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Resumen

Después de casi 18 meses trabajando con éxito en el desarrollo e implantacion del proyecto
NEPTUNO XI, Asociados propuso al Gerente del Banco PMI realizar una auditoria para determinar
lineas de actuacion que permitiria a la organizacion mejorar en eficiencia, eficiencia medido
principalmente en reduccion de costes y mejora en la propuesta de valor percibido por los distintos
segmentos de clientes. En la semana del 3 al 7 de septiembre del 2007, se realizé dicho analisis, y
se identificd y prioriz6 las oportunidades de mejora para el banco.

En el afio de 2007, el Directorio Corporativo del Banco PMI dio inicio a una iniciativa para mejorar los
procesos de contratacion de Productos y Servicios del Banco.

Crear un equipo de disefio ASOCIADOS en el Banco para desarrollar una plataforma de
contratacion (Sistema SW) que permita, desde un solo punto contratar todos los productos y
servicios del Banco PMI.

Resulté una solucion integral (MORPHEUS) que mejora los tiempos de ejecucién para la
contratacion de productos y servicios y sus costos implicados. Ademas de mejorar la cultura de
informacion que se posee del cliente.

El Banco PMI decidi6 emprender este proyecto de mejora de eficiencia operativa y de calidad de
atencion, de la mano del equipo de ASESORES, creando para ello un equipo de apoyo interno bajo
Desarrollo Organizacional.

Palabras Claves: Metodologia PMI, Servicios bancarios, PMBook, WBS, EDT, Charter, COCOMO,
Instituto de administracion de proyectos (PMI), Valor Ganado, Administracion de proyectos, Puntos
de funcion de estimacion, métricas.

Abstract

After nearly 18 months working with successful development and implementation of the project
NEPTUNO XI, Asociados proposed to Manager of the Bank PMI an audit to determine courses of
action which allow the organization to improve efficiency, measured primarily in efficiency and cost
reduction improvement in the perceived value proposition for the various customer segments. In the
week of 3 to 7 September 2007, was conducted this analysis, and identified and prioritized
improvement opportunities for the bank.

In 2007, the Corporate Directors of PMI Bank launched an initiative to improve recruitment processes
of Goods and Services Bank.

Create a design team ASSOCIADOS at the Bank to develop a recruitment platform System (SW)
which allows, from one point to hire all the Bank's products and services PMI.

It was an integral solution (Morpheus) that improves the execution time for procurement of goods and
services and the costs involved. In addition to improving the culture of information that the customer
has.



The PMI Bank decided to undertake this project to improve operational efficiency and quality of care,
hand advice team, by establishing a low internal support team Organizational Development.

Key words: PMI methodology, bank services, PMBook, WBS, EDT, Charter, COCOMO, Project
Management institute (PMI), Earn Value, Project Management, function point estimation, metrics.

1 Informacién General

1.1 Introduccion

El proyecto también llamado “Reingenieria de
procesos de contrataciéon”, consiste en mejorar la
eficiencia operativa del Banco, eficiencia medida
principalmente en reduccién de costes y mejora en
la propuesta de valor percibido por los distintos
segmentos de clientes empezando en la parte de
contratacion de productos.

En esta area de operatividad, hemos empezado
con dos productos simples pero de amplio
impacto, donde existia la siguiente situacion:

= Los procesos de apertura de productos eran
mono producto, sin vision comercial del
cliente y sus oportunidades complementarias.

= Cada producto significa un proceso nuevo
donde se efectllan las mismas verificaciones
a nivel de cliente.

= Los productos se contratan en diferentes
instancias, necesitando el cliente moverse a
ellas para completar sus necesidades

= Un excesivo numero de intervinientes:
Entrada de datos, escaneo de documentos,
traslado de documentos para revision,
verificadores, aprobadores etc. se efectuaba
de forma poco eficiente y extendia de forma
exagerada los plazos de entrega, con costes
redundantes y repetitivos.

- El alto grado de centralizacion de
respuestas, decisiones y autorizaciones
ocasiona cuellos de botella.

- Un bajo grado de cultura de calidad en
Servicio al Cliente, lo que causa la
necesidad de verificaciones sucesivas.

Una constante perdida de imagen y “respeto
comercial” dentro del mercado asociado a los
consiguientes costos de recupero y disminucién de
ganancias.

1.2 Definicibn de necesidades del
Negocio

Tabla 1. Necesidades del negocio
Necesidad del Forma en que el
negocio proyecto la satisfara
Mejorar los tiempos | Se ofrecera al cliente una
de respuestas en la | atencibn mas agil vy

contratacion de | oportuna al revisar sus
productos. peticiones de productos o
servicios.
Establecer vinculos | Ofrecer un excelente
con el cliente para | servicio al cliente,
futuras ventas de | cumpliendo todas sus
productos o servicios | necesidades, para
bancarios. establecer vinculos

futuros, de acuerdo a sus
nivel socioeconémico.

Identificar las
oportunidades que la
reingenieria de
procesos de

contratacion  puede
ofrecer al Banco
PMI.

Finalidad del Proyecto:

Ahorrar costos para el Banco al hacer
reingenieria de los procesos de contratacion y
dar mejor percepcion de calidad de atencion a
sus clientes.

1.3 Justificacion del proyecto

Morpheus es un proyecto multifuncional, enfocado
a la busqueda de eficiencia, encargado por la
Presidencia de este Banco.

En su Fase | afecta a los procesos de contratacion
de productos y servicios, y entre sus objetivos
estan:

* Reducir tiempos de entrega al cliente



C. Avila, D Collantes, C. Rodriguez

* Mejorar la percepcion del cliente en
cuanto a servicios y trato en el Banco
PMI.

* Reducir costes y aumentar ventas en
cada punto de contacto

» Coordinar todos los involucrados en el
contacto con el cliente (Gestores,
Servicio al cliente, Expertos de
aprobaciones, etc)

Para desarrollar el nuevo sistema y procesos, y al
ser un proyecto con mdltiples participantes, se
debe sincronizar de forma minuciosa a cada uno
de ellos, lo cual hace mas complejo el avance. El
equipo de MORPHEUS proporciona coordinacién
del proyecto y avance del mismo, integrando su
metodologia de redisefio, aunque de nada serviria
si no tenemos el compromiso de cada uno de los
participantes.

1.4 Definicibn del Producto del
Proyecto

Productos:
El desarrollo del proyecto consistird en mejorar los
tiempos de respuesta de los siguientes procesos:

= Cuentas corrientes

= Cuentas de ahorros.

Todo esto se lograra a través del desarrollo de los
siguientes maédulos en la aplicacion Web que
funcionara en la intranet de la matriz del Banco
PMI que englobaran a los dos grandes procesos
ya mencionados y son los siguientes:

Modulo de Cliente (también en HOST).
Modulo de Ventas Cruzadas.

Modulo de Aprobaciones del Experto.
Modulo de Contratacion.

Modulo de Productos.

Médulos Expertos.

Modulo de Seguridad.

Modulo de Gestion.

. Modulo de Escaneo de Documentos.

10. Modulo de Noticias.

11. Modulo de Incidencias.

©oNoTOkrwWNPE

2 Beneficios

Entre los beneficios méas importantes que brindara
el sistema MORPHEUS son las que se muestran a
continuacion:

Asistencia:

Apoyo en tiempo de espera debido a la perdida de
solicitudes de productos por el analisis manual que
se llevaba en cada una de ellas que ocurrian en
un 50%, se implemento el sistema para ser
atendidas en un 100%.

Reduccion de errores en el ingreso de datos
inconsistentes de los clientes para una informacion
oportuna y de alta consistencia.

Clientes.- Atencién rapida al cliente debido a que
cuando ya es cliente se le va pedir menos
informacién o la requerida para actualizar sus
datos. Las aprobaciones de los productos
solicitados van a ser mas rapido.

Venta Cruzada.- Oferta personalizada de
productos de acuerdo a la segmentacién que es
calculada a los clientes; lo cual incluye ingresos
socioeconomicos, historial crediticio, edad, etc.

Brindar mayores oportunidades de lograr

consolidacion de productos de acuerdo a grupos
de clientes, al haber una mejora en el manejo de
la informacidn de los clientes.

Aprobacién.- Mejor manejo de politicas legales y
crediticias con respecto a la oferta personalizada
de productos, siendo esta una caracteristica
importante para la agilidad de la operacion y
control de los expertos y asi disminuir los tiempos
de espera.

Documentacion Digitalizada.-  Ahorro en papel
por motivo de copias de los documentos y espacio
para almacenar las mismas. Los documentos son
digitalizados y almacenados en linea.

En caso la solicitud tenga una excepcion y
necesite ser revisada por un experto, él ya no
tendra que esperar a que le llegue las copias y los
documentos de la solicitud para analizarlo, sino
gue lo puede hacer en el sistema en linea, eso
ahorra el tiempo envio.

Sistema de Gestion.- Trazabilidad operativa de
cada proceso con un sistema de alertas, ademas
de una medicién y control del proceso en base a
su productividad y eficiencia para asi hallar la
mejor posibilidad de mejora continda.
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3 Disefio de la solucioén

ESQUEMA GENERAL PARA LA CONTRACTACION DE PRODUCTOS Y SERVICIOS

CICLO POR VENTA DE PRODUCTOS

>Asisun:|a /—> Cliente >_> C':::::a >— Pm';u H Enlrega )
=

SRV

Figura 1. Esquema general de la solucién

3.1 Resumen del esquema general:

1. Verificar, actualizar y consolidar datos del
cliente en forma interactiva al momento de
ingreso de productos y/o asistencia.

2. Considerar la Administracion de Datos del
Cliente como un proceso en si mismo de
vital importancia para el desarrollo de ventas
y asistencia.

3. Introducir aquellos cambios tecnolégicos
que posibiliten una simplificacion de
procesos y una mayor productividad: Work
Flow, Sign Pad, Fron End, Tecnologia Web,
etc.

4. Considerar y respetar los procesos, normas
y politicas existentes al momento de
implementar acciones extraordinarias como
ingreso masivo de clientes, campafas de
marketing, etc.

5. Controlar, evaluar, premiar/corregir la accion
operativa de los agentes bancarios durante
el desarrollo de los procesos.

6. Incluir procesos fundamentales como “Venta
Cruzada” en los momentos de interactividad
con los clientes.

7. Cumplir claramente con las normativas
legales vigentes sin excederse en controles
innecesarios a fin de minimizar el riesgo
bancario.

4 Desarrollo de la solucion

 ————

Workflow
Automatizacion

PASO 5
Figura 2. Mejoras que el proyecto lograra

4.1 Explicacion de la Estructura del
proyecto — Antes y Ahora

El proceso de contratacién de productos del banco
PMI, empieza desde que el cliente llega a
cualquier sucursal del banco, para adquirir un
producto o servicio.

El cliente llega al banco con los requisitos
necesarios (documentos), se acerca a informacion,
alli la persona encargada le revisa la
documentacién, si esta completa y correcta el
cliente es redireccionado a Servicio al Cliente,
caso contrario se le comunica al cliente que
documento le hace falta o esa errado.

En servicio al cliente cuando le toque su turno se
acerca a un cubiculo, el usuario le solicita la
documentacion y busca al cliente en el sistema, si
el cliente no existe el usuario ingresa el numero de
cedula y nombres, en caso exista se lo selecciona,
para verificar que cumpla con las politicas del
banco.

Si el cliente no cumple con las politicas se genera
una excepcién para que sea analizada por otro
usuario con mayor criterio y experiencia del banco
para aprobar la solicitud del producto hecha por el
cliente.

Después se ingresa o actualiza los datos del
cliente como datos personales, financieros,
referencias, etc. Luego el usuario escanea la
documentacién requerida.

Una vez escaneado los documentos, el usuario
comienza a ofertar los diferentes productos que el
cliente puede tener dependiendo de la categoria a
la pertenece (esta categoria se la obtiene de una
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analisis a base de situacion financiera, edad, etc.).
El usuario puede solicitar algunos productos,
siempre que esté en la categoria del cliente.

Se ingresan los datos del producto, si el cliente no
ha tenido problemas de politicas el producto es
aprobado y entregado en el mismo momento, en
caso contrario si el cliente tuvo algun problema de
politicas el producto se lo pone en estado
pendiente hasta que el otro wusuario con
experiencia termine de analizar los datos del
cliente y decida si el aprueba o no el producto.

Una vez que se termino con ese producto, sea que
haya sido aprobado o esté pendiente, el usuario le
puede ofrecer otro producto y asi el cliente puede
solicitar muchos productos.

En cada una de las acciones que se realiza en el
sistema, se guarda log de auditorias para después
sacar estadisticas, como por ejemplo: cuanto se
demora un usuario para la apertura de un
producto, que agencia vende mas productos,
cuanto es el costo en la apertura de un producto,
etc.

5 Meétricas de desarrollo de software

Tabla 2. Métricas de Software

S PF
Productivi PRODUCTIVIDAD = f
dad Personal * Meses
T - _ Paginas
Documenta DOCUMENTACION = Lia
cion PE
P'!_
calidad CALIDAD ="~
FrOVES
costo Costo = $ Dinero
Puntos de Funcion

P.F = Puntos por funcion

6 Interesados

El personal que va a estar involucrado en el
desarrollo del presente proyecto seran los
siguientes:

= Directorio
= Consultores (Asociados)

= Vicepresidente DO

= Vicepresidentes de Sistemas

= Gerente Proyecto Organizacional (DO)
= Asistentes de DO

= Jefe de Servicio al Cliente (SAC)

= Asistentes de SAC

= Lider de Expertos

» Asistentes de Lider de Expertos

= T

= Lider de Proyecto

= Arquitecto Consultor

= Programadores

7 Expectativas

Cada uno de los involucrados en el desarrollo del
proyecto tiene diferentes expectativas:

Tabla 3. Expectativas involucrados en el proyecto

Involucrados Expectativas

Lograr una reduccion
significativa de costos en
base a la mejora de los
procesos involucrados y

ademas obtener un
incremento en las utilidades
del Banco PMI.

Incrementar la cantidad de
productos vendidos en el
menor tiempo posible por
medio de la oferta de
productos que los clientes
pueden tener 'y asi
incrementar la participacion
del mercado a nivel
nacional

Directorio

Realizar un estudio para
presentar una propuesta de
valor de acuerdo los
intereses del Banco PMI,
con criterios Optimos de

Consultores costos, calidad y tiempo.

Hacer controles de calidad
que eviten errores en la
recepcion de requerimientos
y en el funcionamiento del
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Involucrados

‘ Expectativas

sistema en general.

Vicepresidente DO

Hacer controles Eficaces de
calidad del proyecto. Poder
informar a través del
modulo de incidencias
sobre errores 0]
inconsistencias en las
aplicaciones para su
correspondiente

mantenimiento.

Vicepresidente de
Sistemas

Contar con los bienes y

servicios que son
necesarios para la
realizacion de sus

operaciones 'y que se
encuentren dentro de la
calidad y estandares
requeridos.

Optimizar los tiempos de
entrega de los materiales

Gerente  Proyecto
Organizacional
(DO)

necesarios para la
operatividad de las
diferentes divisiones.

Las adquisiciones y

servicios contratados se
ajusten a los parametros de
Ley enmarcados dentro de
las politicas de la
corporacion.

Contar con las auditorias
necesarias para el
seguimiento de las
transacciones de una
manera transparente.

Asistentes de DO

Desarrollar aplicaciones en
base a los requerimientos
para cumplir con los
objetivos y expectativas de
todos los involucrados en
este proyecto

Capacitacion del personal
técnico en las nuevas
herramientas que se
pueden utilizar para el
desarrollo de las

Involucrados Expectativas

aplicaciones.

Implementar herramientas
para el mejoramiento de los
procesos de adquisiciones.

Continuar con el
cumplimiento de los
Jefe de Servicio al | objetivos estratégicos
Cliente (SAC) donde se especifica la
automatizaciéon general de
todos los procesos
relacionados con las

diferentes operaciones que
realiza la corporacion.
Facilidad de interfaz de

Asistentes de SAC

usuario

Facil manejo de
Lider de Expertos excepciones al contratar

productos
Asistentes de Lider | Facil manejo de la
de Expertos aplicacion

El sistema este operando
IT de forma optima y que asi

todos los procesos

Que sea un proyecto
innovador en el Banco
Arquitecto Facilidades al planear el
Consultor proyecto.

Terminar el proyecto en el
tiempo y costo adecuados.

Lider de Proyecto

Programadores
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9 Recomendaciones

= lLas actividades de aseguramiento de
calidad debe tener el apoyo total del

equipo de gerentes.

= El grupo de Aseguramiento de calidad es
el responsable de realizar las revisiones
independientes que verifiqguen el
cumplimiento a los procesos y estandares

no definidos.

= Se debe capacitar a alguien del area de
tecnologia para no perder el conocimiento

adquirido del proyecto Morpheus.

= Es recomendable comenzar por
automatizar las pruebas de aquellos
procesos que aporten mayor valor, aunque

la labor sea a priori mas compleja.

10 Conclusiones

= El proceso de definicion de meétricas es
incremental y ha de ser mejorado
continuamente.

= Entendemos que la metodologia

empleada, podria complementarse con

modelos més fuertes en los fundamentos

del dominio de métricas e indicadores.

» Una vez vistos los estandares, actividades
y procesos asociados con la gestion de
calidad, parece claro que cada
organizacion o proyecto ha de elegir qué
actividades y procedimientos seguira para

el aseguramiento de la calidad.

=  Se requiere un trabajo en equipo.

= Se requiere que cada persona apoye el
programa de mejora desde el rol que
desempefia.

= Crear procesos de medicion propios,
basédndose en las necesidades de cada
organizacion.

= No subestimar el grado de dificultad.

= Esrecomendable comenzar por

automatizar las pruebas de aquellos
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procesos que aporten mayor valor ,

aunque la labor sea a priori mas compleja.

Es facil recopilar un excesivo volumen de
informacion y después no saber qué hacer

con ella.

Ing. Lenin Freire

Director de Tesis



