 Coordinador Desarrolladores

1.5 Cierre 147.800

1.5.1 Pase a Produccion 32.800 Coordinador Desarrolladores
Gerente de Proyecto; Lider de Negocios;
Gerente de Cuentas; Coordinador Gestion

1.5.2 Entrega F 1 115. ’

52 Entrega Forma 5000 Documental; Coordinador ~ Costos y
Presupuesto
TOTAL 2.051.850
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Iustracion N° 11.- Cronograma de Actividades

Histogramas De Uso De Recursos Humanos.

El Proyecto cont6 con 11 recursos que trabajaron un total de 2419,7 horas en las 25,5 semanas

distribuido de la siguiente forma.

CUADRO N° 14. Recursos por actividades y horas de trabajo

Nombre del Recurso y Actividades Trabajo
Gerente de Proyecto 277,5 horas
Levantamiento de informacion 85,5 horas
Definir Reglas de Negocios 72 horas
Realizar pruebas de aceptacion cobranzas 64 horas
Realizar pruebas de aceptacion VOB 32 horas
Entrega Formal 24 horas
Lider de Negocios 333,5 horas
Levantamiento de informacion 85,5 horas
Definir Reglas de Negocios 72 horas
Disefio de prototipo 56 horas
Realizar pruebas de aceptacion cobranzas 64 horas
Realizar pruebas de aceptacion VOB 32 horas
Entrega Formal 24 horas
Gerente de Cuentas 120,7 horas
Levantamiento de informacion 85,5 horas
Definir Logica Contabilidad 11,2 horas
Entrega Formal 24 horas
Coordinador Gestion Documental 248 horas
Generar casos de uso 112 horas
Generar diagrama de secuencia 112 horas
Entrega Formal 24 horas
Analista de Desarrollo 1 176 horas
Crear 40 horas
Consultar 24 horas
Contrasefia 32 horas
Crear departamento 48 horas
Consultar Departamento 32 horas
Coordinador Desarrolladores 904 horas
Generar entidad relacion 160 horas




Generar casos de uso 112 horas
Generar diagrama de secuencia 112 horas
Nombre del Recurso y Actividades Trabajo
Disefio de prototipo 56 horas
Desarrollar afiliaciones de tarjetas de crédito 40 horas
Desarrollar transferencias otros bancos 56 horas
Desarrollar transferencia BVC 56 horas
Desarrollar pagos con tarjeta de crédito 56 horas
Correcciones del sistema de cobranzas corporativas 40 horas
Correcciones del modulo de cobranzas centro de llamadas en VOB 40 horas
Realizar pruebas de aceptacion cobranzas 64 horas
Realizar pruebas de aceptacion VOB 32 horas
Correcciones finales 40 horas
Pase a Producciéon 40 horas
Coordinador Base Datos 40 horas
Crear base de datos 40 horas
Coordinador Pruebas y Calidad 88 horas
Realizar prueba de Calidad Cobranzas Corporativas Centro de Llamadas 40 horas
Realizar Prueba de Calidad VOB 48 horas
Coordinador Costos y Presupuesto 24 horas
Entrega Formal 24 horas
Analista de Desarrollo 11 120 horas
Desarrollar afiliaciones cuentas de otros bancos 40 horas
Desarrollar afiliaciones de cuentas del Venezolano de Crédito 40 horas
Administrar 24 horas
Asociar 16 horas
Analista de Desarrollo III 88 horas
Pagos Operadores 24 horas
Modulo administrar clientes 40 horas
Crear 16 horas
Consultas 8 horas
Total Horas Hombre 2419,7 horas

En los siguientes 3 histogramas se podra observar de manera grafica las horas de trabajo de estos

roles y en que semanas se estaran distribuyendo.

En los siguientes Histogramas 1, 2 y 3, se muestra en el eje vertical la frecuencia en este caso las

horas de trabajo, y en el eje horizontal los valores de las variables agrupadas en trimestres.




Uso de recurso: Gerente de Proyecto, Lider de Negocios, Gerente de
Cuentas, expresado por trimestres vs horas de trabajo
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Tlustracion N° 12.- Histograma N° 1.

Histograma 1, en el primer cuadrante se puede observar como se distribuyen las 277,5 horas de
trabajo del Gerente de Proyecto en los tres trimestres que abarca el proyecto, en el segundo
cuadrante del histograma se observa que el Lider de Negocios trabajara 333,5 horas distribuidas
en los tres trimestre que abarca el proyecto, y por ultimo se consigue la distribucion de las 120,7

horas de trabajo del Gerente de Cuenta, con la mayor carga en el primer trimestre.



Uso de recurso: Coordinador de Gestion Documental y Coordinador de
Desarrolladores, Coordinador de Base de Datos, Coordinador de
Pruebas y Calidad y Coordinador de Costo y Presupuesto por trimestres
vs horas de trabajo
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Tlustracion N° 13.- Histograma N° 1

Como muestra el Histograma 2, en su primer cuadrante se observa el desarrollo de las 248 horas
asignadas al coordinador de gestion documental, distribuidas en los tres trimestres que abarca el
proyecto. Ahora, el coordinador de desarrolladores, es el recurso con mayor numero de horas en
el proyecto 904 horas y estan distribuidas en los tres trimestres hasta el final del proyecto. También
se observod las 40 horas de trabajo asignadas al Coordinador Base de Datos, distribuidas en el
segundo trimestre. Por su parte el Coordinador de Pruebas y Calidad, contard con un total de 88h,
distribuidas en el segundo y tercer trimestre, conseguimos las 24 horas asignadas al Coordinador

de Costo y Presupuesto y su participacion estuvo enmarcada en el ultimo trimestre del proyecto.



Uso de recurso: Analistas de Desarrollo |, Il y 1ll, expresado por
trimestres vs horas de trabajo
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[ustracion N° 14.- Histograma 3.

Por ultimo, se puede observar en el histograma 3 la distribucion de las horas de los 3 analistas de
desarrollo incluidos en el proyecto, en el primer cuadrante del histograma se muestra la
distribucion de las 176 horas de trabajos del Analista de Desarrollo I distribuido en el segundo
trimestre del 2015. Por su parte el analista de desarrollo II ubicado en el segundo cuadrante con la
asignacion de 120 horas, ubicadas en el segundo trimestre del afio 2015; en el tercer cuadrante del
histograma se encuentra ubicado el analista de desarrollo III con la asignacion de 88 horas

distribuidas en el segundo trimestre del afio 2015.



Riesgos Iniciales

Este proyecto estd concebido para disenar e implementar un software orientado a la web, por lo
que su objetivo es proporcionar un sistema agil, eficiente y seguro para la manipulacion de los
datos en clientes corporativos, es decir como un médulo integrado en el sitio web, que controle la
cobranza y datos de cada uno de los asociados comerciales. A continuacion se muestran los tipos
de riesgos, su impacto y la probabilidad de ocurrencia de los mismos en el proyecto que se

desarrolla.

CUADRO N° 15. Tipos de Riesgo

Tipo Descripcion
TP Tamafio del proyecto

IN Impacto del negocio

RP Riesgo del proceso
RT Riesgo Tecnologico
ED Entorno de Desarrollo
RC Riesgo Cliente

CUADRO N° 16. Impacto del Riesgo

Tipo Descripcion
Catastrofico 0.8
Critico 0.4
Moderado 0.2
Baja 0.1
Despreciable 0.05

CUADRO N° 17. Probabilidad del Riesgo

Tipo Descripcion
Muy improbable 0.1
Poco probable 0.3
Probable 0.5
Altamente probable 0.7
Casi cierto 0.9




A continuacion se muestra el analisis realizado de los riegos asociados a este proyecto:

CUADRO N° 18.- Matriz de Riesgo

ID Descripcion Tipo Probabilidad Impacto PxI Responsable
Errores en la planificacion
1 del cronograma qu'e’ IN Casi cierto 0.9 Moderado 0.2 0.18 | Gerente del
aumentan la duracion del Proyecto
proyecto.
Hardware insuficiente Gerente del
2 | para soportar la carga RT Poco probable 0.3 Moderado 0.2 0.06 Proyecto
transaccional.
Técnicas erroneas de Gerente del
levantamiento de Proyecto y
3 | informacion que generan IN, TP Poco probable 0.3 Critico 0.4 0.12 | Gerente de
constantes modificaciones Cuenta
a los mismos.
Cambl'os 'en los RT.RC, Catastrofico Cliente
4 | requerimientos por parte Poco probable 0.3 0.24
. TP 0.8
del cliente.
Los navegadores no Coordinador
itan el t D 11
5 | permitan e cotrecto RP Probable 0.5 Moderado 02 | 0.1 | d¢Desarrollo
funcionamiento de la
aplicacion.
Imprevistos que generan Lider de
la salida de algy N i
¢ | 2 Saidadealsun RC, RP Probable 0.5 Moderado 02 | 0.1 egocios y
miembro del equipo. Gerente del
Proyecto
Ingreso de nuevo personal Lider de
con amplios Negocios y
imient . Gerente del
7 conoctmien (.)S Y .con RP Poco probable 0.3 Baja 0.1 0.03 erente €e
mucha experiencia que Proyecto
generen grandes adelantos
en el cronograma.
Cambios administrativos Cliente
en el cliente que generen Altamente probable Catastrofico
8 | atrasos en el cronograma IN 0.72
., 0.9 0.8
o cancelacion total del
proyecto.
El producto final supera Lider de
las pruebas de calidad, Negocios y
dema b . Gerente del
g | cargay Cemas pruebas IN Probable 0.5 Bajo 0.1 0.05 | oerentede
realizadas. Proyecto y
Gerente de
Cuenta




1o | Problemas internos del RP Probable 0.5 | Moderado 0.2 | 0.1 | Serente del
equipo de trabajo. Proyecto
Por motivos ajenos al Lider de
equipo de trabajo se Negocios y
presenta un alcance de Gerente del

11 | actividades antes de las RP Poco probable 0.3 Baja 0.1 0.03 Proyecto y
fechas previstas Gerente de
generando un adelanto en Cuenta
el Cronograma.

Descripcion: Errores en la
ID: 1 planificacién del cronograma que Impacto: Moderado Probabilidad: Casi Cierto
aumentan la duracion del proyecto.

Refinamiento/contexto:

e No terminar la aplicacion en el plazo estipulado.

e No realizar las actividades en el tiempo adecuado para cumplir con el cronograma.

e  Ocurrencia de eventos inesperados que retrase el curso normal de las actividades propuestas en el cronograma.
e  Asignar a una actividad cierto tiempo que no sea el adecuado para culminarla.

Plan de supervision/reduccion:

e Llevar un control detallado en el cronograma.

e Contar con personal experto a la hora de crear el cronograma.

e  Utilizar herramientas que permitan recordarle permanentemente al equipo cuando se aproxima y/o finaliza una
actividad

Contingencia:

e Incorporar mas personal al equipo de trabajo del proyecto para asegurar que la entrega se haga en las fechas
estipuladas.

e Aumentar el nimero de horas de trabajo del proyecto, aunque esto implicaria que la calidad del producto se
viese afectada.

Descripcion: Hardware insuficiente

ID: 2 .
para soportar la carga transaccional

Impacto: Moderado Probabilidad: Poco Probable

Refinamiento/contexto:

e  Que el equipo desarrollador no sea claro a la hora de dar las exigencias en cuanto a hardware.

e Que el cliente no cumpla con las especificaciones en cuanto a hardware que el grupo desarrollador le exige
para el correcto funcionamiento de la aplicacion

® Que ocurra algo inesperado que ocasione el colapso de la aplicacion.

Plan de supervision/reduccion:

e Hardware suficiente para el buen funcionamiento de la aplicacion

e que el equipo desarrollador sea lo suficiente claro a la hora de explicar la importancia del hardware para el
funcionamiento de la aplicacion.

Contingencia:
e Equipo de apoyo que pueda atender al usuario en tal caso que la aplicacion de deje de funcionar.

Descripcion: Técnicas erroneas

ID: 3 de levantamiento de

Impacto: Critico Probabilidad: Poco probable




requerimientos generan constantes
modificaciones a los mismos

Refinamiento/contexto:

e Personal sin experiencia para el levantamiento de requerimientos.

e Que el cliente no sea claro al momento de levantar los requerimientos.
e Retrasos en el cronograma.

Plan de supervision/reduccion:

e Tomarse el tiempo necesario para el buen levantamiento de los requerimientos.

e Darle a conocer al cliente la importancia de los requerimientos, para que no se generen cambios en los
mismos.

e  Construir el documento de requerimientos junto con el cliente.

e Hacer muestras periodicas de los avances.

e Comunicacion permanente entre el equipo desarrollador y el cliente.

Contingencia:

e  Contar con personal experto en el momento de levantar los requerimientos.

e Ayudar al cliente con asesoria para que sea claro y preciso a la hora de mostrar al grupo de trabajo sus
necesidades.

e  Utilizar buenas técnicas de levantamiento de requerimientos

e Acordar con el cliente un nuevo plazo de entrega.

Descripcion: Cambios en los Impacto:
ID: 4 requerimientos por parte del P o Probabilidad: Poco probable
cliente Catastrofico

Refinamiento/contexto:

e Cliente inconforme con la aplicacion.

e Alcliente le parece que se deben hacer modificaciones en los requerimientos.
e Cambios administrativos en el cliente.

Plan de supervision/reduccion:
e  Mantener una constante comunicacion con el cliente.
e Realizar un completo levantamiento de requerimientos funcionales y no funcionales.

Contingencia:

e Si se sospecha que el cliente quiere hacer un cambio en los requerimientos se debe tener en cuenta el
documento de requerimientos para ver si es factible ese cambio.

e Acordar nueva fecha de entrega ya que un cambio genera retrasos en el cronograma.

e  Estudiar una nueva inversion de acuerdo a las modificaciones que se realicen.

Descripcion: Los navegadores no Impacto:
ID: § permitan el correcto funcionamiento de la J ’ Probabilidad: Probable
. Moderado
aplicacion

Refinamiento/contexto:
e No se realizaron las pruebas pertinentes en cada uno de los navegadores.
e El equipo desarrollador tuvo en cuenta la compatibilidad con todos los navegadores.

Plan de supervision/reduccion:
e Realizar pruebas con los navegadores mas utilizados.




e Hacer seguimiento al personal encargado de dichas pruebas

Contingencia:

e Notificar al cliente con que navegador presenta inconvenientes la aplicacion.
e  Dar una pronta solucion al problema.

e Que la aplicacion sea compatible con cualquier navegador.

Descripcion:
Imprevistos que generan la . Probabilidad:
salida de algun miembro del Impacto: Moderado Probable

equipo de trabajo.

ID: 6

Refinamiento/contexto:
e El personal de desarrollo abandona el equipo de trabajo antes de la finalizacién del proyecto.
e Abandono por alguna enfermedad producto de la actividad laboral.

Plan de supervision/reduccion:
e  Sialgin miembro del grupo de trabajo desea abandonar el trabajo debe informarlo un mes antes.

Si el abandono es por algun improvisto laboral debe cubrir y dar incapacidad.

Manejar dentro del grupo de trabajo planes de salud ocupacional.

Garantizar las condiciones necesarias para el buen desarrollo de las actividades.

Contingencia:

e  Contratar personal para su inmediata incorporacion (en caso de no estar el proyecto en fase muy avanzada).

e Intentar que los empleados trabajen horas extra (si el proyecto esta casi a punto de terminar, ya que seria mas
conveniente que trabajen un poco mas los empleados que ya estan habituados al proyecto que contratar nuevo
personal).

Descripcion: Ingreso de nuevo personal
D: 7 con amplios conocimientos y con mucha | Impacto: Probabilidad:
| experiencia que generen grandes Bajo Poco Probable

adelantos en el cronograma

Refinamiento/contexto:

e Que el abandono de algin miembro del equipo de trabajo obligue a contratar personal nuevo.

e Se hacen las pruebas necesarias para comprender el nivel de conocimiento del personal nuevo.

e Elpersonal nuevo se adapta al grupo y no se presenten conflictos y retrasos a la hora de culminar el proyecto.

Plan de supervision/reduccion:

e Realizar un formato de pruebas en dado caso de que se vea obligado a contratar personal nuevo.
e Realizar actividades de integracion entre los miembros del equipo de desarrollo.

Contingencia:

e  Hacer reuniones con los demas miembros del equipo para darle a conocer el proyecto al personal nuevo.
e Facilitar toda la documentacion del proyecto al personal nuevo.

Descripcion: Cambios Probabilidad: Altamente
ID: 8 L Impacto: Catastréfico
administrativos que generen probable




atrasos en el cronograma o

cancelacion total del proyecto

Refinamiento/contexto:
e Cambio de la Administracion para el cual se desarrolla la aplicacion.
e Cancelacion del proyecto, la nueva administracion no ve necesario el desarrollo de la aplicacion.

Plan de supervision/reduccion:
e Dar a conocer el proyecto a la nueva administracion.
e Estar en constante comunicacion con el cliente.

Contingencia:
e  Mostrar y garantizar los ahorros en cuanto a personal y gastos administrativos de funcionamiento.
e  Hacer cumplir las clausulas del contrato.

Descripcion: El producto final
ID: 9 supera las pruebas de calidad, Impacto: Bajo Probabilidad: Probable

carga y demas pruebas realizadas

Refinamiento/contexto:

e Serealizaron las pruebas necesarias para el funcionamiento de la aplicacion.

e No se subestimo la cantidad de usuarios y datos que pueda manejar la aplicacion.
e (Cdbdigo muy liviano y hace que la aplicacion sea rapida.

e Hay una amplia comunicacion entre el grupo desarrollador.




Plan de Comunicacion

CUADRO NF° 19. Plan de Comunicacion

Responsable de

Nombre .. Frecuencia de Tipo de Forma de
Prioridad ., ., Elaborar la
Involucrado Elaboracion Comunicacion e es Entrega
Comunicacion
Lider de L Lider de .
., Acta constitutiva ., Escrito
Implementacion Alta Una vez Implementacién de
. del Proyecto . (Papel)
de Negocios Negocios
Lider de Lider de Oral
., . Informe de ., .
Implementacion Alta Quincenal .. Implementacion de | (Presentaci
. Seguimiento . ,
de Negocios Negocios on)
te del
Gerente de . Informe de Gerente de Escrito
Cuent Media Semanal Seeuimient Proyecto y Gerente (Papel)
uentas eguimiento ape
& de Cuenta P
Coordinador Coordinador .

., . .. . ., Escrito
Gestion Baja Diario Minutas Gestion (Papel)
Documental Documental P
Coordinador Coordinador .

., ., Escrito
Gestion Alta Una vez Manuales Gestion (Papel)
Documental Documental p
Coordinador Coor'(%mador Escrito

., Alta Una vez Acuerdo Gestion
Gestion (Papel)

Documental




CAPITULO VI

CONCLUSIONES

Luego de llevar a cabo el TEG para el desarrollo de una solucion tecnoldgica para la gestion de

cobranzas corporativas de los clientes del Banco Venezolano de Crédito bajo la guia PMBOK, se

deducen las siguientes conclusiones:

La modalidad de pago via centro de llamadas, se consider6 la manera mas adecuada y eficiente
de llevar a cabo las cobranzas corporativas por parte de los clientes del VCBU, teniendo en
cuenta que a través de una llamada realizada por un operador a un teléfono movil el cliente
podra dar inicio a su proceso de pagos con mayor facilidad, permitiendo una cobranza de
atencion no presencial, disminuyendo riesgos por el manejo de efectivo y/o cheques,
aumentando la efectividad y eficiencia del proceso.

A través de la utilizacion de una estructura desagregada de trabajo (EDT), se logro tener una
vision estructurada de las etapas y entregables que componen el proyecto en si mismo. De
igual forma resultd un elemento clave para la determinacion de los tiempos del proyecto,
ayudando a la obtencion del paquete de trabajo.

La aplicacion de los lineamientos que expone la metodologia que ofrece el PMI, result6 de
gran beneficio en el desarrollo de este proyecto, puesto que nos deja conocer las mejores
practicas para la iniciacion, planificacion, ejecucion, monitoreo y cierre del mismo. Conocer
y utilizar esta metodologia ofrece una ventaja competitiva importante, en la ejecucion de
proyectos haciendo énfasis en la rama de las tecnologias de informacion.

Es de vital importancia realizar un monitoreo constante de cada una de las actividades que
componen el cronograma, para de esta forma evitar incumplimientos y retrasos en los

entregables, permitiendo la toma de decisiones y acciones correctivas en el momento preciso.



RECOMENDACIONES

Distribuir al equipo del proyecto y a los departamentos involucrados, las lecciones aprendidas
relacionadas con su area de trabajo, que necesiten de su aplicacion para tomar acciones
relacionadas con las mismas.

Adiestrar a cada uno de los teleoperadores del centro de llamadas, de tal manera que se haga
un correcto uso de la herramienta garantizandoles un servicio de calidad e informacioén para
desempefiar sus labores.

Continuar mejorando la comunicacion entre todas las instituciones financieras del pais para
automatizar al cien por ciento el proceso de gestion de cobranzas.

Desarrollar un segundo método de autorizacion para gestion de cobranzas en caso no recibir
el token.

Permitir en un futuro a los asociados comerciales abonar un monto parcial a la factura a
cancelar.

Desarrollar el calculo de impuesto sobre la renta en las facturas seleccionadas para realizar la

gestion de cobranzas.
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