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RESUMEN

El Sistema Integral de Atencion al Cliente — SIAC, busca poner a disposicion de
la ciudadania un canal adicional de atencion, el mismo que aporte a la calidad
de servicio otorgado. El objetivo es contar con un sistema que permita brindar
una atencion virtual, con el fin de que los usuarios de la entidad puedan
gestionar sus tramites desde su lugar de trabajo sea en cualquier parte del
territorio nacional que se encuentren, a mas de que internamente permita llevar
un control de cada tramite como: Responsable de atencién, tiempos
empleados, cuellos de botella, ruta de tramites, agenda de atencion, reporteria,
estadisticas, estado final de cada tramite, etc, para lo que se propone realizar
una sistematizacion de los procesos actualmente ejecutados, de esta manera
los tiempos de atencion se reduciran, adicionalmente se mejorara el canal de
comunicacion entre las partes, brindara a la institucion la posibilidad de tener

informacion de primera mano y en tiempo real.

La implementacion de este proyecto sera un gran aporte tanto para la
ciudadania como la Institucion Financiera, la inversion realizada se reflejara
positivamente en los resultados que se obtendran, debido a que la eficiencia

operativa se hara presente.



ABSTRACT

The Holistic Customer Assistance System (HCAS) seeks to provide citizens
with an additional service channel, which will contribute to the quality of the
service that is being provided. The purpose of this system is to provide virtual
attention, so that the users of the entity can do their procedures from their
workplace or from any part of the country. Additionally, citizens will be able to
keep track of each procedure such as: personal assistant, schedules,
bottlenecks, route of procedures, agenda, report, statistics, final status of each
procedure, etc., for which it is proposed to perform a systematization of
processes. Thanks to this system, time-consuming paperwork will be reduced
as well as the communication channel between the parties will be improved.
Thus, this system will provide the institution with the possibility of having first-

hand information in real time.

The implementation of this project will definitely be a great contribution for both
the citizens and the Financial Institution itself. Furthermore, the investment
made will be positively reflected in the results that will be obtained, due to the
fact that the operational efficiency will be present.
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1. CAPITULO I. INTRODUCCION

1.1 Antecedentes

El sector publico es el grupo de corporaciones, instituciones, oficinas del
Estado, se entiende por aquello que es estatal como publico, esto quiere decir

gue no tiene duefio; sino que pertenece a los ciudadanos.

El estado ejecuta sus politicas, da estricto cumplimiento a sus funciones con el

fin de dar cumplimiento con la ley.

“La Institucidén Financiera es una persona juridica de derecho publico, parte de
la Funcién Ejecutiva, de duracion indefinida, con autonomia administrativa y
presupuestaria, cuya organizacion y funciones estan determinadas en la

Constitucion”. (Codigo Organico Monetario y Financiero, 2014)

La Misién institucional del Banco Central del Ecuador: “Gestionar la liquidez de
la economia ecuatoriana, mediante la instrumentacién de las politicas:
monetaria, crediticia, cambiaria y financiera, para alcanzar el Buen Vivir’

(Estatuto Orgéanico de Gestidon Organizacional por Procesos, 2017)

Procesos Institucionales: Para dar cumplimiento con la mision institucional, se

gestionaran los siguientes procesos:

e Gobernantes: “Son aquellos procesos que proporcionan directrices,
politicas y planes estratégicos, para la direccion y control del Banco
Central del Ecuador” (Estatuto Organico de Gestion Organizacional por
Procesos, 2017)

e Sustantivos: “Son aquellos procesos que realizan las actividades
esenciales para proveer de los servicios y productos que ofrece a sus

clientes y/o usuarios, los mismos que se enfocan a cumplir la misién del



Banco Central del Ecuador’® (Estatuto Organico de Gestidn
Organizacional por Procesos, 2017)

e Adjetivos: “Son aquellos procesos que proporcionan productos o
servicios a los procesos gobernantes y sustantivos, se clasifican en
procesos adjetivos de asesoria y de apoyo” (Estatuto Organico de

Gestidon Organizacional por Procesos, 2017)

La Institucion Financiera cumple funciones definidas por la ley, su participacion
en el pais, es muy significativa ya que facilita a que las actividades econémicas

puedan realizarse con regularidad.

El Estatuto Organico de Gestion Organizacional por procesos del Banco
Central del Ecuador, expedido mediante Resolucion Administrativa No. 433-
2017-G de 29 de diciembre de 2017 por la Junta de la Politica y Regulacion
Monetaria y Financiera, establece como misién de la Direccion de Atencién al
Cliente (DAC) “Administrar y ejecutar el sistema integral de atencion a los
usuarios del Banco Central del Ecuador a través de los diferentes canales
de prestacion de servicios.”; (Estatuto Organico de Gestion Organizacional

por Procesos, 2017)

Sin embargo, mediante Resolucion Administrativa Nro. BCE-GG-076-2018 de
24 de agosto de 2018 se expide la reforma del portafolio de productos y
servicios (entregables) de las gestiones de Sistemas de Pagos; Servicios
Financieros; Atencion al Cliente; Zonal de Sistemas de Pago; Zonal Servicios
Financieros; y, Zonal de Atencién al Cliente del Banco Central del Ecuador,
unidades administrativas que pertenecen a la Subgerencia de Servicios,
mediante la cual todos los productos y servicios que formaban parte del
portafolio de la Gestion de Balcon de Servicios de la DAC fueron transferidos a
las diferentes direcciones que conforman la Subgerencia de Servicios, siendo

actualmente quienes ejecutan dichos productos y servicios.



Es importante mencionar que, conforme lo establecido en el vigente Estatuto
Orgénico de Gestion Organizacional por Procesos, la Direccion de Atencién al
Cliente -DAC- responde a un proceso institucional adjetivo o de apoyo, por lo
gue su estructura organica funcional responde directamente a la Gerencia

General.

Gestiones Internas de la DAC:

Figura. 1 Gestiones Internas de la Direccion de Atencion al Cliente.

1.1.1 Analisis de industria o sector

Se denomina banca publica a aquella cuyos recursos son dependientes del
sector publico y donde la propiedad y control esta bajo dominio estatal, es

decir, son entidades que pertenecen al Estado.

En el pais la banca publica ha tenido un rol mas protagonico desde la
incorporacion del Banco del Instituto de Seguridad Social — BIESS al sistema
financiero, debido a la gran cantidad de recursos que posee esa entidad para
realizar sus inversiones, lo cual ha tenido un impacto directo en el mercado de
vivienda y consumo. Pero no solo ha sido el BIESS el que ha tenido una mayor
participacion, se han hecho grandes esfuerzos para que las colocaciones de la
banca publica aumenten, como la otorgacion de la inversibn doméstica por

parte de la Institucion Financiera a finales del 2009.

La banca publica recibe lineamientos de politica y puede llegar a jugar un papel
muy importante en épocas de crisis, actuando de una manera contraciclica.
Entre los objetivos de la banca publica en la actualidad, esta el apoyar el
aparato productivo y al cambio de la matriz productiva atendiendo industrias



innovadoras y proyectos de innovacion, que por ser nuevos en el mercado no
reciben créditos de la banca privada, asi como la inclusion financiera. Es
importante mencionar que si bien la banca publica debe direccionar su accionar
hacia la politica publica, no se debe dejar de lado el ambito técnico al momento
de tomar decisiones, ya que existen varios casos de otros bancos publicos en
la region donde se han tomado malas decisiones que han llevado hasta el

cierre de los mismos. (Mosquera, 2013)

1.2 Planteamiento y Formulacion del Problema.

La Institucion Financiera no dispone de un sistema de atencion al publico en
linea, por lo que la atencion se la realiza de forma presencial en las unidades

zonales del BCE.

La Direccion de Atencion al Cliente atiende alrededor de 780 tramites diarios
tanto en Quito, Guayaquil y Cuenca, estos tramites estan respaldados por un
listado de requisitos que la Institucion Financiera exige para la atencion de los
mismos, el tiempo empleado para la validacion de esta informacion es
considerable ya que se realiza una comprobacion al detalle, adicionalmente
son multiples los sistemas que se emplean para la verificacion de la
informacion y cada uno de ellos es independiente, por lo que el tiempo de
atencién aumenta debido a la necesidad de emplear mas de dos sistemas para
verificar la informacion, al estar relacionados con otras areas de la Institucion
Financiera el trabajo en algunos tipos de tramite se lo realiza en conjunto,

aumentando aun mas los tiempos de atencion.

Para la prestacion de diversos servicios se requiere de la participacion de
varias unidades del BCE, siendo este un factor que incrementa el tiempo de

atencion a los usuarios internos y externos.

Actualmente no existe conexidn con sistemas de informacidon externa, razon

por la que ciertos procedimientos se los realiza de forma manual



El problema que se evidencia es la mala calidad de servicio brindado a la
ciudadania debido a la falta de sistematizacion de procesos que sumen
positivamente a la entrega correcta de un producto o0 servicio a usuarios

internos como externos de la Institucion Financiera.

La no disponibilidad de una herramienta tecnoldgica, genera retrasos en los
tiempos de atencion iniciando por la entrega de turnos a los visitantes del BCE,
en cuanto a los tiempos empleados para la revision de tramites es extenso

debido a la necesidad de emplear varios sistemas.

1.2.1 Identificacion de la Probleméatica Central

De acuerdo a varios espacios de trabajo que la Direccién de Atencion al Cliente
ha conllevado con las areas involucradas del Banco Central del Ecuador y
gracias a la retroalimentacion recibida por estas se concluye que el problema

central radica en:

Inexistencia de un sistema de atencién a los usuarios internos y externos

de la Institucién Financiera.

La falta de sistematizacion de procesos que aporten a la entrega de un correcto
servicio o producto tanto a los usuarios internos como externos del Banco

Central del Ecuador, han generado inconvenientes como:

- Baja calidad en el servicio brindado

- Mala imagen institucional

- Usuarios internos y externos insatisfechos
¢ Quejas de los usuarios
e Excesivo tiempo de espera
e EXxcesivo tiempo para atencion

- Falta de informacién como insumo para toma de decisiones



1.2.2 Causas Directas

- No se cuenta con un canal de atencion virtual: La Institucion
Financiera, ejecuta sus procesos de una manera tradicional, al momento
la entrega de productos y servicios son canalizados como principal canal
a la atencion presencial, generando inconvenientes para los usuarios

externos.

Los usuarios externos del BCE se ubican en todo el territorio nacional,
por lo que se convierte en una necesidad que deban trasladarse a las

oficinas del BCE en Quito, Guayaquil o Cuenca.

- Falta de automatizacién de flujos de tramite: El flujo de procesos se
ha mantenido desde hace varios afios atras, no existe mejora en los
procesos ni se ha buscado alternativas para reduccion u optimizacion de
requisitos y no se ha implementado sistema alguno de innovacién que

aporte al buen servicio.

- Falta de integracién de los sistemas: Para validar o verificar un
tramite, es necesario el ingreso a mas de dos sistemas internos, en otros
casos se suma la necesidad de verificar paginas de otras instituciones,

por ejemplo, una base datos de la DINARDAP.

- Falta de un repositorio documental: No existe un sistema en el que
repose toda la informacion necesaria para un correcto trabajo, ademas
que no hay repositorios digitales que almacenen la informacion de los
usuarios, como por ejemplo, requisitos que respaldan la gestion de cada

tramite.

- No disponibilidad de informacion estadistica de tramites de forma
automatica: No existe la posibilidad de contar con informacién de

manera automatica, como reportes estadisticos (control de tiempo de



1.3

atencion, ruta de tramites, nimero de tramites gestionados, estado de
los trdmites, entre otros), que permita evaluar la calidad de servicios.

No existe una herramienta o0 instrumento que facilite la
comunicacion con los usuarios en tiempo real: Actualmente los
usuarios que requieren de informacion de un determinado tema, deben
comunicarse mediante correo electrénico o llamada telefonica; sin
embargo, la comunicacion no tiene tanta fluidez debido a que existe
mucho tiempo de espera para recibir una respuesta determinada por
parte de la institucion.

No existe la posibilidad de generacién de turnos a en linea: Al contar
un canal de atencién a la ciudadania presencial, todos los turnos
entregados a los mismos son generados en ese momento, los usuarios

deben acercarse a la recepcion del BCE vy solicitar un turno.

Falta de automatizacion de encuestas de satisfaccién al usuario:
Actualmente la Direccion de Atencién al Cliente, con el propédsito de
responder a su actual visién, aplica encuestas de satisfaccion a los
usuarios de manera fisica, por lo que cada dia la Casa Matriz imprime
aproximadamente 30 encuestas, mientras que Guayaquil y Cuenca
aplican alrededor de 10 encuestas diarias cada una, recibiendo de los
usuarios una retroalimentacién acerca de lo que ellos opinan, en lugar

responder a encuestas automaticas.

Objetivos

1.3.1 Objetivo General

Mejorar la imagen institucional mediante la entrega de un servicio agil y

eficiente, proporcionando informacion relevante para la toma de decisiones,

mediante la implementacion de un Sistema Integral de Atencion al Cliente.



1.3.2 Objetivos Especificos

1. Identificar los productos y servicios que brinda la Institucidon, y los
procedimientos actuales de ejecucion.

2. Identificar aquellos productos o servicios criticos que no puedan ser
gestionados de forma virtual, con el fin de plantear alternativas para una
buena gestion de los mismos.

3. Disefiar un marco de trabajo de gerencia de proyectos enfocado en un
principio a la Direccién de Atencion al Cliente basado en las buenas
practicas del PMBOK® como guia para su elaboracion.

4. Identificar la correcta herramienta tecnoldgica para la implementacion de
un servicio virtual para la ciudadania.

5. Disefiar un sistema informético que involucre tanto hardware como
software.

6. Establecer procesos, herramientas, roles para una efectiva gestion de
proyectos direccionados a la correcta atencion al cliente.

7. Elaborar un plan de capacitacion orientado a los involucrados, para una

correcta gestion sobre la propuesta planteada.

1.3.3 Andlisis de Objetivos.

Los efectos positivos de contar con un sistema de atencién a los usuarios
internos y externos de la Institucion Financiera.

Al proporcionar a la ciudadania un sistema que le permita gestionar sus
tramites sin la necesidad de trasladarse desde el lugar de sus trabajos,
aportard positivamente a la calidad de servicio entregado mejorando

claramente la imagen institucional.

Como institucion se contara con informacion real con el fin de que las
autoridades en base a un analisis de los datos obtenidos mediante el sistema,
puedan tomar las mejores decisiones a favor del BCE, ademas que dicha
informacion servira con base para reportar a otras entidades como el Ministerio

de Trabajo, entre otras.



Con la implementacion del Sistema de Atencion al Cliente, la Institucion

Financiera podra:

- Aumentar la calidad en el servicio brindado.
- Mejorar notablemente la imagen institucional
- Reducir los tiempos de espera y de atencion
- Disponer de informacién estadistica

- Contar con informacion para la toma de decisiones

1.3.4 Causas Directas:

Una vez que se implemente el Sistema Integral de Atencién al Cliente, la

Instituciéon Financiera contara con:

Canal de atencion en linea.

- Integracién de algunos sistemas internos (los priorizados) del BCE y
externos al Sistema de Atencion al Cliente (SAC).

- Modulo para obtencién de estadistica de trdmites y tiempos de atencion.

- Repositorio documental.

- Canal de comunicacion en tiempo real con los usuarios.

- Mdbdulo para la generacion de citas al cliente que requieren gestionar

trAmites en los que sea indispensable la presencia del usuario

Las siguientes ilustraciones resumen el problema central, sus efectos y sus
causas; asi como, el objetivo general, sus medios y fines, al elevar las

problematicas a solucionar:



10

EFECTOS INOIRECTOS

EFECTOS DIRECTOS
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Figura 2. Arbol de problemas
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atencion indispensabl
e la presencia
del usuaric

Figura 3. Arbol de Objetivos
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1.4 Alcance

El Sistema Integral de Atencion al Cliente - SIAC permitirh manejar en linea los
productos y servicios que se relacionan con el cliente de la Institucidon

Financiera.

Este sistema tendra la capacidad de abarcar productos y servicios de las
Direcciones y Subgerencias que consideren necesario brindar a los usuarios la
posibilidad de dar atencion de forma virtual, el sistema deberd ser puesto en
conocimiento de todas las autoridades de la Institucion con el propésito de que
sea considerado como una alternativa de atencion para los usuarios que cada

una de ellos manejen.

El sistema contempla arrancar con los productos y servicios que brindaba la
Direccion de Atencion al Cliente y que actualmente son parte del portafolio de
productos y servicios de la Direccidbn Nacional de Servicios Financieros,

especificamente la Gestion de Cuentas Corrientes.

La Institucion Financiera cuenta con dos Direcciones Zonales, que son:
Direccion Zonal 8 Guayaquil y la Direccién Zonal 6 Cuenca, estas Direcciones
Zonales brindan al igual que la Casa Matriz en Quito, atencion a la ciudadania,

razén por la que deben contar con accesos para atencion.

Para la sistematizacion de los productos y servicios el Sistema Integral de

Atencién al Cliente debe contar con:

» Interoperabilidad con DINARDAP.

« Uso de la firma electrénica para autorizacion de tramites enviados.

* Notificaciones por correo electronico para los clientes y funcionarios del
BCE.
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1.5 Planteamiento de Hipotesis.

Es factible brindar atencion virtual, de forma correcta respetando las leyes y
normativas vigentes, tener un control respecto de los tiempos empleados para
gestionar cada tramite, identificar con claridad la ruta y posibles cuellos de
botella, para dar soluciones inmediatas, con el proposito de elevar los niveles
de atencion proporcionados a la ciudadania.

1.6 Marco Metodolégico de la Investigacién

Para el presente proyecto de titulacion se empleara los siguientes tipos de

investigacion:

- Investigacion exploratoria

Se aplicard un estudio en base a una investigacion de aspectos concretos de la

realidad que aun no han sido analizados en profundidad.

- Investigacion explicativa

El objetivo es saber no solo el qué sino el porqué de las cosas, y la razén por la

cual han alcanzado la situacion actual.
De acuerdo a los datos que se obtengan se aplicara:
- Investigacion Cualitativa
Basada en la observacidn, las entrevistas y grupos focales, que proporcionaran
informacion valiosa respecto a la percepcion de los usuarios frente al servicio

que reciben, las entrevistas personales y los debates grupales permitiran

obtener este tipo de retroalimentacion detallada.
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- Investigacion Cuantitativa

Basada en estadisticas, esto se lo puede obtener mediante la tabulacion de las
encuestas de satisfaccion realizadas a diario a los usuarios que acuden a la

Institucion.

Se empleara la Guia del PMBOK® como principal recurso metodoldgico ya que
constituye parte medular en la metodologia de gestibn de proyectos a

desarrollar.
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2 CAPITULO Il MARCO TEORICO

2.1 Marco Referencial

2.1.1 Servicio

“Es el conjunto de prestaciones que el cliente espera, ademas del producto o
del servicio basico como consecuencia del precio, la imagen y la reputaciéon del

mismo”. (La calidad en el servicio al cliente, 2008).

2.1.2 Calidad

“La serie de Normas ISO 9000 son un conjunto de enunciados, los cuales
especifican qué elementos deben integrar el Sistema de Gestion de la Calidad
de una Organizacién y como deben funcionar en conjunto estos elementos
para asegurar calidad”. (Normas ISO 9000, 2015)

“La palabra Calidad se ha definido de muchas maneras, pero podemos decir
que es el conjunto de caracteristicas de un producto o servicio que le confieren
la aptitud para satisfacer las necesidades del cliente” (Normas ISO 9000,
2015).

2.1.2.1 Controlar la Calidad

“Controlar la Calidad es el proceso de monitorear y registrar los resultados de
la ejecucion de las actividades de gestion de calidad, para evaluar el
desemperio y asegurar que las salidas del proyecto sean completas, correctas
y satisfagan las expectativas ” (GUIA DEL PMBOK, 2017).

“El beneficio clave de este proceso es verificar que los entregables y el trabajo
del proyecto cumplen con los requisitos especificados por los interesados clave
para la aceptacion final” (GUIA DEL PMBOK, 2017).
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2.1.2.2 Calidad Total.

Los sistemas de Gestion de Calidad se pueden definir como “el conjunto de
actividades de la funcion general de la direccion que determinan la politica de
la calidad, los objetivos y las responsabilidades y se implantan por medios tales
como la planificacion, el control de la calidad, el aseguramiento de la calidad y

la mejora de la calidad en el marco del sistema de la calidad” (Sanchez, 2017).

2.2. Atencioén al Cliente

La atencion brindada a los clientes de cualquier tipo de institucién es de mucha
importancia para mantener o mejorar la imagen institucional, es de indicar que
muchos clientes basan su decisién de acudir a alguna empresa determinada,
basandose en los criterios de sus conocidos o de las publicaciones que

actualmente se pueden realizar en las paginas web institucionales.

Al hablar de una entidad del estado es aun mucho mas complejo poder cubrir
las expectativas de los usuarios, por lo que se considera importante mencionar
los tres pilares principales en los que una entidad debe basarse, los mismos
gue son: orientacién al usuario, gestiébn de la comunicacién y orientacién al

servicio.

“El gran reto que tienen hoy en dia todas las organizaciones, sean publicas o
privadas, es conseguir que el cliente o ciudadano, en el caso de las
administraciones, se sienta satisfecho y que sus necesidades estén cubiertas”
(Villa, 2014).

2.3 Teoria de Colas

“‘En donde existe mas de un usuario de un recurso limitado, se puede formar

una cola o linea de espera” (De la Fuentes Garcia, 2001, p. 1)
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“Cuando la cola estd formada por personas que esperan un servicio, el
problema tiene aspectos psicolégicos ademas de los econdmicos, que ademas

son bastante mas dificiles de cuantificar”. (De la Fuentes Garcia, 2001, p. 2)

“La teoria de colas presenta dos objetivos:

1) Caracterizar cuantitativamente y cualitativamente una cola.
2) Determinar los niveles adecuados de ciertos parametros del sistema que
equilibran el coste de la espera con el coste asociado a la capacidad de

servicio” (De la Fuentes Garcia, 2001, p. 2)

“La cuantificacion de una linea de espera se puede hacer a través de un
andlisis matematico, o de un proceso de simulacién” (De la Fuentes Garcia,
2001, p. 2)

2.3.1 Estructura bésica de una linea de espera

Este tipo de fendbmenos se estructura basicamente por seis elementos

1) Fuente de la poblacién

2) Manera en la que llegan los usuarios

3) Caracteristica de la cola

4) Modo en el que se seleccionan los usuarios de la cola
5) Caracteristica del servicio

6) Salida del usuario (De la Fuentes Garcia, 2001, p. 2)

2.4 Gestion por procesos.

La Gestion por procesos conocida en inglés como Business Process
Management (BPM) es un nuevo concepto de estructura organizativa, que
busca que toda la organizacion sea integrada mediante una red de procesos

relacionados unos con otros. La Gestidn por procesos difiere de la organizaciéon
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funcional clasica, ya que ahora busca dar prioridad a los clientes respecto a las
actividades de la empresa o institucion, cada procesos gestionado se lo realiza

de manera estructurada con vision de mejoramiento continuo.

La Gestidn por Procesos, se enfoca a la misién de la entidad, mediante el
cumplimiento de las expectativas de sus interesados como: consumidores,
provisores, asociados, empleados, sociedad, rompiendo la antigua vision de
centrarse en la cadena de mandos o la funcidn que ejerce cada departamento

que integra la organizacion.

La Gestion por procesos aporta para mejorar los flujos de trabajo (workflow)
con el propésito de ser mas eficientes, para esto es necesario tomar en

consideracioén las necesidades de los clientes o usuarios.

Para dar inicio a la correcta gestion por procesos, en cualquier tipo de

institucion, es necesario realizar los siguientes pasos:

Diagnostico de los procesos

» Andlisis los procesos

= Disefar procesos

= Implementar los nuevos procesos

» Evaluar los procesos para mejora continua.

2.4.1 Procesos

“Un proceso corresponde a la representacion de un conjunto de acciones
(actividades) que se hacen, bajo ciertas condiciones (reglas) y que puede

gatillar o ejecutar cosas (eventos)”. (Hitpass, 2017, p. 16)

Esta teoria dentro de la institucion se explica con la llegada de un usuario a la
entidad bancaria, en la recepcion solicita se le entregue un turno, por lo general

es necesario que el usuario espere algin tiempo para que su turno sea
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llamado, es de indicar que el tiempo actual promedio de espera es de 45

minutos.

Una vez el turno sea llamado por un funcionario el tiempo que transcurre para

ser finalmente atendido es de

.. llegada seleccidon | Mecanismos | salida
Poblacién g Cola -
| 1 i \V de servicio VI
\

Figura 4. Teoria de colas (De la Fuentes Garcia, 2001, p. 2)

Los procesos indican la manera de realizar alguna tarea de forma
estandarizada, las entidades documentan estos procesos para que todos
quienes laboran en dicha institucion puedan verificar estos manuales de
procesos internos y guien su trabajo en base a lo que los mismos sefialan, son
documentos para conocimiento de toda la institucion, pero son dirigidos
especialmente para quienes laboran en determina area, se convierten en ayuda

para los nuevos funcionarios, se puede decir que son protocolos de trabajo.

Los beneficios que existen gracias a la existencia de estos manuales internos
de procesos son varios; se pueden sefialar como principales al ahorro de
tiempo, optimizacion del rendimiento de los trabajadores, disminucion de
errores, mejora de la eficiencia de la entidad, mejora de la calidad del trabajo

que se realiza.

2.5 Sistematizacion de procesos.

La sistematizacion de procesos consiste en poner en orden todas las practicas
gue se realizan de manera constante para realizar una determina tarea, con el
proposito de identificar los problemas que se presenten con el objetivo de

corregirlos, ademas de plantear mejoras que agilicen los procesos. Un gran
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paso que se da mediante la sistematizacion es la eliminacion de pasos

duplicados.

2.5.1 Ventajas de sistematizar

Mediante la implementacion de una sistematizacion de los procesos ejecutados

por la entidad se pretende obtener las siguientes ventajas:

e Reduccion de costos: Reduccion de papel, conservacion del medio
ambiente, reduccion del tiempo empleado por los funcionarios para la
ejecucion de procesos, identificacion de cuellos de botella,
implementacion de mejoras.

¢ Viabilidad de la gestion: Con una sistematizacion de procesos se puede
contar con registros, mejora en controles de gestion de tramites,
medicion de tiempos, mejorar la transparencia institucional, contar con
informacion en tiempo real, identificacion de comportamiento de
procesos, informacién que aporte a la toma de decisiones.

e Eficiencia operativa: Eliminacion de actividades duplicadas, como evitar
requerir un mismo requisito en varias ocasiones, disminucién de tiempos
de atencion, evitar errores humanos.

e Innovacion: La innovacion hara que la entidad se ubique sobre otras

instituciones, aportando con el concepto de inteligencia empresarial.

2.6 Casos de aplicacion

En nuestro pais se ha podido verificar como varias instituciones no solamente
del sector privado; sino también entidades del sector publico han sistematizado
sus servicios con el objetivo de mejorar la calidad de servicio brindado, con el
fin de aportar positivamente al correcto desempefio de sus procesos, elevando
de tal manera la imagen de cada una de estas entidades, como ejemplos de

sistematizacién se menciona a:



21

Superintendencia de Bancos: Esta entidad en busca de mejorar el
servicio que brinda a la comunidad pone a disposicion de los usuarios
del Sector Financiero servicio gratuitos en linea como: Sistema
Certificados de Titulares de Cuenta y Sistema Registro de Datos
Crediticios.

Servicio Nacional de Aduanas SENAE: Esta entidad brinda a la
ciudadania la posibilidad de realizar Consultas de Registro Consular
para Migrantes, pudiendo conocer: Consulta para migrantes, Consulta
para demas usuarios Courier.

Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social: EI IESS es una de las
entidades del sector publico mas grandes del pais que a través de su
servicio en linea permite a las usuario poder realizar un sin nimero de
trAmites como: Agendar citas médicas, modificar las citas meédicas,
solicitar préstamos quirografarios, solicitar préstamos hipotecarios. Es de
indicar que una vez validada la informacion de un usuario que requiere
de un tipo de préstamos, estos valores son acreditados en la cuenta
bancaria del mismo en 24 horas.

Registro Civil: Esta entidad es otra de las instituciones del sector publico
gue se ha sumado a la innovacion de la sistematizacion de los procesos,
actualmente de forma en linea se puede: agendar cita para obtencion de
pasaporte, buscar informacion a través del numero de cédula, agenda
para obtencion de cédula de identidad, consulta de trdmites, consulta de
formulario de nacidos vivos, verificacion de certificados y facturas

electronicas, entre otras.

Internacionalmente existen muchos ejemplos de sistematizacién de procesos,

de los que se cita las siguientes entidades:

Banco de la Republica de Colombia: Esta entidad financiera cuenta con
un sistema que le permite gestionar una correcta comunicacion entre el
Banco y la ciudadania de dicho pais, respecto a lo que esta entidad

ofrece a la ciudadania.
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Banco Central de Reserva del Peru: Esta entidad financiera publica de
Perd en su pagina web institucional permite a la ciudadania realizar
consultas de tipos de cambio, informacion respecto a cotizaciones,
permite realizar la suscripcion de los usuarios a las publicaciones
emitidas por dicha institucion, ofrece la posibilidad de conocer sobre la
venta online de publicaciones, monedas y medallas conmemorativas,
consulta de comprobantes electrénicos.

Banco Nacional de Panama: Esta entidad publica cuenta dentro de su
pagina web institucional con una Banca en Linea en la que se puede
realizar dos tipos de consulta: Banca en linea personal y Banca en linea

corporativa.
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3 CAPITULO Il SITUACION ACTUAL
3.1 Anélisis de procesos
3.1.1 Analisis de la atencion ciudadana

La atencion que brinda actualmente la Gestion de Cuentas Corrientes de la
Instituciébn Financiera es canalizada por el canal presencial, por lo que los
usuarios deber viajar a las oficinas de la institucion financiera en Quito,

Guayaquil o Cuenca.

Por esta razon se identifica la necesidad de mejorar el servicio bridado a la
ciudadania, dando la posibilidad a los usuarios de encaminar sus servicios por
otros canales, con el propdsito de que no tengan que trasladarse desde su
lugar de trabajo hacia las oficinas de la Institucion Financiera.

recibir de los usuarios una

El sistema permitirdA a los servidores

retroalimentacion respecto de aquellas observaciones encontradas.

3.1.1.1 Caracterizacion del proceso de atencién ciudadana
SIPOC

s
e
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ENTRADAS! Inputs P'},?CESOS’ SALIDAS/ Outputs [| CLIENTES/Customers

PROVEEDOR [
Suplier

Ciudadania

Finalizacidn de
tramites

Alcaldes Solicitudes Entrega de turnos Apertura de ctas ctes | |alcaldes
Presidentes Cartas Cierre de ctas ctes Presidentes
Gerentes Generales | |Oficios Llamado a mddulg Cambio de Gerentes Generales
denominacion
Subgerentes Requisitos Registro de firmas Subgerentes
Revision de -
Delegados Anulacion de firmas Delegados
Tesoreros Emisidn de Tesoreros
certificados
Secretarias Procesamiento de Biométricos Secretarias
datos
Senidores Plblicos Senvidores Plblicos
. ) Atencién de : )
Semnidores Privados Semvidores Privados

Ciudadania

Figura 5. Diagrama SIPOC
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3.1.2 Servicios de la Institucién Financiera.

El portafolio de la institucidon financiera esta conformado por 15 productos y

servicios.

Para dar inicio al proyecto se considera los productos y servicios que brinda la

Gestidon de Cuentas Corrientes, los mismos que son:

Anulaciéon de Firmas

Solicitud de certificados

Biométricos

El sistema integral de atencion al cliente considera adicionalmente:

Entrega de turnos (Agenda de turnos)
Chat en linea

Seguimiento a tramites (Rutas de tramites)
Tiempos de atencion

Historial de tramites

El Sistema Integral de Atencion al Cliente contendra los siguientes elementos:

Conexion con DINARDAP.

Uso de la firma electronica para autorizacién de tramites enviados.
Notificaciones por correo electronico para los clientes y servidores de la
institucion

Conexion del sistema SIAC con el software que cuenta la institucion

financiera.
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3.1.3 Fases para desarrollo del Sistema Integral de Atencion al Cliente —
SIAC

Inicio
Cierre Planificacion
Seguimiento . B
y Control Ejecucion

Figura 6. Fases para el desarrollo del proyecto

3.2 Acta de Constitucion

Tabla 1
Acta de constitucion
Acta de Constitucién

Sistema Integral de Atencidn al Cliente

Identificacion del Proyecto

Nombre del proyecto: Sistema Integral de Atencién al Cliente - SIAC

Unidad de Negocio/Area: Direccion de Atencion al Cliente

Promotor del Proyecto: Gerencia General

Gerente del Proyecto: Jennifer Paredes Gonzalez

Propdsito del Proyecto:

Solucionar la inexistencia de sistematizacion de productos y servicios entregados a los
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usuarios internos y externos de la Institucion Financiera.

Solucién Propuesta:

Sistematizar e implementar una plataforma informatica que permita atender en linea a

los usuarios internos y externos de la Institucién Financiera.

Alternativa considerada Por qué se escoge/No se escoge

Mantener como canal de atencién principal el | Mala imagen institucional
presencial
Adquirir una BPM Altos costos / austeridad econdémica
Objetivos del 1. Identificar los productos y servicios que brinda la
Proyecto: Institucion, y los procedimientos actuales de ejecucion.

2. ldentificar aquellos productos o servicios criticos que no
puedan ser gestionados de forma virtual, con el fin de
plantear alternativas para una buena gestion de los
mMismos.

3. Diseflar un marco de trabajo de gerencia de proyectos
enfocado en un principio a la Direccion de Atencién al
Cliente basado en las buenas practicas del PMBOK®
como guia para su elaboracion.

4. Identificar la correcta herramienta tecnolégica para la
implementacién de un servicio virtual para la ciudadania.

5. Disefiar un sistema informatico que involucre tanto
hardware como software.

6. Establecer procesos, herramientas, roles para una
efectiva gestion de proyectos direccionados a la correcta
atencion al cliente.

7. Elaborar un plan de capacitacion orientado a los
involucrados, para una correcta gestion sobre la

propuesta planteada.

Consistencia/Ali | La planificacién operativa de la Direccion de Atencién al Cliente

neamiento con esta reflejada a través del objetivo operativo “Incrementar los
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el Plan
Estratégico de

la Organizacion:

niveles de satisfaccion de los usuarios mediante la
implementacion de metodologias de mejoras en los procesos de
atencion al cliente” objetivo que se articula con la planificacion
estratégica institucional a través de la estrategia “Mejorar y
posicionar los productos y servicios” y, a través de esta con el OEI|
“‘Maximizar la eficiencia operacional de la gestion institucional; a
través, del mejoramiento de procesos y la atencién oportuna al
ciudadano; 2 usuario de los servicios”
A su vez el Objetivo Estratégico Institucional, se encuentra
alineado al objetivo 7 del Plan Nacional de Desarrollo: “Incentivar
una sociedad participativa, con un Estado cercano al servicio de la
ciudadania”; y a la politica 7.6 “Mejorar la calidad de las
regulaciones y simplificacion de trdmites para aumentar su
efectividad en el bienestar econdmico, politico social y cultural”’ del

citado plan.

En este contexto, la Direccion de Atencion al Cliente contribuye
con la maximizacién de la eficiencia operacional de la gestion de
la Institucion Financiera, proporcionando una eficiente atencién al

usuario interno y externo.

Alcance:

El Sistema Integral de Atencion al Cliente - SIAC permitird
manejar en linea los productos y servicios que se relacionan con

el cliente de la Institucion Financiera.

Este sistema tendrd la capacidad de abarcar productos y servicios
de las Direcciones y Subgerencias que consideren necesario
brindar a los usuarios la posibilidad de dar atencion de forma
automdtica, el sistema deberd ser puesto en conocimiento de
todas autoridades de la Institucion con el proposito de que sea
considerado como una alternativa de atencion para los usuarios
que cada una de ellos manejen.
El sistema contempla arrancar con los productos y servicios que
brindaba la Direccién de Atencién al Cliente y que actualmente
son parte del portafolio de productos y servicios de la Direccion

Nacional de Servicios Financieros, especificamente la Gestién de
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Cuentas Corrientes.

La Institucién Financiera cuenta con dos Direcciones Zonales las
mismas que son: Direccion Zonal 8 Guayaquil y la Direccién Zonal
6 Cuenca, estas Direcciones Zonales brindan de igual manera
atencion a la ciudadania, razén por la que deben contar con

accesos para atencion.

Supuestos

* El sistema se desarrollara por etapas, en primer lugar se
entregara el sistema en operacion de manera general con un
producto. Posteriormente este sistema se incrementard con la

inclusion de mas productos.

* La Gestion de Balcdén de Servicios proporcionar turnos on-line

(Agenda de turnos).

* El nuevo sistema no realizara la integracion con el actual sistema

de turnos que mantiene la institucion.

Comunicacion e

informes:

De madera periédica se gestionaran reuniones entre las areas
involucradas, para dar a conocer las observaciones de cada una

de ellas.

Se identificardn y plasmaran los avances realizados, ademas que
se conoceran los problemas presentados con el fin buscar
soluciones que aporten a la ejecucibn normal del sistema.
Se comunicara a las autoridades sobre los avances realizados en
base a la metodologia de la Coordinacién General de Tecnologias
de la Informacion y Comunicacion.
Se establecerd un cronograma de reuniones periddicas para

evaluar los avances.

Las formas de plasmar el trabajo conjuntamente realizado sera:
Actas de reunién, reportes, correos electronicos, llamadas

telefénicas.

Restricciones

Disponibilidad limitada de recursos humanos, financieros,

materiales y tecnoldgicos
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Vista general de
la Organizacion

del Proyecto

El proyecto deber& estar conformado de manera activa por:

- Gerencia General de la Institucion.

- Subgerencia General de la Institucion.

- Equipo de la Coordinacién General de Tecnologias de la

Informacion y Comunicacion.

- Directora de Atencion al Cliente.

- Lider del Proyecto.

Descripcién del
producto
Entregables e
Hitos

3.
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El Sistema Integral de Atencién al Cliente - SIAC permitira
gestionar las solicitudes (recepcién, proceso y confirmacion)
de los clientes externos de la institucion asociados a los
productos y servicios de la institucion financiera. El sistema
permitira gestionar las solicitudes de manera electrénica y en
linea. Ademéas el sistema permitirA extraer reporte
estadisticos, tiempos de atencion, seguimiento de tramites y
un chat para preguntas en linea de los usuarios externos. El
alcance se enmarca en los siguientes productos y servicios:
Apertura de cuentas corrientes

Cierre de cuentas corrientes

Cambio de denominacion

Certificado de cuentas corrientes

Registro de firmas autorizadas

Anulacion de firmas

Biométricos

Registro de Créditos Externos

Certificados de Banca Cerrada

Autenticacion de usuarios nuevos

Emisién de turnos en linea

Chat para preguntas de procesos

Seguimiento interno BCE de tramites

Estadistica promedio de tramites

Control de tiempos de atencién

Historial de instituciones y de personas.

Base digital de todos los documentos de los clientes
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Dichos productos y servicios seran ejecutados tanto en Quito,
Guayaquil, y Cuenca involucrando a varias Direcciones de la
Instituciéon Financiera, como por ejemplo la Direccién Nacional de
Inclusién Financiera, Direccion Nacional de Servicios Financieros,
Direccién Nacional de Sistemas de Pago, Direccién Financiera,
Direccién de Atencién al Cliente, entre otras, mismas que tienen
como clientes comunes a Gobiernos Autébnomos
Descentralizados, Instituciones Gubernamentales, Empresas
Publicas, Empresas privadas, Instituciones Financieras,

Organismos Internacionales, entre otros.
El SIAC contendra los siguientes elementos:

e Conexion con DINARDAP.

e Uso de la firma electrénica para autorizacion de tramites
enviados.

e Notificaciones por correo electronico para los clientes y

funcionarios de la Institucién Financiera

Aprobacion

Aprobado por:

Veronica Gonzélez |Gerente General

Elaborado por:

Jennifer Paredes Lider de Proyecto

3.3 Andlisis de alternativas

A continuacién se describe las posibles alternativas generales que se

encontraron respecto al problema planteado.
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Tabla 2
Alternativas

Alternatival:

Mantener como canal de atencion principal el Presencial

Para lo cual la institucion financiera debera continuar brindando sus servicios a
la ciudadania manteniendo como canal principal al presencial, lo que generaria
que los usuarios que residen en los diferentes lugares del pais deban viajar a
las oficinas de la institucion financiera en Quito, Guayaquil o Cuenca, en
aguellos casos donde uno o varios de los requisitos se encuentren incorrectos,
el ciudadano debera regresar a su lugar de trabajo sin haber gestionado con

éxito su requerimiento.

Alternativa?2:

Adquirir una BPM

A partir el 01 de septiembre de 2018 rige el decreto de austeridad en Ecuador,
por lo que todas las instituciones del sector publico deben manejar de forma
austera sus gastos. La adquisiciéon de una BPM generaria que la instituciéon

deba incurrir en altos costos, aproximadamente USD 263.000,00,

Alternativa3:

Sistematizacion de procesos

Mejorar los procesos ayudard a mejorar los resultados, teniendo servidores
satisfechos y motivados y esto a su vez generara usuarios satisfechos, y un ROI

(Retorno de la Inversion), se reflejara ahorro de recursos y tiempo.

Antecedentes del Problema / Oportunidades

Alternatival:
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Mantener como canal de atencion principal el Presencial

Problemas:

* Traslado de la ciudadania a las oficinas de la Institucion
Financiera en Quito, Guayaquil y Cuenca.

* Quejas de los usuarios debido a la necesidad de viajar a las
oficinas de la institucion financiera en Quito, Guayaquil o Cuenca.
* Aglomeracion de personas en las instalaciones fisicas de la

Institucion Financiera

Oportunidades:

* Mejor comunicacion: clara y concisa

* Resolucién de inquietudes en el momento

Alternativa2:

Adquirir una BPM

Problemas:

* Solicitud de fondos

* Capacitacion al personal del uso de BPM
* Procesos de contratacion

* Altos costos

* Tiempos excesivos

Oportunidades:

* Control de los procesos
* Fluidez y agilidad en los procesos
* Seguridad en el almacenamiento de la informacion

* Reduccion de costos relacionados a: mano de obra, insumos

Alternativa 3:

Sistematizacion de procesos

Problemas:

* Falta de personal con conocimiento en el proceso
* Rotacion de personal

* Personal sin experiencia en sistematizacion




* Caidas del sistema
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Oportunidades:
*Optimizar los tiempos de atencion
*Creacion de un canal adicional de atencion al cliente
*Servidores motivados
*Generacion de reportes estadisticos

*Disminucién de errores humanos

Beneficios

Alternativa A Impacto

Atencion directa con los usuarios,
lo que aportaria a una correcta Atencién personalizada

comunicacion

Alternativa B Impacto
Sistema de atencion al cliente Mejor imagen
sofisticado institucional

Alternativa C Impacto

Mejorar la calidad de servicio |Atencion personalizada
entregado, proporcionando un|Repositorio de informacién
canal adicional de atencién con|Mejor imagen institucional

recursos propios Informacién de primera mano

Andlisis Cuantitativo

Alineacion (AL): 5 Critico, 4 Muy importante, 3 Importante, 2 Poco importante, 1 No

importante
Alternativa 1 Alternativa 2 Alternativa 3
Criterio AL |PESO |score| AL |PEso|score| AL |PEso |score
1 |Coste 3 |25% | 075 | 5 |25% | 1,25 | 5 | 25% | 1,25
2 | Tiempo 5 |20% | 1 5 |20% | 1 5 |20% | 1
Concentracion sobre
3 | beneficios 3 | 5% | 015 | 2 | 5% | 01 | 5 | 5% | 025




4 | Impacto ambiental 5 | 20% | 1 2
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20% | 0,4 20% | 0,6
Riesgos sociales y

5 | econdmicos 2 | 25% | 05 | 2 |25% | 05 250 | 05

6 | Vialidad del proyecto 2 5% 0,1 3 5% 0,15 5% 0,25

100% | 3,5 100% | 3,40 100% | 3,85

3.4 Plan Integral del Proyecto

La Gestion de la Integracién del Proyecto esta conformada por los siguientes

grupos de procesos.

Tabla 3
Gestion de la Integracion del Proyecto
e ™ ~
Area de Conocimiento » Gestion de la integracion de proyectos
\_ _/
- ™ ~
Grupo de procesos de Ty
inicio  Desarrollar acta de constitucion
\_ _/
(
Grupo de procesos de » Desarrollar el plan para la direccién del
planificacion proyecto )
o
(
< Dirigir y gestionar el trabajo del )
Grupo de procesos de gryg J
: - proyecto.
ejecucion . : .
L )« Gestionar el conocimiento del proyecto  J
( < Vionitorear y controlar el trabajo del )
Grupo de procesos de
. proyecto
monitoreo y control . : .
L )« Control integrado de cambios )
@ I
Grupo de procesos de .
cierre Cerrar proyecto )

Tomado de (GUIA DEL PMBOK, 2017, p. 556)
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4. CAPITULO IV AREAS DEL CONOCIMIENTO

4.1 Gestion del Alcance del Proyecto
El objetivo del alcance del proyecto es el de garantizar que el proyecto que se
esta llevando a cabo incluya todos los elementos necesarios; es decir todo el
trabajo requerido para que el proyecto sea exitoso se encuentre plenamente
considerado.
El alcance del proyecto es el trabajo que se debe ejecutar con el fin de entregar

el producto o servicio, el mismo que debe cumplir con las caracteristicas y

funciones especificas.

4.1.1 Matriz de recoleccion de requerimientos

Tabla 4
Matriz de recoleccién de requerimientos

MATRIZ DE RECOLECCION DE REQUERIMIENTOS

Nombre del proyecto

01-09- ) _ ) Jennifer Paredes
Sistema Integral de Atencién al Cliente — SIAC
2018 Gonzélez

Lider del Proyecto

Cumplimiento de

Requerimiento

ID Nombre Requerimiento Prioridad | Version
SI | NO |PARCIAL

Cumplir el

presupuesto
1 Costo ] Alta 1
asignado en un

100%

Cumplir con el
2 Tiempo cronograma Alta 1

establecido

Proteger la
3 Seguridad informacion de la Alta 1

institucion




financiera
considerando el

sigilo bancario
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Reglamento

Cumplir con las
politicas internas y
externas de la
instituciéon

financiera

Alta 1

Capacitacion

Realizar formacion
de back ups en el
area de la CGTIC
como en el area de

negocio

Media 1

Documentos

Cumplir con la
elaboracién de
documentos
internos que
formalizan y
plasman los
procesos

ejecutados

Media 1

Horario

El horario de
trabajo debe estar
dado dentro de las
politicas internas
de la Direccién de
Talento Humano,
la que sefiala que
el horario de
trabajo es de 08:00
a 16:45

Media 1
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4.1.2 Enunciado del Alcance

Tabla 5
Enunciado del alcance

ENUNCIADO DEL ALCANCE DEL PROYECTO

Fecha Nombre del proyecto Lider del Proyecto
Sistema Integral de Atencion al Cliente - Jennifer Paredes
01/09/2018
SIAC Gonzélez

Objetivo del Proyecto

Solucionar la inexistencia de sistematizacion de productos y servicios entregados a los

usuarios internos y externos de la Institucion Financiera.

Descripcién del Alcance del proyecto

Sistematizar e implementar una plataforma informatica que permita atender en linea a los
usuarios internos y externos de la Institucion Financiera.
El Sistema Integral de Atencién al Cliente - SIAC permitira manejar en linea los productos y
servicios que se relacionan con el cliente de la Institucion Financiera.
Este sistema tendra la capacidad de abarcar productos y servicios de las Direcciones y
Subgerencias que consideren necesario brindar a los usuarios la posibilidad de dar atencion
de forma automatica, el sistema deberé ser puesto en conocimiento de todas autoridades de
la Institucidn con el propdsito de que sea considerado como una alternativa de atencion para
los usuarios que cada una de ellos manejen.

El sistema contempla arrancar con los productos y servicios que brindaba la Direccién de
Atencion al Cliente y que actualmente son parte del portafolio de productos y servicios de la
Direccion Nacional de Servicios Financieros, especificamente la Gestion de Cuentas
Corrientes.

La Institucién Financiera cuenta con dos Direcciones Zonales las mismas que son: Direccion
Zonal 8 Guayaquil y la Direccién Zonal 6 Cuenca, estas Direcciones Zonales brindan de
igual manera atencion a la ciudadania, razén por la que deben contar con accesos para

atencion.

Entregables

Descripcién Criterios de aceptacion

Acta de Constitucion del Proyecto Documento aprobado por los involucrados
Enunciado del alcance del proyecto Documento aprobado por los involucrados
Cronograma del proyecto Documento aprobado por los involucrados
Matriz de responsabilidades Documento aprobado por los involucrados
Plan de gestion de riesgos Documento aprobado por los involucrados
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Plan de gestion de calidad Documento aprobado por los involucrados
Analisis econémico - financiero Documento aprobado por los involucrados
Documentos respaldo Documento aprobado por los involucrados

Equipo del proyecto

Patrocinador

Lider del
proyecto

Coordinacion de

Coordinacién de

Tecnologias de la Planificacion y Coordinacion de Subgerente de
Informacion y Gestidn Comunicacion Proyectos
Comunicacion Estratégica

Exclusiones

*Utilizar otras préacticas distintas a las del PMBOK

*Manejar plantillas de informacién no desarrolladas por la Institucion Financiera

Supuestos

*Formacion de un equipo de trabajo conformado por las areas involucradas
*Apoyo 100% de los miembros del equipo de trabajo
*No desvinculacion de personal

*Disponibilidad de personal de la CGTIC y del area de negocio capacitado

Restricciones

*Superar el tiempo previsto para la implementacién del proyecto

Hitos

*Acta de Constitucion del proyecto
*Alcance del proyecto
*Cronograma del proyecto

*Matriz de responsabilidades
*Plan de gestién de riesgos

*Plan de gestién de la calidad

*Analisis econdmico — financiero




4.1.3 Estructura de descomposicién del Trabajo

Tabla 6

Estructura de descomposicion del Trabajo
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3. Componentes del

4. Sistematizaciéon del

requerimientos

generales del sistema

requerimientos

usuarios externos

1. Gestiéon del proyecto 2. Alcance e i— Sistema de Atencién al 5. Comunicacioén 6. Capacitacion
Cliente
1.1Conceptualizacién del proyecto 2.1Matrizde 3.1Funcionalidades 4.1Elaboraciéon de 5.1Socializacién del SIAC a los

6.1Capacitacion virtual

1.1.1Evaluacién del plan estratégico del
la Institucién Financiera

2.2Plan estratégico

3.2Funciones usuarios
externos

4.2Planes de prueba

5.2Socializacién del SIAC a los
usuarios internos - operativos

6.2Material necesario para
gestionar capacitaciones
presenciales

1.1.2Evaluacién de las atribuciones
correspondientes a la Direccién de
Atencioén al Cliente

2.30bjetivos

3.3Funciones usuarios
internos - operativos

4.3Generar
Documentacion
Instalacion, configuracién y
despliegue

5.3Socializacién del SIAC a los
usuarios internos -
autoridades

6.3Capacitaciones
presenciales a los usuarios
externos

1.1.3Reunioén con la Coordinacion
General de Planificacion y Gestion
Estratégica (responsable de proyectos)

2.4Beneficios

3.4Funciones usuarios
internos - autoridades

4.4Preparar Ambiente QA

5.4Videos comunicativos

6.4Capacitacion presenciales
a los usuarios internos -
operativos

1.1.4Reunion con la Coordinacion
General de Tecnologias de la
Informacién y Comunicacioén -
Desarrollo del sistema

1.1.5Reunién con las areas
involucradas de la institucién financiera

|1.1.GActa de constitucion

1.1.7Planificacion para la
implementaciéon del SIAC

|1.1.SGestién de ejecucion

1.1.9Preparacion de documentacion
necesaria para ingresar proyecto a
Comité de Tecnologias de la
Informacién y Comunicacion

1.1.10Presentacion de iniciativa al
Comité de Tecnologias de la
Informacién y Comunicacion

3.4.1Reporteria 4.5Revisar la funcionalidad | |5.5Tripticos 6.5Capacitacion presenciales
completa del sistema por a los usuarios externos -
parte de la DAC autoridades

3.4.2Estadistica 4.6Revisar la 5.6Dipticos

funcionalidades del SIAC
por parte de QAy DAC

3.4.3Monitoreo y control de
tiempos de atencion

4.7Preparar Ambiente
Produccion

3.4.41dentificacion de cuellos
de botella

4.8Despliegue para puesta
en Produccion del SIAC




4.1.4 EDT

Tabla 7 EDT
EDT

Sistema Integral de Atencion al Cliente

EDT
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Preparado por:

Jennifer Paredes

Fecha:

01/09/2018

Versioén:

1.0

Cuenta de control:

entregable:

Identificador del

Diccionario EDT

Conceptualizacién del proyecto

11

Nombre del entregable

Presentacion de la conceptualizacion del

proyecto

Alcance del trabajo

toma de decisiones.

Mediante la identificacion de la necesidad institucional nace la iniciativa de
proporcionar a la institucion financiera la posibilidad de contar con un
Sistema Integral de Atencion al Cliente, mediante el cual se busca mejorar
la calidad de servicio brindado a la ciudadania en general, ademas de

contar con informacién de primera mano que permita a las autoridades la

Duracién

estimada

55 dias

Fecha

inicio

01/10/2018

Fecha

fin

19/10/2018

Cuenta de control:

Identificador del

entregable:

Financiera

Evaluacion del plan estratégico de la Institucion

111

Nombre del

entregable

Financiera

Informe respecto al plan estratégico de la Institucion
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Alcance del trabajo

Se revisa el plan estratégico de toda la institucion financiera, para identificar
la correcta alineacion del proyecto Sistema Integral de Atencién al Cliente

frente a la institucion.

. ) Fecha h
Duracion | 15 dias o 01/10/2018 Fecha 19/10/2018
estimada inicio fin

Evaluacion de las atribuciones
Cuenta de control: correspondientes a la Direccién de Atencion

al Cliente

Identificador del entregable: [1.1.2

Informe de la factibilidad de desarrollo del
Nombre del entregable .
sistema por parte de la DAC

Alcance del trabajo

Se revisa las atribuciones con las que cuenta la Direccion de Atencion al

Cliente para la puesta en marcha del Sistema Integral de Atencion al Cliente.

Fecha
Duracion estimada| 2 dias ~|22/10/2018 | Fecha fin | 23/10/2018
inicio

Reunién con la Coordinacion General de Planificacion

Cuenta de control:

y Gestion Estratégica - CGPGE (responsable de

proyectos)

Identificador del

entregable: 1.1.3

Nombre del

entregable Acta de reunion - acuerdos alcanzados

Alcance del trabajo
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Dentro de la Institucion Financiera el area responsable actualmente para el
desarrollo de proyectos es la CGPGE, por lo que se gestionan reuniones de

trabajo para guia y cumplimiento de sus politicas.

Duracion | 4 horas Fecha Fechafin | 24/10/2018
estimada inicio 24/10/2018

Reunioén con la Coordinacion General de

Cuenta de control:

Tecnologias de la Informacion y Comunicacion

- CGTIC - Desarrollo del sistema

Identificador del entregable: |1.1.4

Nombre del entregable Acta de reunion - acuerdos alcanzados

Alcance del trabajo

Debido a que el proyecto sera ejecutado en coordinaciéon con la CGTIC, se
deben mantener reuniones de trabajo para que esta area recepte la necesidad
del negocio para la puesta en produccion del mismo.

Fecha Fecha

Duracién estimada | 4 horas | = 25/10/2018 . 25/10/2018
inicio fin

Reunion con las areas involucradas de la

Cuenta de control:

institucion financiera

Identificador del entregable: [1.1.5

Nombre del entregable Acta de reunién - Requerimientos

Alcance del trabajo

Debido a que el trabajo que realizada la Direccion de Atencion al Cliente se
relaciona directamente con otras areas de la Institucion financiera, es
necesario gestionar reuniones para comunicar a las otras areas sobre el
Sistema de Atencion al Cliente y las mejoras que el sistema aportara a la

gestion de cada area.

Fecha Fecha
Inicio n
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Cuenta de control: Acta de constitucion

Identificador del
entregable:

1.16

Nombre del entregable

Acta de constitucion

Alcance del trabajo

Se establecen los acuerdos iniciales, los que determinaran la constitucion del

proyecto.
- ] Fecha Fecha
Dur_auon 5 dias o 29/10/2018 , 02/11/2018
estimada inicio fin

Cuenta de control:

Identificador del

entregable:

Planificacion para la implementacién del SIAC

1.1.7

Nombre del entregable

EDT, Diccionario EDT, Cronograma de

cumplimiento

Alcance del trabajo

ejecucion de cada una de ellas.

Se determinan las actividades que se deben realizar, ademas del orden de

Identificacion de materiales de evaluacion y la elaboraciéon de cronograma.

Duracion 15 dias
estimada

Fecha

inicio

05/11/2018

Fecha

fin

23/11/2018

Cuenta de control: ., . L,
Gestion de ejecucion

Identificador del

entregable:

1.18

Nombre del entregable

Actas de reunion

Alcance del trabajo
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Se gestionan reuniones de trabajo mediante las cuales se verifica el

cumplimiento de todas las actividades que dicta el cronograma

L, Fecha Fecha
Duracion 2 dias o 26/11/2018| 27/11/20018
estimada inicio fin

Preparacion de documentacion necesaria para

Cuenta de control:

ingresar proyecto a Comité de Tecnologias de

la Informacion y Comunicacion

Identificador del

entregable: 1.1.9

Documentacion de respaldo: Informe motivado
Nombre del entregable y o
para presentacion de iniciativa

Alcance del trabajo

Es necesario elaborar la informacién necesaria la misma que es verificada por

los miembros del Comité de Tecnologias de la Informacion y Comunicacion.

. ) Fecha Fecha
Duracion 15dias | 28/11/2018| 18/12/2018
estimada inicio fin

Presentacion de iniciativa al Comite de
Cuenta de control: Tecnologias de la Informacion y

Comunicacion

Identificador del entregable: |1.1.10

Nombre del entregable Memorando

Alcance del trabajo

La presentacion de la iniciativa para la sistematizacion del Sistema Integral de
Atencion al Cliente SIAC, debe realizarse a los miembros del Comité de

Tecnologias de la Informaciéon y Comunicacion con el propdsito de que los
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miembros evallen la factibilidad para la ejecucién del proyecto, ademéas que

en dicho Comité se identifica la prioridad de desarrollo de cada proyecto

presentado.
i Fecha | 19/12/2018|
Duracion 1 dia inicio fin  [19/12/2018
estimada
Cuenta de control:
Alcance
Identificador del entregable: |2.
Nombre del entregable Enunciado del Alcance
Alcance del trabajo
Se establecen los objetivos y la mision del proyecto.
_ _ Fecha Fecha
Duracion estimada |25 dias | 20/12/2018 . 24/01/209
inicio in

A S Rl Matriz de requerimientos

Identificador del

entregable: 2.1

Nombre del entregable Matriz de requerimientos

Alcance del trabajo

de acuerdo a la necesidad del negocio.

Se identifican los requerimientos que deben ser considerados en el proyecto,

) Fecha Fecha
Duracién estimada| © dias o 20/12/2018|
inicio fin

26/12/2018
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Cuenta de control: , .
Plan estratégico

Identificador del
entregable: 2.2
Nombre del entregable Plan estratégico

Alcance del trabajo

Se realiza el levantamiento de la planificacién estratégica del proyecto, el
disefio de la ejecucidon del mismo, la identificacion de los recursos
necesarios, comparacion y analisis de la situacion actual y la situaciéon

propuesta mediante la implementacion del Sistema Integral de Atencién al

Cliente.
] Fecha Fecha
inicio fin
Cuenta de control: Objetivos
Identificador del
entregable: 2.3
Nombre del entregable Objetivos estratégicos del proyecto

Alcance del trabajo

Se identifican los objetivos estratégicos que tiene el proyecto.

. Fecha Fecha

Duracion 3dias | . |18/01/2019 | |22/01/2019

estimada inicio fin
Cuenta de control: -

Beneficios

Identificador del
entregable: 2.4
Nombre del entregable Informe de beneficios
Alcance del trabajo
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Se realiza un analisis de la situacion actual frente a la situacién propuesta,
con el objetivo de identificar con claridad todos los beneficios que va a

aportar el Sistema Integral de Atencién al Cliente para la Institucion

Financiera.
D . ) Fecha Fecha
uracion 2dias | |23/01/2019| |24/01/2019
estimada inicio fin

CUERiE ee Fonial Componentes del Sistema

Identificador del

entregable: 3.

Nombre del entregable Informe

Alcance del trabajo

Se identifica cuales seran los componentes generales que tendra el sistema

en base a las necesidades del negocio.

. ) Fecha Fecha
Duracion 29dias | . [25/01/2019 | |03/03/2019
estimada inicio fin

Cuenta de control: . : .
Funcionalidades generales del sistema

Identificador del entregable: | 3.1

Documento de identificacion de
Nombre del entregable ) _
funcionalidades

Alcance del trabajo

Se documenta las funciones que se buscan mediante la implementacion del

Sistema Integral de Atencion al Cliente

Fecha Fecha
Duracion estimada | 15 dias o 25/01/2019 . 14/02/2019
inicio in




Cuenta de control: . )
Funciones usuarios externos

Identificador del entregable:
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3.2

Nombre del entregable

Documento de identificacion de funcionalidades

Alcance del trabajo

Se describe la operatividad del sistema respecto al modulo del usuario externo,
describe las opciones de tramites que puede gestionar el usuario

Duracién estimada | 2 dias

Fecha

inicio

15/02/2019

Fecha

fin

18/02/2019

Cuenta de control:
Identificador del entregable:

Funciones usuarios internos - operativos

3.3

Nombre del entregable

Documento de identificacién de funcionalidades

Alcance del trabajo

Se describe la operatividad del sistema respecto al modulo del usuario interno,
describe como debe realizar la validacidon de tramites, la manera en gue ingresan

los tramites, la forma de verificacion y respuesta al usuario externo.

Duracion estimada | 2 dias

Fecha

inicio

19/02/2019

Fecha

fin

20/02/2019

Cuenta de control: Funciones usuarios internos - autoridades

Identificador del entregable:

3.4

Nombre del entregable

Documento de identificacidon de funcionalidades

Alcance del trabajo

Se describe la operatividad del sistema respecto al médulo del usuario interno -

autoridades, describe las opciones para obtener informacién de tipo gerencial.

Duracién estimada 2 dias

Fecha

inicio

21/02/2019

Fecha

fin

22/02/2019
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Cuenta de control: .
Reporteria

Identificador del
entregable: 3.4.1

Guia de reportes
Nombre del entregable

Alcance del trabajo

Se describe los reportes que se necesita que el sistema extraiga, y el tipo de

informacién que debe reflejar cada reporte.

. ] Fecha Fecha
Duracion 2dias | 25/02/2019 | | 26/02/2019
estimada inicio fin

Cuenta de control: Estadistica

Identificador del entregable: [3.4.2

Nombre del entregable Guia de estadisticas

Alcance del trabajo

Se describe las estadisticas que se necesita que el sistema extraiga, y el tipo

de informacién que debe reflejar cada estadistica.

) Fecha Fecha
Duracién estimada | 2dias . 27/02/2019 . 28/02/2019
inicio fin
Cuenta de control: Monitoreo y control de tiempos de atencion
Identificador del
entregable: 3.4.3

Informe de tiempos de atencion respecto a los
Nombre del entregable
productos

Alcance del trabajo
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Se debe identificar el tiempo promedio que debe ser empleado para la
ejecucion de cada uno de los productos que van a ser manejados en el SIAC,

con el proposito de medir tiempos de atencion

L Fecha Fecha
Duracion 3 dias o 01/03/2019 _
estimada inicio fin 05/03/2019

Cuenta de control: Identificacion de cuellos de botella

Identificador del
entregable: 3.44

Nombre del entregable Métricas

Alcance del trabajo

En base a los tiempos identificados para la atencion en cada tramite, y
considerando que el sistema permite identificar la ruta que debe atravesar el
trdmite, se podrian identificar alertas de cuellos de botella, para la toma de

decisiones.
. ) Fecha Fecha
Duracion ldias |~ |06/03/2019 | |06/03/2019
estimada inicio fin

Cuenta de control: Sistematizacion del Sistema de Atencion al

Cliente
Identificador del
entregable: 4.
Nombre del entregable Informes

Alcance del trabajo

Se identifica como se va a realizar la sistematizacion del sistema

. ) Fecha Fecha
Duracion 45dias | 07/03/2019 _
estimada inicio fin 10/05/2019
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Cuenta de control: ., _
Elaboracion de requerimientos

Identificador del entregable:

4.1

Nombre del entregable

Requerimientos del sistema

Alcance del trabajo

sistema, para un eficiente y eficaz desempefio.

Se identifican los requerimientos que busca el area de negocio respecto al

Duracién estimada| 8 dias

Fecha

inicio

07/03/2019

Fecha

fin

18/03/2019

Cuenta de control:

Planes de prueba

Identificador del
entregable:

4.2

Nombre del entregable

Documento consolidado casos de prueba

Alcance del trabajo

Sistema de Atencion al Cliente.

Se identifican los ambientes que se van a emplear para la sistematizacion del

Duracion 5 dias
estimada

Fecha

inicio

19/03/2019

Fecha

fin

25/03/2019

Cuenta de control: : . .
Configuracion y despliegue

Identificador del entregable:

4.3

Nombre del entregable

despliegue

Documento de instalacion, compilaciéon y

Alcance del trabajo
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En base a los resultados obtenidos en las pruebas realizadas, se procede
con las configuraciones que amerite, y se pone el sistema en un ambiente de

pruebas con los cambias incorporados.

- ] Fecha Fecha
Duracion Sdias | | 26/03/2019| | 01/04/2019
estimada inicio fin

SRR 6lE Cenue.: Preparar Ambiente Quality Assurance - QA

Identificador del

entregable: 4.4

Nombre del entregable Certificado QA

Alcance del trabajo

Realizadas las pruebas necesarias con respecto al sistema, el mismo debe

ser evaluado por el area de QA, quienes dan el aval de la calidad del

sistema.
- Fecha Fecha
Duracion Sdias | |02/04/2019 | |08/04/2019
estimada inicio fin
Cuenta de control: Revisar la funcionalidad completa del sistema

por parte de la DAC

Identificador del

entregable: 4.5

Nombre del entregable Informe de conformidad.

Alcance del trabajo

Una vez que el sistema fue desarrollado y evaluado por la CGTIC, debe ser
informado al area de negocio, con el fin de que verifique que las

especificaciones que solicité se cumplan en su totalidad.

Duracioén Fecha Fecha
5 dias 09/04/2019 15/04/2019
estimada inicio fin




Cuenta de control:

Identificador del

entregable:
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Revisar las funcionalidades del SIAC por
parte de QA 'y DAC

4.6

Nombre del entregable

Informe de conformidad del &rea de negocio y

QA

Alcance del trabajo

Se realizan pruebas entre las areas, en el caso de presentarse la necesidad

de realizar algun tipo de cambio se ejecutan y se hacen pruebas

Duracién

estimada

5 dias

Fecha

inicio

16/04/2019

Fecha

fin

23/04/2019

Cuenta de control: _ .
Preparar Ambiente Produccion

Identificador del entregable:

4.7

Nombre del entregable

Ambiente de Produccién — Prueba

Alcance del trabajo

Se prepara el ambiente de produccién, realizando pruebas piloto con

ejemplos reales, para verificar la funcionalidad del sistema.

Duracién

estimada

10 dias

Fecha

inicio

24/04/2019

Fecha

fin

08/05/2019

Cuenta de control:

Identificador del

entregable:

Despliegue para puesta en Produccion del

SIAC

4.8

Nombre del entregable

Ambiente de Produccion
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Alcance del trabajo

Se pone en produccion el sistema

Duracién

estimada

Cuenta de control:

Identificador del
entregable:

2 dias

Fecha

inicio

09/05/2019

Fecha

fin

10/05/2019

Comunicacion

5.

Nombre del entregable

Materiales de comunicacion

Alcance del trabajo

Se prepara toda la informacién necesaria la misma que da a conocer a los

usuarios respecto a la puesta en marcha del Sistema Integral de Atencién al

Cliente
Duracioén Fecha Fecha
_ 12 dias o 13/05/2019 _ 28/05/2019
estimada inicio fin

Cuenta de control:

Identificador del entregable:

externos

Socializacion del SIAC a los usuarios

5.1

Nombre del entregable

Campafia publicitaria

Alcance del trabajo

Se comunica a los usuarios externos respecto al Sistema de Atencion al

Cliente, su funcionalidad, beneficios, y fechas de puesta en marcha.

Duracién estimada

2 dias

Fecha

inicio

13/05/2019

Fecha

fin

14/05//2019
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Socializaciéon del SIAC a los usuarios

Cuenta de control:

internos - operativos

Identificador del entregable: |5.2

Nombre del entregable Actas de reunioén - Reuniones de trabajo

Alcance del trabajo

Se comunica a los usuarios internos - operativos respecto al Sistema de

Atencion al Cliente, sus funcionalidad, beneficios, y fechas de puesta en

marcha.
_ _ Fecha Fecha
Duracion estimada| 2 dias o 15/05/2019 _ 16/05/2019
inicio fin
Cuenta de control: Socializaciéon del SIAC a los usuarios

internos - autoridades

Identificador del entregable: |5.3

Nombre del entregable Actas de reunién - Reuniones de trabajo

Alcance del trabajo

Se comunica a los usuarios internos - autoridades respecto al Sistema de
Atencién al Cliente, sus funcionalidad, beneficios, y fechas de puesta en

marcha del sistema.

Duracién Fecha Fecha
_ 2 dias o 17/05/2019 _ 20/05/2019
estimada inicio fin

Cuenta de control:

Videos comunicativos

Identificador del

entregable: 54

Nombre del entregable Videos comunicativos

Alcance del trabajo
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Se prepara mediante videos comunicativos la informacion que se busca dar a
conocer a los usuarios del Sistema Integral de Atencion al Cliente, en el que

se detalla funcionalidades, beneficios y puesta en marcha del sistema.

Duracion Fecha Fecha
_ 2 dias o 21/05/2019 , 22/05/2019

estimada inicio fin

Cuenta de control: o
Tripticos

Identificador del
entregable: 5.5
Nombre del entregable Tripticos

Alcance del trabajo

Se prepara mediante tripticos comunicativos la informacion que se busca dar
a conocer a los usuarios del Sistema Integral de Atencion al Cliente, en el

gue se detalla funcionalidades, beneficios y puesta en marcha del sistema.

Duracioén

estimada

2 dias

Fecha

inicio

23/05/2019

Fecha

fin

24/05/2019

Cuenta de control: Dipticos

Identificador del entregable:

5.6

Nombre del entregable

Dipticos

Alcance del trabajo

Se prepara mediante dipticos comunicativos la informacion que se busca dar
a conocer a los usuarios del Sistema Integral de Atencion al Cliente, en el

gue se detalla funcionalidades, beneficios y puesta en marcha del sistema.

Duracioén

estimada

2 dias

Fecha

inicio

27/05/2019

Fecha

fin

28/05/2019
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Cuenta de control: Capacitacion

Identificador del entregable: |6.

Nombre del entregable Actas de capacitacion

Alcance del trabajo

Se capacita a los usuarios respecto al funcionamiento del sistema, para dar un
correcto uso al sistema, ademas de aprovechar todos los beneficios que

ofrece el mismo.

Duracion ) Fecha Fecha
) 25 dias o 29/05/2019 _ 03/07/2019
estimada inicio fin
Identificador del entregable: 6.1
Nombre del entregable Plan de capacitacién

Alcance del trabajo

Mediante capacitaciones virtuales (videos comunicacionales), se ofrece a los

usuarios un espacio virtual de aprendizaje orientado al manejo del sistema.

_ _ Fecha Fecha
Duracién estimada | 5 dias o 29/05/2019 _ 04/06/2019
inicio fin
Cuenta de control: Material necesario para gestionar

capacitaciones presenciales

Identificador del

entregable: 6.2

Nombre del entregable Materiales de capacitacion

Alcance del trabajo

Se requiere gestionar con la Direccion de Comunicacion, los materiales y

herramientas que se emplearan, para utilizarlos como medios de capacitacion

Duracion Fecha Fecha
. 5 dias o 05/06/2019 _ 11/06/2019
estimada inicio fin
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Capacitaciones presenciales a los usuarios

Cuenta de control:

externos

Identificador del entregable: |6.3

Nombre del entregable Acta de capacitacion

Alcance del trabajo

Mediante un cronograma se convocaran a las entidades que son usuarios del
Sistema Integral de Atencion al Cliente, para capacitarlos sobre el

funcionamiento del sistema.

_ _ Fecha Fecha
Duracion estimada | 5dias | = 12/06/2019 . 18/06/2019
inicio in

Capacitacion presencial a los usuarios

Cuenta de control:

internos — operativos

Identificador del

entregable: 6.4

Nombre del entregable Acta de capacitacion

Alcance del trabajo

Mediante un cronograma se convocaran servidores que deben operar el
Sistema Integral de Atencién al Cliente, para capacitarlos sobre el

funcionamiento del sistema.

Duracién Fecha Fecha
) 5 dias o 19/06/2019 ) 26/06/2019
estimada inicio fin
Cuenta de Capacitacion presenciales a los usuarios
control: externos - autoridades

Identificador del

entregable: 6.5

Nombre del entregable Acta de capacitacion
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Alcance del trabajo

Mediante un cronograma se convocaran servidores que deben operar el
Sistema Integral de Atencion al Cliente, para capacitarlos sobre el

funcionamiento del sistema.

Duracién Fecha Fecha
_ 5 dias o 27/06/2019 _ 03/07/2019
estimada inicio fin

4.2 Gestion del Cronograma

Tabla 8
Gestion del cronograma

PLAN DE GESTION DEL CRONOGRAMA

Fecha Nombre del Proyecto Lider del Proyecto
17 de diciembre de Sistema Integral de Atencion al Jennifer Paredes
2018 Cliente Gonzalez

Proposito del Plan de Gestion del Cronograma

Contar con una herramienta que permita medir las distintas tareas de los procesos
en relacion con los plazos previstos, recursos necesarios con el fin de tener un

correcto desarrollo, monitoreo y control del cronograma.

Metodologia para la Gestion del Cronograma

Se utilizara el método PERT (Program Evaluation and Review Technique —Técnica
de evaluacién y revision de programas), este método nos ayudara a coordinar

eficazmente las actividades

Herramientas para la Gestion del Cronograma

* Diagrama de Gantt

*EDT
Nivel de ) _ Umbrales de las
_ Unidad de Medida _
exactitud varianzas
Dias laborables en el horario de 08:00
+10 a.m. a las 16:45, restando el tiempo de +10
almuerzo equivalente a 45 minutos

Descripcién del proceso de Gestion del Cronograma
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La Gestion del cronograma es de suma importancia ya que permitira identificar las
contingencias relativas que el cronograma presente ademas de sefalar como se

evaluard y actuara frente a las mismas.

Informacion Utilizada:

Linea Base del Alcance: Basada en el enunciado del alcance y de la Work
Breakdown Structure - WBS o llamada también Eastern Daylight Time -
EDT, asi se identifican las actividades, y tiempos de cumplimiento.

Otra Informacién: Costos, riesgos y comunicaciones.

Herramientas y Técnicas:

*Juicio de expertos: Se considera el aporte de los servidores que han sido parte de
otros proyectos similares.

*Técnicas Analiticas: Seleccion de opciones estratégicas

*Reuniones: Es necesario realizar Reuniones con los miembros del equipo de

trabajo ademas de convocar a las mismas a los involucrados identificados.

Aprobacion

Aprobado por: |Verdnica Gonzalez | Gerente General

o i Subgerente de
Aprobado por: | Christian Cardenas
Proyectos

_ _ Coordinador de
Revisado por: |Esteban Vizuete
Proyectos

_ Coordinador de la
Revisado por: |Victor Chalco

CGTIC
Elaborado _ i
Jennifer Paredes |Lider de Proyecto
por:
Tabla 9

Cronograma del Proyecto

FECHA FECHA
INICIAL FINAL

19/12/201
8

ACTIVIDADES DEL PROYECTO DIAS

Gestidén del proyecto 55 1/10/2018

2 1.1 | Conceptualizacion del proyecto
31111 Evaluacion del plan estratégico de 15 | 1/10/2018 19/10/201

la Institucion Financiera 8
Evaluaciéon _de las atribupion¢§ 22/10/201 | 23/10/201
4 11.1.2 | correspondientes a la Direccion de 2 8 3

Atencioén al Cliente




ACTIVIDADES DEL PROYECTO

DIAS

FECHA

61

FECHA

INICIAL

FINAL

20/12/201

Reunién con la Coordinacién
General de Planificacion y Gestion 4 | 24/10/201 | 24/10/201
51113 -
Estratégica (responsable de horas 8 8
proyectos)
Reunién con la Coordinacion
General de Tecnologias de la 6 | 25/10/201 | 25/10/201
6114 - N
Informacion y Comunicacion - horas 8 8
Desarrollo del sistema
Reunién con las areas involucradas | 6 | 26/10/201 | 26/10/201
711.1.5 R i
de la institucion financiera horas 8 8
29/10/201
8116 Acta de constitucion > 8 2/11/2018
Planificacion para la 23/11/201
1.1.7 |. L 1 11/201
0 implementacién del SIAC ° | 5/11/2018 8
1 118 5 26/11/201 | 27/11/201
0 |77 |Gestion de ejecucion 8 8
Preparaciéon de documentacion
1119 necesaria para ingresar proyecto a | 15 28/11/201 | 18/12/201
1 Comité de Tecnologias de la 8 8
Informacién y Comunicacién
11111 Presentaciér] de iniciativa al C(_),mité 19/12/201 | 19/12/201
> 0o de Tecnologias de la Informaciony | 1 3 g
Comunicacion

24/1/2019

Componentes del Sistema

Funcionalidades generales del

25/1/2019

2. Alcance 8

51 5 20/12/201 | 26/12/201

' Matriz de requerimientos 8 8

2.2 . 15 | 271121201 1 4 2/1/5019
Plan estratégico 8

2.3 - 3 | 18/1/2019 | 22/1/2019
Objetivos

2.4 . 2 | 23/1/2019 | 24/1/2019
Beneficios

3/3/2019

I\)I\)I\JHNONLOHODI—‘\IHO)I—‘O‘II—‘-PI—‘OOH‘

3.1 . 15 | 25/1/2019 | 14/2/2019
sistema

3.2 . . 2 15/2/2019 | 18/2/2019
Funciones usuarios externos

33 Funmo_nes usuarios internos - 5 19/2/2019 | 20/2/2019
operativos

3.4 Funm_ones usuarios internos - 5 21/2/2019 | 22/2/2019
autoridades

3.4.1 |Reporteria 2 | 25/2/2019 | 26/2/2019
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ACTIVIDADES DEL PROYECTO

DIAS

FECHA
INICIAL

62

FECHA
FINAL

3.4.2 . 2 27/2/2019 | 28/2/2019
Estadistica

343 Monitp}reo y control de tiempos de 3 1/3/2019 | 5/3/2019
atencion

3.4.4 |ldentificacion de cuellos de botella 1 6/3/2019 | 6/3/2019
Slstemgtlzamqn del Sistema de 2/3/2019  10/5/2019
Atencion al Cliente

4.1 ., . 8 7/3/2019 | 18/3/2019
Elaboracion de requerimientos

4.2 5 19/3/2019 | 25/3/2019
Planes de prueba
Generar Documentacion

4.3 Instalacién, configuracion y 5 | 26/3/2019 | 1/4/2019
despliegue

4.4 Preparar Ambiente QA 5 2/4/2019 | 8/4/2019

45 Revi§ar la funcionalidad completa 5 0/4/2019 | 15/4/2019
del sistema por parte de la DAC
Revisar la funcionalidades del SIAC

4.6 5 16/4/2019 | 23/4/2019
por parte de QAy DAC

4.7 Preparar Ambiente Produccién 10 | 24/4/2019 | 8/5/2019

4.8 |Despliegue para puesta en 2 | 9/5/2019 | 10/5/2019

Produccion del SIAC

A BAEEESEN D DO O WO W NWEERESEOT WA WWWINWEFPW OW [ONIONEIRSIO N OIN (AN W

Comunicacion 13/5/2019 28/5/2019

51 |Socializacion del SIAC a los 2 | 13/5/2019 | 14/5/2019
usuarios externos

5o |Socializacion del SIAC a los 2 | 15/5/2019 | 16/5/2019
usuarios internos - operativos

53 |Socializacion del SIAC a los 2 | 17/5/2019 | 20/5/2019
usuarios internos - autoridades

5.4 . L 2 21/5/2019 | 22/5/2019
Videos comunicativos

5.5 Tripticos 2 23/5/2019 | 24/5/2019

5.6 Dipticos 2 27/5/2019 | 28/5/2019

6.1

Capacitacion

Capacitacion virtual

PASTISTPAONRS

29/5/2019

3/7/2019

4/6/2019
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FECHA FECHA
INICIAL FINAL

ACTIVIDADES DEL PROYECTO DIAS

4 6.2 Materi‘al qecesario paralgestionar 5 5/6/2019 | 11/6/2019
S capacitaciones presenciales

4 6.3 Capac_;itaciones presenciales a los 5 12/6/2019 | 18/6/2019
6 usuarios externos

4 1.4 |Capacitacion presenciales a los 5 | 19/6/2019 | 26/6/2019
7 usuarios internos - operativos

g 6.5 Capacitacion presenciales a los 5 | 27/6/2019 | 3/7/2019

usuarios externos - autoridades

4.2.1 Lista de Atributos

Tabla 10
Atributos y Actividades del proyecto
D ID Nombre de la | Descripcion del Alcance del | Actividades
EDT Tarea Trabajo Predecesoras
1 1.

Mediante la identificacion de
la necesidad institucional
nace la iniciativa de
proporcionar a la institucion
financiera la posibilidad de
contar con un Sistema
... |Integral de Atencion al
Conceptualizacion| _
2| 11 Cliente, mediante el cual se
del proyecto _ _
busca mejorar la calidad de
servicio brindado a la
ciudadania en general,
ademas de contar con
informacion de primera mano
gue permita a las autoridades

la toma de decisiones.

Evaluacion del | Se revisa el plan estratégico
3 | 1.1.1 | plan estratégico |de toda la institucién

de la Institucién |financiera, para identificar la
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. ID Nombre de la | Descripcion del Alcance del | Actividades
EDT Tarea Trabajo Predecesoras
Financiera correcta alineacion del
proyecto Sistema Integral de
Atencion al Cliente frente a la
institucion.
Evaluacion de las | Se revisa las atribuciones con
atribuciones las que cuenta la Direccién de
correspondientes | Atencion al Cliente para la
41112 S _ 3
a la Direccion de |puesta en marcha del Sistema
Atencion al Integral de Atencién al
Cliente Cliente.
Reunion con la | Dentro de la Institucion
Coordinacion Financiera el area
General - CGPGE | actualmente responsable para
| 113 de Planificacion y | el desarrollo de proyectos es 4
o Gestion la CGPGE, por lo que se
Estratégica gestionan reuniones de
(responsable de |trabajo para guiay
proyectos) cumplimiento de sus politicas.
Reunion con la . )
L Debido a que el proyecto sera
Coordinacion . L
ejecutado en coordinacion
General de
] con la CGTIC, se deben
Tecnologias de la )
. mantener reuniones de
6114 Informacion y ] ] 5
L trabajo para que esta area
Comunicacion - )
recepte la necesidad del
CGTIC - _
negocio para la puesta en
Desarrollo del N )
_ produccion del mismo.
sistema
Reunidn con las |Debido a que el trabajo que
71115 areas realiza la Direccion de 6
involucradas de la | Atencion al Cliente se
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. ID Nombre de la | Descripcion del Alcance del | Actividades
EDT Tarea Trabajo Predecesoras
institucion relaciona directamente con
financiera otras areas de la Institucion
financiera, es necesario
gestionar reuniones para
comunicar a las otras areas
sobre el Sistema de Atencion
al Cliente y las mejoras que el
sistema aportaré a la gestion
de cada éarea.
Se establecen los acuerdos
Acta de o o
81116 L, iniciales, los que determinaran 7
constitucién o
la constitucion del proyecto.
Se determinan las actividades
gue se deben realizar,
L ademas del orden de
Planificacion para | y
. .. | ejecucion de cada una de
9 | 1.1.7 | laimplementacion 8
ellas.
del SIAC o _
Identificacion de materiales de
evaluacion y la elaboracién de
cronograma.
Se gestionan reuniones de
- trabajo mediante las cuales se
Gestion de » o
10| 1.1.8 _ . verifica el cumplimiento de 9
ejecucion o
todas las actividades que
dicta el cronograma
Preparacion de |Es necesario elaborar la
documentacion |informacion necesaria, la
11| 1.1.9 | necesaria para |misma que es verificada por 10
ingresar proyecto |los miembros del Comité de
a Comité de Tecnologias de la Informacion
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. ID Nombre de la | Descripcion del Alcance del | Actividades
EDT Tarea Trabajo Predecesoras
Tecnologias de la |y Comunicacion.
Informacion y
Comunicacion
La presentacion de la
iniciativa para la
sistematizacion del Sistema
Integral de Atencién al Cliente
_ SIAC, debe realizarse a los
Presentacion de _ -
o miembros del Comité de
iniciativa al ) .
o Tecnologias de la Informacion
Comité de L
12/1.1.10 i y Comunicacion con el 11
Tecnologias de la o
. propésito de que los
Informacion y _ ]
L miembros evallen la
Comunicacion o ) y
factibilidad para la ejecucion
del proyecto, ademas que en
dicho Comité se identifica la
prioridad de desarrollo de
cada proyecto presentado.
Se establecen los objetivos y
13| 2. Alcance L
la mision del proyecto.
Se identifican los
_ requerimientos que deben ser
Matriz de _
141 21 o considerados en el proyecto, 12
requerimientos _
de acuerdo a las necesidades
del negocio.
Se realiza el levantamiento de
. la planificacion estratégica del
15| 2.2 | Plan estratégico o 14
proyecto, el disefio de la
ejecucion de la misma, la
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EDT

Nombre de la
Tarea

Descripcion del Alcance del
Trabajo

Actividades
Predecesoras

identificacion de todos los
recursos necesarios,
comparacion y analisis de la
situacion actual y la situacion
propuesta mediante la
implementacion del Sistema
Integral de Atencién al
Cliente.

16

2.3

Objetivos

Se identifican los objetivos
estratégicos que tiene el

proyecto.

15

17

2.4

Beneficios

Se realiza un andlisis de la
situacion actual frente a la
situacién propuesta, con el
objetivo de identificar con
claridad todos los beneficios
gue va a aportar el Sistema
Integral de Atencién al Cliente

para la Institucién Financiera

16

18

Componentes del

Sistema

Se identifica cuales seran los
componentes generales que
tendra el sistema en base a

las necesidades del negocio

19

3.1

Funcionalidades
generales del

sistema

Se documenta las funciones
gue se buscan mediante la
implementacion del Sistema

Integral de Atencion al Cliente

17

20

3.2

Funciones

usuarios externos

Se describe la operatividad
del sistema respecto al

modulo del usuario externo,

19
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EDT

Nombre de la
Tarea

Descripcion del Alcance del
Trabajo

Actividades
Predecesoras

describe las opciones de
trAmites que puede gestionar

el usuario

21

3.3

Funciones
usuarios internos -

operativos

Se describe la operatividad
del sistema respecto al
ma&dulo del usuario interno,
describe como debe realizar
la validacion de tramites, la
manera en gue ingresan los
tramites, la forma de
verificacion y respuesta al

usuario externo.

20

22

3.4

Funciones
usuarios internos -

autoridades

Se describe la operatividad
del sistema respecto al
ma&dulo del usuario interno -
autoridades, describe las
opciones para obtener

informacion de tipo gerencial.

21

23

3.4.1

Reporteria

Se describe los reportes que
se necesita que el sistema
extraiga, y el tipo de
informacion que debe reflejar

cada reporte.

22

24

3.4.2

Estadistica

Se describe las estadisticas
gue se necesita que el
sistema extraiga, y el tipo de
informacion que debe reflejar

cada estadistica.

23
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. ID Nombre de la | Descripcion del Alcance del | Actividades
EDT Tarea Trabajo Predecesoras
Se debe identificar el tiempo
promedio que debe ser
Monitoreo y empleado para la ejecucion
25| 3.4.3 | control de tiempos | de cada uno de los productos 24
de atencién gue van a ser manejados en
el SIAC, con el proposito de
medir tiempos de atencion
En base a los tiempos
identificados para la atencion
en cada tramite, y
L considerando que el sistema
Identificacion de o N
26| 3.4.4 permite identificar la ruta que 25
cuellos de botella o
debe atravesar el tramite, se
podrian identificar alertas de
cuellos de botella, para la
toma de decisiones.
Sistematizacion _ N
_ Se identifica como se va a
del Sistema de _ ) L
27| 4. y realizar la sistematizacion del
Atencién al _
. sistema
Cliente
Se identifican los
- requerimientos que busca el
Elaboracion de | _
28| 4.1 o area de negocio respecto al 26
requerimientos _ o
sistema, para un eficiente y
eficaz desempeiio.
Se identifican los ambientes
que se van a emplear para la
29| 4.2 | Planes de prueba | L _ 28
sistematizacion del Sistema
de Atencion al Cliente.
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. ID Nombre de la | Descripcion del Alcance del | Actividades
EDT Tarea Trabajo Predecesoras
En base a los resultados
obtenidos en las pruebas
_ . realizadas, se procede con las
Configuracion y . . .
30| 4.3 . configuraciones que amerite, 29
despliegue .
y se pone el sistema en un
ambiente de pruebas con los
cambias incorporados.
Realizadas las pruebas
necesarias respecto al
Preparar sistema, el mismo debe ser
31| 44 _ ] 30
Ambiente QA  |evaluado por el area de QA,
guienes dan el aval de la
calidad del sistema.
Una vez que el sistema fue
Revisar la desarrollado y evaluado por la
funcionalidad |CGTIC, debe ser informado al
32| 45 completa del area de negocio, con el fin de 31
sistema por parte | que verifique que las
de la DAC especificaciones que solicitd
se cumplan en su totalidad.
Se realizan pruebas entre las
Revisar las areas, en el caso de
funcionalidades |presentarse la necesidad de
33| 4.6 _ o _ 32
del SIAC por parte |realizar algun tipo de cambio,
de QAy DAC |se ejecutany se hacen
pruebas
Se prepara el ambiente de
Preparar » _
) produccion, realizando
34| 4.7 Ambiente _ _ 33
- pruebas piloto con ejemplos
Produccion N
reales, para verificar la
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. ID Nombre de la | Descripcion del Alcance del | Actividades
EDT Tarea Trabajo Predecesoras
funcionalidad del sistema
Despliegue para
puesta en Se pone en produccion el
35| 4.8 _ . 34
Produccion del |sistema
SIAC
Se prepara toda la
informacion necesaria la
L misma que da a conocer a los
36| 5. Comunicacion _
usuarios respecto a la puesta
en marcha del Sistema
Integral de Atencién al Cliente
Se comunica a los usuarios
Socializacién del |externos respecto al Sistema
37| 5.1 SIAC alos de Atencion al Cliente, su 35
usuarios externos |funcionalidad, beneficios, y
fechas de puesta en marcha.
Se comunica a los usuarios
Socializacién del |internos - operativos respecto
SIAC a los al Sistema de Atencioén al
38| 5.2 o . . _ 37
usuarios internos - | Cliente, sus funcionalidad,
operativos beneficios, y fechas de puesta
en marcha.
Se comunica a los usuarios
o internos - autoridades
Socializacion del _
respecto al Sistema de
SIAC alos y _
39| 53 o Atencion al Cliente, su 38
usuarios internos - _ _ o
) funcionalidad, beneficios, y
autoridades
fechas de puesta en marcha
del sistema.
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EDT

Nombre de la
Tarea

Descripcion del Alcance del
Trabajo

Actividades
Predecesoras

40

5.4

Videos

comunicativos

Se prepara mediante videos
comunicativos la informacion
gue se busca dar a conocer a
los usuarios del Sistema
Integral de Atencién al
Cliente, en el que se detalla
funcionalidades, beneficios y
puesta en marcha del

sistema.

39

41

5.5

Tripticos

Se prepara mediante tripticos
comunicativos la informacién
gue se busca dar a conocer a
los usuarios del Sistema
Integral de Atencién al
Cliente, en el que se detalla
funcionalidades, beneficios y
puesta en marcha del

sistema.

40

42

5.6

Dipticos

Se prepara mediante dipticos
comunicativos la informacion
gue se busca dar a conocer a
los usuarios del Sistema
Integral de Atencion al
Cliente, en el que se detalla
funcionalidades, beneficios y
puesta en marcha del

sistema.

41

43

Capacitacion

Se capacita a los usuarios
respecto al funcionamiento

del sistema, para darle un




73

. ID Nombre de la | Descripcion del Alcance del | Actividades
EDT Tarea Trabajo Predecesoras
correcto uso al sistema,
ademas de aprovechar todos
los beneficios que ofrece el
mismo.
Mediante una plataforma
virtual, se ofrece a los
o usuarios un espacio de
Capacitacion
44| 6.1 aprendizaje orientado al 42
virtual
manejo del sistema, mediante
el uso de videos
comunicacionales.
Se requiere gestionar con la
Material necesario | Direccion de Comunicacion,
para gestionar |los materiales y herramientas
45| 6.2 44
capacitaciones |que se emplearan, para
presenciales utilizarlos como medios de
capacitacion
Mediante un cronograma se
convocard a las entidades
Capacitaciones |que son usuarios del Sistema
46| 6.3 | presenciales a los |Integral de Atencion al 45
usuarios externos | Cliente, para capacitarlos
sobre el funcionamiento del
sistema.
Mediante un cronograma se
Capacitacion convocara a los servidores
presenciales a los | que deben operar el Sistema
47| 6.4 46
usuarios internos - | Integral de Atencion al
operativos Cliente, para capacitarlos
sobre el funcionamiento del
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. ID Nombre de la | Descripcion del Alcance del | Actividades
EDT Tarea Trabajo Predecesoras
sistema.
Mediante un cronograma se
L convocaran servidores que
Capacitacion .
. deben operar el Sistema
presenciales a los y
48| 6.5 . Integral de Atencion al 47
usuarios externos | )
_ Cliente, para capacitarlos
- autoridades _ _

sobre el funcionamiento del

sistema.
4.2.2 Hitos
Tabla 11
Hitos del proyecto

Hitos Cumplimiento Fecha

Acta de Constitucion del proyecto Obligatorio
Alcance del proyecto Obligatorio
Cronograma del proyecto Obligatorio
Matriz de responsabilidades Obligatorio
Plan de gestion de riesgos Obligatorio
Plan de gestion de la calidad Obligatorio
Analisis econémico - financiero Obligatorio

Observaciones:

Los hitos detallados deben ser cumplidos obligatoriamente, para lo cual se debe realizar un

correcto seguimiento.

Aprobado por:

Verénica Gonzalez

Gerente General

Aprobado por:

Christian Cardenas

Subgerente de Proyectos

Revisado por:

Esteban Vizuete

Coordinador de

Proyectos

Revisado por: Victor Chalco

Coordinador de la
CGTIC

Elaborado por:

Jennifer Paredes

Lider de Proyecto
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4.3 Gestion de los Costos del Proyecto

4.3.1 Descripcién del Plan de Gestion de Costos

Los costos del proyecto seran presupuestados por el area de negocio; es decir
la Direccion de Atencion al Cliente, dichos costos deberan ser incluidos dentro
del Plan Operativo Anual - POA, para lo cual el area de negocio debe trabajar
en conjunto con la Coordinacién de Gestiobn Estratégica y la Direccion

Financiera, para la debida aprobacion.

En el caso de los recursos humanos son partidas presupuestarias aprobadas
por el Ministerio de Trabajo y con las que cuenta activamente la institucion
financiera; es decir no es necesaria la contratacion de personal extra,
considerando que el personal actual tiene la capacitacidon y experiencia
necesaria para un correcto desarrollo e implementacion del Sistema Integral de
Atencion al Cliente.

Para un correcto desarrollo e implementacién del proyecto se ha identificado la
necesidad de contar con los siguientes recursos humanos, de los cuales el lider
del proyecto, SP7 tiene permanencia total en la duracion del proyecto, mientras
gue los otros roles tendran una participacion de acuerdo a la etapa en la que se
encuentren, por lo que en base a las actividades y distribucién de tiempos, se
requiere de la participacion de cada recurso de acuerdo a lo indicado en la
tabla 4.

Adicionalmente se ha identificado la necesidad de presupuestar materiales de
publicidad del Sistema Integral de Atencion al Cliente, mediante los cuales se
dara a conocer a todos los usuarios sobre el manejo, beneficios, politicas, etc.,

esto se detalla en la tabla 5.



Tabla 12
Recursos Humanos necesarios para el proyecto
N° de servidores partilcipantes_pordérlega%ara el desarrollo
e Implementacion de
PRESUPUESTARIAS | [ SALARIO : sENEFICIOS | TOTAL | COSTO | giprara e
NECESARIAS DAC - CGTICS - CGPGE - DNC - SOCIALES
SERVIDORES | SERVIDORES | SERVIDORES | SERVIDORES
SPI4 $ 1.086,00 3 3 1 0 $1.431,75| 36 $71,59| $2.577,14
SPI5 $1.212,00 1 2 1 1 $1.594,05| 46 $79,70| $3.666,32
SPI7 $1.676,00 2 4 1 1 $2.191,74| 111 |%$109,59|$12.164,18
TOTAL | $18.407,64
Tabla 13
Servidores publicos 4
SERVIDOR PUBLICO 4
, IESS | DECIMO | DECIMO | FONDOS | SUELDO + | cogTo | N©
AREAS | SALARIO | b\ TRONAL | CUARTO | TERCERO RESDEERV A BENEFCIOS| "pia | Dias | APAGAR
DAC $ 1.086,00 $131,95 $32,83 $90,50 $90,46 $1.431,75 | $71,59 6 $429,52
DAC $1.086,00 $131,95 $32,83 $90,50 $90,46 | $1.431,75 | $71,59 5 $357,94
DAC $ 1.086,00 $131,95 $32,83 $90,50 $90,46 | $1.431,75 | $71,59 5 $357,94
CGTIC $ 1.086,00 $131,95 $32,83 $90,50 $90,46 $1.431,75 | $71,59 5 $357,94
CGTIC $ 1.086,00 $131,95 $32,83 $90,50 $90,46 $1.431,75 | $71,59 5 $357,94
CGTIC $ 1.086,00 $131,95 $32,83 $90,50 $90,46 | $1.431,75 | $71,59 5 $357,94
CGPGE $ 1.086,00 $131,95 $32,83 $90,50 $90,46 $1.431,75 | $71,59 5 $357,94
TOTAL $2.577,14
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Tabla 14
Servidores publicos 5
SERVIDOR PUBLICO 5
, IESS DECIMO | DEciMo | FONDOS | SUELDO* | cherg | e
AREAS SALARIO PATRONAL | CUARTO | TERCERO RESDEFT?V n BSES'EEEI'E%S DIA pias | APAGAR
DAC $1.212,00 $147,26 $32,83 $101,00 $100,96 $1.594,05 $79,70 9 $717,32
CGTIC $1.212,00 $147,26 $32,83 $101,00 $100,96 $1.594,05 $79,70 10 $797,03
CGTIC $1.212,00 $147,26 $32,83 $101,00 $100,96 $1.594,05 $79,70 $717,32
DNC $1.212,00 $147,26 $32,83 $101,00 $100,96 $1.594,05 $79,70 $717,32
CGPGE $1.212,00 $147,26 $32,83 $101,00 $100,96 $1.594,05 $79,70 $717,32
TOTAL $3.666,32
Tabla 15
Servidores publicos 7
SERVIDOR PUBLICO 7
" IESS SUELDO | COSTO 0 i
AREAS SALARIO PATRONAL | + IESS DiA N° DIAS A PAGAR
DAC $1.676,00 $203,63 | $1.879,63 | $93,98 14 $1.315,74
DAC $1.676,00 $203,63 | $1.879,63 | $93,98 14 $1.315,74
CGTIC $1.676,00 $203,63 | $1.879,63 | $93,98 14 $1.315,74
CGTIC $1.676,00 $203,63 | $1.879,63 | $93,98 14 $1.315,74
CGTIC $1.676,00 $203,63 $1.879,63 | $93,98 13 $1.221,76
CGTIC $1.676,00 $203,63 | $1.879,63 | $93,98 14 $1.315,74
DNC $1.676,00 $203,63 $1.879,63 | $93,98 14 $1.315,74
CGPGE $1.676,00 $203,63 | $1.879,63 | $93,98 14 $1.315,74
TOTAL $10.431,97
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Tabla 16

Otros recursos necesarios

Otros recursos necesarios para el proyecto

Recursos USD
Tripticos $ 400,00
Materiales Dipticos $ 200,00
publicitario | Materiales generales capacitacion $ 400,00
TOTAL $ 1.000,00
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4.3.2 Exactitud

Se empleard la técnica de estimacion analoga, considerando que los recursos
humanos que participaran en el desarrollo e implementaciéon del Sistema
Integral de Atencion al Cliente, cuentan con toda la experticia ya que han
ejecutado proyectos con caracteristicas similares dentro y fuera de la
Institucion Financiera, por lo que se tomaré en cuenta la informacion historica

que dispone la Institucion.

4.3.3 Unidad de medida

Debido a que el délar norteamericano es la moneda oficial de Ecuador desde el
afio 2000, la estimacion del presupuesto necesario para el desarrollo e
implementacion del Sistema Integral de Atencion al Cliente se lo realizard en

esta moneda.

4.3.4 Limites de control del sistema

Tabla 17
Limites de control
Alcance: Proyecto - Toleracion a .
o Accion
Fase - Entregable variacion
Identificar el nivel de
Proyecto total +10 avance del proyecto
para tomar las
debidas decisiones.

4.3.5 Estimacion de costos

La estimacion de los costos es responsabilidad del area de negocio; es decir
del Director del Proyecto el mismo que tendra como soporte al servidor

presupuestario de dicha direccion.
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Tabla 18
Costos por dia y hora de los recursos
PARTIDAS N°
PRESUPUESTARIA EQ?J?\I/_QLRI;?ITE CO[)?;O CH%SJA? SERVIDOR
S NECESARIAS ES
SP14 $ 1.086,00 $7159 | $ 8,95 7
SPI5 $1.212,00 $79,70 | $ 9,96 5
SPI7 $1.676,00 $10959| $ 13,70 8

4.3.6 Presupuesto

La preparacion del presupuesto es responsabilidad del area de negocio; es
decir del Director del Proyecto el mismo que tendra como soporte al servidor
presupuestario de dicha direccion, adicionalmente debera realizar un correcto

seguimiento de cumplimiento al presupuesto determinado y aprobado.



Tabla 19
Costeo por actividad

ACTIVIDADES DEL PROYECTO

1.1

Gestion del proyecto
Conceptualizaciéon del proyecto

DIAS

::

FECHA
INICIAL

1/10/2018

FECHA
FINAL

19/12/2018

PARTIDA
PRESUPUESTARIA

COSTO DIA

OTROS
VALORES

TOTAL

$4.614,28

111

Evaluacion del plan estratégico
de la Institucién Financiera

15

1/10/2018

19/10/2018

SPl14

$71,59

$1.073,81

112

Evaluacién de las atribuciones
correspondientes a la Direccién
de Atencioén al Cliente

22/10/2018

23/10/2018

SPI14

$71,59

$ 143,17

113

Reunion con la Coordinacion
General de Planificacién y
Gestion Estratégica (responsable
de proyectos)

4 horas

24/10/2018

24/10/2018

SPI7

$109,59

$54,79

114

Reunién con la Coordinacién

General de Tecnologias de la
Informacién y Comunicacion -
Desarrollo del sistema

6 horas

25/10/2018

25/10/2018

SPI7

$109,59

$82,19

1.15

Reunién con las areas
involucradas de la institucion
financiera

6 horas

26/10/2018

26/10/2018

SPI7

$109,59

$82,19

1.1.6

Acta de constitucion

5

29/10/2018

2/11/2018

SPI7

$109,59

$ 547,94

1.1.7

Planificacién para la
implementacion del SIAC

15

5/11/2018

23/11/2018

SPI5

$79,70

$1.195,54

10

1.1.8

Gestion de ejecucion

2

26/11/2018

27/11/2018

SPI5

$79,70

$ 159,41

11

1.1.9

Preparacion de documentacion
necesaria para ingresar proyecto
a Comité de Tecnologias de la
Informacién y Comunicacion

15

28/11/2018

18/12/2018

SPI5

$79,70

$1.195,54

12

1.1.10

Presentacion de iniciativa al
Comité de Tecnologias de la
Informacién y Comunicacion

19/12/2018

19/12/2018

SPI5

$79,70

$ 79,70
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13 2. Alcance

ACTIVIDADES DEL PROYECTO

DIAS

FECHA
INICIAL

20/12/2018

FECHA
FINAL

24/1/2019

PARTIDA
PRESUPUESTARIA

COSTO DIA

OTROS
VALORES

TOTAL

$2.739,68

14]2.1 Matriz de requerimientos 5 20/12/2018 | 26/12/2018 SPI7 $109,59 - $547,94
15(2.2 Plan estratégico 15 |27/12/2018| 17/1/2019 SPI7 $109,59 - $1.643,81
16 (2.3 Objetivos 3 18/1/2019 | 22/1/2019 SPI7 $109,59 - $328,76
17124 Beneficios 2 23/1/2019 | 24/1/2019 SPI7 $109,59 - $219,17

Componentes del Sistema

Funcionalidades generales del

25/1/2019

~3/3/2019.

$2.846,72

1931 | et 15 | 25/1/2019| 14/2/2019 SPI7 $109,59 - $1.643,81
2013.2 Funciones usuarios externos 15/2/2019 | 18/2/2019 SPI5 $79,70 - $159,41
21|33 |Funciones usuarios internos - 2 19/2/2019 | 20/2/2019 SPI5 - $159,41
operativos $79,70
Funciones usuarios internos -
22(34 | s 2 21/2/2019 | 22/2/2019 SPI5 $76.70 - $159,41
23|3.4.1 |Reporteria 2 25/2/2019 | 26/2/2019 SPI4 $71,59 - $143,17
24(3.4.2 |Estadistica 2 27/2/2019 | 28/2/2019 SPI4 $71,59 - $143,17
25|3.4.3 |Monitoreo y control de tiempos 3 1/3/2019|  5/3/2019 SPI7 $109,59 - $328.76
de atenciéon
26 |3.4.4 |!dentificacion de cuellos de 1 6/3/2019 | 6/3/2019 SPI7 $109,59 - $109,59

botella
Sistematizacién del Sistema de
Atencién al Cliente

7/3/2019

10/5/2019

$4.782,00

28 4.1 Elaboracion de requerimientos 8 7/3/2019 | 18/3/2019 SPI7 $109,59 - $876,70

29 4.2 Planes de prueba 5 19/3/2019 | 25/3/2019 SPI7 $109,59 - $547,94
Generar Documentacion

30/4.3 Instalacion, configuracion y 5 26/3/2019 1/4/2019 SPI5 - $398,51
despliegue $79,70

31|44 Preparar Ambiente QA 5 2/4/2019 8/4/2019 SPI7 $109,59 - $547,94

32|45 |Revisarlafuncionalidad completa | g 9/4/2019 | 15/4/2019 SPI7 $109,59 - $547,94

del sistema por parte de la DAC
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Revisar la funcionalidades del
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33|46 | GIAC nor parte de OA y DAC 5 16/4/2019 | 23/4/2019 SPI7 $109,59 - $547,94
34147 Preparar Ambiente Produccion 10 24/4/2019 8/5/2019 SPI7 $109,59 - $1.095,87
35|48 | Despliegue para puesta en 2 9/5/2019 | 10/5/2019 SPI7 $109,59 - $219,17

Produccion del SIAC

Socializacién del SIAC a los

Comunicacion

13/5/2019

28/5/2019

$875,28

37|5.1 ; 2 13/5/2019 | 14/5/2019 SPI4 $71,59 - $143,17
usuarios externos
Socializacion del SIAC a los
38|52 | Jsuarios intemos - operativos 2 15/5/2019 | 16/5/2019 SPI4 $71,59 - $143,17
39|53 |Socializacion del SIAC a los 2 | 17/5/2019| 20/5/2019 SPI4 $71,59 - $143.17
usuarios internos - autoridades
401(5.4 Videos comunicativos 2 21/5/2019 | 22/5/2019 SPI5 $79,70 - $159,41
41|55 |Tripticos 2 23/5/2019 | 24/5/2019 SPI4 $71,59 $ 400,00 $143,17
42|56 |Dipticos 2 27/5/2019 | 28/5/2019 SPI4 $71,59 $ 200,00 $143,17
. Capacitacion 29/5/2019 3/7/2019 $400,00
44]6.1 | Capacitacion virtual 5 29/5/2019 |  4/6/2019 SPI7 $109,59 - $547,94
45|62 |Matenal necesario para gestionar | 5/6/2019 | 11/6/2019 SPI4 $71,59 $ 