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RESUMEN EJECUTIVO

El Banco Popular y de Desarrollo Comunal, nace como una instituciéon de Derecho
Pablico no estatal, cuyo objetivo primordial es el de servir de instrumento para
satisfacer las necesidades financieras de los trabajadores del pais dirigidas hacia
el consumo, la inversion familiar y la inversion productiva.

En los ultimos veinte afios, el mercado financiero costarricense ha experimentado
un crecimiento considerable. Como consecuencia de esto, los intermedios
financieros se vieron obligados a desarrollar nuevas estrategias para mantener su
nivel competitivo.

Actualmente, sin perder de vista la razén de ser del Banco Popular, este se
enfrenta al reto de modernizar la Institucion para hacerla mas competitiva y acorde
con las necesidades que plantea la globalizacion: dentro de ella, la apertura de
mercados Y liberalizacion de la economia mundial.

Este inquietante tema puso sobre el tapete otras necesidades que van mas alla de
las reformas legales y estructurales tales como, la atencibn mas mensurada y
puntual de algunos aspectos relacionados con el recurso mas importante en toda
empresa: el insumo humano.

Este proyecto se crea con el fin de mejorar la competitividad del Banco Popular y
de Desarrollo Comunal, a través del servicio al cliente, mediante la separacién de
actividades de negocios y de soporte administrativo en los centros de negocios de
desarrollo que permitan mejorar los tiempos de respuesta, ante los servicios
brindados por la Institucién.

La descentralizacion es un proceso de largo plazo y una forma democrética de
organizar un pais, una empresa o institucion. Con la descentralizacion las regiones
podran elegir su propio plan, priorizando sus necesidades.

Es integral porgue abarca e interrelaciona a toda la organizacion. Es participativa.
No excluye a nadie. Por el contrario, el proceso requiere que individual o
colectivamente participen la mayor cantidad de involucrados. Es gradual. Es decir
€S un proceso gque se inicia ahora, pero que tomara su tiempo. Por lo tanto, es
permanente y obligatoria.

Permite una gestion mas agil, se trabaja por objetivos regionales y el delegado
puede desarrollar sus propias iniciativas. Cada responsable recibe las
especificaciones a implementar en su propia area de responsabilidad y de esta
forma se reducen considerablemente las tareas de control por parte de la unidad
Central. Los resultados de la gestion se pueden medir con mayor facilidad,
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permitiendo la efectividad de la delegacion y el desarrollo personal del
responsable.

Una de las ventajas mas importantes de la descentralizacion es la reduccion de
los circuitos, tanto funcionales como econdmicos, caracteristicos en toda gran
organizacion; es sobre todo una forma eficaz de reducir o eliminar un porcentaje
muy amplio de practicas o tareas innecesarias.

Consecuentemente, el objetivo general de esta investigacion es realizar el Plan de
Gestidon de la descentralizacion de los centros de negocios de desarrollo de las
diferentes regiones del pais, para mejorar el servicio al cliente y la productividad
del Conglomerado Banco Popular, para el logro de este, se plantearon cuatro
objetivos especificos, que se mencionan a continuacion: planificar el alcance del
proyecto de la descentralizacién de los Centros de Negocios de desarrollo del
Banco Popular para que a través de este, mejore el servicio al cliente y la
productividad, definir los tiempos requeridos para ejecutar el proyecto de
descentralizacion de los Centros de Negocios de desarrollo, con el fin de
determinar un cronograma de actividades, elaborar el plan de recursos humanos
del proyecto de descentralizacion para determinar la cantidad y el perfil del recurso
necesario, disefiar el plan de comunicacién del proyecto de descentralizacion de
los Centros de Negocios de desarrollo para lograr un adecuado manejo de la
informacion que permita cumplir con el alcance del proyecto.

La informacion recopilada para la elaboracién de este proyecto proviene de
fuentes primarias, secundarias y documentales, en las que se encuentran las
encuestas, entrevistas y documentos de la Institucidbn que contengan aspectos
relevantes para el estudio como procedimientos, manual de puestos, normativa, y
pagina web.

El método de investigacion utilizado es mixto, en virtud que integra la investigacion
de campo y la documental para consolidar de una mejor forma las referencias y
resultados, mismos que ha sido obtenidos por medio de la recopilacion de datos
numeéricos, estadisticos y ademas aplicando complementariamente la observacion
por entrevista.

Se planificaron cuatro areas de conocimiento de la administracion de proyectos,
con el fin de determinar lo necesario para la ejecucién del proyecto de la apertura
de los centros de negocios de desarrollo de las Direcciones Regionales del Banco
Popular y de Desarrollo Comunal.

Del Plan de gestion de alcance se determindé que se cuenta con los recursos
necesarios para la ejecucion del proyecto, tal es el caso que se lograra separar la
operativa del negocio y administrativa, asi mismo determinar la estructura
organizacional necesaria, la infraestructura y los modelos financieros para realizar
la medicidn respectiva, ademas se cuenta con el presupuesto para el afio 2010 y
con el capital humano que permite obtener el equipo de trabajo del proyecto, para
una eventual apertura de los centros de negocios de desarrollo.
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Se elabor6 un cronograma donde se visualiza una duracion total de 133 dias para
completar los procesos de la administracion del proyecto, desde el inicio hasta el
fin, en el mes de agosto debe estar listo la etapa de planificacién del proyecto,
para a finales de setiembre realizar las respectivas aperturas de los centros de
negocio de desarrollo, esto basado en el plan de gestion del tiempo definido.

Con respecto al recurso humano se establecié el equipo de trabajo para la
planificacion del proyecto, el cual consiste en un grupo de 6 personas, las cuales
contaran con la capacitacion necesaria para cumplir con las funciones asignadas,
asimismo se establecieron los mecanismos de medicion del cumplimiento de
labores, ademas se definieron los roles y responsabilidades de cada uno de los
miembros del equipo de trabajo.

Se elabor6 un plan de comunicacion, con el fin de generar un ambiente saludable
durante el proyecto de descentralizacion de los centros de negocio de desarrollo,
en el cual se establecieron los mecanismos que se utilizaran; entre ellos el correo
electronico y las notas formales como medios de comunicacion con los
involucrados en el proyecto, ademas se definid la periodicidad con la cual se
deben presentar los informes de avance (semanales, mensuales, entre otros) y los
aspectos que debe contener cada uno de ellos.

Finalmente, se determiné que la descentralizacion de la apertura de los centros de
negocios de desarrollo permitiria disminuir los tiempos de respuesta al cliente, al
contar con procesos separados y especialistas en cada etapa del servicio al
cliente.



1. INTRODUCCION

1.1 Antecedentes

El Banco Popular y de Desarrollo Comunal, nace como una institucion de Derecho
Publico no estatal, cuyo objetivo primordial es el de servir de instrumento para
satisfacer las necesidades financieras de los trabajadores del pais dirigidas hacia

el consumo, la inversion familiar y la inversién productiva.

Esta institucion se consolida como una entidad bancaria comercial de desarrollo
en el ambito social y econdmico, que ofrece productos y servicios de alta calidad a
los clientes, quienes son las familias de los trabajadores, las empresas que
conforman, las organizaciones sociales que los agrupan y las empresas que les

brinda empleo.

En los ultimos veinte afios, el mercado financiero costarricense ha experimentado
un crecimiento considerable. Como consecuencia de esto, los intermedios
financieros se vieron obligados a desarrollar nuevas estrategias para mantener su

nivel competitivo.

Aunado a lo anterior, las entidades muestran interés en brindar verdadera
satisfaccion a sus clientes, quienes cada vez se muestran mas sofisticados en los
requerimientos al mercado; esto, sobre todo, como repercusion del proceso de

globalizacion en el que se encuentra inmerso el pais.

En este contexto, el Banco Popular y de Desarrollo Comunal (BPDC, que, en
adelante, se denominara Banco Popular, Institucion o el Banco), cambia su norte
con el fin de acoplarse a las nuevas tendencias financieras; claro esta, siempre
bajo el supuesto de que es un banco creado mediante ley especial # 4351, cuyos

propietarios finales son los trabajadores de Costa Rica.



Hoy dia, se han realizado varias reformas a la Ley y a la estructura del Banco,
siempre en busca de consolidar, por un lado, el caracter social de la institucién vy,

por otro, mejorar los servicios que se brindan en cuanto a cobertura y calidad.

Actualmente, sin perder de vista la razén de ser del Banco Popular, este se
enfrenta al reto de modernizar la Institucion para hacerla mas competitiva y acorde
con las necesidades que plantea la globalizacion: dentro de ella, la apertura de

mercados y liberalizacion de la economia mundial.

Este inquietante tema puso sobre el tapete otras necesidades que van mas alla de
las reformas legales y estructurales tales como, la atencibn mas mensurada y
puntual de algunos aspectos relacionados con el recurso mas importante en toda

empresa: el insumo humano.

Actualmente el Banco Popular ofrece todos los servicios en los centros de
servicios financieros, sucursales y/o periféricas de una forma centralizada, esto
quiere decir que el ejecutivo realiza la promocion de venta, la recepcion de
documentos, analisis y formalizacion de los créditos, ademas del cumplimiento de
procesos emitidos por ley como lo es la “Politica Conozca su Cliente”, pago de

ingenieros, abogados y otros tramites del proceso.

1.2 Problemaética.

La reestructuracion a través de fusiones, adquisiciones y alianzas estratégicas que
ha sufrido el mercado financiero nacional y centroamericano, entre bancos
privados con instituciones bancarias de primer orden, hace prever que el ambiente
competitivo en que los bancos ejerceran sus operaciones, sera drasticamente
transformado. Esto por cuanto la concentracion de capital en algunas firmas les
dara solidez y presencia en la region y la aplicacién de un “now how” (forma en
gue hacen el negocio bancario) distinto y fundamentado en las mejores practicas

bancarias; son elementos que provocaran un rompimiento de paradigmas en la



prestacion de servicios, desplazando a los clientes de bancos tradicionales en

Centroamérica, hacia estos mega bancos internacionales.

Su objetivo es conocer mas y mejor al cliente, identificando grupos y subgrupos
con caracteristicas homogéneas. Su enfoque es satisfacer al cliente con productos
y servicios acordes con las necesidades identificadas en su segmento.

Tradicionalmente las organizaciones efectuaban cambios a sus programas
estratégicos en forma reactiva, ajustandolos a los cambios que se presentan en el
entorno. Los Grupos financieros establecen estrategias que permitan anticiparse a
las necesidades de los clientes; procuran darle al cliente lo que necesitan, antes
gue se den cuenta que lo necesitan; esto conceptualizado estratégicamente, es
pasar de una planeacion adaptativa, a disefiar estrategias anticipativas, las cuales
son utilizadas por las organizaciones no solo para satisfacer con creces al cliente,
sino también; para promover el cambio en el mercado y hacer que la competencia

cambie al ritmo que impongan, en esencia es la estrategia de liderar el cambio.

Al analizar las principales fortalezas con que cuentan los poderosos grupos
financieros después de la reestructuracion del sistema bancario centroamericano,
como lo son la cobertura, su conectividad, su recurso tecnoldgico, su capacidad
innovadora y su vision de desarrollo y crecimiento en armonia con la sociedad y el
entorno natural; se visualiza una ardua lucha para mantenerse y mejorar la
posicibn competitiva de cualquier grupo financiero en Centroamérica, incluido el
Banco Popular. Merecera de un gran esfuerzo estratégico y operativo, por parte de
los Grupo tradicionales en Centroamérica, para mantenerse en un mercado
bancario caracterizado por la oferta agresiva de productos, promovida por todos
los oferentes bancarios, que sin lugar a duda, invadirdn los mercados con
productos y servicios de alto valor agregado, para tentar a los clientes y provocar

la migracién a sus instituciones.



1.3 Justificacién del problema

Este proyecto se crea con el fin de mejorar la competitividad del Banco Popular y
de Desarrollo Comunal, a través del servicio al cliente, mediante la separacion de
actividades de negocios y de soporte administrativo en los centros de negocios de
desarrollo que permitan mejorar los tiempos de respuesta, ante los servicios

brindados por la Institucién.

La situacion actual amerita realizar una descentralizacion debido a la lentitud de
toma de decisiones, procesos desintegrados que han llevado a saturar las oficinas
de atencidn al cliente y desatender segmentos.

Con el proyecto de descentralizacién se obtendra como beneficios la mejora en el
servicio al cliente a través de una disminucién de los tiempos de respuesta,
asimismo la separacion de procesos generard una mayor eficiencia en el tramite

de colocacién de créditos, lo que permitira un crecimiento en la cartera.

1.4 Supuestos.

Para el siguiente proyecto se entiende como supuesto aquellas situaciones que en
caso de que no se cumpla, conlleva a una 0 mas consecuencias. Los siguientes

constituyen los supuestos para la elaboracion de este proyecto:

v' Se cuenta con el personal idéneo para el proceso de descentralizar los
centros de negocios.

v Presupuesto necesario para la creacion de los centros.

v' Se incorpora los cambios a los sistemas informaticos como parte del

proyecto CORE SYSTEM que se esta llevando a cabo en la Institucién.



1.5 Restricciones.

Las restricciones son conocidas como limitaciones que se tienen para el proyecto
que se quiere desarrollar, en este caso para la realizacién de esta investigacion se
cuenta con las siguientes:

v" No se contratara nuevo personal durante el proximo afio.

v' En caso de necesitar presupuesto adicional en la ejecucion del proyecto se

debe esperar al 2011 para solicitar.

1.6 Objetivo general

La elaboracion del siguiente proyecto tiene como finalidad:

Realizar el Plan de Gestion de la descentralizacion de los centros de negocios de
desarrollo de las diferentes regiones del pais, para mejorar el servicio al cliente y

la productividad del Conglomerado Banco Popular.

1.7 Objetivos especificos.

Asimismo con esta investigacion se pretende alcanzar los siguientes objetivos:

1.7.1 Planificar el alcance del proyecto de la descentralizacién de los Centros
de Negocios de Desarrollo del Banco Popular para que a traves de este,

mejore el servicio al cliente y la productividad.

1.7.2 Definir los tiempos requeridos para ejecutar el proyecto de
descentralizacion de los Centros de Negocios de Desarrollo, con el fin

de determinar un cronograma de actividades.

1.7.3 Elaborar el plan de recursos humanos del proyecto de descentralizacion

para determinar la cantidad y el perfil del recurso necesario.



1.7.4 Disefar el plan de comunicacién del proyecto de descentralizacion de
los Centros de Negocios de Desarrollo, para lograr un adecuado manejo

de la informacion que permita cumplir con el alcance del proyecto.



2. MARCO TEORICO

2.1 Marco referencial o institucional

La siguiente investigacion se realizard como parte de las estrategias del Banco
Popular y de Desarrollo Comunal, por lo que se expondra su historia, su estructura

organizativa, mision, vision, para dar claridad de al objetivo planteado.

2.1.1 Antecedentes de la Institucién

El Banco Popular inicia sus operaciones desde el afio 1901, donde surge de la
iniciativa de transformar un fondo capitalizado llamado Monte de Piedad, dedicado
a pignorar alhajas y prendas para cubrir las necesidades que en ese momento se
le presentaban a los trabajadores de Costa Rica. Desde ese momento hasta el
afo 1969 el Monte de Piedad funciona de esa manera, luego de eso es cuando se
aprueba la ley 4351, donde se crea el Banco Popular de los trabajadores mediante

ley en Limén se hace la apertura de la primera oficina del banco.

A través de los afios se han modificado los reglamentos y se han presentado una
serie de reformas a la ley que permitio la creacién de la instituciéon, esto ha
conllevado a que hoy en dia en el Banco Popular cuenta con una serie de
productos que ofrece al mercado en sus diferentes departamentos como lo son el

area de captacion de recursos y el area de crédito.

A lo largo de su historia, ha evolucionado en su manera de apoyar a eso0s
trabajadores, a través de la creacion de productos y servicios financieros, esto le
ha permitido consolidarse en el mercado nacional como una institucion puablica, no

estatal competitiva.



Sin embargo, esta evolucion, como proceso permanente, le ha impulsado a crear
mecanismos y modelos de negocios que se ajusten a los conceptos modernos de

intermediacion financiera.

Involucra también el iniciar y constituir un cambio en la estructura de negocios de
la sociedad por medio de la intervencion de actores financieros y sociales en
procura de alcanzar objetivos comunes criticos para la sociedad, tales como la
generacion de oportunidades de empleo, la inclusion de todas las personas, la

equidad de género y el cuidado del medio ambiente.

El Banco, por su mision social propicia el progreso econdmico y social de los
trabajadores y trabajadoras. De acuerdo con los lineamientos fijados por la
Asamblea de Trabajadores del Banco Popular y de Desarrollo Comunal y la Junta
Directiva Nacional de esta entidad deben realizar alianzas estratégicas con los
distintos sectores de la sociedad, con la finalidad de extender la cobertura de los
servicios del Banco y lograr un mayor aprovechamiento de su capacidad de
gestion. (BANCO POPULAR, 2005).

A partir de esto, el Banco Popular y de Desarrollo Comunal origina una propuesta
de valor Unica de acuerdo a las condiciones actuales del mercado, en la que se
propone una atencién a sus cliente bajo un esquema por ejes de intervencion,
(STIGLITZ, 2000) que adapta la oferta de productos y servicios a las necesidades

de los clientes.

2.1.2 Mision y visioén

Misién

Somos un Conglomerado Financiero cuyo fin dltimo es el bienestar social de los

habitantes del pais.



Visiéon

Ser el Conglomerado Financiero nimero uno en el apoyo al desarrollo econémico

y social de los habitantes del pais.

2.1.3 Estructura organizativa

La estructura del Banco Popular es muy diferente a la de muchas entidades
financieras de Costa Rica, inicialmente esta diferencia la encontramos en que el
banco al ser creado por ley especial tiene una serie de atributos con respecto a
otras instituciones, ademas que su organizacién es compuesta por un area muy

social de la poblacién costarricense.

Se puede mencionar que esta encabezada por la Asamblea Nacional de
Trabajadores, maxima autoridad de la institucién y el 6rgano representativo de los

trabajadores.

Sanchez Vargas Isabel define la Junta directiva como “una dependencia directa de
la Asamblea de Trabajadores y tiene las caracteristicas de un érgano colegiado

con atribuciones determinativas y de control”.

Esta entidad esta conformada por tres directores de nombramiento por el Poder
Ejecutivo y cuatro directores designados por la Asamblea de los Trabajadores y
ratificados por el Poder Ejecutivo, los cuales permanecen cuatro afios en el

ejercicio de sus funciones con la posibilidad de ser reelectos.

La Junta Directiva Nacional se reune ordinariamente por lo menos una vez a la
semana y extraordinariamente el nimero de veces que sea necesario para el
cumplimiento de sus funciones y su principal tarea es definir las politicas y

directrices concretas que permitan implementar las pautas.



Cuando se habla de la gerencia general se conoce como la encargada de la
administracion del Banco Popular y asignada a un Gerente General y hasta dos
subgerentes, equipo que es nombrado por periodos de cinco afios, con posibilidad

de reeleccion.

El Gerente General tiene atribuidas la ejecucion de los acuerdos tomados por la
Junta Directiva Nacional y las labores administrativas inherentes a su puesto.

Ademas tiene la representacion judicial y extrajudicial del Banco.

Asimismo la Gerencia General estd compuesta por dos subgerencias, en este
caso se describe la subgerencia General de Negocios que es la de interés en esta

investigacion.

La Subgerencia General de Negocios, es el ente encargado de administrar las
oficinas que ofrecen productos financieros y no financieros de la Institucién, y ésta
se divide en tres regiones: central, norte y atlantica-sur.

Dicha estructura se presenta a continuacién en la Figura 1:

ASAMBLEA
GENERALDE
RABAJADORES

JUNTA
DIRECTIVA
NACIONAL

AUDITORIA
INTERNA

GERENCIA
GENERAL
CORPORATIVA

SUBGERENCIA SUBGERENCIA
GENERALDE GENERALDE
OPERACIONES NEGOCIOS

DIRECCION DIRECCION
BEGIONAL REGIONALSUR
CENTRAL

DIRECCION
REGIONAL
NORTE

Figura #1 Segmento organigrama Banco Popular y de Desarrollo Comunal
Fuente: Plan Estratégico Corporativo Banco Popular y de Desarrollo Comunal 2008-2012

10



2.1.4 Productos que ofrece

Dentro de lo que hoy en dia se ofrece se puede mencionar productos de captacion
como lo son: ahorro voluntario a la vista en colones y en ddlares, certificados de
ahorro a plazo con caracteristicas materializados y desmaterializados tanto en
colones y en ddlares, cuentas corrientes, clubes de ahorro (dentro de ellos se
encuentra una serie de distintos fines como lo son: el escolar, el navidefio, el

multiahorros entre ellos).

A lo largo del departamento de crédito se encuentran diferentes lineas que
precisamente lo que pretenden es satisfacer las necesidades de los clientes en
sus diferentes condiciones laborales, aqui se encuentran lineas de crédito
personal, de vivienda, mipymes, linea blanca, prendario, con bono familiar, todos

tanto en colones y en délares.

Con toda este serie de productos el Banco Popular se ha incorporado al mercado
con el proposito de ser competitivo y a la vez cumplir con su funcion establecida
de ser el banco de los trabajadores que tiene un fin social de ayuda a la sociedad

costarricense como lo es en este caso.
2.2 Teoria de Administracion de Proyectos

2.2.1 Proyecto

Segun PMI (2008) “Un proyecto es un esfuerzo temporal que se lleva a cabo para
crear un producto, servicio o resultado Unico. La naturaleza temporal de los
proyectos indica un principio y un final definidos. El final se alcanza cuando se
logran los objetivos del proyecto o cuando se termina el proyecto porque sus
objetivos no se cumpliran o no pueden ser cumplidos, o cuando ya no existe la

necesidad que dio origen al proyecto.
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“Una Unica serie de actividades coordinadas, con puntos de inicio y fin definidos, a
realizarse por un individuo o grupo comprometido a alcanzar los objetivos
especificos dentro de un tiempo definido, con parametros de costo y desempefio
bien especificados”. (OGC, 2007).

“‘Un proyecto es un conjunto de esfuerzos temporales, dirigidos a generar un

producto o servicio unico.” (Chamoun, 2002).

2.2.2 Administracion de Proyectos

La direccibn de proyectos es la aplicacion de conocimientos, habilidades,
herramientas y técnicas a las actividades del proyecto para cumplir con los
requisitos del mismo. Se logra mediante la aplicacion e integracion adecuadas de
los 42 procesos de la direccion de proyectos, agrupados logicamente, que

conforman los 5 grupos de procesos (PMI 2008)

Otro enfoque considera a la administracion de proyectos como una herramienta
atil para el manejo de las distintas relaciones que se dan entre la empresa u
organizacién y la actividad que desempefia en su ambiente de trabajo y lograr sus
metas principales. (CLELAND y KING, 1990).

2.2.3 Areas del Conocimiento de la Administracion de Proyectos

Gestidon de la Integracion del Proyecto

La Gestion de la Integracion del Proyecto incluye los procesos y actividades
necesarios para identificar, definir, combinar, unificar y coordinar los diversos
procesos y actividades de la direccion de proyectos dentro de los grupos de
procesos de direccion de proyectos. (PMI 2008).

En el contexto de la direccién de proyectos, la integracién incluye caracteristicas

de unificacion, consolidacion, articulacion, asi como las acciones integradoras que
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son cruciales para la terminacién del proyecto, la gestibn exitosa de las
expectativas de los interesados y el cumplimiento de los requisitos. (PMI 2008).

Gestion del Alcance del Proyecto

La Gestiobn del Alcance del Proyecto incluye los procesos necesarios para
garantizar que el proyecto incluya todo (y Unicamente todo) el trabajo requerido
para completarlo con éxito. El objetivo principal de la Gestion del Alcance del
Proyecto es definir y controlar qué se incluye y qué no se incluye en el proyecto.
(PMI 2008)

Gestion del Tiempo del Proyecto

La Gestion del Tiempo del Proyecto incluye los procesos requeridos para
administrar la finalizacion del proyecto a tiempo. (PMI 2008).

Gestion de los Costos del Proyecto

La Gestion de los Costos del Proyecto incluye los procesos involucrados en
estimar, presupuestar y controlar los costos de modo que se complete el proyecto
dentro del presupuesto aprobado. (PMI 2008).

Gestién de la Calidad del Proyecto

La Gestion de la Calidad del Proyecto incluye los procesos y actividades de la
organizacion ejecutante que determinan responsabilidades, objetivos y politicas de
calidad a fin de que el proyecto satisfaga las necesidades por la cuales fue
emprendido. (PMI 2008).

Implementa el sistema de gestibn de calidad por medio de politicas y

procedimientos, con actividades de mejora continua de los procesos llevados a

cabo durante todo el proyecto, segun corresponda. (PMI 2008).
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Gestion de los Recursos Humanos del Proyecto

La Gestion de los Recursos Humanos del Proyecto incluye los procesos que
organizan, gestionan y conducen el equipo del proyecto. El equipo del proyecto
estd conformado por aquellas personas a las que se les han asignado roles y

responsabilidades para completar el proyecto. (PMI 2008).

El tipo y la cantidad de miembros del equipo del proyecto pueden variar con
frecuencia, a medida que el proyecto avanza. Los miembros del equipo del
proyecto también pueden denominarse personal del proyecto. Si bien se asignan
roles y responsabilidades especificos a cada miembro del equipo del proyecto, la
participacion de todos los miembros en la toma de decisiones y en la planificacion
del proyecto puede resultar beneficiosa. La intervencion y la participacion
tempranas de los miembros del equipo les aportan su experiencia profesional
durante el proceso de planificacion y fortalecen su compromiso con el proyecto.
(PMI 2008).

Gestidon de las Comunicaciones del Proyecto

La Gestion de las Comunicaciones del Proyecto incluye los procesos requeridos
para garantizar que la generacion, la recopilacion, la distribucion, el
almacenamiento, la recuperacion y la disposicion final de la informacién del
proyecto sean adecuados y oportunos. Los directores del proyecto pasan la mayor
parte del tiempo comunicandose con los miembros del equipo y otros interesados
en el proyecto, tanto si son internos (en todos los niveles de la organizacién) como
externos a la misma. Una comunicacion eficaz crea un puente entre los diferentes
interesados involucrados en un proyecto, conectando diferentes entornos
culturales y organizacionales, diferentes niveles de experiencia, y perspectivas e

intereses diversos en la ejecucion o resultado del proyecto. (PMI 2008).
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Gestion de los Riesgos del Proyecto

La Gestién de los Riesgos del Proyecto incluye los procesos relacionados con
llevar a cabo la planificacibn de la gestion, la identificacion, el analisis, la
planificacion de respuesta a los riesgos, asi como su monitoreo y control en un
proyecto. Los objetivos de la Gestion de los Riesgos del Proyecto son aumentar la
probabilidad y el impacto de eventos positivos, y disminuir la probabilidad y el
impacto de eventos negativos para el proyecto. (PMI 2008).

Gestion de las Adquisiciones del Proyecto

La Gestion de las Adquisiciones del Proyecto incluye los procesos de compra o
adquisicién de los productos, servicios o resultados que es necesario obtener
fuera del equipo del proyecto. La organizacion puede ser la compradora o
vendedora de los productos, servicios o resultados de un proyecto. La Gestion de
las Adquisiciones del Proyecto incluye los procesos de gestion del contrato y de
control de cambios requeridos para desarrollar y administrar contratos u érdenes
de compra emitidas por miembros autorizados del equipo del proyecto. (PMI
2008).

La Gestion de las Adquisiciones del Proyecto también incluye la administracion de
cualquier contrato emitido por una organizacion externa (el comprador) que esté
adquiriendo el proyecto a la organizacion ejecutante (el vendedor), asi como la
administracion de las obligaciones contractuales contraidas por el equipo del
proyecto en virtud del contrato. (PMI 2008).

2.2.4 Ciclo de vida de un proyecto

Segun el PMI (2008) “El ciclo de vida del proyecto es un conjunto de fases del
mismo, generalmente secuenciales y en ocasiones superpuestas, cuyo nombre y
namero se determinan por las necesidades de gestion y control de la organizacion
u organizaciones que participan en el proyecto, la naturaleza propia del proyecto y
su area de aplicacion. Un ciclo de vida puede documentarse con ayuda de una

metodologia. El ciclo de vida del proyecto puede ser determinado o conformado
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por los aspectos Unicos de la organizacién, de la industria o de la tecnologia

empleada.

Mientras que cada proyecto tiene un inicio y un final definidos, los entregables
especificos y las actividades que se llevan a cabo entre éstos variardn
ampliamente de acuerdo con el proyecto. El ciclo de vida proporciona el marco de
referencia basico para dirigir el proyecto, independientemente del trabajo

especifico involucrado. (PMI 2008).

2.2.5 Procesos en la Administracion de Proyectos

Un proceso es un conjunto de acciones y actividades interrelacionadas realizadas
para obtener un producto, resultado o servicio predefinido. Cada proceso se
caracteriza por sus entradas, por las herramientas y técnicas que puedan

aplicarse y por las salidas que se obtienen. (PMI 2008).

Segun el PMI los procesos de direcciobn de proyectos se agrupan en cinco
categorias conocidas como Grupos de Procesos de la Direccién de Proyectos (o

grupos de procesos) que se describen a continuacion:

* Grupo del Proceso de Iniciacion. Aquellos procesos realizados para definir un
nuevo proyecto o una nueva fase de un proyecto ya existente, mediante la

obtencion de la autorizacién para comenzar dicho proyecto o fase.

* Grupo del Proceso de Planificacion. Aquellos procesos requeridos para
establecer el alcance del proyecto, refinar los objetivos y definir el curso de accién
necesario para alcanzar los objetivos para cuyo logro se emprendi6 el proyecto.

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

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

correspondientes.

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

formalmente el proyecto o una fase del mismo.

2.3 Descentralizacion

Segun Javier Azpur (2005), la descentralizacion es un proceso de largo plazo y
una forma democratica de organizar un pais, una empresa o institucion. Con la
descentralizacion las regiones podran elegir su propio plan, priorizando sus

necesidades.

2.3.1 Caracteristicas

v' La descentralizacién es integral porque abarca e interrelaciona a toda la
organizacion.

v Es participativa. No excluye a nadie. Por el contrario, el proceso requiere
que individual o colectivamente participen la mayor cantidad de
involucrados.

v' Es gradual. Es decir es un proceso que se inicia ahora, pero que tomara su
tiempo.

v" Por lo tanto, es permanente y obligatoria.
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2.3.2 Razones de la descentralizacién:

Pedro Dominguez (2007) en su libro “Introduccion a la Gestién Empresarial,

expone las siguientes razones de los procesos de descentralizacion.

v

v

Los delegados son directamente responsables de la gestion de su unidad
de negocio.

Permite una gestion mas agil, se trabaja por objetivos regionales y el
delegado puede desarrollar sus propias iniciativas.

Cada responsable recibe las especificaciones a implementar en su propia
area de responsabilidad y de esta forma se reducen considerablemente las
tareas de control por parte de la unidad Central.

Los resultados de la gestion se pueden medir con mayor facilidad,
permitiendo la efectividad de la delegacion y el desarrollo personal del
responsable.

2.3.3 Limitaciones de la gestion descentralizada:

En organizaciones empresariales grandes, la coordinacion de las
actividades inherentes a esta delegacién puede llegar a ser un problema,
por lo que sera preciso disponer de una unidad Central “potente” que fije
los objetivos concretos, como medio para cuantificar y controlar con

exactitud el trabajo de las unidades periféricas.

v Cada unidad periférica debe tener una dimensién y/o proyeccion razonable,

si no, se corre el riesgo de llegar al colapso de la misma, bien por verse
desbordada por exceso de trabajo o por carecer de personal suficiente para
absolver el mismo por un aumento de la demanda. Por ello la unidad
periférica tiene que ser capaz de seguir creciendo, de otro modo, surgirian
los problemas sefalados.

El disefio de los trabajos, la definicién de las responsabilidades, etc. deben
estar redactados de forma clara y estimulante para permitir a los

componentes de los equipos de gestion, un crecimiento y desarrollo acorde
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con sus posibilidades y deseos de alcanzar objetivos profesionales y

econémicos.

2.3.4 Aspectos a considerar

Dentro de los aspectos que Pedro Dominguez (2007), sefiala se consideran los

mas importantes:

Una de las ventajas mas importantes de la descentralizacion es la reduccion de
los circuitos, tanto funcionales como econdmicos, caracteristicos en toda gran
organizacién; es sobre todo una forma eficaz de reducir o eliminar un porcentaje

muy amplio de practicas o tareas innecesarias.

Otra ventaja es la rapidez con la que se pueden tomar decisiones importantes al
no tener que consultar constantemente a la unidad Central. La organizaciéon en su
conjunto se puede adaptar con mayor rapidez y eficacia a cualquier cambio que se

produzca en su mercado o zona geogréfica.

Quizas la ventaja mas importante de una estructura descentralizada es el climay
moral del personal de las unidades periféricas en la realizacion de su trabajo:
aumenta la iniciativa y participacion de este personal y también la calidad de las

decisiones.

Un enfoque centralizado de la gestidn, puede llegar a desconocer los cambios que
se puedan producir en el entorno o condiciones locales donde estén ubicadas las

unidades periféricas.

En algunas industrias o comercios detallistas, por ejemplo, esto puede llegar a ser
un factor importante, puesto que una organizacion descentralizada podra
determinar politicas y tacticas ajustadas a las distintas regiones nacionales o

paises forAneos donde opera la empresa.
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3. MARCO METODOLOGICO

Con el desarrollo de este capitulo se pretendera mostrar el tipo de investigacion y
las herramientas, que se utilizara en el proyecto titulado “Descentralizacion de los
Centros de Negocios de Desarrollo de las Direcciones Regionales del Banco

Popular y de Desarrollo Comunal”, con el fin de lograr los objetivos planteados.

3.1 Fuentes de informacioén

Segun Eyssautier (2002) las fuentes de informacién son el lugar donde se
encuentran los datos requeridos, que posteriormente se pueden convertir en
informacion atil para el investigador. Los datos son todos aquellos fundamentos o
antecedentes que se requieren para llegar al conocimiento exacto de un objeto de
estudio. Estos datos, que se deben recopilar de las fuentes, tendran que ser

suficientes para poder sustentar y defender un trabajo.

Fuentes Primeras:

Se refieren a aquellos portadores originales de la informacion que no han
retransmitido o grabado en cualquier medio o documento la informacion de interés.
Esta informacion de fuentes primarias la tiene la poblacion misma. Para extraer los
datos de esta fuente se utiliza el método de encuesta, de entrevista, experimental

o por observacién (Eyssautier, 2002).

La investigacion se basard en la informacién que brinden diferentes areas, a
través de documentacion de los centros de servicios, sucursales, periféricas,
ventanillas que una vez realizada la descentralizacion planteada, formaran los

centros de negocios de desarrollo, asi como las areas involucradas en el proyecto.
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Fuentes Secundaria:

Se refieren a todos aquellos portadores de datos e informacion que han sido
previamente retransmitidos o grabados en cualquier documento, y que utilizan el
medio que sea. Esta informacion se encuentra a disposicion de todo investigador
gue la necesite. (Eyssautier, 2002)

Como fuentes secundarias se tomaran las bases de datos que sean suministradas
por el BPDC, asimismo documentos elaborados por las diferentes areas del
Banco, como lo son el Plan Estratégico Corporativo, manual de puestos
institucionales, procedimientos administrativos de los procesos involucrados, asi
como la informacion que pueda ser extraida y necesaria de la pagina web del
Banco Popular.

3.2 Técnicas de Investigacién

De acuerdo con las fuentes de datos la investigacién puede ser documental, de

campo o mixta.

Investigacion documental:

Trabajos cuyo método de investigacion se centra exclusivamente en la
recopilacion de datos existentes en forma documental, ya sea de libros, textos o

cualquier otro tipo de documentos.

Su unico propdsito es obtener antecedentes para profundizar en las teorias y
aportaciones, ya emitidas sobre el tema en particular que es objeto de estudio, y
complementarlas, refutarlas o derivar, en su caso, conocimientos nuevos. En
concreto, son aquellas investigaciones en cuya recopilacion proporciona datos que
Gnicamente se utilizan documentos que aportan antecedentes sobre el tépico en
estudio (Mufioz, 1998).
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Investigacion de campo:

Corresponde a las investigaciones en las que la recopilacion de informacion se
realiza enmarcada por el ambiente especifico en el que se presenta el fenomeno
de estudio. En la realizacién de estos trabajos se utiliza un método exclusivo de
investigacion, y se disefian ciertas herramientas para recabar informacion, que

s6lo se aplican en el medio en el que actua el fenomeno de estudio.

Para la tabulacion y analisis de la informacion obtenida, se utilizan métodos,
técnicas estadisticas y matematicas que ayudan a obtener conclusiones formales,
cientificamente comprobadas. Las herramientas de apoyo pueden ser:
observacion histérica, observacion controlada, experimentacion, acopio de
antecedentes por medio de cuestionarios, entrevistas y encuestas, aplicacion de
métodos estadisticos y disefios experimentales, etc. (Mufioz, 1998).

Investigacion mixta:

Corresponde a trabajos de investigacion en cuyo método de recopilacion y
tratamiento de datos se conjuntan la investigacion documental con la de campo,
con el propésito de profundizar en el estudio del tema propuesto para tratar de
cubrir todos los posibles angulos de exploracion. Al aplicar ambos métodos se
pretende consolidar los resultados obtenidos (Mufioz, 1998).

A través de las encuestas y observaciones respectivas, que se realicen se deben
comparar con los documentos existentes, logrando obtener la actualizacion de
procedimientos y procesos, para la implementacion de la descentralizacion a

través de los centros de negocios de desarrollo.
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3.3 Método de Investigacion.

La presente investigacion tendra un eje de estudio descriptivo, este tipo de estudio
se caracteriza por medir, evaluar, recolectar datos sobre diversos aspectos,
dimensiones o componentes del estudio a realizar. Muestra el conocimiento de la
realidad tal como se presenta en una situacion de espacio y tiempo dado.
Mencionan los autores del libro “Metodologia de la Investigacion” (2003), que
desde el punto de vista cientifico, describir es recolectar los datos (para los

investigadores cuantitativos, medir; y para los cualitativos, recolectar informacion).

Este tipo de investigaciones se realiza registrando las observaciones, respuesta,
en caso de realizarse por medio de preguntas, o describiendo las situaciones o el

fenémeno tal cual sin introducir modificaciones.

El concepto que le dan los autores al tipo de investigacion descriptiva Hernandez
Sampieri, Fernandez Collado y Baptista Lucio en su libro “Metodologia de la
Investigacion” (2003) es el siguiente: “Los estudios descriptivos buscan
especificas las propiedades, las caracteristicas y los perfiles importantes de
personas, grupos, comunidades o cualquier otro fendmeno que se someta a un
anadlisis”, ademas pretenden medir o recoger informacion de manera

independiente o conjunta sobre los conceptos a las variables a los que se refieren.

Desde luego, pueden integrarse las mediciones o informacion de cada una de
dichas variables o conceptos para decir como es y como se manifiesta el
fendmeno de interés; su objetivo no es indicar como se relacionan las variables

medidas.

El trabajo que se esta realizando se defini6 de manera descriptiva dado que lo que
se quiere obtener es la descentralizacion de los centros de negocios de desarrollo.
Este estudio va a permitir realizar predicciones, lo cual permite un mejor analisis,

asi mismo, se realiza un estudio analitico porque la informacién obtenida se
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resume y estructura para obtener los mejores resultados posibles, ademas los

objetivos del trabajo cumplen con estas caracteristicas establecidas.

Por la naturaleza que presenta este proyecto se puede adicionar que se aborda un

poco del tipo de investigacion exploratorio, dado que el tema central de la

investigacién es un tema poco estudiado, del cual se tienen muchas expectativas,

pues no ha sido poco abordado, en este caso como lo mencionan los autores del

libro “Metodologia de la Investigacion” (2003), la revision de la literatura revel6 que

tan solo hay guias no investigadas e ideas vagamente relacionadas con el

problema de estudio, o bien, si deseamos indagar sobre temas y areas desde

nuevas perspectivas o ampliar las existentes.

En el cuadro #1 se representan cada uno de los objetivos el proyecto, asi como

sus principales contenidos para su realizacion.

Cuadro #1: Resumen Marco Metodoldgico

Objetivos

Fuentes de Informacion

Primarias

Secundarias

Método de

Investigacion

Herramientas

Entregables

Planificar el alcance
del proyecto de la
descentralizacion

de los Centros de
Negocios de
Desarrollo del
Banco Popular para
que a traves de
este, mejore el
servicio al cliente y
la productividad.

Entrevista
y
encuentas
al personal
encargado
de las
diferentes
areas

Procedimien
tos vigentes

Descriptiva

Documentaci
on y

entrevista.

de
de

Plan
gestién

alcance.

Definir los tiempos
requeridos para
ejecutar el proyecto
de
descentralizacion
de los Centros de
Negocios de

Entrevista
y
encuentas
a los a las
jefauras de
cada area
involucrad

Procedimien
tos vigentes

Descriptiva

Documentaci
on
Reuniones

de
de

Plan
gestion
tiempo.
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Desarrollo, con el
fin de determinar un
cronograma de
actividades.

Elaborar el plan de
recursos humanos
del proyecto de
descentralizacion
para determinar la
cantidad y el perfil
del recurso
necesario.

Entrevista
y
encuentas
al personal
de
desarrollo
humano

Manual de
Puestos
Institucional

es

Descriptiva-

Exploratoria

Documentaci

on y

reuniones.

Plan de
gestion de
recursos

humanos

Disefiar el plan de
comunicaciéon  del
proyecto de
descentralizacion
de los Centros de
Negocios de
Desarrollo, para
lograr un adecuado
manejo de la
informacion que
permita cumplir con
el alcance  del
proyecto.

Reuniones
con el
personal
de
desarrollo
humano vy
comunicaci
on
corporativa

Procedimien
tos de
comunicacio
n interna

Descriptiva-
Explorativa

Documentaci

on y

reuniones

Plan de
gestion de
comunicacio
n.

Fuente: Elaboracion Propia
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4. DESARROLLO
4.1 Plan de Gestion del Alcance
4.1.1 Alcance

La apertura financiera vivida en Costa Rica, implico realizar cambios en la forma
de brindar servicios financieros ofrecidos por los Bancos del pais, tanto a nivel
estatal como a nivel privado, en este proceso de apertura financiera el Banco
Popular y de Desarrollo Comunal se encuentra en un proceso de mejora continua
adaptando los procesos necesarios para brindar los diferentes servicios

financieros.

Con el desarrollo de este proyecto se lograra separar los procesos de soporte
administrativo y del negocio bancario, mejorando el servicio al cliente del
conglomerado financiero, minimizando los tiempos de respuesta y logrando

procesos mas eficientes.

4.1.2 Objetivos del Proyecto de Descentralizacion

e Revisar la normativa y los procedimientos administrativos, con el fin de
determinar y establecer el procedimiento éptimo para otorgar mayor
competitividad a las regiones econdmicas, mediante parametros que
agilicen la toma de decisiones, la imagen corporativa y la flexibilidad
operativa de cara al cliente.

e Identificar los procesos del negocio bancario y de soporte, que puedan ser

ejecutados directamente en los centros de negocios, que permitan mejorar

la respuesta de atencién a nuestros clientes.
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e Determinar la estructura organizativa Optima que permita incrementar la
productividad y la atencion especializada de los diferentes segmentos de

interés en cada region.

¢ Identificar la infraestructura necesaria para la implementacion del proyecto

de descentralizacion.

e Elaborar las herramientas financieras que permita controlar el presupuesto
asignado al proyecto de descentralizacién de los centros de negocios.

4.1.3 Entregables

Los entregables que se generaran durante la ejecucién del proyecto son los

siguientes:

e Documento con el detalle de la revision y ajustes a la normativa y
procedimientos para ser aprobados y publicados.

e Listado de los procesos del negocio bancario y de soporte.

¢ Informe sobre la estructura organizativa requerida para el proyecto.

e Reporte del estado Gestidén del Conocimiento.

¢ Informe sobre el estado de la infraestructura disponible para el proyecto.

e Presupuesto de ingresos-egresos, flujo de caja y analisis de costos
4.1.4 Medidas
Las medidas del proyecto son:

e Flujogramas actualizado por cada procedimiento relacionado con el
proyecto.
e Diagrama de procesos de negocio bancario y soporte.

e Organigrama organizacional para ejecucion del proyecto.
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Manual actualizado, concursos de los puestos, resultado de los concursos y
programa de capacitacion.
Estudio del estado de los in muebles y disefios de mejora.

Modelos institucionales electrénicos.

415 Exclusiones

Las exclusiones son aquellos elementos o actividades que estan fuera del alcance

definido del proyecto, entre ellos:

El proyecto no contempla la modificacion de reglamentos.
No se realizaran nuevos procedimientos.
El proyecto excluye la creacion de nuevas plazas

No se realizaran adquisiciones de inmuebles ni de software

4.1.6 Factores criticos del éxito

Se identifican como los factores criticos del éxito del proyecto los siguientes:

Contar con el apoyo incondicional y decidido de la Gerencia General, asi
como de la Direccién de Desarrollo Humano, la Direcciébn de Soporte
Administrativo y Direccion de Soporte Financiero.

Integrar un equipo multidisciplinario comprometido con el proyecto,
integrado por funcionarios con experiencia en el negocio, que ademas
conozcan y apliguen la normativa en materia de Proyectos definida, que
estén familiarizados a realizar trabajo en equipo, que sean proactivos y
cuenten con la experiencia necesaria para el desempefo de sus funciones
dentro del proyecto. Estos deben ser asignados de manera oportuna.
Disposicion de las areas involucradas en el proyecto, de mantener alta la
prioridad de los requerimientos que surjan en la implementacion del

proyecto.
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Llevar un adecuado control de cada una de las fases del proyecto dando un
seguimiento constante a los cronogramas y a los entregables definidos para
cada fase del proyecto.

Disponer de los recursos materiales, econémicos, etc., con los cuales poder

materializar los objetivos propuestos en este proyecto.

4.1.7 Restricciones

No se contratara nuevo personal durante el proximo afio.

El presupuesto méaximo es de $500,000.00 en caso de necesitar
presupuesto adicional en la ejecucion del proyecto se debe esperar al 2011
para solicitarlo.

No se pueden realizar cambios en los sistemas informéaticos.

4.1.8 Supuestos

Se cuenta con el personal idoneo para el proceso de descentralizar los
centros de negocio.

Presupuesto necesario para la creacion de los centros.

Se incorpora los cambios a los sistemas informéaticos como parte del
proyecto CORE SYSTEM que se esta llevando a cabo en la Institucién.

La Gerencia daran todo el apoyo que se necesite sobre todo en la
asignacion de tiempos y de recurso humano para las labores que deberan
realizarse durante el desarrollo del proyecto..

En todo momento, las Areas involucradas en el proyecto aportaran los
recursos necesarios para realizar las tareas que le competan con la debida
prioridad para cumplir con los tiempos definidos, buscando realizar la mayor
cantidad de tareas paralelas posibles.

Los recursos estaran asignados al proyecto en un 100% teniendo prioridad
sobre otros proyectos a los cuales este asignado.

Se contara con la informacion integra requerida en forma oportuna, para la

realizacion de las tareas y la puesta en marcha del proyecto.
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4.1.9 Presupuesto

Los principales costos del proyecto se relacionan con las horas de trabajo de los
colaboradores y con la infraestructura necesaria para el desarrollo del proyecto, se
estima un presupuesto maximo de $500,000.00 en caso de necesitar presupuesto

adicional en la ejecucién del proyecto se debe esperar al 2011 para solicitarlo.
4.1.10 Requisitos de Aprobacion

El proyecto, el alcance y el estudio deberan ser aprobados por las Direccion
Regionales a través de la presentacién de informes ejecutivos cuya periodicidad
sera igual que la actividad de mayor duracion planificada.

4.1.11 Estructura organizativa

El proyecto para la descentralizacién de los centros de negocios sera ejecutado
por parte de los Centros de Servicios Financieros, Sucursales, Periféricas,

Ventanillas adscritas a las Direcciones Regionales.
4.1.12 Equipo de trabajo

El equipo de trabajo para el desarrollo de este proyecto estara constituido por 6

funcionarios.

El Administrador del proyecto, tiene la funcion de velar por el cumplimiento del
alcance definido para el proyecto, ademas contara con 5 ejecutivos de las areas
de Desarrollo Humano, Proceso de Infraestructura y Proyectos y Andlisis de
Costos y Andlisis de Crédito; en este caso el ejecutivo de Desarrollo Humano se
encargara de determinar la estructura organizativa optima para el desarrollo del
proyecto, el ingeniero de infraestructura y proyectos se encargara de realizar los
estudios de los edificios y espacios fisicos donde se abriran los centros de
negocios, el analista de costos determinard la viabilidad financiera de la

descentralizacion, asi mismo se contara con dos ejecutivos del area de analisis de
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crédito quienes tendran a cargo la revision y modificacion de la normativa y

procedimientos.

4.1.13 Patrocinadores e involucrados

Como patrocinadores del proyecto se encuentran los Directores Regionales de las
zona Central, Norte y Atlantico-Sur, quienes son el rango superior del proyecto,
ademas dentro de los involucrados se encuentran los centros de servicios
financieros, sucursales, periféricas y ventanillas, ademas de la Junta Directiva
Nacional, la Gerencia General Corporativa, la Subgerencia General de Negocios y
los sindicatos.

4.1.14 Creacion de la EDT

Es la representacion grafica de la descomposicién jerarquica que relaciona

productos entregables y el trabajo en el proyecto.
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4.1.15 Diccionario de la EDT

Este documento describe cada componente de la estructura desglosada de
trabajo, incluyendo una breve descripcion de los mismos, los hitos u otra

informacion descriptiva que se considere relevante.

Cuadro #2: Diccionario EDT

No.
EDT Actividad Descripcion
PGP
Descentralizacion
1| BPDC Titulo del proyecto
1.1 APP Hito del proyecto
111 Inicio Hito del proyecto
1.1.2 Seminario PFG Elaboracion de 3 capitulos del PFG
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1.2 Planificacion Hito del proyecto
Consiste en desarrollar una descripcion detallada del proyecto y
1.2.1 Alcance del producto.
Detalle de los productos esperados como resultado de la
1.2.1.1 | Entregas implementacion del proyecto.
1.2.1.2 | Medidas La forma en que se medira el cumplimiento de las entregas.
Aquellos elementos que no serén incluidos o no se realizaran en
1.2.1.3 | Exclusiones este proyecto.
Factores criticos | Son las consideraciones relevantes del proyecto sin las cuales no
1.2.1.4 | del éxito se cumpliran los entregables previstos.
Las restricciones son conocidas como limitaciones que se tienen
1.2.1.5 | Restricciones para el proyecto que se quiere desarrollar.
Se entiende como supuesto aquellas situaciones que en caso de
1.2.1.6 | Supuestos que no se cumpla, conlleva a una 0 mas consecuencias.
Es el monto de dinero méximo destinado para la apertura de los
1.2.1.7 | Presupuestos centros de negocios.
Requisitos de Son los vistos buenos generados por los patrocinadores del
1.2.1.8 | aprobacion proyecto.
Estructura
organizativa Es la forma en que esta organizado el Banco y que debera
1.2.1.9 | existente respetarse para la ejecucion del proyecto.
Equipo de Son las personas que estan involucrados en el desarrollo del
1.2.1.10 | Trabajo proyecto.
Son los promotores de la iniciativa del proyecto y los que
aprueban sus condiciones, asi como todos aquellos que directa o
Patrocinadores e | indirectamente pueden afectar los resultados del mismo positiva o
1.2.1.11 | involucrados negativamente.
Es la sub division del trabajo del proyecto en porciones de trabajo
1.2.1.12 | Creacion EDT mas pequefias y faciles de manejar.
1.3 Tiempo Hito del proyecto
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Definicién de

Proceso que consiste en identificar las acciones especificas

1.3.1 actividades a ser realizadas para elaborar los entregables del proyecto.
Secuenciamiento | Proceso que consiste en identificar y documentar las
1.3.2 de actividades relaciones entre las actividades del proyecto.
Consiste en establecer
aproximadamente la cantidad de periodos de trabajo necesarios
Estimacion de para finalizar cada
1.3.3 duracién actividad con los recursos estimados.
Desarrollar
1.34 Cronograma Documento que detalla las actividades a realizar.
Recursos
1.4 Humanos Hito del proyecto
Consiste en desarrollar una descripcion detallada del plan de
1.4.1 Alcance recursos humanos
Establecer el
organigrama
requerido para el | Consiste en determinar la estructura organizativa necesaria para
1.4.2 proyecto la ejecucion del proyecto.
Estimar el Determinar la cantidad de personas que compondran el equipo de
1.4.3 personal trabajo del proyecto.
Determinar roles | Determinar el grado de participacién en cada una de las
1.4.4 y responsabilidad | actividades que se desarrollaran en el proyecto.
Restricciones de | Dar a conocer al equipo de trabajo lo permitido durante la
1.4.5 personal ejecucion del proyecto.
Programa de | Consiste en definir un programa para el incentivo de los
1.4.6 incentivos trabajadores con el fin de cumplir los objetivos planteados.
Coordinar con el centro de capacitacion de la Direccion de
Induccidn y | Desarrollo Humano la capacitacion del equipo de trabajo del
14.7 entrenamiento proyecto necesaria.
Informes de
rendimiento de Elaborar los informes del cumplimiento o no de metas de cada
1.4.8 personal uno de los miembros de los equipos de trabajo.
1.5 Comunicacion Hito del proyecto
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Consiste en desarrollar una descripcion detallada del plan de

151 Alcance comunicacion.

Identificacion de | Es el proceso que consiste en identificar a todas las personas o
1.5.2 los interesados areas que reciben el impacto del proyecto.

Informacion Se determina el tipo de informes que se deben entregar a los
1.5.3 requerida interesados del proyecto.

Periodicidad de Consiste en determinar los periodos de tiempo en que se deben
1.5.4 la informacion entregar los informes.

Generacion de la | Se determinan los medios por los cuales se comunicara la
155 informacion informacion.

Almacenamiento | Forma de respaldo que se utilizard para la generacion de la
1.5.6 de la informacion | informacion.

Origen de la La informacion serd suministrada por los miembros del equipo de
1.5.7 informacion trabajo.

Distribucion de la | Proceso para poner la informacion relevante a la disposicion de
1.5.8 informacion los interesados en el proyecto.

Control de Procedimiento para determinar como se deben realizar cambios al
159 cambios documento del proyecto.
1.6 Ejecucion Hito del proyecto

Seguimiento y
1.7 control Hito del proyecto

Reuniones entre el equipo de trabajo para determinar el avance

1.7.1 Reuniones del proyecto.
1.8 Cierre Hito del proyecto
1.8.1 Defensa PFG Presentar al tribunal asignado el proyecto final de graduacion.

Revisar la

normativa y los

procedimientos
1.9 administrativos Hito del proyecto
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Revision y
actualizacion

Proceso de revision y adaptacion de la normativa de crédito

19.1 normativa vigente de la institucion.

Identificar los

procedimientos Proceso de seleccionar los procedimientos necesarios para la
1.9.2 vigentes operativa de los centros de negocios.

Revision y ajuste

de Proceso de revision y adaptacion de los procedimientos de crédito
1.9.3 procedimientos y captacion vigentes de la institucion.

Aprobacién  de

normativa y | Elevar a las instancias necesarias para la aprobacién de los
1.94 procedimientos cambios.

Publicacion  de

normativa y
195 procedimientos Proceso de divulgacion a traves de la intranet institucional.

Identificar los

procesos del

negocio bancario
1.10 y de soporte Hito del proyecto

Definir  modelo

de atencién de | Forma de atencion que se brindara alos clientes de los centros de
1.10.1 | clientes Nnegocios.

Identificacion 'y

prospectacion de | Identificacion y seleccion del mercado meta de los centros de
1.10.2 | clientes negocios.

Clasificacion de
1.10.3 | clientes Dividir los clientes en las diferentes categorias de atencién.

Atencién de | Comunicacion con clientes para iniciar los trdmites necesarios
1.10.4 | clientes para la obtencién del producto financiero.

Seguimiento  de
1.10.5 | clientes Forma de atencidn de los clientes post-venta.
1.10.6 | Gestion de ventas | Medio por el cual se realiza la venta del producto financiero.
1.10.7 | Colocacion Venta de productos de crédito.
1.10.8 | Captacion Venta de productos de ahorro.

Servicio  Post-
1.10.9 | Venta Seguimiento a clientes.

Determinar la

estructura
1.11 organizativa Hito del proyecto

Revision y ajuste | Revisar y ajustar el personal necesario para los centros de
1.11.1 | de organigrama | negocios.
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Revision y ajuste
del manual de

Proceso de incluir el perfil definido del personal que laborara en

1.11.2 | puesto los centros de negocios.

Emision de
1.11.3 | concursos Proceso de divulgar las plazas vacantes.

Seleccidn de | Proceso de seleccionar el personal idoneo para los centros de
1.11.4 | personal Nnegocios.

Capacitacion de | Capacitar a los funcionarios que laboraran en los centros de
1.11.5 | personal Nnegocios.

Identificar la

infraestructura
1.12 necesaria Hito del proyecto

Revision

infraestructura Proceso de realizar estudios de los edificios disponibles para los
1.12.1 | existente centros de negocios.

Disefio de
1.12.2 | infraestructura Elaboracion de los planos de los centros de negocios.

Aprobacion  de | Elevar a las instancias necesarias para la aprobacion de
1.12.3 | disefios losdisefos.

Construcciones y | Proceso de construccion y remodelacion de los edificios donde se
1.12.4 | remodelaciones | encontrardn los centros de negocios.

Elaborar las

herramientas
1.13 financieras Hito del proyecto

Revision de
1.13.1 | presupuestos Incluir presupuesto en el sistema respectivo

Preparacion  de
1.13.2 | flujos de caja Prospectar los ingresos-gastos de los centros de negocios.

Analisis de | Revisar los costos en los que se incurren en los centros de
1.13.3 | costos negocios.

Fuente: Elaboracién Propia

4.2 Plan de Gestion del Tiempo

La gestion del tiempo del proyecto implica definir las actividades, la secuencia

entre ellas y la estimacion del tiempo y los recursos requeridos por cada una de

ellas para ser completadas.
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4.2.1 Definicion de actividades.

Las actividades requeridas para realizar la descentralizacion de los centros de

negocios de las direcciones regionales son las siguientes:

¢ Definicion de los productos entregables.

e Establecimiento de medidas para los entregables.

e Detallar exclusiones del proyecto.

¢ Identificar los factores criticos de éxito del proyecto.

¢ l|dentificar las restricciones del proyecto.

e Definir los supuestos.

e Definicion del presupuesto requerido.

e Requisitos para la aprobacion del proyecto.

¢ Identificacion de la estructura organizativa

¢ Identificacién del equipo de trabajo.

¢ Identificacion de los patrocinadores e involucrados internos y externos del
proyecto.

e Crear la estructura desglosada de trabajo.

¢ Identificacion del secuenciamiento de actividades.

e Determinar la estimacion de la duracién de las actividades

e Elaborar el cronograma del proyecto.

e Elaborar el alcance en recurso humano

e Elaborar el organigrama para la ejecucion del proyecto.

e Estimar el recurso del personal.

e Definicion de los roles y responsabilidades de los miembros del equipo de
trabajo.

e Determinar las restricciones al personal. .

¢ Planificar el programa de incentivos

e Solicitar la induccion y entrenamiento necesario.

e Elaborar los informes de rendimiento del personal.
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e Determinar el alcance las comunicaciones.
e Determinar los involucrados

¢ Definir la informacion requerida.

¢ Definir la periodicidad de la informacion

e Generar la informacién

¢ Almacenamiento de la informacién.

e Definir el origen de la informacion.

e Distribucién de la informacion

e Procedimiento para el control de cambios.

e Realizar las reuniones de seguimiento.

4.2.2 Secuenciamiento de actividades

Una secuencia es una concatenacion de acciones definidas en un orden con el fin

de completar un producto entregable de un proyecto. La siguiente es la secuencia

de actividades definida para el proyecto estudiado.

Planificacion del Alcance
e Entregas
e Medidas
e Exclusiones
e Factores criticos de éxito
e Restricciones
e Supuestos
e Presupuestos
e Requisitos de aprobacion
e Estructura organizativa
e Equipo de trabajo
e Patrocinadores e involucrados
e Creacion del EDT
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Planificacidon del Tiempo
e Definicion de actividades

e Secuenciamiento de actividades

e Estimacién de duracion

e Desarrollar Cronograma

Planificacién del Recursos Humanos
e Alcance del recurso humano
e Elaborar el organigrama para la ejecucion del proyecto.
e Estimar el personal.
¢ Definicion de los roles y responsabilidades de los miembros del equipo de
trabajo.
e Determinar las restricciones al personal. .
e Programa de incentivos
¢ Induccion y entrenamiento.
¢ Informes de rendimiento del personal.
Planificacién del Comunicacion
e Determinar el alcance las comunicaciones.
¢ Involucrados en el proyecto.
¢ Informacion requerida.
e Periodicidad de la informacién
e Generacién de la informacién
¢ Almacenamiento de la informacion.
e Origen de la informacion.
e Distribucion de la informacion

e Control de cambios.
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Control y seguimiento

Reuniones de seguimiento

4.2.3 Estimacion de duracion.

La duracion de las actividades es la determinacion del tiempo, en unidades

calendario que hay entre el inicio y el final de cada una de ellas.

Cuadro #3: Estimacion de tiempo de las actividades

Actividades Duracion
PFG 133 dias
PGP Descentralizacion BPDC 133 dias
APP 41 dias
Inicio 1 dia
Seminario PFG 40 dias
Planificacion 34 dias
Alcance 34 dias
Entregas 3 dias
Medidas 3 dias
Exclusiones 2 dias
Factores criticos del éxito 3 dias
Restricciones 2 dias
Supuestos 2 dias
Presupuestos 4 dias
Requisitos de aprobacién 2 dias
Estructura organizativa existente 2 dias
Equipo de Trabajo 4 dias
Patrocinadores e involucrados 2 dias
Creacion EDT 3 dias
Diccionario de la EDT 2 dias
Tiempo 11 dias
Definicion de actividades 3 dias
Secuenciamiento de actividades 2 dias
Estimaciéon de duracion 4 dias
Desarrollar Cronograma 2 dias
Recursos Humanos 8 dias
Alcance del recurso humano 1 dia
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Establecer el organigrama requerido para el

proyecto. 1 dia
Estimar el personal. 1 dia
Definicién de los roles y responsabilidades 1 dia
Restricciones al personal. . 1 dia
Programas de incentivos 1 dia
Induccién y entrenamiento. 1 dia
Informes de rendimiento al personal 1 dia
Comunicacion 14 dias
Alcance las comunicaciones. 1 dia
Involucrados en el proyecto. 2 dias
Informacion requerida. 3 dias
Periodicidad de la informacion 3 dias
Generacion de la informacion 1 dia
Almacenamiento de la informacion. 1 dia
Origen de la informacion. 1 dia
Distribucion de la informacion 1 dia
Control de cambios. 1 dia
Ejecucion 0 dias
Seguimiento y control 61 dias
Reuniones 61 dias
Cierre 1 dia

Fuente: Elaboracion Propia

4.2.4 Desarrollar cronograma
El cronograma del proyecto se representa mediante el diagrama de Gantt. (Ver

anexo C).
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Cuadro #4: Cronograma del Proyecto (Ver anexo 4)

g0 "10 [sep 10

[ Nombre de tarea Duracién Comienzo Fin Predec
o |

o PFG 133 dias mar 23/03/10 jue 23/09/10

1 1 PGP Descentralizacion BPDC 133dias| mar 230310 jue 23/09/10

B 1.1 APP 41 dias|  mar 23/03/10  mar 18/05/10
=2 1.1.1 Inicio 1dia|  mar23/03/10]  mar 23/0310

B 1.1.2 Seminario PFG 40 dias|  mié 24/0310)  mar 18/05/10 3

5 1.2 Planificacién 34dias|  mié 19/05/10  lun 05/07/10

6 1.2.1 Alcance 34dias|  mié 19/0510  lun 05/07/10

7 1.2.1.1 Entregas 3dias|  mié 19/05/10 vie 21/0510 4

B 1.2.1.2 Medidas 3 dias| lun 24/05/10]  mié 26/05107

B 1.2.1.3 Exclusiones 2dias|  jue 27/0510 vie 28/05/10/8

10 1.2.1.4 Factores criticos del éxito 3 dias| lun 31/05/10]  mié 02/0610/9

11 1.2.1.5 Restricciones. Zdias|  jue 030610 vie 04/06/10/10

1z 1.2.1.6 Supuestos 2 dias| lun 07/06/10]  mar 08/0610 11

13 1.2.1.7 Presupuestos 4dias|  mié 09/06/10 1un 14/06/1012

14 1.2.1.8 Requisitos de aprobacion 2dias|  mar15/06/10)  mié 16/06/10 13

15 1.2.1.9 Estructura organizativa existent 2 dias|  jue 17/06/10 vie 18/0610 14

16 1.2.1.10 Equipo de Trabajo 4 dias| lun 21/08/10 jue 24/0811015

17 1.21.11 Patrocinadores e involucrados| 2 dias|  vie 25/06/10 lun 28/08M1016

18 1.2.1.12 Creacién EDT 3dias|  mar 2806/10 jue 01/07M01T

18 1.2.1.13 Diccionario de la EDT Zdias|  wvie 020710 lun 05/0711018

20 1.3 Tiempo 1dias|  vie 020710  vie 16/07/10

21 1.3.1 Definicion de actividades 3dias|  wvie 02/07/10)  mar 06/07/10 18

22 1.3.2 Secuenciamiento de actividades 2dias|  mié 07/0TAO jue 08/071021

23 1.3.3 Estimacion de duracién 4dias|  wvie 09/0TM0|  mié 14/0710 22

24 1.3.4 Desarrollar Cronograma 2dias|  jue 150710 vie 16/07/1023

25 1.4 Recursos Humanos Bdias|  lun 19/0710  mie 28/07/110

26 1.4.1 Alcance 1 dia lun 19/07/10 lun 18/0710/24

Ed 1.4.2 Establecer &l organigrama requerido 1dia  marz20/07/10]  mar 20/07/1026

para el proyecto

28 1.4.3 Estimar el personal 1dia  mié21/07/10)  mié 21/071027

29 1.4.4 Definicién Roles y Responsabilidades 1 dia lue 220710 jue 22/07/1028
30 | 1.4.5 Restricciones al personal 1 dia vie 2307110 vie 23/07/10 28
IEE 1.4.6 Programas de incentivos 1 dia lun 26/07110 lun 26/07/410 30
[3z2 | 1.4.7 Induccion y entrenamiento 1dia  mar27/07/10  mar 27/07/10 31
[33 | 1.4.8 Informes de rendimiento de personal 1 dia mié 28/07/10 mig 28/07410 32

34 1.5 Comunicacion i4dias| jue 29/07M0 mar 17/08/10
EE 1.5.1 Alcance 1 dia jue 28407110 jue 29/07/10 33
EE 1.5.2 Invelucrados en el proyecto 2 dias vie 20407110 lun 02/08/10 25

37 1.5.3 Informacién requerida 3dias|  mar 03/08/10 jue 05/08/10 36

38 1.5.4 Periodicidad de Informacién 3dias|  wvie 06/0810]  mar 10/08/0 37
EEN 1.5.5 Generacion de la informacion 1 dia mié 11/0810 mig 11/08/10 38
40 | 1.56 Almacenamiento de la Informacion 1 dia jue 12408010 jue 12/0810 38
a1 | 1.5.7 Origen de la informacion 1 dia vie 13/08(10 vie 13/08/10 40
[Taz | 1.5.6 Distribucion de la informacion 1 dia lun 16/08(10 lun 16/0810 41
[ | 1.5.9 Control de cambios 1dia  mar17/08(10  mar 17/08M10 42

a4 1.6 Ejecucion Odias  mié 180810  mié 18/0810 61

45 1.7 Seguimiento y control 61dias  vie 21/0510  vie 13108110

s |y 1.7.1 Reuniones 61dias|  vie 21/05/10  vie 13108110
[Te0 | 1.3 Cierre idia  mié 18008110  mié 1808110
[Te1 | 1.8.1 Defensa PFG 1 dia mié 18/08/10 mié 18/08/10 43
Bz | 1.9 Revisar la normativa y los & dias jue 19/08M0  mié 25/08(10

procedimientos administrativos

83 1.8.1 Revision y actualizacion normativa 1 dia jue 19008110 jue 19/0810 61

84 1.9.2 Identificar los procedimientos vigentes 1 dia wie 20/08110 vie 20/0810 63
"85 | 1.9.3 Revision y ajuste de procedimientos 1 dia lun 23/0810 lun 23/08/10 84

56 1.9.4 Aprobacion de normativa y 1dia  mar24/08(10)  mar 24/08(1085

procedimientos

&7 1.9.5 Publicacién de normativa y 1dia  mié25/08/10  mié 25/08M066

procedimientos

&8 1.10 ldentificar los procesos del negocio 9dias| jue 26/08/10  mar 07/09/10

bancario y de soporte

89 1.10.1 Definir modelo de atencion de clientes 1 dia jue 26/08110 jue 26/0810 67
[70 | 1.10.2 identificacion y prospectacion de 1 dia wie 27/08/10 vie 27/08/10 69

clientes.

71 1.10.3 Clasificacién de clientes. 1 dia 1un 30/08(10 1un 30/08/10/70
[T72 | 1.10.4 Atencion de clientes. 1 dia mar 31/02/10,  mar 31/08/10 71
[73 | 1.10.5 Seguimiento de clientes 1 dia mié 01/09/10 mig 01/09/10 72
[7a | 1.10.6 Gestién de ventas 1 dia jue 0240810 jue 02/08/10 73
[75 | 1.10.7 Colocacion 1 dia wie 03/08/10 vie 03/08/10 74
[76 | 1.10.8 Captacion 1 dia lun 06/08/10 lun 08/08/10/75

77 1.10.9 Servicio Post- Venta 1dia  mar07/08(10,  mar 07/0810 76

78 1.11 Determinar la estructura organizativa Sdias| mié 08/09/10  mar 14/09/10
73 | 1.11.1 Revisién y ajuste de organigrama 1 dia mié 08/09/10 mi& 08/08/10 77
30 | 1.11.2 Revisién y ajuste del manual de 1 dia jue 0940910 jue 09/09/1079

puesto
81| 1.11.3 Emisién de concursos 1 dia wie 10/08010 vie 10/08/10 80

82 1.11.4 Seleccion de personal 1 dia 1un 13/09/10 1un 13/08/10 81

8 1.11.5 Capacitacién de personal 1dia  mar14/09/10  mar 14/08/10 82
[T8a | 1.42 Identificar la infraestructura 4dias|  mié 1500940 lun 20/09/10

necesaria
[8s | 1.12.1 Revision infraestructura existente 1 dia mig 15/0810 mig 15/08/10 83

E 1.12.2 Disefio de infrasstructura 1 dia iue 16/08/10 jue 16/08/10 85

&7 1.12.3 Aprobacién de disefios 1 dia wie 17/0910 vie 17/08/10 86

88 1.12.4 Construcciones y remodelaciones 1 dia lun 20/08/10 lun 20/08/10 87
[Tea | 1.13 Elaborar las herramientas financieras 3dias|  mar 240910 jue 23/09/10
ET 1.13.1 Revision de presupuestos 1 dia mar 2140810 mar 21/09/10 88
a1 | 1.13.2 Preparacién de flujos de caja 1 dia mié 22/08/10 mi& 22/08/10 90
[Tez | 1.13.2 Andlisis de costos 1 gia jue 23409110 jue 23/09/10/91

[abr 10 ~[may 10 [jun 10 Jjur1o a
22[29[05 [12 [19 [26 (03 [10 [17[24 [31 [07 [14 [21 [28 (05 [12 [19 [26 [02 [0% [16[23 [30 |08 [13 [20
—_—

%

T
AJ{T‘T‘T‘J

\l

18108

Fuente: Elaboracién Propia
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4.3 Plan de Gestién de Recursos Humanos

Para la elaboracién del Plan de Recursos Humanos se toma como base el detalle

de los entregables del proyecto.

4.3.1 Alcance
El presente plan identifica el proceso y los procedimientos utilizados para
gestionar el personal del proyecto y las responsabilidades asignadas a cada

miembro del equipo asi como su participacion en las actividades méas importantes.

4.3.2 Organigrama requerido para el proyecto

Coordinador del
Proyecto

Ejecutivo Ingeniero

Recursos Infraestructura T
Costos _ crédito
Humanos y Proyectos

Analista de Analistas de

Figura #2 Organigrama Proyecto de Descentralizacion de los Centros de Negocios de Desarrollo
Fuente: Elaboracion Propia

Para la ejecucion del proyecto es necesario contar con un coordinador del
proyecto, un analista de costos, un ejecutivo del departamento de recursos
humanos, un ingeniero del proceso de infraestructura y proyectos y dos analistas

de crédito.
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4.3.3 Estimacion del personal

La estimacion de personal se realizé tomando como referencia la experiencia en

otros proyectos similares que fueron exitosos en la organizacion.

El siguiente cuadro muestra los diferentes roles necesarios para el proyecto, asi
como la cantidad necesaria de personas para cada rol particular. Finalmente, se
muestra la disponibilidad, el horario de trabajo propuesto y asi como tienen la

responsabilidad de emitir un visto bueno sobre algunos de los entregables del

proyecto.
Cuadro #5: Estimacion de Recurso Humano
Recurso Costo Disponibilidad | Calidad
Estimado
Kenneth Gutiérrez, ¢2,500.000.00 | 100% ALTA
Coordinador del
Proyecto
Esteban Villalobos, ¢800.000.00 75% ALTA
Analista de Costos
Manuel Sanchez, ¢1.000.000.00 | 75% ALTA
Ingeniero
Marlene Chinchilla, ¢750.000.00 100% ALTA
Ejecutiva Recursos
Humanos
Alberto Cruz, ¢750.000.00 100% ALTA
Analista de Crédito
Maritza Lépez, ¢750.000.00 100% ALTA
Analista de Crédito

Fuente: Elaboracion Propia

4.3.4 Matriz de responsabilidad

Se utiliza generalmente para relacionar actividades con recursos (individuos o
equipos de trabajo). De esta manera se logra asegurar que cada uno de los

componentes del alcance esté asignado a un individuo o a un equipo.

45


http://es.wikipedia.org/wiki/Equipo

Cuadro #6: Matriz de Responsabilidades

Stakeholders

Responsabilidades

Coordinador del
Proyecto

Es la persona que ofrece y busca los recursos
necesarios hacia el proyecto, es la persona mas
indicada en la Integracion del proyecto y esta en
contacto con todos los involucrados.
Responsabilidad

Analizar cada una de las
presentadas por los stakeholders.
Aceptar o rechazar la recomendacion.

Actualizar los documentos del proyecto.

Notificar a los stakeholders los cambios.

Provee direccién y liderazgo al equipo.

Fomenta, controla y asegura la calidad de los
entregables.

Construye credibilidad en el equipo del proyecto.
Anticiparse a los problemas.

Informar sobre el avance del proyecto.

recomendaciones

Area usuaria
(Direcciones
Regionales).

Los usuarios son pieza central en los proyectos,
algunos son conocedores del producto que se
quiere desarrollar otros son usuarios finales que
reciben el proyecto, es el patrocinador del proyecto.

Responsabilidad

Gestion de cambios en el proyecto
Documentacion de cambios solicitados
Estar dispuestos a escuchar
Levantamiento de requerimientos
Aprobacion final del producto

Areas
Responsables

Es la responsable de desarrollar los requerimientos
establecidos por la parte usuaria, asi como realizar
los mantenimientos necesarios y el levantamiento
de la documentacion requerida por la institucion.

Responsabilidad

Cumplimiento de los entregables correspondientes
en las fechas acordadas.

Velar por el cumplimiento de los requerimientos.

Subgerencia
General de
Negocios

Apoyo en la puesta en produccion del proyecto.

Responsabilidad
Ofrecer apoyo para la puesta en produccion.
Aprobacién de normativa y procedimientos.

Gerencia General
y Junta Directiva

Areas que brindan las aprobaciones respectivas del
proyecto.
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Nacional

Responsabilidad

Aprobacién de los entregables del proyecto.
Aprobacion para la ejecucion de los centros de
negocios.

Aprobacién del presupuesto para la creacion de
plazas.

Sindicatos

Area que vela por los derechos de los trabajadores
Responsabilidad

Velar por el proceso trasparente de la contratacion
de personal.

Fuente: Elaboracion Propia

Cuadro #7: Matriz de Roles y Responsabilidades
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Matriz de Roles y Responsabilidades

Entregable

Puesto

Coordinador
del Proyecto

Analista de
Costos

Ejecutivo de
Recursos
Humanos

Ingeniero
Infraestru
cturay
Proyectos

Analista
de
crédito

Revision y
actualizacion
de
procedimiento
s

Aprobacién de
normativa y
procedimiento
S.

Publicacion de
normativa y
procedimiento
s

Definir modelo
de atencion de
clientes

Identificacion
y 7
prospectacion
de clientes

Clasificacion
de clientes

Atencion de
clientes

Seguimiento
de clientes

Servicio Post-
Venta

Revision y
ajuste de
organigrama

Revision y
ajuste del
manual de
puestos

Emision de
CONCUrsos

Seleccién de
personal.

Capacitacién
de personal

Revision de
Infraestructur
a existente

Diseno de
Infraestructur
a

Aprobacion de
disefios
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Construccione

Sy A v - C -

remodelacione Fuente:

s

Revision de

presupuesto A C P \Y; >

Preparacién de

flujos de caja A C p Vv P

Analisis de

costos A C P Vv P
A = Autoriza / C=Coordina / E = Ejecuta / V = Verifica / P= Participa /

Elaboracién Propia

4.3.5 Presuncionesy restricciones referentes al personal

El personal debe estar ubicado en un mismo lugar a fin de evacuar las consultas y

resolver problemas evitando la pérdida de tiempo por traslado de personal.
El personal con experiencia apropiada no esta disponible debido a que estan
siendo utilizados por otros proyectos con mayor prioridad o deben atender el dia a

dia de la oficina.

La institucién desea desarrollar las habilidades de sus empleados. El personal

inexperto puede ser asignado al proyecto para aprender y adquirir experiencia.

Al menos el 60% del recurso humano laborara al 100% en el proyecto dentro del

horario laboral establecido.

Este proyecto no es prioridad para la entidad por lo que existe la posibilidad que el

personal pueda ser asignado en un menor porcentaje.

El proyecto no cuenta con presupuesto para el pago de horas extras.

El personal cuenta con el adecuado grado de conocimiento técnico y operativo

para llevar a cabo la ejecucion de las diferentes tareas asignadas.
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4.3.6 Programa de Incentivos

Este apartado establecera las pautas del programa de incentivos para el proyecto
de la descentralizacion de los centros de negocios, a continuacion se citan

algunos de estos incentivos:

Garantizar la igualdad, mediante la definicion de un plan de comunicacién lo mas
plano, claro y sencillo posible, garantizando que toda propuesta, observacion o

problematica sea discutido por el equipo de trabajo.

Alentar el desempefio adecuado resaltando los logros satisfactorios realizados en

las reuniones de seguimiento planeadas.

Cumplir con las disposiciones legales, la administracion de sueldos y salarios se
inscribe en un marco juridico especifico, que debe ser cumplido con un programa

adecuado de compensaciones.

El desempefio superior también pude recompensarse al otorgar aumentos por

méritos, se determinan mediante el sistema de evaluacion de desempefio.

En la medida de lo posible no sobrecargar al personal de trabajo, es decir,

distribuir las cargas de trabajo equitativamente.

Motivar al personal a trabajar en equipo por lograr los objetivos del proyecto, asi
como hacerles saber que se les enviaran a la gerencia los logros individuales

alcanzados.
Como no se cuenta con presupuesto para tiempo extraordinario de ser necesario

trabajar tiempo adicional, se recompensara al personal con dias extras de

vacaciones.
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Elevar la moral del personal mediante la entrega de reconocimientos no materiales

por su esfuerzo.

Nivelacién de conocimientos, mediante programas de capacitacion que le permitan

al personal madurar profesionalmente.

Oportunidades de progreso.

Estabilidad en el cargo.

Posibilidad de un aumento de categoria (salario)

Incentivos no sélo son materiales, simplemente felicitarlo cuando hace una tarea

conforme a lo sefialado.
4.3.7 Induccién y Entrenamiento

El Coordinador del proyecto sera el responsable de convocar a los diferentes
integrantes del equipo de trabajo, basandose en la normativa de la institucion

establecer las pautas y regulaciones a aplicar en el proyecto.

La capacitacion sobre reglas de negocio y operativa de la oficina, incluyendo
procesos, actividades, roles y responsabilidades estara a cargo de la ejecutiva de

recursos humanos.
4.3.8 Informes de rendimiento de personal

Se puede asignar una medicién entre la cantidad de tareas asignadas y la
cantidad de tareas finalizadas satisfactoriamente, para ello se utilizara el
instrumento denominado balance de desarrollo personal (BDP), que es el utilizado

a nivel institucional.
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Para las acciones preventivas del proyecto, se seguira la normativa establecida
por la institucion donde se establecen reuniones de seguimiento a criterio del

coordinador del proyecto.

Durante estas reuniones de seguimiento se presentara el informe de lo planeado
vs lo ejecutado, adem@s se atacaran problemética presentada durante la ejecucion

de cada una de las actividades.

Para llevar el control del porcentaje de avance y cumplimiento de los diferentes
entregables, el coordinador contara con el apoyo de la ejecutiva del departamento
de recursos humanos, estos avances seran incluidos en las bitacoras de

seguimiento.

En dicho documento se establecen los entregables, sus fechas y criterios de
aceptacion para el proyecto, brindandole una calificacion objetiva de cada uno de
estos y permitiéndole al coordinador tomar las acciones correctivas vy

principalmente preventivas que correspondan.

Cabe resaltar que dicho auditaje tiende a ser proactivo y no reactivo como se
realiza en la mayoria de proyectos. Siendo de esta forma una herramienta muy util

al coordinador a la hora de tomar decisiones en el proyecto.

4.4 Plan de Gestién de Comunicacién

La finalidad de tener un plan de comunicaciones es conseguir llegar a todos los
miembros del equipo de una forma répida, sencilla y en el momento adecuado
para el éxito del proyecto, ademas para mejorar las relaciones interpersonales del

equipo del proyecto con el fin de cumplir el logro de los objetivos.

Su importancia es tal que, desde el proceso de planificacion hasta la generacion
de los reportes de rendimiento serd el instrumento que nos guiara para establecer

la mejor forma de comunicacién entre todos los involucrados.
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441 Alcance

El alcance abarcara desde el momento en que se genera la informacion con las

necesidades de los usuarios finales y de los clientes tanto internos como externos

gue mantienen relacion directa con el Banco Popular y de Desarrollo Comunal,

hasta los medios magnéticos en que se guardara la informacién y los

procedimientos para la salvaguarda de la misma.

4.4.2 Involucrados del Proyecto

Cuadro #8: Involucrados del Proyecto

Involucrados del Proyecto

Stakeholder Rol Puesto Teléfono Ubicacién
Kenneth Coordinador Coordinador- 2211-7005 Direccion
Gutiérrez Gerente Regional
Central,
Edificio
Metropolitano,
3 piso
Esteban Analista de Asistente 2211-7430 Direccion
Villalobos costos Direccion Soporte
Soporte Financiero,
Financiero Edificio
Metropolitano,
4 piso
Manuel Ingeniero Ingeniero 2211-7556 Proceso de
Sanchez Infraestructura
y Proyectos,
Edificio
Metropolitano,
5 piso
Marlene Ejecutiva Gestora de 2211-7630 Direccion
Chinchilla Recursos Recursos Desarrollo
Humanos Humanos Humano,
Edificio
Metropolitano,
6 piso
Alberto Cruz Usuario Analista de 2211-7240 Centro de
Experto Crédito Servicios
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Financieros
Catedral,
Edificio
Metropolitano,
2 piso

Maritza Lépez

Usuario
Experto

Analista de
Crédito

2211-7241

Centro de
Servicios
Financieros
Catedral,
Edificio
Metropolitano,
2 piso

Roberto
Castro
Eugenio
Brenes
Marta
Fonseca

Directores
Regionales

Directores
Regionales

2211-7000

Direccion
Regional
Central,
Edificio
Metropolitano,
3 piso

Federico Ortiz

Subgerente
General de
Negocios

Subgerente
General de
Negocios

2211-7800

Gerencia
General
Corporativa,
Edificio
Metropolitano,
8 piso

Eduardo
Peralta

Gerente
General BP

Gerente
General BP

2211-7800

Gerencia
General
Corporativa,
Edificio
Metropolitano,
8 piso

Miembros de
la Junta
Directiva
Nacional

Junta Directiva
Nacional

Junta Directiva
Nacional

2211-7000

Junta Directiva
Nacional,
Edificio
Metropolitano,
7 piso

Marianela
Torres

Representante
Sindicato

Representante
Sindicato

2211-7777

Sindicato,
Edificio
Metropolitano,
7 piso.
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Informacion requerida

La informacion que se solicita en el proyecto es la siguiente:
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Informe de avance semanal: debe indicar las actividades realizadas durante la

semana.
Informe de avance mensual: indicar las principales actividades que se llevaron a
cabo durante el mes, asi como las dificultades que se presentaron en el desarrollo
de las mismas.

Informe de rendimiento: evaluar logro de finalizacion de actividades y proximas
actividades a realizar, control de presupuesto y tiempo, asi como problemas

detectados y acciones correctivas.

Reportes de entrega: hacer entrega oficial del documento final de cada

entregable.

Minutas de reunion: compendio de los asuntos tratados, las personas presentes

y los acuerdos tomados en una reunion.

Ordenes de cambio: adiciones, modificaciones o revisiones del plan de gestion

del proyecto.

Plan de trabajo: documento de control de seguimiento del proyecto.

4.4.4 Periodicidad de Entrega

Cuadro #9: Periodicidad de la Entrega

Periodicidad de Entrega

Tipo de Fecha de corte Fecha de entrega | Frecuencia
informacion
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solicitado

Informe de Avance | Viernes de cada Lunes antes de Semanal.
Semanal semana. medio dia.
Informe de Avance | 30 de cada mes. El dia 5 de cada Mensual
Mensual mes. (En caso de

ser fin de semana,

se debe entregar

el lunes siguiente).
Informe de 30 de cada mes. El dia 5 de cada Mensual
Rendimiento mes. (En caso de

ser fin de semana,
se debe entregar
el lunes siguiente).

Reportes de

Dia de finalizacion

Dia de entrega.

Cada vez que se

Entrega del entregable. presente el
entregable.
Minutas de reunion | Dia de reunion Cuenta con 2 dias | Cada vez que se
habiles después realice una
de la reunion. reunion.

En la siguiente
reuniéon se
procedera a firmar
la minuta anterior.

Ordenes de
cambio

Dia de solicitud

Cuenta con 2 dias
hébiles después
de la solicitud.

Cada vez que se
solicite un cambio.

Plan de trabajo

30 de cada mes.

El dia 10 de cada
mes. (En caso de
ser fin de semana,
se debe entregar
el lunes siguiente).

Mensual

Fuente: Elaboracién Propia

4.45 Procedimiento para la generacion de informacion

La forma en que se va a generar cada uno de los informes para comunicarlos, es

la siguiente:

Cuadro #10: Generacion de la Informacién

Generacion de la informacion

Tipo de informacion
solicitada

Observaciones

Medios de Comunicacion

Informe de Rendimiento

El informe de rendimiento

Comunicacion escrita
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debe ser generado por el
coordinador y debe de
incluir:

Un comparativo mensual
del avance del proyecto
contra lo programado,
segun las metas
establecidas en el
balance de desarrollo
personal (BDP).

Informe de Avance
Semanal

El informe de avance
semanal debe ser
generado por el
coordinador y debe incluir:
Un comparativo del
cronograma estimado de
la semana versus el
avance real.

Explicacion técnica del
avance o atraso respecto
de las actividades
realizadas y lo estimado
en el cronograma.

Comunicacion escrita

Informe de Avance
Mensual

El informe de avance
mensual debe ser
generado por el
coordinador debe incluir:
Un comparativo del
cronograma estimado del
mes versus el avance
real.

Explicacion técnica del
avance o atraso respecto
de las actividades
realizadas y lo estimado
en el cronograma.
Situaciones presentadas
durante el mes que
estuvieron relacionadas
con el avance del
proyecto.

Expectativa para el mes
siguiente respecto al
cumplimiento del
cronograma de
actividades.

Comunicacioén escrita
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Reportes de Entrega

El reporte de entrega
debera ser generado por
el coordinador y debera
incluir todos los aspectos
relacionados con el
entregable como por
ejemplo su tiempo de
ejecucion, presupuesto,
pruebas de calidad,
involucrados en el
entregable, y una
descripcion detallada
explicando en qué
consiste el entregable

Comunicacion escrita

Minutas de Reunidn

Las minutas debera
generarlas el coordinador
y enviarlas a todos los
involucrados indicando los
acuerdos tomados en la
reunién, asi como los
pendientes a realizar para
presentar en la proxima
reunion.

Correo electrénico

Ordenes de Cambio

Las 6rdenes de cambio
deberan ser generadas
por los analistas de
crédito y ser aprobadas
por el coordinador del
Proyecto.

Deberan incluir el motivo
por el cual se dio el
cambio, asi como el
efecto que tendra en el
cronograma de
actividades establecido.

Comunicacioén escrita

Plan de Trabajo

Cada involucrado en el
proyecto presentara su
plan de trabajo para el
mes siguiente en donde
se indicaran las
actividades que seran
realizadas, asi como su
tiempo requerido.

Comunicacioén escrita

Fuente: Elaboraciéon Propia
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4.46 Almacenamiento de la informacion

Protocolo de Comunicacioén

El alcance de la comunicacion estara limitado al area de responsabilidad para

cada individuo.

Todas las comunicaciones relacionadas con el avance del proyecto seran
administradas por el Coordinador del Proyecto a menos que se indique lo

contrario.

Es mandatario que todos los miembros del proyecto limiten sus comunicaciones

tanto formales como informales directamente al area asignada.

La informacién que requiera ser diseminada fuera del ambito del proyecto debera
ser manejada con el debido sentido de confidencialidad solamente a través de la

persona designada.

Correo Electrénico

El correo electrénico sera el medio principal de comunicacién escrita dentro de los
miembros del proyecto y sera por lo tanto vinculante para dichos miembros. Podra
ser utilizado de igual forma como medio de comunicacion con los involucrados del

proyecto.

El correo electrénico sera utilizado para avisar sobre correspondencia enviado por

medio de correo o mensajeria.

En caso de ser utilizado de manera formal, el responsable debera asegurarse que

incluye en la lista de distribucion a todos los interesados en el asunto.
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Algunos usos del correo electrénico serdn: programacion de reuniones, status de

entregables, envio de documentos adjuntos, preguntas y respuestas, entre otras.

El uso de correo electrénico debe limitarse a los fines propios de su actividad
laboral.

Cada uno de los miembros debe almacenar la informacion tanto enviada como
recibida, a través de su correo, asi como tener un respaldo de la informacion del

proyecto.

Comunicacién escrita

Todas las comunicaciones escritas tales como reportes o presentaciones deberan

ser identificadas como material perteneciente al proyecto y confidencial.
4.4.7 Origen de la Informacion

La informacion sera recopilada y depurada por los miembros del equipo del
proyecto de acuerdo a sus areas de responsabilidad. Dicha informacion sera
presentada al resto del equipo durante las reuniones de seguimiento y mediante

informes de labores semanales.
El Coordinador del Proyecto, con ayuda de sus asistentes, se encargara de
organizar y presentar dicha informacibn a manera de resumen semanal o

mensual.

La informacion del proyecto debera ser respaldada semanalmente mediante un

instrumento informatico que debe ser entregado al coordinador del proyecto.
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4.4.8 Distribucion de la Informacion

Medio de distribucion: la distribucion oficial para cada grupo sera la siguiente:

Los miembros del proyecto sera: el correo electronico

Comunicacion formal hacia otras dependencias de los patrocinadores: carta oficial

y correo electrénico.

4.4.9 Comunicaciéon de Control de Cambios
Debido a que es normal que se presenten cambios durante el proyecto, se han

definido los siguientes pasos para el control de cambios.

Deben ser identificados y expresados por parte de los miembros del equipo de
trabajo al Director del proyecto. Se considerara cambio al alcance cualquier tipo de
actividad o material cuyo desarrollo no esté contemplado dentro de la Estructura

Detallada de Trabajo.

Todo cambio debe ser documentado en el formato Plantilla de Cambio.

Si los cambios son “menores” seran aprobados por parte del Coordinador de
Proyecto, previo visto bueno informal por parte del patrocinador del proyecto. Un
cambio menor es aquel que por su naturaleza no impacta la ruta critica o implica

una inversiéon de dinero que afecta el presupuesto del proyecto.

Si los cambios son “mayores” serdn aprobados Unicamente por el patrocinador del
proyecto. Un cambio mayor, es aquél que por su naturaleza implica realizar
actividades que requieren asignacion de recursos con costos y materiales
adicionales, que afectan la ruta critica 0 modifican sustancialmente el alcance del

proyecto.
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5. CONCLUSIONES

La apertura financiera nacional como parte de la globalizacion de mercados, ha
conllevado a que las instituciones que ofrecen servicios financieros realicen
cambios en sus organizaciones, por lo tanto en este proceso se evidencia la
necesidad de la mejora del servicio al cliente que se debe dar al mercado meta, a
través del proyecto de descentralizacion de los centros de negocio de desarrollo

se genera una oportunidad en este mercado.

Segun lo planteado e investigado el Banco Popular y de Desarrollo Comunal
cuenta con todas las herramientas necesarias para la implementacion de dicho
proyecto, ya que se cuenta actualmente con los recursos que se indicaron en el

proyecto.

Al realizar la planificacion de las cuatro areas de conocimiento de la administracion
de proyectos, segun el estandar del PMI, se logré cumplir con los objetivos
planteados, pues se formuld los aspectos relevantes para la futura ejecucion de
este proyecto.

El alcance del proyecto determiné la viabilidad de llevarlo a cabo, pues se cuenta
con claridad de las entregas, medidas, exclusiones, factores criticos de éxito,
restricciones, supuestos, presupuestos, requisitos de aprobacion, estructura

organizativa, equipo de trabajo, identificacion de patrocinadores e involucrados.

Se determinaron las actividades que se deben ejecutar, asi como la estimacion de
las duraciones de las mismas, lo que generd un cronograma de actividades y por
lo tanto del proyecto, para implementar un adecuado control y seguimiento, se

estimo una duraciéon de 108 dias.
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Se determiné que el Banco cuenta con el personal capacitado para asumir
proyectos de esta indole, pues al formar el equipo de trabajo se visualizd6 que

existe personal capacitado para las diferentes disciplinas.
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6. RECOMENDACIONES

Inicialmente se recomienda al Banco Popular y de Desarrollo Comunal el uso del

estandar PMI, en sus proyectos.

Ademas que se realice la descentralizacion de los centros de negocios de

desarrollo, esto segun lo planificado anteriormente.

Es importante contar con un modelo &gil para la aprobacién de los entregables por
parte de los patrocinadores, para no realizar cambios en el cronograma del

proyecto.

Se recomienda definir un método para el control de cambios del proyecto, asi
como el procedimiento respectivo, ya que no se cuenta con uno y esto permitira

restringir el uso de los recursos con el fin de lograr un proyecto eficiente.

Por parte de las areas involucradas se debe cumplir con el porcentaje de tiempo
establecido para los colaboradores que seran parte del proyecto de

descentralizacion de los centros de negocios de desarrollo.

Identificar desde el inicio del proyecto, el espacio fisico, asi como los materiales

gue necesitaran los miembros del equipo de trabajo.
Al seleccionar y convocar al personal que compondra el equipo de trabajo del
proyecto, se debe indicar que este proyecto es de prioridad institucional, con el fin

de que no comprometan el tiempo laboral en otras actividades.

Para la implementacion de los centros de negocios de desarrollo se recomienda

realizar con anticipacion la comunicacion respectiva, con el fin de que el personal
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gue sea parte de estos centros de negocios acepten las condiciones laborales y
no haya intervencion por parte de los sindicatos del Banco.

Se sugiere que el coordinador del proyecto tenga a mano las lecciones aprendidas
de otros proyectos que se hayan ejecutado en el conglomerado Banco Popular,

para evitar inconvenientes en cualquier etapa del proyecto.
Debe ser de conocimiento de los directores regionales la planificacion de este

proyecto, para lograr la aprobacion de cada uno de ellos desde ahora, con el fin de

no generar demora y mejorar el servicio al cliente que brinda la institucion.
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ANEXOS

Anexo 1: ACTA DEL PROYECTO

Fecha Nombre de Proyecto

26 de marzo de 2010 DESCENTRALIZACION DE LOS CENTROS DE NEGOCIOS
DE DESARROLLO DE LAS DIRECCIONES REGIONALES
DEL BANCO POPULAR Y DE DESARROLLO COMUNAL
Areas de conocimiento / procesos: Area de aplicacion (Sector / Actividad):

Plan de Gestion de alcance, Plan de Sector Bancario

Gestion de Tiempo, Plan de Gestion de
Comunicacion y Plan de Gestion de
Recursos Humanos

Fecha de inicio del proyecto Fecha tentativa de finalizacién del proyecto

Abril 2010 Setiembre 2010

Objetivos del proyecto (general y especificos)

Objetivo General:

Realizar el Plan de Gestion de la descentralizacion de los centros de negocios de desarrollo de las
diferentes regiones del pais, para mejorar el servicio al cliente y la productividad del Conglomerado Banco
Popular.

Obijetivos especificos:

1. Planificar el alcance del proyecto de la descentralizacién de los Centros de Negocios de
Desarrollo del Banco Popular para que a traves de este, mejore el servicio al cliente y la
productividad.

2. Definir los tiempos requeridos para ejecutar el proyecto de descentralizaciéon de los Centros de
Negocios de Desarrollo, con el fin de determinar un cronograma de actividades.

3. Elaborar el plan de recursos humanos del proyecto de descentralizacion para determinar la
cantidad y el perfil del recurso necesario.

4. Disefiar el plan de comunicacién del proyecto de descentralizacion de los Centros de Negocios
de Desarrollo, para lograr un adecuado manejo de la informacion que permita cumplir con el
alcance del proyecto.

Justificacion o propésito del proyecto (Aporte y resultados esperados)

Este proyecto se crea con el fin de mejorar la competitividad del Banco Popular y de Desarrollo Comunal,
a través del servicio al cliente, mediante la separacion de actividades de negocios y de soporte
administrativo en los centros de negocios que permitan mejorar los tiempos de respuesta, ante los
servicios brindados por la Institucion.

La situacién actual amerita realizar una descentralizacion debido a la lentitud de toma de decisiones,
procesos desintegrados que han llevado ha saturar las oficinas de atencion al cliente y desatender
segmentos.

Descripcion del producto o servicio que generara el proyecto — Entregables finales del proyecto

1.Plan de Gestion del Alcance
2. Plan de Gestion del tiempo
3. Plan de Gestion de Recursos Humanos
4. Plan de Gestion de Comunicacion
Supuestos
v/ Se cuenta con el personal idoneo para laplanificacién de las areas de conocimiento.
v" Presupuesto necesario.
v' Se incorpora los cambios a los sistemas informaticos como parte del proyecto CORE SYSTEM
que se esta llevando a cabo en la Institucion.
Restricciones
v" No se contratara nuevo personal durante el préximo afio.
v' En caso de necesitar presupuesto adicional en el ejecucién del proyecto se debe esperar al 2011
para solicitarlo.
v" No se pueden realizar cambios en los sistemas informaticos.
Informacién histérica relevante
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No existe documentacién alguna

Identificacion de grupos de interés (Stakeholders)

Clientes directos:
1. Direcciones Regionales
2. Centros de Servicios Financieros, Sucursales y Perifericas

Clientes indirectos:
1. Junta Directiva Nacional
2. Gerencia General Corporativa
3. Subgerencia General de Negocios
4. Sindicatos

Hecho por: Kenneth Gutiérrez Montenegro Firma:

Aprobado por: Marlon Velasquez

69



Anexo 2: EDT

v T
" i
Lty it L it i
b | wbimd | Dokl [T
L F
Puusitudl | T
ity Tl _DMIH il
iy | 200 pn Pz
Frtmic
i _nw Ui Ry
R
A Frtamicn
gt
R il | i
- T ™ el
1]
4
e | Ugnth
i it Pt
heeztny N
ATy T
it
i s |l
Lwiindl Sy
Iy i
el
“or

70



Anexo 3: Cronograma

() MNomore de tarea Duracion | Comenzo Fn - |Predec|
- 1 PGP Dezcentralizacion BPOC 13 dias  mar 230310 jueZJMEiHﬂ-
N - {1 AP ddas  marZ30340  mar 180510
N 1.1.1 icio fda  mor 23030 mar 230310
N 1.1.2 Seminari PFG d0des  me 240310 mar 180310 3
N - 1.2 Planificacion Mdas  mie 90540 lun 0507H0
N - 1.01 Alcance Wdas  mig 90540 lun 0507H0
v 1211 Entregas Jdas  me 190510 vie210n0 4
N 1.21.2 Hedidas Jdas 240510 mie 260510 7
N 1213 Excliones 28 eZl0SN0 vie 280510 8
N 1.2.14 Factoes crfcos delexto Joes  Wn30SM0  mie 0206010 9
N 1215 Restricciongs 2das e 30610 vie D40GA0 10
N 1216 Supuestos 2das  Wn07NGM0  mar 08060 1
N 1217 Presupuesios Adas  med9G0  nt406N0 12
N 1218 Requistos de aprobacion 2das  mar508M0  mie S6/0610 13
N 1219 Esructra oroanizativa exitente. 2das e TTI0AN0.  vie 181060 14
N 12110 Equipo d& Trabap ddias  Wm210610  jue 2410610 15
N 12111 Pafrocinadores ¢ ivolucrados. 2dias v 25080 ln 28006110 16
N 121,12 Cregcion EOT Jdas  mar 200610 jue 0070 17
N 1.2:1.13 Diccionario de [ EDT 2dss V(20100 n SO0 18




B Honr e e Dot Comenzo | Fn {Predec 0 R0
(4111|1625 (011(8
v - 1.3 Tiempa fidas  vieQL0TH0 vie fai7H0 5
y 1.3 Deficin de actidades baas e Q2OTAD - mar O 18
y 1.32 Secuenciamento de actidades 2 mEOTOAD e 0BATHO 21
v 1.33 Estiacin de duracor Ydss eSO me 14U 22
v 1.3.4 Desamolar Cronograma Jdss 1500 e BTN 23
v - {4Recursos Humanos baas  lon 190740 mie 280740
y 141 Aleance fda  Wnf90N0  on 1070 24
y {42 Etablecerclomagramarequerde 1 mar 20000 mar 2007010
nara el proyech
v 143 Estiner el persanl fde  met7M0 me U070 2T
v 44 0eficon Roks y Responsabicedes 1da jeZ0T0 e 2010 28
v 143 Resticiones o ersond fde Ve300 vl
v 1.4 Programs de ncenfivos fda W00 26070 X
v 147 hducciony enrenamento fda  mar 270710 mar 270D 3
v 40 fomes derencimertodepersondl -~ 1 me2B0T0 me 28070 2
ml Udas AU mar OB
v 151 Alance I fde  Jel0TH0 28070 B
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Nomire de e Dracin | Comenzo | P Pedeg D10 [fRb'TD
4111/18(2501|08
1.5.2 volucrados en el proyecho 2dgs  vie 3000 lon Q20RIT0 % |
1.53 formacion requerida Sias  mar(30A0 e (SI0BN0 6
1.54 Peridicdad de hfomacion Sim  veOBOMI0  meriOBAD YT

1153 Generacion de B nfomacin fde  metInBi0  mé 10BN 3
1.5 Aimacenamiento d¢ a nformacion fde e t20810 e T8N0

157 Orgen &l nformacin fde  ve!d0Bi0  vetagn 4
1.5 Ditiucin de B normacio fda  Inf60810  lon 0RO 4
1,23 Conrolde cambios fda  marfT0B10  mar 70810 &2
15 Eucion Odss  me 80810 m 1808010 o
- {7 Sequimiento y control Bdas  vie 40540 vie 30840
+ 171 Reuniones Bdas vie 280540 vie 130840
- 18 Cleme fdia  mie 180540 mie 480840
18,1 Defensa PFG fda  mgf90810  mie 190810 43
- 19 Revisar la normativa y los Galas  jue 1908010 mie 2508010

procedimientos administrativos
191 Revisin y acualzacon normatv. 8 jie 900 joe1SI0BA0

192 gentficar os procedmenos vigentes. s ve200B0  vie 20080 63
193 Revisin y s deprocedimentos. 1da WnZ30B0 I Z0BN0 B4
194 Anrobacion & normatv y fde  mar 240810 mar 240810 65
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-
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Dwracion |~ Comienzo i e 0 [0

f)  Nomore e lreg

- {0 denficar og procesos delnegocio  Odias  jue 26080 mar 070440
bancarioy de soporte

.01 Def modeb deafencin de clenes. 16 jue 2600 jue 260AN0 67
1102 Wentfiaciony prospectacin de fde  veZIOB10  veZTNgi0 B

Clentes

1103 Clsicacin de clentes fda  n30B10  lon J0B0 TO
1.10.4 Aencin g clerss fda  mar 30810 mar 0RO T
1.10.5 Sequimentn de lentes Ide  me0INGI0 meQngno T
1106 Gesfion de ventag fde  je020910 e 020910 T3
1107 Colocacin fda 030910 vie 390 Tt
1.108 Captacin fde  Wn0BOY10  Wn OGN0 TS
1,103 Servci Post- Venta fda  mar07O90  mar OG0 T8

- 4.1 Determinar s estructura orggnizativa  Sas  mie 080940 mar 140940
(11 Revkinysstedeoraigrame. g me(B00  me (8040 77

1.112 Reviin y e delmanul & fde  jie090910 e 080910 8

0]

1.113Emison d concursog fda  vel00910 V10090 &

1.114 Seceion d personal fde  Wnt30910  n 130910 6

1.115 Capactacion de persond I fde  mar 140910 mar 140910 62
- 147 Identificar b infragstrictura ddias  mie fRO9AD  fun 00940
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Nombre de tarea Duracion | Comienzo Fin -~ |Predec|| me 10 feb 10
04111825 010815
8 - 112 Identificar la infraestructura ddias  mie 150910 lun 2010910
necesaria

a 1.12.1 Revision infraeatructura existente 1da  mi 150910 mie 15/09/10 83
i 1.12.2 Disefio de nfraestructura fdia  jue 160910 jue 16/09110 85
ar 1.12.3 Aprobacion de disefios fda  vie7/09110  vie 17/09/10 86
i 1.12.4 Construcciones y remodelaciones 1da  Wn2000910  ln20/09110 87
a9 - 113 Elaborar las herramientas financieras  3dias mar 210940  jue 2310910

80 1.13.1 Revision de presupuestos fda  mar21009/10  mar21/09/10 88
a1 1.13.2 Preparacion de flujps de caja fdia  mg220910  mig 22/09110 90
%2 1.13.3 Analisis de costos Tdia  jue 230910  jue 23/09/10 91
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Anexo 4: Plantilla Control de Cambios

VERSIONo PROYECTO

CONTROL DE CAMBIOS Pagina:
CONTROL DE CAMBIOS
Fecha de gestidn del control de cambios Cédigo del proyecto
<dd/mm/aaaa> <Escriba>
INFORMACION GENERAL DEL PROYECTO
Nombre del proyecto Requerimiento de Cambio #:
<Nombre con el cual se conocera el Proyecto> <Numero de cambio durante el proyecto>

Persona quien solicita del cambio:
<Nombre y apellidos>

CAMBIO PROPUESTO
Descripcion del cambio:
<Breve descripcion del proposito del cambio propuesto solicitado: alcance, cronograma, costos, calidad, contratos>

Justificacion del Cambio:
<Indicar aquello que no se previo o justifica la causa del cambio: cambios al alcance futuros, ocurridos, reales>

REGISTRO DE IMPACTO
Compromisos Establecidos

Impacto Técnico: Impacto en Rendimiento:
<Breve descripcion> <Breve descripcion>
Impacto en Presupuesto: Impacto en Recursos:
<Breve descripcion> <Breve descripcion>
Impacto en Cronograma: Impacto en otros Proyectos:
<Breve descripcion> <Breve descripcion>

RESOLUCION

Marque con una “X”

[ ] Aceptado [ ] Rechazado  [] Aceptado con condiciones (pendiente)

Razones:

<Indicar cual fue la razon por la cual se Acepto, Replantea o queda pendiente el cambio propuesto>
RESPONSABLE DE IMPLEMENTAR

Director de proyecto Fecha (dia/mes/afio)
<Nombre y firma> <dd/mm/aaaa>

AUTORIZACION PARA REALIZAR EL CAMBIO
Comité Ejecutivo (si aplica) Fecha (dia/mes/afio)
<Nombre y firma> <dd/mm/aaaa>
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