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Resumen

Dentro del proyecto se establecen los lineamientos para el redisefio e implementacion de
procesos que mejoren la gestion de cobro partiendo de la disminucion en la cartera recuperada
segun los ultimos informes financieros del grupo Scotiabank Colpatria. EI método empleado para
el desarrollo de este fue el incremento en la presion de cobro a través de mensajes y mails masivos,
intensidad en cobro juridico, nuevas alternativas de negociacién acordes a la situacién econémica
del cliente; lo anterior generara que los clientes morosos den prioridad de pago al Banco antes que

a otra entidad.

Las fases de inicio y planeacion las cuales cubren este trabajo incluirdn los entregables de la
Direccion de Proyectos como el acta de constitucion, los planes de gestion del cronograma, costos,
calidad, recursos, comunicaciones y riesgos; de igual manera la aplicacion de la metodologia de
Gestion de Proyectos PMI en cada una de las areas es de vital importancia para garantizar el éxito

del proyecto.

Palabras clave: Redisefio, procesos, método, alternativas, clientes.



Abstract

Within the project, guidelines were achieved for the redesign and implementation of processes
that improve collection management based on the decrease in the portfolio recovered according to
the latest financial reports from the Scotiabank Colpatria group. The method used for the
development of this was the increase in the pressure of collection through messages and massive
mails, intensity in legal collection, new negotiation alternatives according to the economic situation
of the client; This led to the activation of delinquent clients and gave priority to payment to the
Bank before, to another entity, a better profiling of clients was also originated, taking into account

the diversification of products that Scotiabank Colpatria has.

The initiation and planning phases which cover this work will include the deliverables of the
Project Management as the charter, the management plans of the schedule, costs, quality, resources,
communications and risks; In the same way, the application of the PMI Project Management

methodology in each of the areas is of vital importance to guarantee the success of the project.

Keywords: Redesign, processes, method, alternatives, clients.



Introduccion

Scotiabank Colpatria ha tenido un crecimiento en su cartera en los Gltimos afios, debido a la
diversificacion de productos de consumo, teniendo en cuenta que es el Banco con mayor colocacion
de tarjetas de credito en el mercado colombiano por las alianzas con el comercio. Esto hace que
dia a dia el banco trabaje por disminuir su riesgo de credito y por adaptarse a las tecnologias para

ser un banco de la nueva era.

Actualmente Scotiabank Colpatria debe generar nuevas estrategias para evitar un mayor
deterioro en la cartera ya que hay un incremento mayor en sus provisiones que en la colocacion de
sus productos, segun se evidencia en los estados de resultados que publican trimestralmente en su
pagina principal y en los informes histéricos internos que se exponen mensualmente con el

presidente actual.

Para lo anterior, el Banco ha tomado la decision de intensificar las medidas y adoptar habitos
de cobranza fusionada con nuevas tecnologias de otros bancos para mejorar el proceso de
recuperacion de cartera, ya que segun informes de Bancolombia y Banco de Bogota se evidencia
que una mayor intensidad de gestion de cobro, mayores acuerdos de pago y presion juridica ayudan
considerablemente al equilibrio de la cartera morosa. Siendo asi, se evidencia la necesidad de
reestructurar los procesos actuales de cobranzas generando nuevas estrategias y mejorando las
actuales para alcanzar una mayor recuperacion y a la vez un mayor control sobre la poblacion

morosa.



Objetivos

Objetivo General

Implementar un redisefio de nuevos y actuales procesos de gestion de cobro de Scotiabank
Colpatria, que permita generar un incremento entre el 15% y 25% de la recuperacion de cartera

vencida y asi estabilizar las provisiones del banco en un plazo no superior a tres afios.

Objetivos especificos

a) Generar un analisis de mejora a los procesos de gestidn de cobro en un tiempo no superior
a dos afos que permita ver la trazabilidad del cliente con los productos del banco y asi poder
realizar un seguimiento mas efectivo, posterior a la implementacion se esperaria visualizar la

mejora en la recuperacion de cartera en un tiempo no mayor a un afio.

b) Redisefiar los procesos de cobranza que coadyuve al proceso de recaudo y realice un
seguimiento preventivo y posterior a la deuda, generando una mayor recuperacion de la

cartera.

c) Generar seguimiento a la cartera mediante un cobro preventivo y posterior a la mora,
mediante el envio de canales alternos (mensajes de texto, correo electronico, blaster, y

WhatsApp) una vez implementado los procesos.
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1. Antecedentes Organizacionales

1.1. Descripcién organizacion fuente del problema o necesidad

Scotiabank Colpatria comienza su historia el 3 de noviembre de 1955, Carlos Pacheco Devia
lider6 a un grupo de inversionistas para constituir la Sociedad Colombiana de Capitalizacion, al
finalizar la década de los sesenta Colpatria adquiere la mayoria accionaria del Banco de la Costa,
lo que da nacimiento al Banco Colpatria. En 1972, al implantarse en Colombia el denominado en

ese entonces UPAC, el Grupo crea la Corporacion de Ahorro y Vivienda UPAC Colpatria.

El desarrollo, la evolucion y la incursién en nuevos negocios financieros, que han sido una
constante de Colpatria en este casi medio siglo de existencia, llevan al Grupo entre 1977 y 1983 a
constituir nuevos negocios. La oportunidad que significaba la financiacion de vivienda da origen
en 1977 a la Constructora Colpatria y en la década de los ochenta nacid la Financiera Colpatria;
Leasing Colpatria y Salud Colpatria. Ya en los noventa vino la constitucion de la Fiduciaria

Colpatria, el Fondo de Pensiones y Cesantias Colpatria y la ARP Colpatria.

Como politica integral del negocio bancario, en 1997 quienes estaban al frente del Grupo
deciden comenzar un proceso de fusién entre la Financiera y la Corporacion de Ahorro y Vivienda,
al que se uniria y del que seria pieza fundamental el Banco en 1998. Este afio marcaria una nueva
etapa para el Grupo, con la constitucion legal del Banco Multibanca Colpatria, como se conoce hoy

en dia.

El programa de financiacion se llama Credito Facil Codensa y alcanzo tal punto de madurez

y crecimiento, que esta empresa optd por ir en busca de inversionistas con amplio conocimiento
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del mercado de préstamos personales y una importante capacidad de recursos, de tal forma que el

programa de credito siga creciendo y potencializandose.

A finales de octubre del 2011, Colpatria, holding del grupo, anuncia el nuevo socio del Banco:
se firma una alianza estratégica de largo plazo con el multinacional Scotiabank, una de las
principales instituciones financieras de Norteamérica y el banco més internacional de Canada. Con
méas de 70,000 empleados, Scotiabank Group y sus empresas afiliadas atienden a unos 18,6
millones de clientes en més de 50 paises de todo el mundo. Scotiabank ofrece una amplia gama de
productos y servicios de banca personal, comercial, corporativa y de inversion. Tiene activos
superiores a $ 567.000 millones (al 31 de julio de 2011); dado que en 2018 comenzaron los nuevos
planes de integracion, donde se evidencia una mayor necesidad en la contactabilidad del cliente
moroso dado el deterioro de la cartera de Consumao, esto conlleva no solo a una mejora tecnoldgica
sino al mantenimiento o crecimiento de la reputacion del Banco, mejorando la calidad y mejora del

servicio de Cobranzas.

El Grupo Colpatria proporciona empleo directo a 5.000 personas; presta sus servicios a dos
millones de clientes, en 20 ciudades del pais. Desde 1955 hasta nuestros dias, Colpatria ha escrito
historia en la economia del pais y ha sido protagonista de primer orden en el sector bancario y de
negocios colombiano. Su sostenido plan de crecimiento a lo largo de este medio siglo de
actividades, lleva a que deje de ser una empresa familiar, para convertirse en una organizacion

patrimonio de los colombianos. (Scotiabank Colpatria,2021)

1.2. Objetivos estratégicos de la organizacion.

La estrategia de Scotiabank Colpatria brinda respaldo al objetivo principal de ayudar a los

clientes a mejorar su situacion financiera. La estrategia de cinco puntos de Scotiabank define hacia
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donde se dirigen y como haréan para llegar a ese punto. Esta contintia guiando el éxito del Banco y
enfoque en los clientes, la diversidad, la fortaleza y la estabilidad mientras ingresan a un periodo

econdémico mas volatil y un entorno reglamentario cambiante.

Cuentan con un modelo de negocios simple conformado por cuatro lineas de negocios: Banca
Canadiense, Banca Internacional, Gestion Patrimonial Global y Scotia Capital. La estrategia se
basa en la diversidad de la organizacion, tanto en lo que respecta a su personal, sus negocios, las
regiones geograficas en las que operay el riesgo. La capacidad de Scotiabank de trabajar en forma
colaborativa entre sus lineas de negocios y regiones geogréaficas para ofrecer las mejores soluciones
a los clientes, a las comunidades, empleados, accionistas y demas partes interesadas, es una ventaja

competitiva y un elemento clave de su éxito.

1.2.1. Crecimiento Sostenible y rentable de los ingresos
Concentrarse en las necesidades de los clientes y hallar constantemente las mejores soluciones

que los satisfaga es la clave para lograr el éxito financiero.

Sacar el mayor provecho de la tecnologia: Scotiabank concretd inversiones estratégicas en las
prestaciones de los canales de autoservicio y de pagos durante el afio pasado, lo que colocé al
Banco en la posicion de lider del sector y permitié ofrecer a nuestros clientes el mejor sistema de

autoservicio bancario.

Se redisefid completamente Scotia OnLine®, el servicio para realizar operaciones bancarias y
corretaje en linea de Scotiabank, y se concret6 su relanzamiento para el uso de los clientes. Las
cuatro lineas de negocios trabajaron junto al grupo de Tecnologia de la Informacion y Soluciones
para ofrecer a nuestros clientes el mejor servicio posible en cuanto a banca en linea, de pequefias

empresas y de inversion.
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Valiéndose de las tecnologias web mas actualizadas, el nuevo sitio hace posible una
navegacion mas simple y permite el acceso rapido y sencillo a las actividades cotidianas, tales
como el pago de facturas y transferencias. Los clientes que realizan inversiones directas ahora se
benefician de mejores y mas nuevas opciones de comercializacion, asi como de comisiones mas

bajas e investigacion mejorada.

Scotiabank inicié la implementacion de nuevos cajeros automaticos de vanguardia en
septiembre de 2011 que reemplazaron los antiguos sistemas permitiendo al Banco ofrecer
soluciones innovadoras a los clientes en Canada. Las nuevas unidades incluyen una pantalla mas
grande que respalda futuras aplicaciones tactiles; la tecnologia de procesador mas avanzado para
ofrecer un servicio rapido, simple y facil, ademas de caracteristicas de mayor seguridad, las cuales
permitiran, por ejemplo, proteger al Banco y a los clientes contra los dispositivos de clonacion de

tarjetas.

Reorganizacion del negocio: Hacia fines de 2010, Scotiabank cre6 una cuarta linea de
negocios — Gestion Patrimonial Global, como parte de su estrategia de diversificacion y
crecimiento constante. Este afio, la vasta colaboracion reunié una amplia variedad de actividades
centradas en el patrimonio proveniente de areas diferentes del Banco, a saber, gestion patrimonial,
seguros, y transacciones bancarias mundiales, en una sola plataforma en la cual pueden

maximizarse las oportunidades de crecimiento.

Colaboracién en accion: Scotiabank implementd un modelo que se basa en la combinacion del
conocimiento, recursos y perspectivas diversas provenientes de todos los rincones de la red
internacional del Banco con el fin de ofrecer a nuestros clientes soluciones uniformes, al tiempo

gue se maximizan las oportunidades y la competitividad.
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Los equipos son responsables del desarrollo y la ejecucion de planes estratégicos centrados en
las oportunidades de venta cruzada entre las lineas de negocios, la satisfaccion del cliente, la

rentabilidad y la competitividad. (Scotiabank Colpatria,2021)

1.2.3. Gestion del capital y del balance
Scotiabank garantiza su estabilidad y crecimiento a largo plazo mediante la gestion del capital

activo, de la liquidez y el financiamiento.

Crecimiento de los depositos: EI Banco inicio el segundo afio exitoso del programa Let the
Saving Begin (jQue empiece el ahorro!) para alentar el crecimiento de los depdsitos e incentivar a
los canadienses a desarrollar buenos héabitos de ahorro, inversién y endeudamiento. Ademas,
Scotiabank fortalecié su reputacion como lider en el programa de fidelidad por reembolso de dinero
este afio brindando a los clientes opciones mas que satisfactorias para realizar sus compras
cotidianas. Lanzamos la cuenta Scotia Moneyback que ofrece a los clientes 1% de reembolso en
efectivo como recompensa por sus compras con tarjeta de débito — lo que convierte al Banco en el

primer banco canadiense en implementar esta opcion.

Desarrollo de préacticas sélidas de gobierno interno: El desafiante entorno fiscal de 2011
condujo a un panorama reglamentario cada vez mas riguroso. Con el fin de cumplir los
requerimientos reglamentarios, Scotiabank ha fortalecido su enfoque general con respecto a la
gestién del capital mediante su labor junto a subsidiarias clave en la mejora de las practicas de

gestién del capital.
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1.2.4. Liderazgo
Scotiabank se centra en el desarrollo de su banco de talentos global con miras al éxito

individual y de los negocios a largo plazo.

Desarrollo del talento: El éxito constante de Scotiabank exige lideres de gran capacidad para
ejecutar la estrategia y lograr resultados comerciales sobresalientes, tanto en el presente como en
el futuro. El Banco cuenta con una estructura robusta que abarca nuestra amplia presencia
internacional para la identificacién de las personas clave con la capacidad, la aspiracion y el
compromiso para asumir funciones en puestos mas jerarquicos dentro de la organizacion.
Scotiabank asumio el compromiso de desarrollar a sus empleados en todos los niveles de la
organizacion, inclusive en las funciones de niveles superiores, para este fin, el Banco ofrece una

variedad de herramientas de desarrollo, recursos y experiencias.

Desarrollo de nuestros lideres: Scotiabank ofrece a los empleados de todos los niveles una rica
variedad de oportunidades de desarrollo. Una de las experiencias mas interesantes para los lideres
emergentes es una asignacion de corto plazo en la Oficina de Proyectos Ejecutivos (OPE). Cada
afio, se retne un nuevo grupo de empleados con alto potencial provenientes de diversas areas del
Banco. Durante varios meses, ayudan al Equipo Ejecutivo a desarrollar la direccion estratégica del
Banco mediante la concrecion de investigacion y analisis profundos sobre temas estratégicos.

(Scotiabank Colpatria,2021)
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1.2.5. Gestion y manejo prudente del riesgo
La cultura de gestion del riesgo de Scotiabank se basa en la experiencia y el buen juicio de los
empleados en todo el mundo. Los riesgos que asumimos se miden y cotejan con los rendimientos

esperados.

Fortalecimiento de las practicas para el apoyo de nuestro negocio: Scotiabank cuenta con
equipos de gestion del riesgo dedicado que brindan apoyo a las cuatro lineas de negocios,
compuestos por expertos en areas tales como el de la energia, energia eléctrica, mineria, hoteleria,
automotriz, bienes inmuebles, transporte, seguros y mercados de capital. Los equipos trabajan junto
con varios grupos para asegurar que el Banco y los clientes conozcan y comprendan los riesgos

propios de los sectores donde hacemos negocios.

La prevencion del fraude: Varios equipos a lo ancho de Scotiabank trabajaron juntos para el
lanzamiento de Scotia Info Alerts, un nuevo servicio en Canada disefiado disefiando para ayudar a
reducir el riesgo del Banco asociado con el fraude y permitir a los clientes adoptar un enfoque méas

practico para supervisar sus cuentas.

Creacion de tecnologias de riesgo: Este afio, Scotiabank lanzo el sistema de control adaptativo
FICO® TRIAD® Yy el sistema de gestion de cobranzas Debt Manager® en Chile y en el Caribe,
basandose en implementaciones anteriores en México y Per(. La solucion de gestion de cuenta
global lider en el mercado optimiza la rentabilidad e incrementa la diligencia debida en la gestion
de crédito de las carteras de préstamo de banca personal en el nivel del cliente. (Scotiabank

Colpatria,2021)
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1.2.6. Eficiencia y administracion de gastos
Invertir inteligentemente en personas y tecnologias, y reconocer los riesgos operativos en las

cuatro lineas de negocios ayuda al Banco a operar eficientemente.

Mejorar la eficiencia a través de nuevos enfoques de aprendizaje: En Scotiabank, brindamos
oportunidades de aprendizaje y desarrollo para todos los empleados en todo el mundo, los
equipamos con habilidades y conocimientos que les permitiran ofrecer un mejor servicio a los

clientes, ademas de satisfacer sus objetivos personales relacionados con el desarrollo de su carrera.

Creacién de sinergias: Los empleados de los centros de atencion al cliente canadienses e
internacionales y de Tecnologia de la Informacion y Soluciones colaboraran y compartiran las
mejores practicas para crear nuevos equipos de servicio al cliente en los centros de atencion al
cliente de México y de la Republica Dominicana. Para iniciar el proyecto, exploraron sinergias
para asegurar el uso uniforme de normas de servicio y tecnologia, con el objetivo de brindar un

servicio excelente al cliente. (Scotiabank Colpatria,2021)

1.2.7. Politicas institucionales.

Las politicas institucionales del Banco buscan lograr que las oportunidades de progreso estén
ademas favorecidas por un entorno mas propicio para la realizacion personal y familiar. Con tal
fin, ha establecido las siguientes politicas para garantizar los derechos de todos los funcionarios en
un ambiente de trabajo seguro y favorable a las relaciones interpersonales, sobre un plano de

igualdad, reciproca correccién y respeto:

1. No se tolerara en el lugar de trabajo, por parte de ningun funcionario, comportamientos,

acciones o conductas que tengan efecto nocivo o perjudicial, a corto o a largo plazo,
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caracterizados por faltas de respeto o que sean ofensivos 0 abusivos para sus accionistas,

clientes, proveedores, contratistas, administradores u otros funcionarios.

2. Tampoco se permitira en el lugar de trabajo, cualquier forma de acoso laboral (agresion
fisica y wverbal, acoso moral, hostigamiento, aislamiento, amedrentamiento) por sus
accionistas, clientes, proveedores, contratistas, administradores u otros funcionarios, toda vez
que con ello se afecta el bienestar y la salud de los trabajadores, a la vez que genera

consecuencias negativas en el medio familiar y social.

3. Se auspiciara el didlogo bilateral y la capacitacién permanente a sus funcionarios sobre los
procedimientos que deban cumplir en el desarrollo de sus funciones, de acuerdo con las tareas
asignadas a cada uno. lgualmente, dispensard especial atencion respecto al tratamiento de los
siguientes asuntos: Salario, prestaciones sociales, seguridad, higiene, salud laboral, seguridad en el
puesto de trabajo, promocion profesional y humana y capacidad de interlocucion. (Scotiabank

Colpatria,2021)

1.3. Mision, vision y valores.
1.3.1 Mision
Ser reconocido como un Banco claro y sencillo que brinda soluciones financieras flexibles,
faciles y réapidas a los colombianos trabajadores y a las medianas y pequefias empresas para su

continuo crecimiento. (Scotiabank Colpatria,2021)

1.3.2 Vision
El Banco Colpatria Multibanca Colpatria S.A. tiene como vision el siguiente postulado:
Cumpliremos con la obligacién de satisfacer las expectativas de nuestros clientes con el concurso

de un excelente equipo humano. (Scotiabank Colpatria,2021)
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1.3.3 Valores

El Banco tiene como dogma la excelencia en el servicio y la calidad superior de sus productos.

a. Honradez en el servicio

Los funcionarios del Banco deberan ser siempre veraces, transparentes, integros,
rigurosamente fieles a los principios éticos y a las normas juridicas; honrar a cabalidad los
compromisos adquiridos con el Estado, con los clientes, con la instituciéon, con los

comparieros, con la familia, con los amigos y con la comunidad.

b. Mutuo respeto en las relaciones internas y externas

Para el Banco, cada funcionario, cliente o proveedor, es un interlocutor legitimo, tan

importante y valioso como Unico.

c. Cooperacion por la que conjuntamente aspira a la calidad

Los funcionarios del Banco deberdn cumplir diligentemente sus obligaciones y
corresponsabilizarse de ellas; el propésito comun es obtener que la cooperacidn tome el lugar

del conflicto y la corresponsabilidad el de la apatia.

d. Trabajo productivo en equipo

Trabajar productivamente, lo cual requiere, entre otros requisitos, trabajo en equipo,

puntualidad e innovacion.

e. Vocacion y profesionalismo
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El trabajo que realizan tanto los directivos como administradores y funcionarios del
Banco es y seguird ejecutandose con vocacion, mas que como un empleo, una ocupacion o

una actividad de inversion.

f. Espiritu de riesgo y libertad con responsabilidad

El Banco invita a ser cautelosos en las decisiones de riesgo, firmes en las
responsabilidades y comprometidos con el logro de los resultados propuestos, para lo cual

deben tomarse determinaciones prudentes y moralmente justas.

g. Deber general de proteccién

Todos los funcionarios del Banco, sin excepcion, tienen el deber ineludible de contribuir
eficazmente a la proteccion del patrimonio moral y econémico de aquél, mediante la
informacion oportuna al Presidente del Banco o su delegado, en forma andnima o
personalizada, a eleccién del funcionario, de todo acto, hecho, practica o actividad, de otro u
otros funcionarios o de terceras personas, que de alguna manera sea contrario a los valores
esenciales de Banco, quien para tal fin, dispone de un buzén de correo electrénico en forma

permanente.

(Scotiabank Colpatria,2021)

1.4. Mapa estratégico.
Teniendo en cuenta los objetivos del primer punto, en la Figura No. 1 se puede observar el

marco del éxito del banco.
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El marco del éxito de Scotiabank
"""" Estrategia de cinco puntoss
,,,,,,, 1 Crecimiento 2 Gestion del : 3 Liderazgo 4 Gestion y : 5 Eficiencia y
sostenibley capital y el manejo administracion
rentable de los | balance : prudente del de gastos
ingresos p14 P17 p17 : riesgo g 020

Figura No. 1 Marco de éxito de Scotiabank

Fuente: Scotiabank Colpatria,2021

El mapa estratégico de la organizacion se puede detallar en la Figura 2.

Aumentar Aumentar ROE
PERSPECTIVA ingresos por con riesgo
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Figura No. 2 Mapa estratégico de la organizacion.

Fuente: Los autores.
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1.5. Cadena de valor de la organizacion.

Proyecto NPS (Net Promoter System):

13

Uno de los pilares estratégicos del Banco Colpatria es tener Foco en el cliente (Customer-

Centric). La ejecucion de esta estrategia esta en funcién de la implementacion del sistema NPS

(Net Promoter System). Este sistema busca llevar la voz del cliente al corazon del Banco y generar

pasion por el cliente a lo largo de la cadena de valor de la organizacion como se puede evidenciar

en la Figura 3.

citibank pertenece a la implementacion de nuevas estrategias.

Infraestructura: Scotiabank Colpatria siempre han planificado sus estretegias de mercado. Las alianzas con Scotiabanky

Gestion de Recursos Humanos: Scotiabank Colpatria se preocupa por el desempefio de sus empleados, generando un
salario emocional a través de diferentes beneficios que permitan una mejor calidad de vida. Actualmente se catalogo
como una empresaGreat Place To Work.

Desarrollo de tecnologia: Scotiabank Colpatria se encuentra en proceso de nuevos cambios tecnologicos, a través de
nuevas plataformas para cubrir una mayor demanda y cubrir necesidades sin necesidad de estar en una oficina.

cuota de manejo para cuentas de ahorro, lo gue llama una mayor demanda.

Compras: Colpatria fue vendida a Scotiabank y compraron CitiBank. Adicionalmente, es le primer Banco que no genera

Segmento

propia.

Logistica Interna:

comercial y marca

Operaciones:
Migracion y adaptacidn
de los procesos de los
nuevos duefios.
(Soctiabank)

Logistica Externa: La
distribucion de
productos compartidos
se hace a través de las
tiendas de cadena.

Marketing: Cambiaron el
logotipo dando prioridad
a Scotiabank y se
incremento un mejor
servicio.

Servicio post-venta: Se
oferta alos los clientes
con buen habito de pago
mayores beneficios en
descuentos.

Figura No. 3 Cadena de valor.

Fuente: Banco Colpatria.

1.6. Estructura organizacional.
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La Junta Directiva de Scotiabank Colpatria no presenta modificaciones en su estructura frente

a la pasada revision de calificacion, por lo que se contintia conformada por siete miembros (cuatro

designados por el BNS y tres por Mercantil Colpatria). Dentro de los cambios mas significativos a

la estructura organizacional, el Banco cre6 la Vicepresidencia de Integracién, enfocada a soportar
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el proceso de compra de la operacion del Citibank y ajustarla a las necesidades de la entidad.
Adicionalmente, la Vicepresidencia de SAM Banking paso de reportar a la Presidencia a la
Vicepresidencia Senior de Riesgo. Asimismo, se destaca que, en febrero de 2018, Jaime Upegui se
posesiond como nuevo presidente del Banco, de quien cuenta con mas de 25 afios de experiencia

en la industria financiera en América Latina, asi como se muestra en la Figura 4.

(Scotiabank Colpatria,2021)

Estructura de la Organizacion

Figura No. 4Estructura organizacional.

Fuente: Scotiabank Colpatria,2021
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2. Marco logico

2.1. Planteamiento del problema

El problema en el deterioro de la cartera ha incrementado en los ultimos afios debido a un bajo
habito de pago, un alto endeudamiento, la accesibilidad a clientes mayormente independientes, la
variedad de productos que tiene el banco y el bajo perfilamiento de clientes frente a su nivel de
riesgo, esto sumado a la baja intensidad en la cobranza de Scotiabank Colpatria frente a otras
entidades financieras ha desencadenado en que el banco aumente sus provisiones 3 veces mas que

la colocacion de los productos que realiza.

Scotiabank Colpatria cuenta con una cartera que supera el 60% en clientes independientes
quien estadisticamente son los de mayor riesgo para caer en mora, debido a que sus ingresos
fluctGan constantemente y esto ocasiona una mayor incertidumbre de pago, esto a su vez conlleva
al bajo perfilamiento de los clientes por lo que sus politicas deben ser mas drasticas para poder
acceder a un producto financiero (con o sin garantia real de por medio), entre mas se conozca al

cliente, menor riesgo se asumira.

La variedad en productos de consumo es muy alta comparandola con bancos como
Bancolombia o Davivienda, ya que es el banco con mayores convenios con el sector comercial en
cuanto a tarjetas de crédito se refiere y adicionando la compra de cartera de Citibank ocurrida en
el afio 2.019 lo que incrementa considerablemente su portafolio; si bien la variedad permite cubrir

una mayor demanda, también genera un mayor trabajo de monitoreo para evitar caer en déficit.

En cuanto a las preferencias de pago de productos financieros de los clientes, se encuentra una

predileccion a realizar el pago de su deuda hipotecaria y estar en mora con sus obligaciones de
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consumo, enfocando su prioridad a su necesidad de vivienda. Es por esto por lo que se espera que
para clientes con obligaciones de consumo con mora superior a 90 dias y créditos hipotecarios se
pueda generar un cobro juridico integral, y asi promover que los clientes dejen su portafolio
completo al dia tal y como lo hacen otras entidades financieras. Para los clientes mono producto se

continuara con el proceso legal tal y como se encuentra establecido actualmente.

Finalmente, el proceso de cobranza no ha sido el éptimo para contrarrestar los niveles de
cartera vencida y a esto sumado la Gltima crisis del Covid19 genera una alerta del modelo de cobro
actual ya que se requieren mejoras para todas las fases del cobro y tratamientos a realizar con los
clientes (llamadas, mensajes de texto, emails, incentivos), el sector financiero avanza
constantemente adoptando tecnologias y mejores procesos, pero el banco a nivel de la gestion de
cobro se ha venido estancando quedando en lo tradicional y trabajando bajo un esquema que no

suple las necesidades del mercado actual.

Conglomerando lo anterior, se establece que el problema central es la alta tasa de clientes
morosos de cartera de Scotiabank Colpatria, en donde las causas principales son, las preferencias
de pago por unos productos financieros mas que otros, el bajo perfilamiento de clientes, una baja
intensidad en la cobranza frente a otras entidades financieras y la accesibilidad a clientes
mayormente independientes. Los efectos que esto puede ocasionar, es un déficit en el banco lo cual
genera una mayor provision y se impactara en los clientes que estan al dia, ya que sus tasas pueden

incrementar para cubrir dicho déficit.
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2.1.1. Arbol de problemas
Para hallar el problema central del proyecto en el cual se va a trabajar, se ha planteado un arbol de problemas en cual se muestran

las causas (parte inferior o raiz), problema central (centro o tronco) y efectos (parte superior u hojas) el cual se puede observar en la

figura 5:

Reduccién de personal Los clientes al dia prefieren otros bancos Desaceleracién de la economia

A A T

Menor posibilidad de acceso a créditos

Alta provision del banco. Incremento en las tasas de colocacion

T

personas interesadas

Figura No. 5 Arbol de problemas

Fuente: El autor
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2.1.2. Arbol de objetivos

Después de identificar y siguiendo el marco légico del proyecto se plantea el arbol de objetivos como se muestra en la figura 6, en

donde se busca identificar las alternativas de solucion por lo que la parte inferior muestra causas y en la parte superior fines del proyecto.

Aumento del personal Permanencia de clientes en el banco Aceleracion de la Economia
I T T
Disminucion de L, L, Mayor posibilidad de acceso a créditos personas
. N .. Reduccion en las tasas de colocacion i
provisionamiento econémico interesadas

I
T I I

) ) . . Disminucion de la
Interés en pago de Aumento en la Mejor perfilamiento de abilidad d Mayor demanda de
. . . variabilidad de )
productos necesarios frecuencia de cobranza clientes clientes
) productos
T T T A A
Mayores métodos y baja Buena proyeccion . L.
., ., .. Mejores politicas
Mayor educacion Mayor presupuesto y presion para que los para el cubrimiento ..
. . i econdmicas para
financiera control. asesores comerciales porcentual de la . .,
estabilziar la aceleracion.
cumplan metas. demanda

Figura No. 6 Arbol de objetivos

Fuente: El autor
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Teniendo en cuenta los objetivos plantados en el punto anterior, en la figura 7 se muestran las alternativas de solucion planteadas a

partir de cada causa y objetivos planteados.

T T T

Crear programas de
educacidn financiera para
los clientes, que
promuevan el buen score
de los consumidores y que
contribuyan a abrir nuevos
productos con esos
perfiles.

Establecer un rubreo dentro
del presupuesto que
promueva de manera
eficiente las campanias de
gestion de cobranza
mediante el redisefio los
procesos de cobro.

Fijar una politica de
perfilamiento del cliente
critico, que permita al
asesor determinar que
producto del banco es mas
beneficioso guardando la
relacion riesgo-beneficio,
para que el dinero que deja
de percibirse por mora
pueda mejorar las
condiciones econdmicas
(sueldos) de los asesores.

Generar una mejor
segmentacion de los
solicitantes con el fin de
poder ofrecerle un
portafolio mas amplio y asi
bajar los niveles de riesgo
del banco.

Contribuir al crecimiento
econdmico del pais,
mediante la inclinacion de
clientes con ingresos fijos
en épocas de
desaceleracion.

Figura No. 7 Alternativas de solucion general

Fuente: El autor
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2.2.1. ldentificacion de acciones y alternativas.

De acuerdo con el arbol de causa-efecto y los planes de accion de solucidn, a continuacion, se

plantean los siguientes las siguientes alternativas:

2.2.1.1. Opcidn 1

Crear programas de educacion financiera para los clientes, que promuevan el buen score de
los consumidores y que contribuyan a abrir nuevos productos con esos perfiles, generando una
mejor segmentacion de los solicitantes con el fin de poder ofrecerle un portafolio mas amplio

y asi bajar los niveles de riesgo del banco.

2.2.1.2 Opcidn 2

Fijar una politica de perfilamiento del cliente critico, que permita al asesor determinar que
producto del banco es méas beneficioso guardando la relacién riesgo-beneficio, para que el
dinero que deja de percibirse por mora pueda mejorar las condiciones econémicas (sueldos)

de los asesores.

2.2.1.3 Opcién 3

Establecer un rubro dentro del presupuesto que promueva de manera eficiente las camparias
de gestion de cobranza mediante el redisefio de los procesos de cobro y asi contribuir al
crecimiento economico del pais, mejorando tasas de interés a los clientes y estableciendo

métodos que se adapten a las nuevas necesidades del mercado.
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2.2.2. Descripcion de alternativa seleccionada.

2.2.2.1 Evaluacién de las alternativas

Teniendo en cuenta las alternativas anteriormente planteadas y con el fin de escoger la opcion
con mayor impacto entro de los lineamientos de viabilidad, impacto y costos se ha realizado la

siguiente evaluacion de las alternativas, las cuales se encuentran de la figura 8 a la 10.

OPCION 1

e Factor de . .
Factor de analisis .. Elementos de analisis Ponderacién elemento (1-5)
ponderacion
Compresion del entorno 3,00
Viabilidad 30% Desafios del desarrollo 3,50
Factible en aspectos técnicos 4,00
Total Viabilidad 21% 70% 3,50
Relacion entre problema-solucion 2,50
Impacto 30% Mejora bienestar social 4,00
Contribucién a la calidad de vida 4,00
Total Impacto 21% 70% 3,50
Costos 40% Presupuesto aproba_do 4,00
Costo de manuntecion 4,00
Total Costos 16% 77% 3,83
Ponderacién General 58%

Figura No. 8 Alternativas de solucion 1

Fuente: El autor

OPCION 2

. Factor de o L
Factor de analisis .. Elementos de analisis Ponderacién elemento (1-5)
ponderacion
Compresion del entorno 3,00
Viabilidad 30% Desafios del desarrollo 3,00
Factible en aspectos técnicos 3,00
Total Viabilidad 18% 60% 3,00
Relacion entre problema-solucién 4,00
Impacto 30% Mejora bienestar social 3,00
Contribucién a la calidad de vida 4,00
Total Impacto 22% 73% 3,67
Costos 20% Presupuesto aproba.(ilo 2,00
Costo de manuntecion 2,00
Total Costos 11% 51% 2,56
Ponderacion General 51%

Figura No. 9 Alternativas de solucién 2

Fuente: El autor
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e Factor de e ..
Factor de analisis .. Elementos de andlisis Ponderacion elemento (1-5)
ponderacion
Compresion del entorno 4,00
Viabilidad 30% Desafios del desarrollo 3,00
Factible en aspectos técnicos 4,00
Total Viabilidad 22% 73% 3,67
Relacion entre problema-solucion 4,00
Impacto 30% Mejora bienestar social 4,00
Contribucién a la calidad de vida 4,00
Total Impacto 24% 80% 4,00
Costos 10% Presupuesto aproba.do 4,00
Costo de manuntecion 4,00
Total Costos 19% 80% 4,00
Ponderacién General 65%

Figura No. 10 Alternativas de solucion 3
Fuente: El autor
2.2.2.2 Alternativa seleccionada

Segun las evaluaciones realizadas de la figura 9 a la 10, la alternativa con mejor ponderacion
y por lo cual la opcionada para ser desarrollada es la No. 3 (ver figura 11), la cual consiste en
generar un redisefio de los procesos de cobro que permita ver la trazabilidad del cliente con los
productos del banco y asi poder realizar un seguimiento mas efectivo generando diferentes tipos
de tratamientos masivos como mensajes de texto y emails, llevar procesos legales como cobros pre
juridicos y juridicos, negociaciones con los clientes e incentivos creando nuevas alternativas de
pago que se ajusten mas a la situacion econdmica actual del cliente, es decir, que sean mas flexibles

y mas efectivas que las manejadas actualmente



REDISENO DE PROCESOS
23

3. Marco metodoldgico

3.1 Tipos y métodos de investigacion

Para el desarrollo del proyecto se aplicard el método inductivo, para redisefiar, proponer e
implementar nuevos procesos de gestion de cobro que contribuyan a mejorar los indices de
recuperacion de la cartera de Scotiabank Colpatria. Este método fue seleccionado para la
investigacion ya que se partiran de datos generales que sean valederos y por medio de razonamiento
I6gico, estadisticas y suposiciones para deducir e ir desglosando la informacion se generaran los
nuevos procesos a adoptar para la gestion de cobro, es decir, se partira de lo general a lo particular.
Las etapas para llevar a cabo esta metodologia son:

3.1.1 Andlisis de la situacion actual.

Obtener informacion de los procesos actuales mediante el uso de herramientas de recoleccién
y andlisis de datos. En una combinacion de disefio documental esperando resultados
experimentales, se plantea una recopilacion y andlisis de datos registrados de los clientes en la

entidad, que permitan la préctica solucion dentro de los objetivos planteados.

3.1.2 Establecer patrones posibles.

A partir de la confrontacion de los datos internos y externos, se busca en ellos alguna
correlacion que sea lo suficientemente fuerte para construir un plan de accion. En un aporte
comparativo se hace uso de la investigacion de documentos empresariales de la entidad en donde
se desarrolla el estudio, permitiendo la interpretacion de una posible solucion como proyecto
factible, al interrelacionar el disefio operativo que de soluciones de acuerdo con las politicas y

lineamientos del banco.
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3.1.3 Construir el redisefio de procesos.

De acuerdo con el punto anterior, se establecen los nuevos procesos a realizar intentando
acaparar la mayor parte de la informacion. De esta manera se establece que un interés comun dentro
de los procedimientos es garantizar de alguna manera metodologias que prevengan y mitiguen el
deterioro de la cartera y se logre asegurar una proyeccion econdémica para que la entidad siga

participando mediante un papel importante dentro del desarrollo social del pais.

3.2 Herramientas para la recoleccion de informacion

Se pretende recopilar informacién que aporte a la confiablidad del trabajo investigativo a
través de encuestas, entrevistas a clientes y entrevistas a los empleados. El éxito de esta técnica
depende en gran parte de la colaboracion y apoyo que brinden las personas seleccionadas. Las

técnicas que se emplearan son las siguientes:

3.2.1. Revisién de Documentos
Se pretende hacer un analisis de los documentos recolectados para la informacion como son
los reportes de gestion y registros de los clientes para tener claridad sobre la gestion de cartera

realizada por este tipo de negocio.

Entre los documentos cualitativos se encuentran los reportes de gestion y estados

financieros, como los documentos cuantitativos de manuales de procedimiento y politicas.

3.2.2 Entrevistas a los empleados
Se realizara una entrevista a los empleados del area de fabrica de negociaciones y gestion

avanzada o legal del banco de caracter introductorio, para lo cual se utilizaran preguntas
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abiertas con el fin de que el proyecto se enfoque sobre la actividad que realiza el negocio,
también incluye preguntas cerradas con el fin de tener datos concretos en los que se pueda

identificar el estado actual de las areas.

La estructura de las entrevistas es de tipo diamante, es decir comienza la entrevista con
preguntas cerradas, luego contintia con un conjunto de preguntas abiertas y luego termina con

preguntas cerradas. Por lo cual la entrevista serd semiestructurada.

3.2.3 Cuestionario

Esta técnica se escoge porque permite obtener informacion del objeto a estudiar y no
requieren la presencia del investigador. Se realizara con preguntas dicotémicas y abiertas de

caracter investigativo.

3.3. Fuentes de informacion

La informacidn de este proyecto se desprende de fuentes primarias y secundarias las
cuales sustentan el trabajo.
3.3.1 Fuentes primarias
a. Data recolectada en los sistemas internos de Scotiabank Colpatria como lo son los
estados financieros, base de datos de clientes, reportes, estadisticas, peticiones,
quejas, reclamos y el score de los clientes de los ultimos 3 afios.
b. Encuesta a clientes aleatorios que se les haya realizado gestion de cobro.
c. Encuesta a asesores del Call center.
d. Entrevista a empleados del area de fabrica de negociaciones del banco.

e. Entrevista a empleados del area de legal del banco.
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3.3.2 Fuentes secundarias
a. Para la realizacion de este proyecto se basé en la lectura de los siguientes libros:
-Introduccion a la teoria general de la administracion de Idalberto Chiavenato.
-Administracion Estratégica de DESS Gregory, LUMPKIN Tom, EISNER Alan.
-Métodos de investigacion de Roberto Sampieri
- ¢(Qué es gerencia de procesos de negocio BPN?
b. Publicaciones referentes a la cartera morosa en Colombia.

c. Publicaciones Superfinanciera.
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4. Estudios y evaluaciones

4.1. Estudio técnico

4.1.1. Disefio conceptual de la solucion

Redisefiar los procesos de cobranza permitirad tener un mayor control y efectividad del
cobro de la cartera del banco, por ello se pretende segmentar los procesos de cobro en cobro
preventivo (6 dias antes del vencimiento del pago) y cobro en mora, como una de las

propuestas a implementar con los clientes morosos como se observa en la Figura 5.

El equipo de proyecto establece trabajar en los siguientes frentes:
a. Definir un marco general para la gestion de cobro del sector financiero (regulacion,
politica, estdndares, guias, matriz de roles y responsabilidades).
b. Conformar las mesas de trabajo con una persona de cada equipo de gestion de cobro
para analizar los procesos actuales de cada area y establecer los planes de mejora para

cada uno.
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5.1.1. Descripcion del producto del proyecto.

Email I

—{ Cobro preventivo Mensajes de texto I
Mensajes de voz I

Whatsapp I

Email I

Mensajes de texto I

Canales alternos

Mensajes de voz |

I R e R

Whatsapp |

Cobro mora

—| Negociaciones H Mostrar alternativa de pago. |

Proyectar el porcentaje de

— Incentivos

descuento sobre deuda.

| Procesos Legales H Identificar multiproductos

Figura No. 11 Descripcion del producto del proyecto

Fuente: Los autores

Con la reestructuracion de los procesos de cobranza se pretende reforzar la gestion en la
recuperacion de la cartera y asi evitar el incremento de la cartera vencida, su funcionalidad es
ejercer una mayor presion a los deudores a través de tecnologias de comunicacidn, mercadeo y una

gestién juridica mas robusta y a la vez promover una cultura de pago oportuno.

Dentro de la reestructuracion frente a los canales alternos se encuentran las opciones de
mensajeria de texto y emails, dentro de la propuesta se enfoca a realizar una mayor cantidad de

gestiones e implementar canales como WhatsApp con el fin de una mayor localizacion de clientes
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preventivos y morosos, con el cual se facilite el seguimiento del comportamiento del cliente con

cada uno de los productos que maneje con el banco.

Dentro de la evaluacion de alternativas de pago, con lo cual se pretende ajustar el plazo y valor
del pago del cliente de una manera que se acople mas a la situacion econémica actual y a su nivel

de riesgo, es decir que sean mas flexibles, efectivas y personalizadas al portafolio de cada persona.

Para el area legal se pretende modificar la politica de judicializacion del banco para generar
una mayor presion de pago hacia productos de consumo ya que los clientes intentan mantener sus
créditos hipotecarios al dia dejando de lado esta cartera, lo que se quiere al implementar el sistema
es optimizar el proceso de tal manera que el tiempo de respuesta al usuario sea mas rapido y por lo

tanto los pagos ingresen a la compafiia de la misma manera.

4.1.2. Analisis y descripcién del proceso.

Scotiabank Colpatria ha estado trabajando diferentes proyectos para mejorar los procesos
internos pero su ejecucion no ha sido satisfactoria debido a los inconvenientes que se presentan en
el desarrollo de las actividades planeadas ya que no se tienen definidos unos lineamientos
estandarizados, organizados y orientados al desarrollo de las mejores practicas en la recuperacion
de cartera. Es por esto por lo que durante el desarrollo de este proyecto se pretende generar un
redisefio de los procesos de cobranza que permitan un mejor perfilamiento del cliente moroso
conociendo su situacion econdmica actual y orientarlo a la mejor alternativa de pago, de tal forma
que sea un “gana gana”, ya que el banco disminuye el riesgo de provision, evitando que un moroso

reciente vuelva a caer en moray el cliente evitando pagar mas intereses.

Para la implementacion de la metodologia se desarrollara un diagnostico inicial a través de los

informes historicos que tiene el banco en su data, score y core bancario suministrados por los
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principales involucrados; el proposito principal es encontrar caracteristicas de clientes al dia que
no tengan los clientes morosos en cuanto a situacion financiera y perfil se refiere. Adicionalmente
permitira evidenciar el nivel de intensidad en la cobranza telefénica que es el mecanismo

mayormente implementado actualmente.

Posterior a esto se pretende mantener el capacity del personal para la gestion de negociaciones
y cobranza telefénica, cambiando la metodologia que se lleva a cabo actualmente en las dos areas,
este cambio representa crear un nuevo grupo piloto para que la cobranza a esta poblacién sea solo
manejada por estos asesores. En cuanto a procesos juridicos los abogados implementaran la
cobranza comercial en tanto le lleguen garantias a su poder para poder ejecutar la demanda, esto

generara un mayor impacto en el cliente.

Para los envios de canales alternos se producira un envio masivo diario el cual permitir dar
alcance a los clientes para tener acceso a un acuerdo de pago, finalmente los incentivos de
descuento para los productos morosos seran con base a la capacidad de pago demostrada del cliente
en el momento de la legalizacién y para los clientes al dia los incentivos seran para aquellos que

traen su producto al dia durante los Ultimos 9 meses.

4.1.3. Definicion del tamafio y localizacion del proyecto.

El desarrollo metodologico del proyecto se llevara a cabo en la red interna del banco para
facilitar la interaccion con las areas que llevan actualmente los procesos de cobranza, para el

manejo y reuniones solicitadas se causaran de acuerdo con la ubicacion de cada area:

1. Area legal, y mercadeo se encuentra ubicado en la Torre Colpatria en la Cra. 7 # 24-

89.
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2. Call center de cobranza tiene tres sedes: Sede Lido en la Calle 16 # 6 — 04, TorreB Cra.

7 # 25-45 y edificio 724 en Calle 24 # 7-43.

3. Area de estrategia, tratamientos y abogados en la sede de Centenario en la Calle 13 #

65-21.

El proyecto cubre una demanda a nivel nacional, sin embargo, todas las decisiones y efectos
seran causados en Bogota (sede principal). La informacion correspondiente a los empleados
ubicados en otras ciudades se generara via email y calls de Skype o teams empresarial como se

maneja actualmente.

La cantidad de demanda es igual a la capacidad minima exigida; respecto a los email y
mensajes de texto para esta campafia se tomarad una hora diaria adicional y puede procesarse al
tiempo con las actividades de quien los emite, por lo que no generara un impacto en el desvio de
labores. En cuanto a la parte legal, el capacity de abogados es suficiente respecto a la demanda que
se espera recibir, ya que estan contratados para llevar entre 20 y 40 procesos cada uno y el promedio

actual es de 34.

En cuanto a la intensidad de las llamadas, se pretende un cambio de estrategia en el call center,
abriendo un grupo piloto de 10 personas por jornada, dedicados exclusivamente a esta poblacion;
segun historicos de la casa de cobranza 20.000 cuentas son llamadas en 14 horas por 10 asesores,

lo suficiente para cubrir la demanda.

Finalmente, las negociaciones generaran impacto en las visitas a las oficinas donde se oferten,
sin embargo, los analistas que atienden a los clientes estan contratados para atender entre 30 y 50
clientes en el dia y el promedio actual es de 41; por lo que la demanda tambien estara cubierta ya

que a nivel nacional se cuentan con 15 analistas.
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4.1.4. Requerimiento para el desarrollo del proyecto (equipos, infraestructuras,

personal e insumos).

La Tabla 1 muestra el personal requerido para la ejecucion del proyecto por unidad de cargo

y el total del personal:

Tabla 1 Requerimientos de personal

CONCEPTO CANTIDAD

PERSONAL

Gerente del proyecto

Analista Infraestructura

Analista Fabrica de negociaciones
Analista Operaciones

Analista Riesgo

Asesor Call Center

Abogado

TOTAL PERSONAL 14

RPN INDNEF

Fuente: Los autores.

En cuanto a los materiales necesarios para el redisefio de procesos se hacen necesarios los

representados en la Tabla 2 por unidad de insumo y el total de estos:

Tabla 2 Requerimientos de material

MATERIALES
Portatil 14
Sillas 14
Mesas de trabajo 14
Papeleria 1
TOTAL MATERIALES 43

Fuente: Los autores.

Finalmente, en la tabla 3 se observa la cantidad de servicios requeridos para poder desarrollar

el proyecto, respecto a la telefonia y conexion email, se requiere el permiso entre operadores, para
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anclar el servicio de los proveedores y la conexion al servidor “Masive” para poder generar los
envios masivos

Tabla 3 Requerimientos de servicios

SERVICIOS
Licencias y actualizaciones PC 1
TOTAL SERVICIOS 1

Fuente: Los autores.

4.2. Estudio de mercado

4.2.1. Poblacion

El proyecto esta dirigido a prestar un mejor servicio cualquier persona natural o juridica que
se encuentre vinculada o no a la entidad financiera y adquiera algin producto de crédito con
Scotiabank Colpatria a nivel nacional ya que el banco cuenta con 188 oficinas establecidas en 20
ciudades del pais, al estar focalizada a todas las personas lograra cubrir una mayor parte de las

necesidades del mercado.

Otro foco del proyecto son las areas de cobranza que actualmente realizan los procesos de
gestion con los clientes, ya que se plantea una mejora a sus procesos que permitira la interaccién

con los deudores y mejorar las metas de recuperacion y estabilizacién de la cartera.

4.2.2. Dimensionamiento de la demanda

Los servicios que tiene este proyecto son para los clientes con algin producto de deuda activo
del banco Scotiabank Colpatria, quienes representan un aproximado de 4.881.728 cuentas y
3.856.565 clientes (a corte del 25-mayo-2.021, segun informacion interna del Banco) de las cuales

3.563.661 cuentas y 2.815.292 clientes tienen mora y lo cual representa aproximadamente 2.865
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Billones de pesos. Por lo anterior, el banco debe adoptar medidas que permitan que esta cartera se
normalice, disminuyendo estas estadisticas y mediante la implementacion de los nuevos procesos
de gestidn de cartera estableciendo una recuperacion entre el 15% y 25 % lo que representaria entre
429y 716 Billones de pesos. Adicional se espera generar una optimizacion de los procesos de tal
manera que se mantenga el capacity actual y este mismo pueda brindar una mejor atencion a los

clientes.

4.2.3. Dimensionamiento de la oferta

Al banco se encuentran vinculados actualmente 15.195281 de personas con algun producto de
ahorro o deuda, esta poblacion seria el nicho del proyecto ya que presentan mayores facilidades
para adquirir un nuevo producto con Scotiabank Colpatria. También cabe resaltar que se han
adoptado medidas de condonacion de intereses segun los saldos morosos, pero por el afan de
recuperar al cliente para disminuir su provision no generaron un analisis mayor sobre sus pagos
futuros, si bien la superintendencia financiera de Colombia aprueba las negociaciones con clientes,
también restringe el nimero de negociaciones por afio y si se toma una negociacién a un cliente
que al otro mes no tendra como pagar la cuota tendra una seria consecuencia la entidad, ya que

asume el riesgo de provisionar al 100% dicho cliente.

4.3 Estudio econémico-financiero

4.3.1. Estimacién de Costos de inversion del proyecto.

La Gestion de los Costos del Proyecto permite estimar, presupuestar y controlar los costos de
tal forma que el proyecto se cumpla con el presupuesto aprobado. Adicionalmente permitira tener

un nivel de exactitud del costo de las actividades, relacionar las cuentas de control a un sistema de
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contabilidad, administrar los umbrales de control y finalmente generar informes para medir el

desempefio.

Dentro de los procesos de la gestion de costos se encuentra la planificacion, la cual debe
dimensionar las necesidades de los usuarios o clientes ya que cada uno medira el costo de manera
y en tiempos diferentes. La estimacion de los costos consiste en desarrollar una aproximacion de
los recursos financieros para completar las actividades del proyecto, lo cual permite avanzar al
desarrollar el Presupuesto que consiste en sumar los costos estimados de actividades individuales

0 paquetes de trabajo para establecer una linea base de costo autorizada.

El control de los costos es indispensable, dado que esto permite monitorear la situacién del
proyecto a medida que este avance para actualizar y gestionar los cambios sobre el presupuesto.
Para poder ejecutar lo anterior es indispensable diferenciar la tipologia de costos que se pueden
encontrar en un proyecto como lo costos variables que son dependientes del volumen de
produccion, los costos directos, que son repercutibles directamente al proyecto, los indirectos que
son necesarios para llevar a cabo el proyecto como los servicios publicos; los fijos que no varian

independientemente el volumen de la produccion; el costo hundido es en el que ya se incurrio.

4.3.2. Definicion de Costos de operacién y mantenimiento del proyecto.

Teniendo en cuenta los requerimientos de personal, materiales y servicios se presenta el costo

correspondiente en la siguiente tabla.
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Tabla 4 Definicion de Costos de operacion y mantenimiento del proyecto.
CONCEPTO TRABAJO MONTO ($)
Gerente del Proyecto 3.344 horas  $117.040.000,00
Analista de infraestructura 1 3.672horas  $ 40.392.000,00
Analista de infraestructura 2 3.672horas  $ 40.392.000,00
Analista de infraestructura 4 228 horas  $ 2.508.000,00
Analista de fabrica de negociaciones 1 237,6 horas $ 2.613.600,00
Analista de operaciones 1 216 horas $ 2.376.000,00
Analista de riesgos 1 300horas $ 3.300.000,00
Analista de riesgos 2 280,8horas $ 3.088.800,00
Asesor de cobranza 1 488horas $  405.040,00
Asesor de cobranza 2 488horas $  405.040,00
Asesor de cobranza 3 488horas $  405.040,00
Asesor de cobranza 4 488horas $  405.040,00
Analista de infraestructura 3 416horas $  457.600,00
Abogado 237,6 horas $ 2.970.000,00
14 Mesas 1Unidad $ 7.000.000,00
14 Sillas 1Unidad $ 11.200.000,00
14 Portatil 1Unidad $ 35.000.000,00
Papeleria 1 1Unidad $ 1.000.000,00

Licencias y actualizaciones de PC 1 1Unidad $ 5.000.000,00

Fuente: Los autores

4.3.3. Flujo de caja del proyecto caso.
Se realiza el andlisis de flujo de caja, determinando las entradas y salidas de dinero que
genera el proyecto, teniendo en cuenta los diferentes recursos fisicos y humanos. A
continuacion, se especifica el flujo de caja en detalle en un periodo de tiempo de 1 afio, una vez

finalizados los 2 antecesores de implementacidn del proyecto de redisefio de procesos.
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Tabla 5 Flujo de Caja.
PARAMETROS ANO 0 ANO 2021 ANO 2022 ANO 2023

Ingresos $ -1$ -[$ -1$ 587.970.800
Cartera Recuperada $ -1$ -1$ -1$ 587.970.800
Egresos $ -1$ 108.379.080 [ $ 108.379.080 | $ -
Gasto de Personal $ -1 $ 108.379.080 | $ 108.379.080
Utilidad Bruta $ -1-$ 108.379.080 [-$ 108.379.080 | $ 587.970.800
Gastos no desembolsables $ -1$ 4.500.000 | $ 4.500.000
Depreciacién $ -3 4.500.000 | $ 4.500.000
Utilidad Antes de Impuesto $ -|-$ 112.879.080 |- 112.879.080 | $ 587.970.800
Impuesto de Renta 33% $ - 1-$ 37.250.096 |-$ 37.250.096 | $ 194.030.364
Utilidad Neta $ - 1-$ 75.628.984 [-$ 75.628.984 | $  393.940.436
Ajustes gastos no desembolsables 3 4.500.000 | $ 4.500.000 | $ -
Depreciacion $ 4.500.000 | $ 4.500.000 | $ -
Inversiones -$ 59.200.000
Inversion Inicial -$ 59.200.000

Flujo de Caja -$ 59.200.000 [-$ 71.128.984 [-$ 71128984 | $ 393.940.436

Fuente: Los autores.

El grafico muestra el costo acumulado del proyecto y el costo por trimestre y la informacién

sobre los costos para todas las tareas de nivel superior.
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Costo Costo acumulado

Figura No. 12 Estadisticas del proyecto Il

Fuente: El autor
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4.3.4 Determinacion del costo de capital, fuentes de financiacion y uso de fondos.

Para el proyecto se maneja un supuesto de financiacion del 100% por parte del sponsor, por
lo cual no se manejan tipos de interés asociados y si una relacion més grande frente al riesgo de los
interesados se debe tener en cuenta que la rentabilidad en este proyecto se mide en porcentaje de

recuperacion de la cartera.

Dentro del proyecto se tiene un presupuesto inicial de $ 59.200.000 los cuales ya fueron
desembolsados en su totalidad por el sponsor del proyecto y los cuales se utilizaran al 100% al

comenzar el proyecto.

4.3.5 Evaluacion Financiera del proyecto (indicadores de rentabilidad o de

beneficio-costo o de andlisis de valor o de opciones reales).

Dado el Flujo de caja anterior, se proyecta como una ganancia posterior a la finalizacion del
proyecto, ya se ha recuperado el 100% de la inversion, la tasa interna de retorno para el proyecto
es del 39%; teniendo en cuenta que la inversion, costos y gastos versus las ganancias representan
el 47% de la cartera recuperada en el primer afo; esto quiere decir que el proyecto es aceptable ya

que la tasa de rendimiento es superior a la exigida por los inversionistas.

VPN $126.680.810,25
TIR 39%
B/C 3

Figura No. 13 Indicadores Financieros

Fuente: El autor
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El Valor presente neto con una tasa de oportunidad del 8% (Rentabilidad del CDT mas alto del
mercado colombiano a corte de mayo 2021) genera una ganancia de $126.680.810,25 pesos, lo
cual indica un proyecto deseable para el inversionista; a pesar de que en los primeros afios genera
una perdida; post implementacion se ven los resultados. Respecto al item beneficio /Costos, se
evidencia que los beneficios son mayores a los costos. En consecuencia, el proyecto debe ser

aceptado.

4.4. Estudio Social y Ambiental

4.4.1. Analisis y categorizacion de riesgos

Como se aprecia en la gréfica, la fase con mayor huella de carbono es el nimero 3, debido a
que la papeleria 'y el combustible son los principales factores de impacto en el calculo de la Huella
de Carbono. Teniendo en cuenta que los recursos son utilizados al 100% por un periodo mas largo:
para poder realizar un comparativo de programas para cobro, se requiere un uso mayor de
maquinas, la papeleria para la contratacion de servicios se incrementara porque en esta fase ya el
capacita debe estar al 100%; la infraestructura generara un impacto en energia y la implementacion

en general utilizara todos los recursos que se planearon desde el inicio del proyecto.

Como estrategia para el ahorro de los recursos, se utilizara un disefio mas pequefio de contratos
y los procesos se debera ejecutar en los tiempos establecidos de tal forma que las maquinas puedan

apagarse en el transcurso de la noche.
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TOTAL HUELLA DE CARBONO
TOTAL
Material Akl
(TON CO2)

ENERGIA 0.746
PAPELERIA 39.777
COMBUSTIBLE 32.713
AGUA 0.432

TOTAL 73.6691

Figura No. 14 Resultados evaluacion huella de carbono

Fuente: El autor

HUELLA DE CARBONO

COMBUSTIBLE

PAPELERIA

ENERGIA

Figura No. 15 Gréfica resultados evaluacion huella de carbono

Fuente: El autor

4.4.2 Analisis ambiental del ciclo de vida de proyecto

La fase con mayor salida es el nimero 3, debido a que la papeleria y el combustible son los
principales factores de impacto en el calculo de la Huella de Carbono. Teniendo en cuenta que los
recursos son utilizados al 100% por un periodo mas largo: para poder realizar un comparativo de

programas para cobro, se requiere un uso mayor de maquinas, la papeleria para la contratacion de
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servicios se incrementara porque en esta fase ya el capacity debe estar al 100%; la infraestructura
generard un impacto en energia y la implementacion en general utilizara todos los recursos que se

planearon desde el inicio del proyecto.

Como recomendacion para la optimizacion de los recursos, se utilizard un disefio mas pequefio
de contratos y los procesos se debera ejecutar en los tiempos establecidos de tal forma que las
maquinas puedan apagarse en el transcurso de la noche, a excepcion de los ingenieros quienes

deberan correr procesos nocturnos.

ENTRADAS FASE 1 - INICIO DEL PROYECTO SALIDAS
Agua Aguas residuales .
Equipos Calor Recnc!ado: !’aPeI,
Comida » L. Residuos organicos cartdn, plastico
1.1.1. Planeacion estratégica
Trasnporte . . C02
3 1.1.2. Identificar problematica general .
Papeleria K 1 Papel utilizado
. 1.1.3. Planteamiento de soluciones .
Tinta . . N Residuos
E | 1.1.4. Alternativa seleccionada Carl
n nergla . ) ar or' . Respel: toner,
Suministros de cafeteria Residuos ordinarios cartuchos, CO2
Servidor co2
ENTRADAS FASE 2 - PLANEACION DE DIRECCION DEL PROYECTO SALIDAS
Agua 1.2.1. Plan de gestién del alcance Aguas residuales Reciclado: Papel,
Equipos 1.2.2. Plan de gestién del tiempo Calor cartdn, plastico
Comida 1.2.3. Plan de gestion de costos Residuos organicos
Transporte 1.2.4. Plan de gestion de la calidad Cco2
Papeleria 1.2.5. Plan de gestion de recursos Papel utilizado
Tinta 1.2.6. Plan de gestién de comunicaciones Residuos
Energia 1.2.7. Plan de gestion ambiental Carlor
Suministros de cafeteria 1.2.8. Plan de gestidn de riesgos Residuos ordinarios Respel: toner,
Servidor 1.2.9. Plan de gestién de adquisiciones co2 cartuchos, CO2
ENTRADAS FASE 3 - RECOPILACION Y ANALISIS DE INFORMACION SALIDAS
Agua Aguas residuales
g. & Reciclado: Papel,
Equipos Calor cartdn, plastico
Comida 1.3.1. Herramientas para la recoleccién de informacion Residuos organicos P
Trasnporte 1.3.2. Procesamiento de la informacion Cc0o2
Papeleria 1.3.3. Descripcidn procesos actuales Papel utilizado
Tinta 1.3.4. Comparativo de modelos de gestion de cobro Residuos
Energia 1.3.5. Diagnéstico Carlor
. . . . Respel: toner,
Suministros de cafeteria Residuos ordinarios
R cartuchos, CO2
Servidor co2
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ENTRADAS FASE 4 - MODELACION SALIDAS
Agua Aguas residuales Reciclado: Papel,
Equipos L . Calor . -
} 1.4.1. Determinacion nuevos objetivos de procesos X X carton, plastico
Comida L, Residuos organicos
1.4.2. Determinacién nuevos productos de procesos
Trasnporte L, CO02
; 1.4.3. Determinacién nuevos recursos de procesos .
Papeleria . Papel utilizado
. 1.4.4. Diagramas de procesos .
Tinta o, . Residuos
, 1.4.5. Determinacion nuevos excepciones de procesos
Energia 1.4.6. Valor agregado del proceso Carlor Ry I: t
Suministros de cafeteria o greg P Residuos ordinarios espel:toner,
Servidor co2 cartuchos, CO2
ENTRADAS FASE 5 - IMPLEMENTACION SALIDAS
Agua Aguas residuales Reciclado: Papel,
Equipos Calor cartoén, plastico
Comida Residuos organicos
Trasnporte CO2
P , 1.5.1. Asignacion de responsabilidades .
Papeleria ., Papel utilizado
. 1.5.2. Plan de capacitacién .
Tinta Residuos |
Energia Carlor RESpeh. toner,
Suministros de cafeteria Residuos ordinarios cartuchos, C02
Servidor co2
ENTRADAS FASE 6 - EJECUCION SALIDAS
Agua Aguas residuales Reciclado: Papel,
Equipos Calor cartodn, plastico
Comida . L . Residuos organicos
1.6.1. Ejecucidn area cobro preventivo
Trasnporte . S co2
; 1.6.2. Ejecucidn drea cobro moroso .
Papeleria . C, L . Papel utilizado
Tinta 1.6.3. Ejecucion area fabrica de negociaciones Residuos
, 1.6.4. Ejecucion area cobro legal Respel: toner,
Energia Carlor cartuchos, CO2
Suministros de cafeteria Residuos ordinarios
Servidor co2
ENTRADAS FASE 7 - CONTROL Y VERIFICACION SALIDAS
Agua Aguas residuales Reciclado: Papel,
Equipos Calor cartén, plastico
Comida Residuos organicos
Trasnporte CO2
P 3 1.7.1. Deteccidén de hallazgos .
Papeleria . Papel utilizado
. 1.7.2. Correcciones de problemas .
Tinta Residuos Respel: toner,
Energia Carlor cartuchos, CO2
Suministros de cafeteria Residuos ordinarios
Servidor Cco2
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awmaoss | [ eases eeonmovecio |
Agua Aguas residuales Reciclado: Papel,
Equipos Calor carton, plastico
Comida 7 Residuos organicos
Trasnporte — CO2
Papeleria 1.8.1. Documentacién cierre Papel utilizado
Tinta Residuos Respel: toner,
Energia Carlor cartuchos, CO2
Suministros de cafeteria Residuos ordinarios
Servidor Cco2

Figura No. 16 Definicion de flujo de entradas y salidas

Fuente: El autor

4.4.3. Responsabilidad social-empresarial (RSE).

El proyecto se alinea con la politica de Scotiabank brindando la oportunidad de contribuir, con

enfoque ético y sostenible, con el desarrollo del entorno econdémico, social y medioambiental del
pais, enfocados en mejorar los estdndares laborales, medioambientales, y de lucha contra la
corrupcion, etc. Donde se integren Gobierno Corporativo, Clientes, Colaboradores, Proveedores,

Comunidad y Medio Ambiente.

Externo

Accionistas

Clientes

Sociedad/
Estado

Proveedores

Colaboradores

Medio
Ambiente

Comunidad

Figura No. 17: Responsabilidad social-empresarial (RSE).

Fuente: Scotiabank, 2021

Interno
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4.4.4. Estrategias de mitigacion de impacto ambiental.

Tabla 6 Estrategias de mitigacion de impacto ambiental

Nombre de la estrategia

Principales actividades de la
estrategia

Objetivo

44

Ahorro y uso suficiente
de energia

1.

Divisién de grupo de
personas para capacitar
Caracterizacion de los
principales consumos e
impactos ambientales de la
empresa.

Definicion de programas
ambientales a capacitar en
la empresa

Capacitar a funcionarios
encargados del uso del
aplicativo sobre el uso
adecuado de la energia y
evitar la conexién
permanente de por lo
menos 3 equipos.

Disminucién entre un
5%y 10% del consum
de energia de los 10
equipos disponibles
para el proyecto
durante los primeros
meses del proyecto.

Capacitaciones sobre uso
de energias renovables
desarrolladas.

1. Divisién de grupo de

personas para capacitar

2. Caracterizacion de los

principales consumos e
impactos ambientales de la
empresa.

3. Definicidn de programas

ambientales a capacitar en
la empresa

Capacitar a todos los
funcionarios sobre el uso
de energias renovables.

Sensibilizacién al 100¢
del personal
involucrado en el
proyecto a través de |
jornadas de
capacitacion durante
los primeros 6 meses
del proyecto.

Reduccion del uso de
combustible.

1. Realizar una sensibilizacion

del personal mediante
banner electrénicos.

2. Divulgar las actividades

que promuevan los
impactos positivos de las
mismas.

3. Crear cultura de

herramientas tecnoldgicas.

Disminuir los
desplazamientos de los
ingenieros al punto que
lo solicite y dar soporte
telefénico o via Skype; se
espera que la presencia
se cause cuando se
presenten problemas
técnicos.

Disminucion del 50%
los desplazamientos y
un 50% en los gastos
por taxis de los
funcionarios durante
los primeros 6 meses
del proyecto.

Fuente: El autor
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4.4.3.1. Indicadores

Tabla 7 Indicadores

45

Nombre del e Unidad de Férmula Periodic I
indicador medida idad
Ahorro y uso Seran capacitadas | Disminucion 100% Mensu | Gestion
suficiente de las personas que | entre un 5%y al
energia haran uso del 10% del
aplicativo y los consumo de (10/10)*100
ingenieros que energia de los 10
dan soporte para | equipos
garantizar un uso | disponibles para
adecuado de la el proyecto.
energia y evitar la
conexion
permanente de
por lo menos 3
equipos.
Capacitaciones Capacitacion al Sensibilizacién | Nimero de Mensu | Gestion.
sobre uso de personal completo | al 100% del personas que al
energias renovables | del proyectoy a personal aprobaron el
desarrolladas. los implicados en | involucrado en el | examen /
el entorno laboral, | proyecto a numero de
teniendo en través de las personas
cuenta que el jornadas de capacitadas
espacio es capacitacion.
compartido por Numero de
mas de 2 areas. personas que
aprueben el
examen de cada
capacitacion.
Reduccion del uso | Disminuir los Numero de Numero de Diario Gestion
de combustible. desplazamientos | desplazamientos | desplazamiento
de los ingenieros | (deben s / Numero de
al punto que lo disminuir) solicitudes para

solicite y dar
soporte telefénico
o via Skype; se
espera que la
presencia se cause
cuando se
presenten
problemas
técnicos.

Disminucién en
las facturaciones
de taxi

soporte.

Cantidad de $$
pagado a taxis /
cantidad de
dinero
disponible para
desplazamiento

Fuente: El autor
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4.4.5. Matriz de normativa aplicable al proyecto:
4.4.5.1. Matriz de requisitos legales ambientales
Tabla 8 Matriz de requisitos legales ambientales 1
JERARQUIA |NUMERO/ , CUMPLE .
S| Tz TITULO ARTICULO APLICACION ESPECIFICA s Tno VERIFICACION
Unodel bjeti
Medio ambiente- . nodefos OJE vos
Por el cual se reglamenta el articulo 43 de la de la compaiiia es el
155de tasa de e
DECRETO . Art.1 Ley 99 de 1993 sobre tasas de utilizacién de X fomento de la
2004 utilizacién del . . i
acua aguas y se adoptan otras disposiciones cultura del medio
& ambiente.
Se verificé que todos
Prohibida la descarga al aire, por parte de q
. . ) los vehiculos
X X cualquier fuente mévil, en concentraciones
Medio Ambiente- X . cumplan con
0948 de . superiores a las previstas en las normas de L,
DECRETO Emisiones Art. 37 . . X revision
1995 atmosféricas emisién, de contaminantes tales como técnicomecanica
monoxido de carbono (CO), hidrocarburos visente asi como de
(HC), éxidos de nitrégeno (NOX), particulas. &
gases.
Obligacion de cubrir la carga contaminante.
Los vehiculos de transporte cuya carga o sus
residuos puedan emitir al aire, en vias o
lugares publicos, polvo, gases, particulas o
0948 de Medio Ambiente- sustancias volatiles de cualquier naturaleza, Que se evidencie
DECRETO 1905 Emisiones Art. 41 deberan poseer dispositivos protectores, X cubrimiento de la
atmosféricas carpas o coberturas, hechos de material carga contaminante.
resistente, debidamente asegurados al
contenedor o carroceria, de manera que se
evite al maximo posible el escape de dichas
sustancias al aire.
Se realizaron
estudios de ruido
- . . ) como resultados de
X X Control a emisiones de ruidos. Estan sujetos a .
Medio Ambiente- . o estos estudios se
0948 de . restricciones y control todas las emisiones, . .
DECRETO Emisiones Art. 42 . L X evidencia que no se
1995 L. sean continuas, fluctuantes, transitorias o de .
atmosféricas ) produce ruido por
impacto. .
encimade los
decibeles
permitidos.
Se evidencia que se
Medio Ambiente - d
L. L, cuentaconla
2981 DE | Prestacion del Por el cual se reglamenta la prestacion del .
DECRETO L Todo R X prestacion del
2013 servicio publico servicio publico de aseo. . .
servicio publico de
de aseo
aseo

Fuente: El autor
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Tabla 8 Matriz de requisitos legales ambientales 2

47

JERARQUIA |NUMERO/ , CUMPLE )
DELANORMA| FECHA TITULO ARTICULO APLICACION ESPECIFICA T Ihe VERIFICACION
El objeto del presente decreto es establecer
el sistema para la proteccién y control de la Uno de los objetivos
calidad del agua, con el fin de monitorear, de la compaiiia es el
prevenir, y controlar los riesgos para la salud fomento de la
humana causados por el consumo. Aplica a cultura del medio
. . todas las personas prestadoras que ambiente, ademas
1575 de |Medio ambiente- . . .
DECRETO . Art. 1 suministren o distribuyan agua para consumo | X se realizan
2007 calidad ,
humano, ya sea cruda o tratada, en todo el examenes
territorio nacional, independientemente del microbioldgicos del
uso que de ella se haga para otras actividades agua para asegurar
econdmicas, a las direcciones territoriales de su consumoy
salud, autoridades ambientales y sanitarias y distribucion.
alos usuarios.
Modificase el articulo 24 del Decreto 948 de
1995, el cual quedara de la siguiente manera:
“Articulo 24: Combustion de aceites .
. N Se le solicita al
X X lubricantes de desecho. El Ministerio del
Medio Ambiente- . i , proveedor las
1697 de . Medio Ambiente establecera los casos en los . i
DECRETO Emisiones Art. 1 L, . X licencias
1997 . cuales se permitira el uso de los aceites X
atmosféricas ) ambientales
lubricantes de desecho en hornos o calderas .
) ) . _ correspondientes.
de cardcter comercial o industrial como
combustible, y las condiciones técnicas bajo
las cuales se realizara la actividad”.
Uno de los objetivos
de la compaiiia es el
fomento de la
cultura del medio
Por el cual se reglamenta parcialmente el ambiente, ademas
2105 de | Medio ambiente- X . g P .
DECRETO X Informativa titulo Il de la Ley 09 de 1979 en cuanto a X se realizan
1983 calidad e, .
potabilizacién del Agua. examenes
microbiolégicos del
agua para asegurar
su consumo y
distribucion.
Se prohibe descargar, sin autorizacién, los Se tiene un control
2811 de residuos, basuras y desperdicios y, en de proveedores en
DECRETO 1974 Medio Ambiente Art. 35 general, de desechos que deterioren los X donde se verificala
suelos o causen dafio o molestia a individuos disposicion final del
o nucleos humanos. residuo generado.
Medio Ambiente -
utilizacién o Se cumple con la
] por el cual se reglamenta la tasa retributiva i
directae L L tasa retributiva por
2667 de |. . por la utilizacién directa e indirecta del agua L,
DECRETO indirecta del agua Todo L X utilizacién de agua
2012 como receptor de los vertimientos puntuales,
como receptor de . como receptor de
o y se toman otras determinaciones. o
los vertimientos vertimientos.
puntuales
Fuente: El autor
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Tabla 9 Matriz de requisitos legales ambientales 3

JERARQUIA |NUMERO/ e CUMPLE "
DELANORMA| FECHA TITULO ARTICULO APLICACION ESPECIFICA T Ihe VERIFICACION
Se tiene un
Obligaciones de los usuarios. Hacer buen uso programa de
3102 de | Medio ambiente- del servicio de agua potable y reemplazar mantenimiento de
DECRETO Art.2 ) de aguap y p X . :
1997 uso aquellos equipos y sistemas que causen fugas equipos, ademas de
de aguas en las instalaciones internas. los muestreos
realizados al agua.
. . Se evidencia
Todos los usuarios pertenecientes al sector eqUipos. sistemas e
uipos, si
3102 de |Medio ambiente- oficial, estan obligados a reemplazar los q P
DECRETO Art. 6 . X K X implementos de
1997 uso equipos, sistemas e implementos de alto )
X bajo consumo de
consumo de agua por los de bajo consumo.
agua.
o Se tiene
Objeto. En el marco de la gestién integral, el )
. . . . . implementado un
Medio ambiente- presente decreto tiene por objeto prevenir la roerama de
4741 de transporte de generacidn de residuos o desechos p g L,
DECRETO . Art. 1 X ) . X disposicion de
2005 residuos peligrosos, asi como regular el manejo de los .
R X R residuos en donde
peligrosos residuos o desechos generados, con el fin de o
. se clasifican los
proteger la salud humanay el ambiente. )
mismos.
Dentro de los
objetivos de la
Medio ambiente- . . compaiiia se tiene n
Por el cual se modifica el articulo 12 del .
4742 de tasa de uno dedicado en
DECRETO L, Art. 12 decreto 155 de 2004 X
2005 utilizacién del fomentar la cultura
Art 12. Calculo del monto a pagar. )
agua ambiental en
nuestros
colaboradores.
. R a nuestros
Disposicion final
838 de ) ) N . . proveedores se les
DECRETO de residuos Art.5 Disposicién Final de Residuos Solidos X o .
2005 ] solicita certificados
solidos . R
de disposicidn final.
. El 100% de la flota
Corresponde al Gobierno mantener la .
X X B} . vehicular cuenta con
Medio Ambiente- atmdsfera en condiciones que no causen .
DECRETO - |2811de . . ~ . . certificado de gases
Emisiones Art. 73 molestias o dafios o interfieran el desarrollo X L,
LEY 1974 L. i i y revision
atmosféricas normal de la vida humana, animal o vegetal y . .
técnicomecanica
de los recursos naturales renovables. .
vigente

Fuente: El autor
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TITULO

ARTICULO

APLICACION ESPECIFICA

CUMPLE

SI [NO

VERIFICACION

Medio Ambiente-
Emisiones
atmosféricas

Art. 75

Para prevenir la contaminacién atmosférica se
dictaran disposiciones concernientes a:
*La calidad que debe tener el aire, como
elemento indispensable para la salud
humana, animal o vegetal
*El grado permisible de concentracion de
sustancias aisladas o en combinacidn, capaces
de causar perjuicios o deterioro en los bienes,
en la salud humana, animal y vegetal
*Los métodos mas apropiados para impediry
combatir la contaminacion atmosférica
*La contaminacidn atmosférica de origen
energético
*El empleo de métodos adecuados para
reducir las emisiones a niveles permisibles
*Establecimiento de estaciones o redes de
muestreo para localizar las fuentes de
contaminacién atmosférica y decretar su
peligro actual o potencial.

El 100% de la flota
vehicular cuenta con
certificado de gases

y revision
técnicomecanica
vigente

Medio Ambiente-
Emisiones
atmosféricas

Art. 76

Por medio de programas educativos se
ilustrara a la poblacion sobre los efectos
nocivos de las quemas para desmonte o

limpieza de terrenos y prestara asistencia
técnica para su preparacion por otros medios.

Programa educativo
sobre los efectos
nocivos de las
guemas para
desmonte o limpieza
de terrenos

Medio ambiente-
uso

Art. 133

Los usuarios estan obligados a:

a) Aprovechar las aguas con eficienciay
economia en el lugary para el objeto previsto
en laresolucién de concesion, empleando
sistemas técnicos de aprovechamiento;

b) No utilizar mayor cantidad de aguas que la
otorgada;

c) Construiry mantener instalaciones y obras
hidraulicas en condiciones adecuadas;

d) Evitar que las aguas que deriven de una
corriente o depdsito se derramen o salgan de
las obras que las deben contener;

e) Contribuir proporcionalmente a la
conservacion de las estructuras hidraulicas,
caminos de vigilanciay demds obras e
instalaciones comunes;

f) Permitir la vigilancia e inspeccién y
suministrar los datos sobre el uso de las aguas.

Se tiene
implementado el
buen manejo de
recursos naturales

asicomo uno de los
objetivos
corporativos es
fomentar la cultura
ambiental en los
trabajadores.

JERARQUIA |NUMERO/
DE LA NORMA| FECHA
DECRETO - |2811de
LEY 1974
DECRETO - |2811de
LEY 1974
DECRETO - |2811de
LEY 1974
9de
Ley
1979

Medio Ambiente

Art. 24

Ningun establecimiento podrd almacenar a
campo abierto o sin proteccidn las basuras
provenientes de sus instalaciones, sin previa
autorizacién del Ministerio de Salud o la
entidad delegada.

Todos los sitios en
donde se almacenan
residuos son
cerrados.

Fuente: El autor
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Tabla 11 Matriz de requisitos legales ambientales 5
JERARQUIA [NUMERO/ ~ CUMPLE i
DELANORMA| FECHA TITULO ARTICULO APLICACION ESPECIFICA 3 e VERIFICACION
El almacenamiento de basuras deberd hacerse
en recipientes o por periodos que impida la
. p., . porp g P . Todos los recipiente
proliferacion de insectos o roedores y se evite ]
9de . i L, . contienen las
Ley Medio Ambiente Art. 28 la aparicién de condiciones que afecten la X L
1979 . i caracteristicas
estética del lugar. Para este efecto, deberan i
. . o dispuestas por ley.
seguirse las regulaciones indicadas en el
Titulo IV de la presente Ley.
Se tienen las
i L. licencias
Quienes produzcan basuras con caracteristicas .
. L. . ambientales de los
9de . . especiales, en los términos que sefiale el
Ley Medio Ambiente Art. 31 . R 3 X proveedores que
1979 Ministerio de Salud, seran responsables de su .
L. . R realizan la
recoleccion, transporte y disposicion final. . L,
disposicion de los
residuos especiales.
(Reglamentado por el Decreto 948 de 1995)
El Ministerio de Salud fijara las normas sobre Programa sobre
9de EMISIONES . . . .
Ley . Art. 41 calidad del aire teniendo en cuenta los X control de emisiones
1979 ATMOSFERICAS .
postulados en la presente Ley y en los atmosfericas
articulos 73 a 76 del Decreto-Ley 2811 de 1974.
. 3 El 100% de la flota
Cuando las emisiones a la atmdsfera de una .
fuente sobrepasen o puedan sobrepasar los vehicular cuenta con
Le 9de EMISIONES Art. 45 limites esthIecid:s enlas norst se X certificado de gases
y 1979 ATMOSFERICAS ’ i ] ) ’ y revision
procederd a aplicar los sistemas de o .
) . ) técnicomecanica
tratamiento que le permitan cumplirlos. .
vigente
Autorizacipon por
. . L parte del ministerio
Para el funcionamiento, ampliacion o i
e, . ., de salud o la entidad
modificacidn de toda instalacion, que por sus
s . . que este delegue
caracteristicas constituya o pueda constituir arael
una fuente de emisidn fija, se debera solicitar .p .
9de EMISIONES L, o . funcionamiento,
Ley . Art. 46 la autorizacion del Ministerio de Salud o la X L
1979 ATMOSFERICAS X ) . ampliacipon o
entidad en que éste delegue. Dicha o
N . - modificacion de
autorizacidn no exime de responsabilidad por . )
L . instalaciones que
los efectos de contaminacion producidos con .
o, . constituya una
la operacion del sistema. s
fuente de emision
fija.

Fuente: El autor
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4.4.5.2. Matriz de requisitos legales seguridad, salud ocupacional
Tabla 12 Matriz de requisitos legales seguridad, salud ocupacional 1
JERARQUIA | NUMER | \no TITULO | ARTiCULO APLICACION ESPECIFICA cumpL VERIFICACION
DE LA O/FECH SI [NO
Reune en una sola las diferentes circulares
dadas por este despacho durante el desarrollo
del Sistema General de Riesgos Profesionales.
Incluye instrucciones para el empleador
(afiliacion a ARL, exdmenes ocupacionales,
solicitud de asesoria a las ARL, medidas de
Circular REQUISITO seguridad). También establece el mecanismo Se verificd los estados de
CIRCULAR Unificad 2004 SDE Instruccion para el pago de n.wultas y las sanciones X afiliacion del persona.l y
ade AFILIACION A consideradas. todos cuentan con la misma
2004 ES Reporte extemporaneo de ATEP por parte de al sistema.
las empresas
Empresas desafiliadas automaticamente por
no pago a las ARL
Control sobre la clasificacion y cotizacion de
las empresas afiliadas
Reclasificacion de las empresas.
Vigilancia y control para la afiliacién,
promocion y prevencion en riesgos
profesionales.
Control de evasion y elusion, Desafiliacién
automatica y cobro coactivo, Devolucion en )
di bi . | Se revisan pagos de aportes y
Circular SALUD Instrucci £ Inero, IE,?:'?S ¥ SEI’VICI'OS al ass erjn;')rt:saz, afiliacion a la ARL certifico
CIRCULAR | 1de 2003 |ocupAcio | MTUeCIon| Examen MEdIco ocupacional, SUmInistro de que se este realizando envié
es 1_13. | personal, dependencias o departamentos de . L .
2003 NAL X . K de informacién via e-mail, a
salud ocupacional, Vigilancia, control y
B cerca de estos temas.
asesoria a los programas de salud
ocupacional, Derecho de las empresas a
solicitar asesoria en SO, Brigadas y planes de
emergencia, Medidas de seguridad personal
(EPP), Sanciones.
Constitu
cién . L
" El trabajo es un derecho y una obligacion e . . .
Politica DERECHOS . . se verifico las hojas de vida
R social y goza, en todas sus modalidades, de la K
CONSTITUCI|Nacional X . de los trabajadores y todos
. 1991 Art. 25 | especial proteccion del Estado. Toda persona | X X ]
ON de FUNDAME . . . tienen contrato individual de
X tiene derecho a un trabajo en condiciones R
Colombi NTALES K . trabajo.
dignas y justas.
ade
1991
Constitu
cion
Politica DERECHOS Son derechos fundamentales la vida, N " | | "
e encuentra el reglamento
CONSTITUCI|Nacional 1592 Art. 44 integridad fisica, salud, seguridad social, X interno del trabaio gublicado
ON de FUNDAME : alimentacién equilibrada, nombre y han dad ) p't X !
Colombi NTALES nacionalidad. ¥ s€ han dado capacitaciones.
ade
1992

Fuente: El autor
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Tabla 13 Matriz de requisitos legales seguridad, salud ocupacional 2
JERARQUIA | NUMER ANO TITULO | ARTICULO APLICACION ESPECIFICA cumpL VERIFICACION
DE LA O/FECH SI [NO
Se garantiza a todos los habitantes el derecho
irrenunciable a la Seguridad Social. El Estado,
con la participacion de los particulares,
ampliard progresivamente la cobertura de la
. Seguridad Social que comprendera la
Constitu L. -
. prestacion de los servicios en la forma que
ion .
¢ ,0_ determine la Ley. La Seguridad Social podra e
Politica DERECHOS . - Se verificé que todo el
consTTuct INacional ser prestada por entidades publicas o | ¢
) actona 1993 Art. 48 privadas, de conformidad con la ley. No se X pe.rs.ona s€ .encuen re
ON de FUNDAME [ . R afiliado al sistema de
. podran destinar ni utilizar los recursos de las . .
Colombi NTALES S . . . seguridad social.
d instituciones de la Seguridad Social para fines
ade
diferentes a ella. En materia pensional se
1993 . -
respetardn todos los derechos adquiridos.
Paragrafo 1: A partir del 31 de julio de 2010,
no podran causarse pensiones superiores a
veinticinco (25) SMMMLYV, con cargo a
recursos de naturaleza publica.
Constitu ., ) e
cién La atencion de la salud y el saneamiento Se verificé que todo el
politica DERECHOS aEnrlbldent:I son setr.vmlost pdublllcos a cargo clell p?rls.o(r;al sle .ertlcuengre
CONSTITUCH  Nacional stado. Se garantiza ? ‘o as las perSf)’nas e afilia f)a sis gma e
6N de 1994 FUNDAME Art. 49 acceso a los servicios de promocion, X seguridad social, se
Colombi NTALES proteccion y recuperacion de la salud. Toda desarrollan programas de
a de persona tiene el deber de procurar el cuidado vigilancia epidemioldgica y
1994 integral de su salud y la de su comunidad. capacitaciones.
Principios minimos fundamentales:
Constitu irrenunciabilidad a los beneficios minimos
cién establecidos en normas laborales; garantia la
Politica DERECHOS seguridad social, la capacitacién, el
CONSTITUCI|Nacional 1995 Art. 53 adiestramiento y el descanso necesario; X Se publica reglamento interno
ON de FUNDAME ’ proteccion especial a la mujer, a la de trabajoy se divulga.
Colombi NTALES maternidad y al trabajador menor de edad. Los
ade convenios internacionales del trabajo
1995 debidamente ratificados, hacen parte de la
legislacion interna.
Constitu
cién s De acuerdo con la matriz de
. Es obligacion del Estado y de los empleadores i 3 X
Politica DERECHOS ., e s . riesgos se montd una matriz
. ofrecer formacion y habilitacion profesional y L
CONSTITUCI|Nacional . . . de capacitacion para los
. 1996 Art. 54 |técnica a quienes lo requieran. El Estado debe | X ]
ON de FUNDAME . . - trabajadores en donde
. garantizar a los minusvalidos el derecho a un o, ;
Colombi NTALES . . también se incluyeron otras
trabajo acorde con sus condiciones de salud. o
ade capacitaciones.
1996
COT],Smu Se tiene publicada la politica
cién
. de no alcohol, drogas y
Politica DERECHOS . . . .
consTrruci Nacional Todas | i d h d cigarrillo a demds se colocara
aciona odas las personas tienen derecho a gozar de
) 1997 Art. 79 P . g X en la induccidn. Se separan
ON de FUNDAME un ambiente sano. .
X los residuos generados
Colombi NTALES . L
asegurando su disposicion
ade .
final.
1997

Fuente: El autor
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JERARQUIA | NUMER | 5o TITULO | ARTiCULO APLICACION ESPECIFICA cumPL VERIFICACION
DE LA O/FECH S| [NO
Plan
Nacional Adopcidn del Plan Nacional PAD. (plan YA se cuenta con un plan de
DECRETO 93 de 1998 de. . |Informativo| nacional para la prevencion y atencién de X emergencias, y sefializacion
1998 atencion , K
de desastres) en sus articulos del 1 al 9. adecuada para la misma.
desastres
Corrijase el paragrafo 1 art 9 de la Ley 1010
de 2006, en la siguiente forma:
Paragrafo 1. Los empleadores deberan
adaptar el reglamento de trabajo a los
requerimientos de la presente ley, dentro de 3
m iguien romulgacién
231de ACOSO es?:csuiupﬁn:ii\sn:os:e’:éosa:cgizr:aodo, v Se publica reglamento interno
DECRETO 2006 Art. 1 - . L . X de trabajo y actas del comité
2006 LABORAL administrativamente por el Cédigo Sustantivo . .
X B R de convivencia.
del Trabajo. El empleador deberd abrir un
escenario para escuchar las opiniones de los
trabajadores en la adaptacion de que trata
este paragrafo, sin que tales opiniones sean
obligatorias y sin que eliminen el poder de
subordinacién laboral.
Por medio del cual se reglamentan
parcialmente los articulos 3,5,7,8,9,10y 14 Planillas de pago de
DECRETO 510 de 2003 PENSIONES Art1 de la Ley 797.de .2903 X seguridad social muest.ra c.ufe
2003 Base de cotizacion se paga la base de cotizacion
Administradoras del Régimen de Ahorro establecida.
Individual con Solidaridad.
El presente Decreto determina las bases de
$8SO- organizacion y administracion gubernamental
y, privada de la Salud Ocupacional en el pais,
programa i o .
DECRETO 614 de 1984 de salud Art. 1 para I‘a poster-n?r constitucion de un Plan X SF esta |mp|eme-r’1ta‘ndo un
1984 ocupaciona Nacional unificado en el campo de la sistema de gestion integral
| prevencién de los accidentes y enfermedades
relacionadas con el trabajo y en el del
mejoramiento de las condiciones de trabajo.
Objeto, normas y organizacion de la salud
SALUD ocupacional: Se esta implementando un
OCUPACIO| Art.2-9 Definiciones, X X .
NAL Constitucidn y responsabilidades, sistema de gestion integral
Contenido programas de salud ocupacional.
Se revisan registros de
SALUD Objeto, normas y organizacion de la salud induccidn al personal donde
OCUPACIO Art. 8 ocupacional: se divulga el reglamento de
NAL Reglamento de higiene y seguridad. higiene, esta implementando
un sistema de gestion integral

Fuente: El autor
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4.4.6. Revision y reporte
Con el fin de identificar tendencias y fluctuaciones que resulten inconsistentes o se desvien de
las proyecciones o de los datos suministrados en el presente plan, es de obligatoriedad informar al
gerente de proyectos via escrita la anomalia con el fin de crear planes que permitan mitigar los
riesgos asociados, para lo cual se requiere una revision de estos datos de manera trimestral con
presencia de dos delegados por el total de los empleados al momento del estudio, adicional a la
presencia del gerente de proyectos para lo cual se facilita la utilizacion de las matrices con fines de

andlisis cualitativos y cuantitativos.
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5. Planes de gestion

5.1. Plan de gestion de la integracion

5.1.1. Acta de constitucién de proyecto (Project Charter).

A continuacion, se muestra el acta de constitucion de proyecto:

5.1.1.1 Descripcion proyecto

El proyecto consiste en realizar un analisis de los procesos actuales de cobranza para generar
un redisefio de los mismos que se adopte a las necesidades del mercado, que permita llevar la
trazabilidad de los deudores con los productos del banco, generar una gestion a los clientes
mediante la implementacion canales de comunicacion alternos (mensajes de texto, emails, blaster,
WhatsApp), crear nuevas alternativas de pago que se ajusten mas a la situacion econémica actual
del cliente, es decir que sean mas flexibles y efectivas que las aprobadas actualmente. Por medio
del area legal, se aceleraran los procesos juridicos manteniendo el margen legal y se creara la

politica de demanda integral que permitira judicializar el portafolio total del cliente.

5.1.1.2. Justificacién del proyecto.

Uno de los resultados que generé la desaceleracion de la economia colombiana a los Bancos
fue el deterioro de la cartera, aunque para unas entidades fue méas impactante que para otras,
Scotiabank Colpatria decide adoptar medidas generando nuevas estrategias que disminuyan su
deteriorando su cartera, ya que es el Banco con mayor diversificacion y alianza de productos
financieros en el pais lo cual le genera un riesgo mayor. Adicionalmente, Scotiabank Colpatria

cuenta con clientes catalogados en riesgo medio y alto porque en su mayoria estos son
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independientes, lo que genera inseguridad en un pago oportuno al no tener la certeza de un flujo de

caja mensual.

Como se menciono anteriormente, al contar con diferentes productos si bien el riesgo es
diversificable, particularmente el banco muestra en sus estados financieros de los Gltimos 3 afios
un incremento en mas del 50% de la cartera y se encuentra segmentada en productos de consumo
de facil acceso, ya que predominan las tarjetas compartidas con diferentes cadenas comerciales
dandole acceso a clientes con ingresos inferiores a un salario minimo ocasional, lo que se ha visto
reflejado en un aumento de la cartera de mora del banco y como consecuencia se estd viendo
reducido el personal, la provision del banco es mas alta y por lo mismo los clientes estan optando
por otros bancos, ademés que la economia colombiana se encuentra en un momento de
desaceleracion y las personas estan optando menos por créditos en la banca tradicional. Por lo
anterior se propone un proyecto que permita contrastar este fendmeno mediante el redisefio de los
procesos gestion de cobro donde se realice un seguimiento mas efectivo a los clientes de manera

preventiva y posterior a la mora.

5.1.1.3 Obijetivos del proyecto

Objetivo General

Implementar un redisefio de nuevos y actuales procesos de gestion de cobro de Scotiabank
Colpatria, que permita generar un incremento entre el 15% y 25% de la recuperacion de cartera

vencida y asi estabilizar las provisiones del banco en un plazo no superior a tres afios.
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Objetivos especificos

a. Generar un andlisis de mejora a los procesos de gestion de cobro en un tiempo no
superior a dos afios que permita ver la trazabilidad del cliente con los productos del
banco y asi poder realizar un seguimiento mas efectivo, posterior a la implementacion
se esperaria visualizar la mejora en la recuperacion de cartera en un tiempo no mayor
a un afo.

b. Redisefiar los procesos de cobranza que coadyuve al proceso de recaudo y realice un
seguimiento preventivo y posterior a la deuda, generando una mayor recuperacién de
la cartera.

c. Generar seguimiento a la cartera mediante un cobro preventivo y posterior a la mora,
mediante el envio de canales alternos (mensajes de texto, correo electronico, blaster, y

WhatsApp) una vez implementado los procesos.

5.1.1.4 Necesidades del negocio.

La necesidad de redisefiar los procesos de cobranza proviene de un analisis de los estados
financieros del banco ya que se puede observar que en su estado de resultados hay un deterioro en
la cartera, de la cual un 40% aproximadamente corresponde a clientes multiproducto incluyendo
deuda hipotecaria. Realizando un benchmarking con otros bancos como Bancolombia y
Davivienda se evidencia que Scotiabank Colpatria se encuentra atrasado en las tendencias de
negociacion utilizadas como estrategias legales que permiten la negociacion con los clientes
morosos y que actualmente ya tienen otras entidades financieras para garantizar un nivel

equilibrado en la cartera vencida.
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5.1.1.5 Finalidad del proyecto.

Mediante este proyecto Scotiabank Colpatria mitigara el deterioro de la cartera, estabilizando
las provisiones del banco, ofreciendo mejor experiencia de servicio al cliente y optimizando
procesos de los empleados. Con ello se suplira las necesidades del mercado actual en donde el
poder adquisitivo de la poblacién promedio colombiana disminuyo y las dificiles condiciones del
pais en las que es complejo el pago oportuno de los créditos adquiridos al contemplarlas dentro de

un proceso de cobro oportuno y confiable generardn una mayor respuesta en los deudores.

5.1.1.6 Factores criticos del éxito del proyecto

A continuacion, se mencionan algunos componentes o caracteristicas que deben cumplirse en

el proyecto para considerarse exitoso:

1. La tecnologia utilizada para comunicacion con dichos clientes debe ser oportuna y

efectiva.

2. Las negociaciones que se creen deben ser 6ptimas y deben adecuarse a la necesidad actual

del cliente moroso.

3. Los procesos juridicos deben llevarse en los tiempos establecidos para que la rotacién de

la cartera sea mayor.

4. Se espera que no haya disminucién en el margen de intermediacion para evitar una masiva

compra de cartera a otros bancos generando perdida de fidelizacion.

5. Que se mantenga o disminuya el presupuesto inicial del proyecto.
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6. Que existan movimientos negativos en los flows mensuales lo cual indica una mejora en

la provision.

7. Evidencia de un mercado de consumo fortalecido a través del ingreso de clientes

financieramente mas saludables, es decir calidad en las colocaciones.

8. La asertividad en la comunicacion con el cliente debe ser alta para llegar a un comdn

acuerdo.

5.1.1.7 Definicién de requerimientos del proyecto

En la tabla 6 se relacionan los requerimientos minimos del proyecto

Tabla 15 Definicién de requerimientos del proyecto

Requerimiento Medida sistema
Manuales Unidad
Diagramas de procesos Unidad
Politicas Unidad

Fuente: El autor

5.2.1.8 Hitos del proyecto

En la Tabla 16 se presenta los hitos claves en la ejecucion del proyecto:
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Nombre de tarea Duracion Comienzo Fin
Hito 0: INICIO 0 dias lun 04/01/21  lun 04/01/21
Hito 1: Validar que la info_rmaci()n encontrada sea 0 dias lun 01/02/21  lun 01/02/21

veridica

Hito 2: Controlar el Alcance. 0 dias mié 07/04/21 mie 07/04/21
Hito 3: Controlar el Cronograma. 0 dias vie 30/04/21  vie 30/04/21
Hito 4: Controlar el costo. 0 dias mar 18/05/21 mar 18/05/21
Hito 5: Controlar el costo. 0 dias jue 03/06/21  jue 03/06/21
Hito 6: Controlar las comunicaciones. 0 dias jue 10/06/21  jue 10/06/21
Hito 7: Controlar factores ambientales. 0 dias vie 25/06/21  vie 25/06/21
Hito 8: Controlar riesgos aceptados. 0 dias mar 03/08/21 mar 03/08/21
Hito 9: Controlar adquisiones. 0 dias mar 31/08/21 mar 31/08/21
Hito 9: Calidad de la data. 0 dias jue 09/12/21  jue 09/12/21
Hito 10: FIN 0 dias mar 20/12/22  mar 20/12/22

Fuente: El autor

5.2.1.9 Lista de interesados (stakeholders)

Teniendo en cuenta los involucrados internos y externos en el proyecto para Scotiabank

Colpatria se pueden encontrar en detalle en la Tabla 17.

Tabla 17 Lista de interesados

CLASIFICACION

NOMBRE INTERNO EXTERNO APOYO NEUTRAL OPOSITOR
Area Mercadeo X X
Organismos regulatorios X X X
Fabrica de negociaciones X X
Clientes morosos X X
Clientes al dia X X
Direccion de presupuesto X X
Avrea legal X X
Area riesgo X X
Direccion Infraestructura X X

Fuente: El autor
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5.2.1.10 Niveles de autoridad

A través de los niveles de autoridad se busca asignar un responsable a cada situacion o fase
del proyecto como se puede evidenciar en la Tabla 18

Tabla 18 Niveles de autoridad

DESCRIPCION DEL NIVEL

AREA DE AUTORIDAD DE AUTORIDAD

Decisiones de personal (Staffing) Gerente del proyecto
Gestion de presupuesto y de sus variaciones Gerente del proyecto y sponsor

Decisiones técnicas Gerente del proyecto

Resolucién de conflictos Gerente del proyecto

Ruta de escalamiento y limitaciones de autoridad Gerente del proyecto

Fuente: El autor

5.2.1.11 Designacion del director de proyecto

Para el proyecto se ha designado a Daniela Narvaez como directora del proyecto como se

puede evidenciar en la Tabla 19.

Tabla 19 Designacion del director de proyecto

NOMBRE DIRECTOR Daniela Narvaez
REPORTA A Sponsor
SUPERVISA A Equipo del proyecto
NIV P12 Decisiones a nivel general del proyecto
AUTORIDAD

Fuente: El autor
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5.2.1.12 Sponsor
El sponsor del proyecto es Scotiabank Colpatria.

5.1.2. Plan de gestion de beneficios.

A continuacion, se describen los beneficios del proyecto, con el fin de crear una herramienta
para medir si se han alcanzado las metas del proyecto planificadas. En este plan se suele identificar

a los individuos o grupos que se beneficiaran de la entrega de resultados.

Tabla 20 Plan de gestién de beneficios. Beneficio 1

BENEFICIO 1
- _ Incrementar el contacto con los clientes
Beneficios objetivo
MOorosos.
Alineacion estratégica Gestion y manejo prudente del riesgo
Plazo para obtener los ~
> 2 anos
beneficios
Duefio de los beneficios Gerencia de Infraestructura
Métricas Se espera contactar minimo 4.881.728
cuentas y 3.856.565 clientes.
Que se genere una actualizacion de datos a
Supuestos ,
constante a través del call center.
Que los clientes cambien las lineas
Riesgos telefonicas y los emails por la presion

ejercida.

Fuente: El autor
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Tabla 21 Plan de gestion de beneficios. Beneficio 2

BENEFICIO 2

Beneficios objetivo

Incrementar el seguimiento a la cartera
vencida de consumo.

Alineacion estratégica

Gestion del capital y balance

Plazo para obtener los
beneficios

2 anos

Duefio de los beneficios

Gerencia de Infraestructura
Gerencia de Riesgo

Métricas Minimo 15% de la cartera vencida
Se debe llevar una bitacora con la
Supuestos - . .
gestion realizada al cliente.
. No guardar la informacion requerida
Riesgos

para seguimiento.

Fuente: El autor

Tabla 22 Plan de gestidn de beneficios. Beneficio 3

BENEFICIO 3

Beneficios objetivo

Incrementar la recuperacion de la
cartera vencida a través de procesos
juridicos.

Alineacién estratégica

Crecimiento sostenible y rentable de
los ingresos

Plazo para obtener los
beneficios

2 anos

Duefio de los beneficios

Gerencia Legal

Métricas

Se espera minimo recuperar el 15% de
los clientes judicializados que cumplan
politica.

Supuestos

La organizacion cuenta con abogados
altamente calificados y efectivos segln
informes histdricos.

Riesgos

Riesgo reputacional ya que los clientes
entraran en desacuerdo con el
aceleramiento de un proceso judicial.

Fuente: El autor
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Tabla 23 Plan de gestion de beneficios. Beneficio 4

BENEFICIO 4
- . Disminuir la provision del Banco en la

Beneficios objetivo

cartera.
Alineacion estratégica Eficiencia y administracion de gastos
Plazo para obtener los beneficios 2 afios
Duefio de los beneficios Gerencia de Riesgo.

Se espera disminuir entre un 15% y un
Metricas 30% de las provisiones (Se valida en el

estado de resultados)

Se contara con la asesoria 'y
Supuestos retroalimentacion constante del director
de cada area implicada.

Que el riesgo se transfiera a otro
producto, es decir baja la provision para
consumo, pero sube para hipotecario,
por ejemplo.

Riesgos

Fuente: El autor

5.1.3. Registro de lecciones aprendidas.

En la Tabla 15 se presentan las lecciones aprendidas

64
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Tabla 24 Registro de lecciones aprendidas

coslgpee Entregable
Fecha leccion afectado Descripcion problema Causa Impacto Accion correctiva Leccion Aprendida
aprendida
1 Planeacion . . . Reconocer la importancia
. Se evidencia que no Desconocimiento de
estratégica . Falta de o Crear un acuerdo de  de un documento que
Al existen acuerdos de . los movimientos de - .
del . ) documentacion servicio. garantice la entrega
Feb servicio entre areas. un proceso.
2021 proyecto detallada de un proceso.
1 Planeacion Se evidencia la Desconocimiento de Actualizar los Garantizar que los
estratégica L Falta de las nuevas técnicas y manuales de manuales de procesos se
A2 desactualizacion de los - : X
del documentacion  metodologias para procesos en un encuentren debidamente
Feb manuales de proceso. : . . .
proyecto ejecutar un proceso. tiempo determinado. actualizados.
2021
1 Planeacion  No existe un diagrama - Crear un flujo Reconocer la importancia
L . . Falta de Desconocimiento de : :
estratégica  de flujo general sino s general que sea de de la integridad de los
A3 . . comunicacién  los puntos clave de L
del varios flujos . S . conocimiento de procesos de todas las
Feb . . . entre reas.  conexion entre areas. . . T
proyecto independientes por area. todos los interesados. areas implicadas.

2021




REDISENO DE PROCESOS
66

5.2 Plan de gestion de interesados

Para la identificacion de los interesados se llevaran a cabo las siguientes técnicas de
recoleccion de informacidn como son reuniones y juicios de expertos entre el gerente de proyectos
y los lideres de diferentes areas con el fin de definir necesidades e influencia de diferentes agentes
dentro del proyecto, se relacionan los involucrados internos y externos en el proyecto para de

Scotiabank Colpatria.

5.2.1. Registro de Interesados.

En la siguiente gréfica se muestra la matriz general del registro de interesados basandose

en los puntos anteriormente explicados:

IDENTIFICACION EVALUACION CLASIFICACION

FASE DE MAYOR

INTERESADO INFORMACION DE CONTACTO @ PODER INTERES TIPO APOYO

INTERES
Area mercadeo@scotiabank.com.co Bajo Alto 152 I?Ian_ fje Interno  Neutral
Mercadeo capacitacion
Organismos 1.1.2. Planeacién

super@superfinacniera.qov.co Alto Alto estratégica Externo  Neutral

Reguladores

Fabr_lca_ de Legalizacion@scotiabank.com.co Bajo Alto 1.6 Ejecucion Interno Lider
negociaciones
Clientes . . . . . .
cliente@scotiabank.com.co Bajo Bajo 1.6 Ejecucion Externo  Neutral
mOorosos
Clientes al dia cliente@scotiabank.com.co Bajo Bajo 1.6 Ejecucion Externo  Neutral
Direccion de presupuesto@scotiabank.com.co Alto Alto 1.2.9. Plan de gestion Interno Lider
presupuesto de costos
Avrea legal legal@scotiabank.com.co Alto Alto 1.6 Ejecucion Interno Lider
Area riesgo riesgo@scotiabank.com.co Bajo Alto 1.6 Ejecucion Interno Lider
Direccion estrategia@scotiabank.com.co Bajo Alto 1.6 Ejecucion Interno Lider
Infraestructura

Figura No. 18 Matriz Registro
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Fuente: Los autores
5.2.2. Estrategias para el involucramiento de Interesados.
Después de identificar los interesados debemos garantizar que las estrategias sean las
adecuadas y hacer el ajuste pertinente si es necesario. Para ello se realiza la siguiente matriz, donde

se define que la estrategia 5 es la de mayor impacto.

Estrategia 1: . . . . .
Reuniones Estrategia 2: Estrategia 3: Estrategia 4: Estrategia 5: Estrategia 6:
de Definir Aprobacién para Reporte Conformar Copiade las Estrategia 7: Total
Criterio AT estrategias para compras de semanal de comité para comunicaciones Mantener Global
e~ las mejoras en el insumos y avances o |participaren las al comité informados
proyecto contratos cambios. reuniones conformado
provecto.

No se mapeo
correctamente el 0,1 0,1 0,1 0,1 0,4 0,1 0,1
interesado 1
El método de
comunicacién no es 0,1 0,1 0,1 0,4 0,1 0,1 0,1
el adecuado 1
!\lo se identifico el 01 01 01 01 0.4 01 01
interesado 1
El interesado no es
partidario del 0,2 0,1 0,3 0,1 0,1 0,1 0,1
proyecto 1
Se solicitaron
cambios en la

. A 0,2 0,1 0,1 0,2 0,1 0,2 0,1
validacion del
alcance. 1
TOTAL ESTRATEGIA 0,7 0,5 0,7 0,9 1,1 0,6 0,5 5

Figura No. 19 Estrategia de Gestion de Interesados

Fuente: Los autores
En cuanto a las alternativas para el involucramiento de interesados se elige la alternativa

namero 2 para ampliar el método de comunicacion a correos y reuniones de seguimiento.

ALTERNATIVA 1 Aplicando herramientas de identificacidn incluyendo el mapeo de los mismos.
ALTERNATIVA 2 Se debe cambiar el método, utiliza correo e implementar reuniones de seguimiento
ALTERNATIVA 3 Se debe incluir a los interesados en las reuniones de aprobacion del alcance.

Figura No. 20 Alternativas

Fuente: Los autores
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5.3. Plan de gestion del alcance

A través de este plan se describe como el alcance sera definido, validado, desarrollado,
monitoreado y controlado a través del desarrollo del proyecto. En la planificacion del alcance se
determinan todas las actividades que se ejecutardn en las fases de diagnostico, disefio e
implementacién del redisefio de procesos de cobranza con el fin de cumplir con los objetivos
planeados. Los responsables de planificar el alcance son el gerente del proyecto y su equipo de

trabajo (analistas de infraestructura), quienes tienen como tareas principales las siguientes:

a. Verificar que los entregables cumplan con los criterios de aceptacion requeridos por el

Sponsor y la gerencia.

b. Llevar a cabo la recopilacion de los requerimientos del proyecto

c. Validar y documentar los cambios en el alcance

d. Garantizar que se detalle con claridad la descripcion del proyecto y del producto, junto con
sus limites (lo que esta incluido dentro del alcance y lo que no esta incluido dentro del

alcance)

e. El gerente de proyecto haré uso de las siguientes herramientas para definir el alcance del

proyecto:

-Concepto de expertos: aportes a traves de la experiencia e informes historicos obtenida

mediante, conocimientos y habilidades de cobranza implementados actualmente.

-Entrevistas: recopilar informacion acerca de las necesidades de los interesados del

proyecto.
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-Reuniones con los funcionarios del &rea de proyectos, el sponsor y el equipo del proyecto.

-ldentificacion de alternativas: utilizada para tener diferentes perspectivas de la cobranza

con enfoques acerca de la ejecucion y desarrollo del trabajo del proyecto

-Andlisis de documentos: revisar y analizar la informacion a la cual se tendré acceso.

5.3.1. Matriz de trazabilidad de requisitos.

En el Anexo A se muestra la matriz de trazabilidad de requisitos

5.3.2. Enunciado del alcance.

5.3.2.1 Descripcion producto.

Para la implementacion de este proyecto se pretende generar manuales, procedimientos,
diagramas de flujo y el esquema general de los nuevos procesos para la gestion de cobro mediante
la metodologia de redisefio de procesos que incorpora componentes de TQM, la Cadena de Valor
y Six Sigma. Para ello se debe identificar los procesos de negocio para gestion de cobro preventivo

y moroso, la medicion de estos y generar un mejoramiento de procesos sistematico.

5.3.1.2. Alcance del producto

a. Cobro preventivo:

Hace referencia al mejor uso de canales alternos que se le da a los clientes
preventivos generando una mayor empatia, creando mejores alternativas de negocio, que
eviten deterioro del producto. Estos clientes se gestionaran a través de la implementacion
del redisefio de procesos para la cobranza que permita ver la trazabilidad del cliente con los

productos del banco y asi poder realizar un seguimiento mas efectivo con diferentes tipos
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de tratamientos (mensajes de texto, emails, cartas, blaster, WhatsApp) iniciando con
clientes a 6 dias antes del vencimiento de su cuota mejorando la efectividad y calidad de

los mismos.

b. Cobro mora:

Se van a diferenciar los niveles de riesgo de los clientes segmentando por buckets
de mora por lo cual los clientes que no superen los 90 dias de mora recibiran una gestion
de llamada alternada con canales alternos (mensajes de texto, emails, cartas, blaster,
WhatsApp). Para los clientes que quieran acogerse a negociaciones se pretende crear
nuevas alternativas de pago que se ajusten mas a la situacion econémica actual del cliente,

es decir que sean mas flexibles y efectivas que las aprobadas actualmente.

Para los incentivos, se pretende estimular a los clientes mediante descuentos para los
clientes morosos siempre y cuando cumplan con las politicas vigentes de acuerdos de pagos
y demuestren su situacion econdmica estable, lo cual permitira a los analistas de fabrica de
negociones del banco generar una proyeccion para evitar que el cliente vuelva a caer en
mora en menos de los proximos 6 meses, manteniendo dicha disminucion siempre y cuando

su habito de pago sea constante (minimo 3 meses seguidos pagando la cuota al dia).

Con la implementacion de la nueva politica de demanda integral se obligara al
cliente a generar pago de todos sus productos con el fin de evitar malas calificaciones; esta
es una estrategia implementada por otras entidades financieras como Bancolombia y
Davivienda, la cual debe adoptarse, ya que los estudios demuestran que la cartera de
consumo no es importante para el colombiano promedio frente a su portafolio de vivienda.

El area legal acelerara los procesos juridicos, manteniendo el margen legal y finalmente,
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se crearan incentivos en bajas de tasa la cual se proyectara de forma automatica a clientes
al dia que ejerceran persuasion a los clientes en mora para querer realizar su pago y obtener

dicho beneficio.

5.3.1.3 Lista de entregables del proyecto.

a) Problemaética general.

b) Planteamiento de soluciones.

c) Plan de gestion del alcance.

d) Plan de gestion del tiempo.

e) Plan de gestion de costos.

f) Plan de gestion de la calidad.

g) Plan de gestion de recursos.

h) Plan de gestion de comunicaciones.
i) Plan de gestion de integracion.

j) Plan de gestion de riesgos.

k) Plan de gestion de adquisiciones.

[) Entrevistas

m) Cuestionarios

n) Informe de resultados de las herramientas de recopilacion de informacion
0) Esguema de procesos actuales

p) Propuesta de nuevos procesos

q) Manuales

r SLA

s) Diagrama de procesos
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t) Asignacion de responsabilidades
u) Plan de capacitacion
v) Resultados de ejecucion

w) Informe resultado de issues.

5.3.1.4 Criterios de aceptacion.

Para considerar que el proyecto cumple los requisitos minimos se han establecido los

siguientes criterios de aceptacion:

a) Aprobacion de todos los planes documentados de la Direccidn de Proyectos (acta
de constitucion, cronograma, costos, recursos, calidad, comunicaciones y riesgos)
en las actas de entrega.

b) Entrega del esquema actual de los procesos de cobranza.

c) Entrega del nuevo esquema de los procesos de cobranza.

d) Entrega de los nuevos manuales de ejecucion y documentacion.

e) Entrega del plan de capacitacion.

f) Entrega de matriz de roles y responsabilidades de los procesos.

g) Documentacion de acuerdos de niveles de servicio aprobados.

h) Aprobacion general del proyecto.

5.3.1.5 Exclusiones

Para la ejecucion del proyecto a continuacion se enlistan las exclusiones que deben ser

socializadas con todos los interesados del proyecto:
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a) Para la adquisicion de productos y servicios es obligatorio cumplir con las politicas de
proveedores de Scotiabank (integridad, seguridad y lucha contra la corrupcion).

b) Dentro del proyecto no se tiene contemplado el posible incremento de reclamaciones
por el aceleramiento de procesos juridicos.

c) Ejecutar adecuaciones para el incremento de clientes que visitardn la fabrica de

negociaciones del banco.

5.3.1.6. Supuestos

Dentro de la planificacion del proyecto se tuvieron en cuenta los siguientes supuestos:

a) Se cuenta con la autorizacion por parte de la entidad para el manejo y tratamiento de
la informacion requerida.

b) La organizacion cuenta con incidencias en la ejecucion de proyectos las cuales
impactan las oportunidades del negocio.

c) Se brinda una solucion éptima que satisface las expectativas de los directivos de la
entidad.

d) Se contara con la asesoria y retroalimentacion constante del director de cada area

implicada.

5.3.1.7. Restricciones.

Para la ejecucion del proyecto a continuacion se enlistan las restricciones que deben ser

socializadas con todos los interesados del proyecto:

a) Acceso a datos y cifras confidenciales del banco Scotiabank Colpatria.
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b) Cifras no documentadas acerca de la desviacion actual de costos y tiempos en cada proyecto
ejecutado.
c) El tiempo proyectado no debe exceder dos afios.

d) Bajo ninguna circunstacia se puede excder el presupuesto aprobado.
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5.3.3. EDT.

En la figura 21 se encuentra la estructura de desglose del proyecto.

REDISENO DE PROCESOS DE COBRANZA PARA EL MEJORAMIENTO DE LA CARTERA DE SCOTIABANK COLPATRIA

— 1.1.4 Alternativa

1.1.2 Planeacion

1.2.3 Plan de gestidén

estratégica —
S g o de costos 135 1.4.3 Determinacion 1.6.1 Ejecucion
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S| | |Procesamiento de Muevas recursos de | | areafabrica de
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Fuente: El autor
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Figura No. 21 EDT
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5.3.4. Diccionario de la EDT.

Los componentes del diccionario de la EDT se construyen de los paquetes de trabajo de la

EDT, los cuales se pueden observar en el Anexo B.
5.4 Plan de Gestion del cronograma

5.4.1. Listado de actividades con analisis PERT

5.4.1.1 Analisis probabilistico:
Teniendo en cuenta una probabilidad del 84% la duracion del proyecto es 440,11 dias.
Datos:
Duracion PER: 484,85
Desviacion estandar: 14,23
Probabilidad= 84%

Distribucién normal = 1

Formula:
_ 1x14,23
X = 42585

x = 440,11
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5.4.2. Diagrama de red del proyecto

En la figura 22 se encuentra el diagrama de red del proyecto donde se estable la ruta critica,

pase hacia adelante, pase hacia atras y las holguras totales de cada actividad.

La duracion total del proyecto es de 484 dias y presenta un avance del 29% de las fases de

inicio del proyecto y planeacion de direccion.

Projeci-Nuevo

INICIO
Fecha de hite: sib 02/01/21
Id: 2
*
L1INIEIO-DE| PROYECTO
Comienzo: lun 040121 ——__ Ida
Fin: mi€ 03/03/21 Durz42-d
Col :
*
1.2 PLANEACION DE DIRECCION DEL PROYECTO
Comienza: |uEU4/U?ZI\\_ Ida
Fin: mar 31/08/21 Durz
Col :
2 +
= 1.3 RECOPILACION Y ANALISIS DE INFORMACION
2 Comienzo: mié 01/09/21 Id: 86
= Fin: lun 14/03/22 Dur.: 134 dias
Compl.: 0%
é omp
s
a
+
1.4 MODELACION
Comienzo: mar15/03/22 Id: 110
Fin: lun 11/07/22 Dur.: 78 dias
Compl.: 0%
______________________________________________________________________________
1.5 IMPLEMENTACION
Comienzo: mar12/07/22 Id: 142
Fin: jue 18/08/22 Dur.: 26 dias.
Compl: 0%
+
1.6 EJECUCION
Comienzo: jue18/08/22 Id: 155
Fin: mié 07,/09/22 Dur.: 15 dias.
Compl: 0%
-
1.7 CONTROL ¥ VERIFICACION
E Comienzo: jue 08/09/22 Id: 164
= Fin: mié 23/11/22 Dur.; 52 diss
2 Compl: 0%
=
3 .
= 1.8 CIERRE DEL PROYECTO
= Comienzo: jue 24/11/22 Id: 173
Fin: mar 20/12/22 Dur.: 18 dias
Compl: 0%
Comienzo: 04/01/21 Identificador: 180
Fin: 04/01/21 Dur: 1dia?
RE:
FIN

Fecha de hito: mar 20/12/22
Id.: 181
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Figura No. 22 Diagrama de red del proyecto
Fuente: El autor

5.4.3 Linea base del cronograma
Con el fin de facilitar el seguimiento y control de las actividades y con ayuda de la herramienta
Microsoft Project a continuacion se muestra el diagrama de Gantt acorde al cronograma planteado
con la ruta critica, fechas de inicio, fechas de fin, predecesoras y tarea resumen. En la Figura 23 se

muestran las estadisticas del proyecto:

Nombre de tarea - = T4 T hr = T4 m T2 = T4 m T2 AE] T s T2

0 |4 Project-ScotiabankColpatria

1 4 REDISENO DE PROCESOS DE COBRANZA PARA EL MEJORAMIENTO ] ]
DE LA CARTERA DE SCOTIABANK COLPATRIA : :
2 INICIO @ 02/01
3 4 1.1INICIO DEL PROYECTO l_l
4 » Planeacion estratégica mn
9 > Identificar problematica general . |
12 > Planteamiento de soluciones ‘n
16 > Alternativa seleccionada o
18 4 1.2 PLANEACION DE DIRECCION DEL PROYECTO : 1
19 > Plan de gestion del alcance mn
E2 > Plan de gestion del tiempo : n
38 > Plan de gestion de costos n
46 > Plan de gestion de la calidad n
% 50 + Plan de gestion de recursos ]
g 56 > Plan de gestién de comunicaciones : 1
E 61 > Plan de gestion ambiental n
= 66 + Plan de gestion de riesgos : m
é L > Plan de gestion de adquisiciones m
é 86 4 1.3 RECOPILACION Y ANALISIS DE INFORMACION . 1
& + 1.3.1 Herrami para la recoleccion de infi io : 1
97 > 1.3.2 Procesamiento de la informacién : mn
101 > 1.3.3 Descripcién procesos actuales n
103 > 1.3.4 Comparative de modelos de gestion de cobro : mn
107 > 1.3.7 Diagnostico n
110 4 1.4 MODELACION | —
11 > 1.4.1 Determinacion nuevos objetivos de procesos n
116 > 1.4.2 Determinacién nuevos productos de procesos : n
11 > 1.4.3 Determinacién nuevos recursos de procesos n
126 + 1.4.4 Diagramas de procesos : mn
132 > 1.4.5D inacién nuevos pci de procesos n
137 > 1.4.6 Valor agregado del proceso [l
z 1w 4 1.5 IMPLEMENTACION m
g 143 > 1.5.1 Asignacion de responsabilidades n
2 148 > 1.5.2 Plan de capacitacién n
& 155 4 1.6 JECUCION n
156 > 1.6.1 Ejecucion drea cobro preventivo n
158 > 1.6.1 Ejecucion drea cobro moroso n
160 > 1.6.1 Ejecucion drea fabrica de negociaciones n
162 * 1.6.1 Ejecucién érea cobro legal n
164 4 1.7 CONTROL Y VERIFICACION
165 > 1.7.1 Deteccion de hallazgos m
169 » 1.7.2 Correcciones de problemas m
173 4 1.8 CIERRE DEL PROYECTO r
174 > 1.8.1 Documentacién cierre [m]
180 FIN o 20/12

Figura No. 23 Estadisticas del proyecto 11

Fuente: El autor
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5.4.4. Técnicas para desarrollar el cronograma aplicadas

Para la sobreasignacion de tareas se utilizd la técnica de redistribucion del recurso en el MS
PROJECT, este no generd impacto en la duracion de proyecto, dado que se tienen los suficientes
recursos con las habilidades requeridas para poder reasignar tareas y tomar decisiones de bajo y

mediano impacto.

5.5. Plan de Gestion de Costos

5.5.1. Estimacidn de costos en MS Project

La Gestidn de los Costos del Proyecto permite estimar, presupuestar y controlar los costos de
tal forma que el proyecto se cumpla con el presupuesto aprobado. Adicionalmente nos permitira
tener un nivel de exactitud del costo de las actividades, relacionar las cuentas de control a un
sistema de contabilidad, administrar los umbrales de control y finalmente generar informes para

medir el desempefio; lo anterior con ayuda de la herramienta MS Project.

Los costos del proyecto fueron determinados mediante la estimacion paramétrica, valiéndose
del programa MS Project. El costo real del proyecto es de $123.862.176, el costo restante es de

$152.095.984 y el costo de linea base corresponde a $275.958.160.
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ESTADO DE COSTO
Estado de costo para las tareas de nivel superior.

5 300.000.000
5 250.000.000
5 200.000.000
5 150.000.000
5 100.000.000

% 50.000.000

]
REDISENO DE PROCESOS DE COBRANZA PARA ELMEIORAMIENTO

DE LA CARTERA DE SCOTIABAMNK COLPATRIA
s Costo real mmm COsto restante =—g==Costo delinea base

Figura No. 24 Estado de costo del proyecto

Fuente: El autor

5.5.2. Estimacion ascendente y determinacion del presupuesto

En el Anexo C se evidencia la sumatoria ascendente de los costos de las actividades, llegando
a los paquetes de trabajo y finalmente a las cuentas de control que se indicaron en la EDT. Para el

proyecto se estima una reserva de $ $10.541.602 teniendo en cuenta el andlisis de riesgos valorado.

En la Figura 25 se muestran las nuevas estadisticas del proyecto:
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Comienzo Fin
Actual lun 4/01 /21 mar 20,/12/22
Previsto sab 2/01/21 mar 20/12/22
Real lun 4401721 MNOD
Variacian 0d od
Duracion Trabajo Costo

Actual 4844 12.424 8h % 275.958.160
Previsto 484d 12.424 8h $ 275.958.160
Real 140,21d 3.916h £ 129.751.440
Restante 343 79d 8.508,8h $ 146.206.720
Porcentaje completado:

Duracién: 29% Trabajo: 32%

Figura No. 25 Estadisticas del proyecto

Fuente: El autor

5.6 Plan de Gestién de Recursos

5.6.1. Estimacidn de recursos
Para poder definir la estimacion de los recursos es necesario validar el listado de actividades
que se construy0 para el proyecto de tal forma que se pueda definir el tiempo y el recurso por
paquete de trabajo. Para la estimacion de los recursos humanos se estima un horario laboral de
lunes a viernes de 8 a.m. a 5 p.m. y para que estos recursos puedan laborar requieren elementos

fisicos como equipos portatiles, sillas, mesas de trabajo, papeleria y licencias para los equipos.

5.6.2. Estructura de desglose de recursos.
El plan de gestion de los recursos se desarrolla bajo la metodologia del PMI, a continuacion,

se indican los respectivos parametros:

5.6.2.1. Estrategia para identificacion y definicion de roles

Se verifica la estructura desglosada del trabajo (EDT) para identificar los roles y cantidad

de recursos necesarios para la ejecucion de cada actividad. De este proceso se crea el perfil de
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cada persona que conformara el equipo de trabajo.

5.6.2.2. Estrategia para adquisicion

a) Recursos fisicos: se establecera un presupuesto el cual debe ser aprobado por el
sponsor del proyecto.

b) Recursos humanos: se crea el perfil de cada uno de los integrantes del equipo
para el proyecto, la primera convocatoria se realizara interna dentro del banco aclarando
que de no cumplir con los requisitos se pasara a la segunda convocatoria la cual sera

externa.

5.6.2.3. Estrategia para la direccion

Una vez definido el cronograma del proyecto, se deben cumplir con los tiempos
establecidos para lo cual se generara una matriz de responsabilidades para los miembros del

equipo y encajada con las EDT del proyecto.

5.6.2.4. Estrategia para la supervision y evaluacion

Dentro del organigrama (figura 4) se establecen los niveles jerarquicos del proyecto y a
cada integrante se le ha asignado unas responsabilidades las cuales se pueden verificar en el

Anexo D.

5.6.2.5. Objetivos del Plan de Gestion de los Recursos Humanos

Proporcionar lineamientos para gestionar recursos fisicos y humanos del proyecto
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mediante la elaboracion e implementacion de herramientas de identificacion, adquisicion,

direccion, supervision y evaluacion.

5.6.2.6. Alcance del Plan de Gestién de los Recursos

El plan de gestidn de los recursos tiene como alcance definir el manejo y distribucion de
los recursos disponibles con el fin de cumplir debidamente con los entregables del proyecto

definidos.

5.6.2.7. Medidas

Para evaluar que se han cumplido las actividades por parte de cada uno de los involucrados
en el proyecto, las personas de los niveles més bajos deben entregar a sus superiores los
siguientes pardmetros de acuerdo a su rol:

1. Sponsor: dinero y aprobacion

2. Director: gestion y principales responsables

3. Financiera: control del presupuesto.

4. Infraestructura: entregas del proyecto.

5.6.2.8. Exclusiones

Dentro de las exclusiones para el plan de gestidn recursos se encuentran:

1. No se manejan hipdtesis de requerir mas personal.

2. Se encuentra limitado al presupuesto inicial.
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5.6.2.9. Restricciones

A continuacion, se relacionan las restricciones del plan de gestion de recursos:

1. Disponibilidad del personal.
2. Recorte del presupuesto.

3. Incumplimiento por parte de los proveedores.

5.6.2.10. Supuestos

Para el plan de gestion de recursos se manejan los siguientes supuestos:

1. Se cuenta con la autorizacion por parte de la entidad para el manejo y tratamiento de la

informacion requerida.

2. Laorganizacién cuenta con incidencias en la ejecucion de proyectos las cuales impactan

las oportunidades del negocio.

3. Se brinda una solucion Optima que satisface las expectativas de los directivos de la

entidad.

4. Se contard con la asesoria y retroalimentacion constante del director de cada area

implicada.
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5.6.2.11. Factores criticos de éxito

Las actividades y capacidades esenciales para el plan de gestion de recursos son:

1. Personal idoneo para el desarrollo de las actividades.
2. Establecer y cumplir con el organigrama establecido.

3. Desarrollar las actividades acordes al cronograma propuesto.

6.5.1.12. Clasificacion de los Involucrados

En el anexo D se relacionan los involucrados internos y externos en el proyecto para de

Scotiabank Colpatria en detalle, a continuacidn, se enumeran a manera general:

1. Sponsor

2. Director

3. Financiera: coordinador financiero, analista de riesgos, asesores de cobranza

4. Legal: abogado.

5.6.3. Asignaciones de recursos fisicos y Asignaciones del equipo del proyecto

Para el desarrollo del proyecto a continuacion se establecen los roles y responsabilidades

dentro del equipo del proyecto:
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5.6.3.1. Sponsor del proyecto

Para este proyecto como sponsor se encuentra Scotiabank Colpatria, quien es la figura
encargada de autorizar el presupuesto para el desarrollo del proyecto, autoriza cambios y tiene

la potestad de continuar o cancelar el proyecto.

5.6.3.2. Director del Proyecto:

a. Competencias: Persona encargada de gestionar las actividades a desarrollar en el
proyecto, es el principal responsable del resultado de todo el esfuerzo realizado por el
equipo de trabajo y diferentes unidades organizacionales involucradas, debe liderar el
equipo del proylecto para lograr los objetivos del proyecto y de los interesados con
capacidad de balancear las restricciones del proyecto, tales como el tiempo, presupuesto y

objetivos de los interesados, empleando los recursos disponibles.

b. Requisitos: administrador de empresas, economista, ingeniero industrial o afines con

especializacion en proyectos. Experiencia minima de 3 afios en puestos similares.

5.6.3.3. Analista de fabrica

a. Competencias: Persona encargada apoyar el grupo de proyectos en la elaboracion y

analisis de propuestas financieras a los clientes.

b. Requisitos: administrador de empresas, economista, ingeniero industrial o afines.

Experiencia minima de 2 afios en puestos similares.
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5.6.3.4. Analista de riesgos

a. Competencias: Persona encargada de labores de identificacion, analisis, evaluacion y
tratamiento del riesgo que proviene de riesgo publico y bancario de acuerdo a la legislacion

vigente.

b. Requisitos: técnico o tecndlogo o estudiante de primeros semestres de administracion
de empresas, economia, ingenieria industrial o afines. Experiencia minima de 1 afios en

puestos similares.

5.6.3.5. Asesor de cobranzas:

a. Competencias: Persona con enfoque de servicio, alto grado de persuasion y negociacion
manejo de carteras de dificil, fluidez verbal y buena presentacion personal. Encargada del

cumplimiento de indicadores de gestion y metas de recuperacion de cartera.

b. Requisitos: estudiante de UGltimos semestres o profesional de carreras como
administracion de empresas, economia, ingenieria industrial o afines. Experiencia minima

de 2 afios en puestos similares.

5.6.3.6. Analista de Infraestructura

a. Competencias: Persona encargada mantener en buen funcionamiento los equipos y las
redes del proyecto, gestionar el soporte presencial y remoto a usuarios internos y externos,

realizar mantenimiento preventivo y correctivo del redisefio de procesos, verificacion de
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los servidores locales, administracion del inventario de equipos, gestion y monitoreo del
redisefio de procesos, administracion de Backups y encargado de la seguridad informatica

del proyecto y de la informacion del banco.

b. Requisitos: ingeniero de sistemas. Experiencia minima de 2 afios en puestos similares.

5.6.3.7. Abogado

a. Competencias: Persona encargada de asesorar el proceso juridico de los cobros que se
adecuen a la legislacion colombiana actual, a los lineamientos puestos por la

Superintendencia financiera y se adopten a las politicas de riesgo del banco.

b. Requisitos: profesional en derecho. Experiencia minima de 2 afios en puestos similares.

5.6.3.8 Jerarquia de recursos.

El organigrama que se presenta a continuacion describe la organizacion basica del plan

de gestion de los recursos del proyecto en la Figura No.26.

Analista de
Fabrica

Analista de
operacione

Analista de
Infraestructura

Analista de

riesgo

AN

Asesor
cobranza

Abogado

Figura No. 26 Organigrama

Fuente: El autor
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5.6.4. Plan de capacitacion y desarrollo del equipo.

Las acciones para el desarrollo del plan de capacitacion estan respaldadas por los temarios que
permitirdn a los asistentes a capitalizar los temas, y el esfuerzo realizado que permitirdn mejorar la

calidad de los recursos humanos, para ello se esta considerando lo siguiente:

Los tipos de capacitacion se daran de acuerdo con la experticia de cada involucrado; sin
embargo, el enfoque se dara a los usuarios finales (Asesores de Cobranza) en la primera Fase de
Implementacion del proyecto, dado que ellos seran quienes utilicen el redisefio de procesos de

manera directa y en el siguiente orden:

a. Formacién: Su propdsito es impartir conocimientos basicos orientados a proporcionar
una vision general y amplia con relacion al contexto de desenvolvimiento del redisefio
de procesos.

b. Actualizacién: Se orienta a proporcionar conocimientos y experiencias derivados de
recientes avances cientifico — tecnoldgicos en una determinada actividad, dado que el
proceso de cobranza no es desconocido; el plus es el redisefio de procesos.

c. Especializacion: Se orienta a la profundizacion y dominio de conocimientos y
experiencias o al desarrollo de habilidades, respecto a las nuevas estrategias de
cobranza.

d. Perfeccionamiento: Se propone completar, ampliar o desarrollar el nivel de
conocimientos y experiencias, a fin de potenciar el desempefio de funciones técnicas,
profesionales, directivas o de gestion

e. Complementacion: Su proposito es reforzar la formacion de un colaborador que

maneja solo parte de los conocimientos o habilidades demandados por su puesto y
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requiere alcanzar el nivel que este exige, dado que la curva de aprendizaje no es la

misma para todos los asesores de cobranza.
5.7. Plan de gestion de las comunicaciones

5.7.1. Canales de comunicacién

Teniendo en cuenta que el proyecto cuenta con 9 interesados principales entre internos y
externos, se debera contar con 36 canales que garanticen la correcta comunicacion entre todos los
agentes y permita al gerente del proyecto que la informacion sea trasmitida de manera correcta a

todas las areas de trabajo.

9(9 — 1)

Canales =
anales 5

Canales = 36

5.7.2. Sistema de informacién de comunicaciones.

El sistema de informacidn sera a través de una formato establecido y entendible para todos
los interesados; el cual debe ser publicado a través, de E-mail o presentado y explicado en las

reuniones presenciales, de tal forma que cada interesado ejecute lo que le corresponda.

5.7.3. Matriz de comunicaciones.
A continuacion, en la Tabla 45 se relaciona la matriz establecida para el avance del

proyecto.
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Tabla 25 Matriz de comunicaciones
NIVEL  RESPONSABLE QUIEN METODO
INFORMACION CONTENIDO DE DE PESTBE DE CANAL  FRECUENCIA
DETALLE COMUNICAR ENTREGA
INICIO DEL Acta de . Lider del Todos los . Reunioén
PROYECTO Constitucion Bajo proyecto Interesados Formulario Presencial 1vez
. Lider del Principales . .
PLANIFICACION  Linea Base Alto proyecto Interesados Formulario  E-Mail 1vez
Plan de . L
PLANIFICACION  direccién  Alto Lider del  Principales - ¢ jario  E-Mail 1 vez
proyecto Interesados
del proyecto
AVANCE DEL Datos de . Equipo de Lider del . Reunion L
PROYECTO Desempefio Medio trabajo proyecto Formulario Presencial Diario
AVANCE DEL Informe de . Lider del . . Reunidn
PROYECTO seguimiento Medio proyecto Cliente Formulario Presencial Mensual
Plan de
direccion . Lider del Principales . Reunion
CAMBIOS del proyecto Medio proyecto Interesados Formulario Presencial Semanal
Actualizado

Fuente: El autor.

5.7.4. Estrategia de comunicaciones.

En la Figura 27 se determinan las estrategias frente a las comunicaciones de tipo

multidireccional (interactivo), del gerente del proyecto a las partes interesadas (push) y de acceso

de informacion general a las partes interesadas (pull) del proyecto.
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COMUNICACT ROL - NOMERE
Frecuenci Contenid __ o a g =
a o/ Anexos Urgencia Destinatario Antoriza
. Sponsor /
Sponsor /
. Gereate del
LLAMADAS TEL Temas del Ay Temasdel  Alta/ Gerente del —octo/Otros NI N/A Diaria
proyecto proyecto  Moderada  proyecto / Otros erentes /
gerentes g
Soonser
Temas del Temas del Alta/ Gerente del ‘0 B Historico L
CHAT proyecto Alta proyecto  Mboderada  proyecto / Otros PTU}:::ZI;S * NA chat Diaria
gerentes g .
Personal
Spensar/ Sponsor /
. PRV iy Gerente del Sponsor /
- TELECONFERENCIA Temas del Baja  lcmasdel  Alta/ Gerentedel @ to/Otios Geremteds  Acta Semanal
proyecto proyecto  Moderada  proyecto / Otros . 3
gerentes | proyecto
E gerentes
o Personal
2 Spensar Sponsor
R : Gerente del Sponsor /
E VIDEOCONFERENCIA Temas del Baja ~ (omasdel Moderada  Geremtedel o Oos  Geremtede  Acta Semanal
Z proyecto proyecto / Baja proyecto / Otros - .
gerentes / proyecto
gerentes
Personal
. Sponsor /
Sponsor / S .
S Gerente del Sponsor /
REUNION EQUIPO PROYECTO o025 del Aty Temesdel Moderada  Geremtedel oo Oes  Geremtede  Acta Semanal
proyecto proyecto / Baja proyecto / Otros - . .
gerentes / proyecte
gerentes
Perzonal
- Spensot Sponsor /
COMITE SEGUIMIENTO Temas del Moderada Temas del li?dgada Gerentsj del proyecto / Otros  Gerente de Acta Semanal
PROYECTO proyecto proyecto / Baja proyecto / Otros - .
gerentes / proyecto
gerentes Personal
JUNTA DE S0CIOS N/A N/A N/A N/A N/A NA N/A N/A N/A
. Sponsor [
Sponsor / LT ,
. i (Gerente del Sponsor /
CARTAS Comunicacia Baja Temas del Baja Gerentg del proyecto / Otros  Gerente de Carta Esporadico
n oficial proyecto proyecto / Otros - . 3
gerentes / proyecto
gerentes Personal
Sponset /
c . Llamados Gerente del Sponsor /
MEMORANDOS CrIunICAZio Baja de Baja ; proyecto / Otros  Gerente de Memorando  Esporadico
n oficial i proyecto / Otros M ;
atencion gerentes / proyecto
gerentes Personal
Sponsor/ Sponset /
N ) SRR iy Gerente del Sponsor/
CORREQ ELECTRONICO Cemunicacis Amg  [emasdel Al Gerente del o ecto/ Otros  Gerentede | “°°C  Esporadico
n oficial proyecto  Moderada  proyecto / Otros M . . electronico
gerentes g;rentesl; proyecto
ersona
INFORME ESTADO Y Comunicacid Temas del C;Sfrsﬂffl:d;l dsﬁiﬁ:fa;l Correo
PUSH PRONOSTICO noficial  PdeMadE o ente Moderada o ecto) Otros  PROYESTO/ Ofros ; clectrénico  Poradice
eerentes g};arentesl; proyecto
ersona
COMUNICADO DE PRENSA N/A NA N/A N/A N/A N/A N/A N/A
Spomser/
c i T del Spensor / Gerente del Sponsor/
COMUNICADO INTERESADOS OOUMCACIS £ foderada o Moderada ~ Gerentedel  proyecto/Otros  Gerente de Acta Quincenal
n oficial proyecto . . 3
proyecta gerentes / proyecto
Personal
Sponser
) T del Spensor / Gerente del Sponsor /
ACTA COMITE PROYECTO Acta Moderada em‘?s 4 Moderada Gerente del proyecto / Otros  Gerente de Acta Quincenal
proyecto proyecto gerentes / proyecto
Personal
Sponset /
T del Spensor / Gerente del Sponsor /
ACTA 50CIOS Acta Moderada oo G Moderada  Gerentedel  proyecto/Otros  Gerente de Acta Quincenal
proyecto proyecto gerentes / proyecto
Personal
REPOSITORIO DOCUMENTAL - ) ‘ ; , ) , ,
INTRANET N/A NA N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A
Sponset /
i c P T del Spensor/ Gerente del Sponsor/
PULL PAGINA INTERNET OMUMCACIS  ©foderada oo Baja Gerente del ~ proyecto/ Otros  Gerente de  Publicacion  Esporadico
n oficial proyecto . - . 3
proyecto gerentes / proyecto
Personal
BASE DATOS PROYECTO N/A WA N/A WA N/A N/A N/A N/A
E-LEARNING PROYECTO N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A

Figura No.27. Estrategia de comunicaciones.

Fuente: EL autor
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5.8. Plan de Gestién de Calidad

5.8.1 Metricas de calidad del proyecto y del producto

A continuacion, se relacionan las métricas a utilizar para la medicion de la calidad

del proyecto.

Tabla 26 Cumplimiento de la documentacion

METRICAS DE CALIDAD PROYECTO

Nombre de la métrica | Cumplimiento de la documentacién

Controlar la documentacion del proyecto de acuerdo
Objetivo de la métrica
con los lineamientos establecidos.

El indicador debe estar s
Factor de calidad
obre el 95% o0 mas.

Método de medicion Documentos elaborados / Documentos totales * 100%

Frecuencia de medicion | Quincenal

95 % - 100% = Cumple

80% - 94% = No cumple medio
Meta
60% - 79% = No cumple bajo

0% - 59% = No cumple

Responsable del factor
Gerente del proyecto
de calidad

Fuente: El autor
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METRICAS DE CALIDAD PROYECTO

Nombre de la métrica

Desempefio del cronograma

Objetivo de la métrica

Controlar el tiempo de ejecucion del proyecto

Factor de calidad

El indicador debe estar sobre el 95% o0 maés.

Meétodo de medicion

SPI=EV/PV

Frecuencia de medicion

Quincenal

Meta

(-) 1 = Cantidad de trabajo menor a la prevista
1 = Cantidad de trabajo igual a la prevista

(+) 1 = Cantidad de trabajo mayor a la prevista

Responsable del factor de

calidad

Gerente del proyecto

Fuente: El autor
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Tabla 28 Cumplimiento del presupuesto
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METRICAS DE CALIDAD PROYECTO

Nombre de la métrica

Cumplimiento del presupuesto

Objetivo de la métrica

Controlar el cumplimiento del presupuesto del

proyecto

Factor de calidad

El indicador debe estar sobre el 95% o0 maés.

Método de medicion

Presupuesto ejecutado / Presupuesto planificado

Frecuencia de medicion

Quincenal

Meta

(-) 1 = Presupuesto menor a lo prevista
1 =Presupuesto igual a lo prevista

(+) 1 = Presupuesto mayor a lo prevista

Responsable del factor

de calidad

Gerente del proyecto

Fuente: El autor
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Tabla 29 Cumplimiento de capacitaciones

METRICAS DE CALIDAD PROYECTO

Nombre de la métrica

Cumplimiento de capacitaciones

Objetivo de la métrica

Controlar el cumplimiento de las capacitaciones

del proyecto

Factor de calidad

El indicador debe estar sobre el 95% o0 maés.

Método de medicion

Cantidad personas capacitadas / Cantidad

personas total

Frecuencia de medicion

Quincenal

Meta

95 % - 100% = Cumple
80% - 94% = No cumple medio
60% - 79% = No cumple bajo

0% - 59% = No cumple

Responsable del factor

de calidad

Equipo de trabajo

Gerente del proyecto

Fuente: El autor
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Tabla 30 Calidad data

METRICAS DE CALIDAD PROYECTO

Nombre de la métrica | Calidad data

Objetivo de la métrica | Controlar la calidad de la data del proyecto

Factor de calidad El indicador debe estar sobre el 98% o0 maés.

Evaluacion cuantitativa o cualitativa de los
Método de medicion
miembros del equipo

Frecuencia de medicion | Finalizacidn de cada entregable.

98 % - 100% = Cumple
Meta
0% - 97% = No cumple

Responsable del factor
Equipo de trabajo
de calidad

Fuente: El autor

5.8.2. Documentos de prueba y evaluacion

A continuacion, se relacionan los documentos de prueba y evaluacion que se proponen para el

plan de calidad:
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5.8.2.1 Plan de auditoria

C6digo: AUDITORIA-2020

PLAN DE AUDITORIAS DE CALIDAD Version: 1

Pagina: 1de 1

FECHA:

AUDITORIA N°

PROCESO/REQUISITO I

LUGAR - UBICACION I

OBJETIVO:

ALCANCE:

CRITERIOS DE AUDITORIA:

PREPARADO:

Reunion de apertura I

Reunion de Cierre I

FECHA . o ; ACTIVIDAD
Inicia - Termina

RESPONSABLE LAACTIVIDAD Y/O TEMA AUDITADO NOMBRE DE LOS AUDITORES

OBSERVACIONES:

Elaborado Por:

Aprobado por:
Jefe Oficina de Planeacion

Firma Firma
Nombre: Nombre:
Cargo: Cargo:
Fecha: Fecha:

Figura No. 28 Formato Plan de auditoria

Fuente: El autor
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5.8.2.2 Formato Informe de auditoria

INFORME DE AUDITORIA
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PROCESO AUDITADO:

FECHA:

1. RESPONSABLES DEL PROCESO:

2. EQUIPO AUDITOR: AUDITOR PRINCIPAL:

AUDITOR EN FORMACION:

AUDITOR OBSERVADOR:

3. OBJETIVO:

4. ALCANCE DE AUDITORIA:

5. PERSONAL ENTREVISTADO:

6. DOCUMENTACION ANALIZADA (CRITERIOS):

7. HALLAZGOS:
A. ASPECTOS FAVORABLES:

1.

ISAIN

>

o

B. ASPECTOS DEBILES:

U I

[oe]

. SOLICITUD DE ACCIONES CORRECTIVAS:

9. CONCLUSION GENERAL:

Figura No. 29 Formato Informe de auditoria

Fuente: El autor
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5.8.2.3 Formato L.ista de chequeo auditoria

LISTA DE CHEQUEO AUDITORIA DE CALIDAD
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Codigo:
AUDITORIA-
2020
Version: 1
Pagina: 1

de 1
AUDITORIA N©: PROCESO:
ALCANCE DE LA AUDITORIA AUDITORES: FECHA:
Numeral PREGUNTA O ASPECTO POR DOCUME CUMPLE OBSERVACIONES
NTCGP  ACTIVIDAD O TEMA DEL PLAN NTO O S (\[®) NA

Figura No. 30 Formato Lista de chequeo auditoria

Fuente: El autor
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5.8.2.4 Formato de No conformidades

IDENTIFICACION

FORMATO PLAN DE NO CONFORMIDADES

Cédigo: AUDITORIA-
2020
Versi6n: 1
Pagina: 1de 1

PROD. NO CONFORME No. FECHA:

FECHA DE NO CONFORMIDAD:

NOMBRE DEL PROCESO:

PROCEDIMIENTO (S) INVOLUCRADO (S):

NOMBRE Y CARGO DE QUIEN REPORTA:

DESCRIPCION DE LA NO CONFORMIDAD:

CAUSA DE LA NO CONFORMIDAD:

ACTIVIDADES A REALIZAR
REPROCESO [ |
concesion [ |
corrReccioN [ |

ACCION CORRECTIVA/PREVENTIVA [ |

|

OTRA CUAL: | ]

FCHA DE INICIO

FECHA FINAL

RESPONSABLE (S) DE EJECUATAR LAS ACTIVIDADES A REALIZAR

RESULTADO DE LAS ACTIVIDADES REALIZADAS

* ESTEESPACIO ES SOLO PARA EL REPRESENTANTE DE LA DIRECCION O JEFE DE LA OFICINA DEPLANEACION *

VERIFICACION FINAL

FECHA:

RESPONSABLE DE LA VERIFICACION FINAL

RESULTADO DE LA VERIFICACION FINAL

OBSERVACIONES

NOMBRE RESPONSABLE DE PROCESO: |

Firma
NOMBRE REPRESENTANTE DE LA DIRECCION |

Firma

Figura No. 31 Formato de No conformidades

Fuente: El autor
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5.8.2.5 Formato de accion preventiva, correctiva y de mejora

FORMATO ACCION CORRECTIVA, PREVENTIVA Y DE MEJORA

Fecha Solicitud

Tipo de
Accion
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Coédigo: AUDITORIA-2020
Version: 1
Pagina: 1 de 1

Accibn de
Mejora

Accion
Preventiva,

Accion
Correctiva

Consecutivo Accion|

Nombre y Cargo de quien reporta(n) Proceso(s) Involucrado(s)

Fuente que origina la Accion Correctiva, Preventiva o de Mejora (Marcar con una X)

- Accion [7:
Auditoria Interna - Producto y/o | Indicadores Incumplimien proC;uoeste;s Quejas, o Otras fuentes cual?:
de Calidad o de Auditoria MAapa de serviciono | de Gestion tode en reunién, | reclamos o Rev@lonpor Enc.uestafie
Gestion Externa Riesgos conforme | del procesos dogz:‘rsegus comits, Sugerencias la direccion | Satisfaccion
consejos
D RIP D A O CO OR DAD REAL O PO A OPOR DAD D ORA
ANA D A A A 0] po e Se esento O conro a e 0 Se aetecta 0 conio a ote 0opo ad de ejora
No. CAUSA SUB CAUSA (POR QUE?) ULTRA CAUSA (POR QUE?) cada causa)
1 Falta medicién o control
de un método o
Método inexistente
2 Planeacién inadecuada
Falta de recursos econémicos
Falta de recursos técnicos o
3 Falta de recursos fisicos
Falta de insumos o suministros
Falta de talento humano
Falta de entrenamiento
4 Dificultades en el clima Org.
Dificultades en la gobernabilidad
PLAN DE A o ones que pe e a eales o potenciales o desarro 0po ad de mejora
No. ACCIONES RESPONSABLE FECHA INICIO [FECHA FIN
1
2
3
4
5
6
7
8
9
10
O A LA OND AN DE ACCION (Re el se ento y evidencias que permitan demo a eje on del Plan de Accio
No. | FECHA DE SEGUIMIENTO RESULTADO DEL SEGUIMIENTO REALIZADO POR
1
2
3
4
5
6
7
8
9
10

EVIDENCIA DE LA EFICACIA DE LA ACCION TOMADA
Variable o Indicador de Control Antes

Variable o Indicador de Control Después

Fecha de Cierre de la

Accién

La accién tomada fue efectiva (se logro el resultado esperado y se utilizaron los recursos disponibles) para efectos
de la no conformidad real, potencial u oportunidad de mejora identificada.

Figura No. 32 Plan de accidn (Correctiva, preventiva y de mejora)

Fuente: El autor
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5.8.3. Entregables verificados

5.8.3.1 Normatividad y reglamentacién aplicable al proyecto
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Teniendo en cuenta la normatividad vigente en el pais y las policitas de calidad

definidas por el Sponsor a continuacion se enlistan los documentos a tener en cuenta para

el plan de gestion de la calidad

Tabla 31 Normatividad y reglamentacion aplicable al proyecto

Tipo de Entidad
Documentacion Documento Especifico Desarrolladora
Certificacion 1SO 9001,
Documentos Sistema de Calidad Icontec
ISO 9000: 2015 Sistema de Gestion
Documentos de Calidad: Requisitos Icontec
Documentos ISO 9004, Alcanzar objetivos Icontec
ISO 9001:2015 Sistema de Gestion
Documentos de Calidad: Requisitos Icontec
Procedimientos Auditorias Internas Scotiabank Colpatria
Procedimientos Quejas y Reclamos Scotiabank Colpatria
Formatos Auditorias Scotiabank Colpatria
Formatos Listas de Chequeo Scotiabank Colpatria

Fuente: El autor
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5.9 Plan de gestion de Riesgos

En el cual se define el proceso de gestidn de riesgos que se utilizara a lo largo del ciclo de vida
del proyecto. El director del proyecto es responsable de revisar y mantener actualizado este Plan
de gestion de riesgos a lo largo del proyecto, con el objetivo de asegurar que los procesos de gestion
de riesgos contintan siendo apropiados para tratar con el nivel de riesgos que se presente en el

proyecto.

5.9.1. Diagrama de la estructura de desglose de riesgos (RBS)

A continuacion, se presenta la estructura de desglose de riesgos que agrupa y define la
exposicion total del riesgo del proyecto. Tiene la funcion de transmitir la informaciéon del riesgo en

el detalle apto entre todos los niveles de gerencia y organizacion.

Estabilidad Plataforma

Cultura o .
Politica telefonica

Clima

) -~ Soporte

5 Cambioen
Soporte al errmaa- Infraestructura
Equipo e telefénica
Soporte al
Usuario

Capacitacion

Figura No. 33 Diagrama de la estructura de desglose de riesgos (RBS)

Fuente: El autor
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5.9.2. Caracterizacion de las categorias de riesgos

Tabla 32 Caracterizacion de las categorias de riesgos

CATEGORIA DESCRIPCION

Que no estén disponibles los servidores.
Que exista fallas en las licencias del Banco.

Tecnoldgicos Internos

Reputacional Revelacion de informacién inadecuada al cliente.
Que no se adquieran los insumos a tiempo.
Gestion Que el proveedor incumpla con los tiempos establecidos.
Falla en la capacitacion para la ejecucion de los nuevos procesos.
Organizacional Falta de continuidad de entes directivos.

Ambientales Que ocurra un desastre ambiental.

Sociales Resistencia al cambio, ya que nuevos procesos generan conflicto en las

personas.
Politicos Cambio en lineamientos de la superintendencia financiera.
Tecnologicos Externos Fallas o caidas en los servidores externos de telecomunicacion y la red.

Fuente: El autor
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5.9.3. Tolerancia de los interesados al riesgo
Tabla 33 Tolerancia de los interesados al riesgo
OBJETIVO ACTITUD TOLERANCIA PESO

La organizacion esta dispuesta a aceptar
cambios menores en el alcance siempre y
cuando no se afecte la funcionalidad prevista.

Alcance Cualquier mejora que se identifique en el Media 10%
producto debe ser socializada a la direccién de
la organizacion para validar su
implementacidn.

La organizacion esta dispuesta a cambios en

Media 20%
cronograma hasta por 4 semanas.

Tiempo

La organizacion esta dispuesta a cambios en el
Costo presupuesto hasta por $28.649.977 que Baja 25%
corresponden a la reserva de gestion.

La organizacion esté dispuesta a aceptar el
Calidad proyecto con una revision de calidad de Baja 25%
minimo el 95%.

La organizacion esta dispuesta a aceptar el
impacto ambiental respecto al consumo de los
recursos por utilizacion de energia eléctrica e
RSC implementa la seleccion del personal sin tener Alta 10%
en cuenta su cultura y demas caracteristicas
particulares que no influyen en el desarrollo
del proyecto.

En caso de un desastre ambiental la
organizacion esta dispuesta a aceptar la perdida

Medlo de los servidores locales siempre y cuando se Media 10%
Ambiente . g
mantenga un respaldo de informacion de un
90%

Fuente: El autor
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5.94. Definiciones de probabilidad de los riesgos

Tabla 34 Definiciones de probabilidad de los riesgos

ESCALA SIGNIFICADO

Muy Alta -5 La probabilidad de que ocurra esta entre el 40% y 50%

Alta -4 La probabilidad de que ocurra esta entre el 30% y 39%
Media -3 La probabilidad de que ocurra esta entre el 20% y 29%
Baja-2 La probabilidad de que ocurra esté entre el 10% y 19%

Muy Baja—1  La probabilidad de que ocurra esta entre el 0% y 9%

Fuente: Los autores

5.9.5. Matriz de probabilidad

En el anexo E se evidencia la matriz de probabilidad donde se identifican las posibilidades de
que se materialice un riesgo, con el fin de tomar las medidas preventivas, dandole una ponderacion

numérica y porcentual a cada categoria.

5.9.6. Exposicion al riesgo

Teniendo en cuenta los niveles de criticidad indicados al comenzando del plan de gestién de
riesgos, el proyecto se encuentra en el rango de mediana criticidad lo cual indica que deben
priorizarse aquellos rubros que impacten de mayor medida el proyecto entre los cuales se
encuentran el R1 (mala utilizacion del redisefio de procesos) y R4 (inestabilidad en las personas
que conformar en grupo de trabajo) por lo cual en los planes de accion se ha propuesto el monitoreo
y seguimiento mediante pruebas a los usuarios finales y crear incentivos al personal que
contribuyan a la estabilidad laboral en el trascurso del proyecto con lo cual se utilizaria una

herramienta de mitigacion del riesgo.
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TOTAL
Cantidad 19 4 23
Suma Criticidad -146,9 63,2 -83,7
Criticidad del proyecto -3,6

Figura No. 34 Exposicion al riesgo

Fuente: Los autores

5.10 Plan de gestion de las Adquisiciones

El objetivo de un plan de gestién de adquisiciones es precisar los requerimientos frente a las
compras que se requieren para el proyecto desde como se gestionard desde los requisitos (en
términos especificos, qué articulos se adquiriran y en qué condiciones), cotizaciones, hasta la
seleccion del proveedor involucrando buenas practicas de documentacion, estos pasos debe ser lo
suficientemente claros para identificar el proceso y responsabilidades de cada rol necesarios para

la cadena de abastecimiento desde el principio hasta el final de un proyecto.

5.10.1 Definicion y criterios de seleccion de proveedores

Con el fin de estandarizar el proceso de seleccion de proveedores, a continuacion, se presenta
la plantilla de criterios a utilizar con el fin de facilitar el analisis mediante la comparacion de

aquellos factores claves en la toma de decisiones.
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Tabla 35. Criterios de evaluacion

CRITERIOS DE EVALUACION

Factor de evaluacion Descripcion Calificacion Peso
Costo Precio del proveedor 01-10 25%
Cumplimiento Respetar fechas de entrega 01-10 10%
Calidad Garantia de los productos 01-10 25%
Soporte Nivel de servicio postventa 01-10 25%
Trayectoria Proyectos realizados 01-10 15%

Fuente: Los autores

Para poder dar una calificacion al proveedor se debe tener en cuenta la siguiente tabla de

clasificacion de criterios para la correcta evaluacion y ponderacion.

Tabla 36 Clasificacion de criterios de evaluacion

CLASIFICACION DE CRITERIOS

Rango Clasificacion Descripcion

09-10 Excelente Sobrepasa las expectativas
05-08 Aceptable Cumple las expectativas
01-04 No aceptable No cumple las expectativas

Fuente: Los autores

5.10.2 Tipo de contrato

A continuacion, se relacionan los tipos de contrato autorizados a utilizar en el proyecto, con

el fin de minimizar gastos de operacion y garantizar los insumos en cada etapa del proyecto.
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a. Contrato precio fijo

Teniendo en cuenta que en el proyecto ya se cuentan con las especificaciones del
producto, se requiere establecer con el proveedor un acuerdo de precio fijo con el fin de

evitar que se presentan fluctuaciones en el presupuesto.

b. Contrato tiempo & materiales

Para la contratacion de los analistas, asesores y abogado se requiere hacer un contrato

por tiempo y materiales, donde se especifique el valor a cobrar por cada cargo.

5.10.3 Estrategia de adquisiciones

Con respecto a la compra de los equipos de codmputo y sus licencias se acord6 con el proveedor
dos partes, el 50% del valor como anticipo y el 50% al momento del despacho y la instalacion de

las maquinas. La fecha de entrega se establece fase de Modelacion de la EDT.

Se utiliza como herramienta de evaluacion la lista de verificacion de cumplimiento de criterios
de calidad y el cumplimiento del cronograma junto con sus entregables, esto permitira tener el

control y tener el insumo a tiempo.
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Tabla 37 Lista de verificacion de cumplimiento

LISTA DE VERIFICACION DEL CUMPLIMIENTO

Evento Significativo Fecha Programada

Contratacion de servicios

Infraestructura tecnoldgica

Infraestructura Fisica

Fuente: Los autores

5.10.4 Restricciones

Teniendo en cuenta las politicas de seguridad y tratamientos definidos directamente por el
sponsor del proyecto, a continuacion, se establecen los siguientes lineamientos en donde se espera
no asumir ningun riesgo que pueda afectar el alcance, calidad o seguridad de los entregables del

proyecto.

a. No exceder el costo del presupuesto aprobado por el banco.
b. Para la adquisicion de productos y servicios es obligatorio cumplir con las politicas de
proveedores de Scotiabank (integridad, seguridad y lucha contra la corrupcién).

c. Todo retraso superior a 30 dias debe ser reportado a los interesados del proyecto.

5.10.5 Acciones en caso de incumplimiento

En caso de incumplimiento del contrato se debe proceder siguiendo los pasos enunciados a

continuacion:
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a. Comunicarse con el proveedor que haya incumplido informandole de los errores o

incumplimiento detectados, estd medida busca una solucion de mutuo acuerdo.

b. Si la inconformidad es recurrente, se debe acudir a la clausula de incumplimiento
indicada en el contrato, con ello se buscara una indemnizacion por los dafos y perjuicios

y también se debera tener en cuenta el coste de oportunidad.

c. Si las acciones anteriores no funcionan se acudira a los abogados del banco para acatar

lo acordado entre las partes por medio de un proceso judicial.

5.10.6 Riesgos relacionados al plan de adquisidores

Teniendo en cuenta cada etapa del proceso de adquisidores, a continuacion, se relacionan los

riesgos asociados a este proceso

a. Mala evaluacion del costo / beneficio

b. Riesgo de lavado de activos y financiacién del terrorismo

c. Riesgo legal y fiscal en el proceso de la adquisicion

d. Desacierto en la cobertura de costos

e. Fluctuaciones en el mercado

5.10.7 Matriz de adquisiciones

A continuacion, se relaciona la matriz de adquisiciones teniendo en cuenta los criterios de

seleccion de proveedores y restricciones indicados anteriormente.
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Tabla 38 Matriz de adquisiciones
FECHA ESTIMADA
ESTRUCUTURA SERVICIO A TIPO DE
EDT EDT ADQUIRIR RESPONSABLE CONTRATO PROVEEDOR INICIO FIN COSTO
Director del trat
Licencias rector de Con_ raf) Oracle ene-21 mar-21 $5.000.000,00
proyecto precio fijo
Inicio del Equipos de Director del Contrato
1L It quip : e Lenovo ene2l  mar-2l  $35.000.000,00
proyecto computo proyecto precio fijo
Muebl Di |
uebles y irector de Contrato Oracle ene2l  mar-2l  $19.200.000,00
enceres proyecto precio fijo
Director del Contrato
8 Analistas tiempo & Banco ene-21 dic-22 $95.128.000,00
proyecto -
materiales
. Contrato
Inicio del i
1L it 1Abogado  Drectordel o & Banco ene2l  dic-22  $2.970.000,00
proyecto proyecto -
materiales
. Contrato
LGerentede  Directordel o, Banco ene2l  dic22  $117.040.000,00
Proyecto proyecto -
materiales
. Contrato
17, Controly 4Asesores - Directordel 0 o Banco sep-22  nov-22  $1620.160,00
Verificacion de cobranzas proyecto materiales

Fuente: Los autores

5.10.3. Estrategias para involucrar los interesados.
5.10.3.1. Andlisis de los interesados
Con el fin de facilitar el analisis de los interesados a continuacién se muestra la matriz de

interés / poder como herramienta de ayuda para establecer las estrategias a implementar en las

relaciones con los stakeholders.

Interesado Desconocedor (1) | Reticente (2) Neutral (3) Partidario (4) Lider (5)
Area Mercadeo Actual Deseado
Organismos regulatorios Actual Deseado
Fabrica de negociaciones Actual Deseado
Clientes morosos Actual - Deseado
Clientes al dia Actual - Deseado
Direccion de presupuesto Actual - Deseado
Area legal Actual - Deseado
Area riesgo Actual - Deseado
Direccion Infraestructura Actual - Deseado

Figura No. 35 Analisis de los interesados

Fuente: Los autores
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6. Gestion del valor ganado

Para realizar la comparacion de la cantidad de trabajo vs la estimacion realizada antes de

comenzar el proyecto se utilizara la técnica de valor ganado.

6.1. Indicadores de medicion del desempefio

Para el presente Proyecto se medira el desempefio por medio de la técnica de valor ganado y
analisis de variacion, donde se haran las mediciones del desempefio real del proyecto de manera
periddica, a continuacion, se aclaran algunas siglas que seran clave para entender cada uno de los

indicadores explicados posteriormente:

a. EV: Valor ganado, cantidad de trabajo ejecutado a la fecha expresado en términos del
presupuesto autorizado.

b. AC: Costo actual es el costo incurrido por el trabajo llevado a cabo durante un periodo de
tiempo.

c. PV: Valor planificado es el presupuesto autorizado que se ha asignado al trabajo

programado.

6.2. Analisis de valor ganado y curva S

El Costo Real (AC) es una de las tres principales variables de la Gestion de Valor Ganado
(EVM), es una funcion del tiempo y una medida de cuanto dinero ha sido gastado en un proyecto.
Es medido en unidades de valor econémico. Matematicamente, el dominio del Costo Real (AC) es
tiempo y el rango es valor econémico ($). ElI Costo Real (AC) esta claramente asociado con el
Valor Ganado (EV) porque las unidades de trabajo que son medidas por AC son las mismas que
EV ha afadido como progreso. En otras palabras, cuando una unidad de trabajo ha sido hecha, EV
afiade el valor planeado de costo para esa unidad de trabajo y AC afade el costo real que tuvo esa

unidad de trabajo.
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Figura No. 36 Valor ganado

Fuente: El autor
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7. Informe del avance del proyecto

Para la fecha de corte 22 de agosto 2021 se encuentran planeadas al 100% las tareas que
corresponden a los planes de gestion del alcance, gestion del tiempo, gestion de los costos, gestion
de calidad, gestion de recursos, gestion de comunicaciones y gestion ambiental, mientras que el
plan de gestion de riesgos se encuentra en un 76% dado que las ultimas cinco tareas se encuentran
planeadas solamente a un 50% y el plan de gestion de adquisiciones al tener dependencia del plan

de gestion de riesgos, se encuentra planeado en un 41%.

La siguiente grafica representa a corte 22 de agosto de 2021 un porcentaje de avance del 27%
el cual representa un valor ganado de $121.369.440, un valor planeado de $126.295.440 y un valor

pagado de $62.169.440
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Figura No. 37 Valor ganado del Avance

Fuente: El autor

A corte del 22 de agosto de 2021, la figura 38 muestra como los costos estan distribuidos entre

las tareas en funcion de su estado.
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Estado:
Completada;
55.451 840

Estado: Segun
lo
~__ programado;
5 1.824.000
Estado: Tarea |Estado:
futura; & Retrazada; 5
149.092.720 10.389.500
B Estado: Completada B Estado: Segin lo programado
m Estado: Retrasada m Estado: Tarea futura

Figura No. 38 Distribucién de costos

Fuente: El autor
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Conclusiones
Teniendo en cuenta que el proyecto se encuentra en fase de planeacion, se seleccioné de
manera asertiva la metodologia Project Management Insitute (PMI), ya que esta permite un
proceso méas completo, flexible, efectivo con aplicacion de conocimientos, habilidades,
herramientas y técnicas, para cumplir determinados requerimientos y asi dar un enfoque de

principio a fin del proyecto.

El proyecto esta disefiado para que los recursos solicitados trabajen en su jornada normal, no
se contemplan horas extras, dado que la implementacion de este debe ser causado en horarios donde
el cliente se encuentre disponible para su contactabilidad. Por lo anterior la estimacion de recursos
es acorde con los horarios manifestados en el plan de gestion de recursos, el cual a su vez permite

la plena identificacion de asignacidn de cada recurso en el ciclo de vida del proyecto.

Las herramientas de andlisis de arbol de problemas, arbol de objetivos, analisis de
implicados y matriz de marco logico, son la base para el desarrollo de este proyecto, ya que
encuentra el equilibrio entre la necesidad actual versus la necesidad del cliente, para asi dar

respuesta a la problematica de ambas partes; teniendo claro lo anterior.

A través del alcance se logr6 determinar el nivel de responsabilidad de cada involucrado a lo
largo de todo el ciclo de vida del proyecto, asi mismo darle la claridad al Sponsor de que
necesidades cubre el proyecto y cuales no, para que el resultado final entregado sea acorde a la

realidad en el limite estipulado.
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El estudio de andlisis de las alternativas junto con un estudio de mercado bien desarrollado
brinda la posibilidad de lograr una seleccidn de proveedores méas acercada a los requerimientos

funcionales del proyecto.

El plan de gestion del cronograma facilitd el seguimiento y control de las actividades y
permitio identificar y ajustar sobrecarga de actividades a los responsables, sin embargo, al contar
con el personal que tiene las habilidades necesarias para la ejecucion de las tareas, fue posible la

reasignacion de estas evitando que se modificara la duracién total del proyecto.
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Recomendaciones

Para la correcta gestion del proyecto es indispensable implementar cada uno de los planes de
gestion descritos en la planeacion de la direccion del proyecto y de igual manera utilizar las
medidas de control para garantizar el buen desarrollo de este, mejorando los procesos del negocio
End To End, trayendo beneficios como la reduccion de costos y tiempo mediante la reduccion de

actividades improductivas y la mejora en la calidad de los actuales y nuevos procesos.

Se recomienda utilizar las mesas de trabajo para identificar los puntos problematicos o
cuellos de botella del proceso, haciendo uso de cuestionamientos entre los interesados,

construyendo y fortaleciendo los nuevos procesos a implementar.
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DESCRIPCION ULTIMA FECHA
A a ESTADO GRADO DE  CRITERIOS DE ENTREGABLES
CODIGO DEL RESPONSABLE VERSION ESTADO ACTUAL COMPLEJIDAD  ACEPTACION (EDT)
REQUISITO REGISTRADO
r Recopilacién Director del Informacién Problematica
001 2021-01 21/01/2021 CUMPLIDO ALTO -
de documentos proyecto verificada general
r Debe estar
acorde al plan
Identificar birector del estratégico de Plant rent
002  situacionesa oorce 2021-01 02/02/2021  CUMPLIDO ALTO laempresay = oncamiento
. proyecto X de soluciones
mejorar solucionarla
problematica
establecida.
r Eval Requisitos
valuary Director del planteados en Plande gestidn
003 Escoger 2021-01 01/03/2021 CUMPLIDO ALTO L
R proyecto el disefio del del alcance
alternativa
proyecto.
. Plan de gestién  Director del Aprobaciénde o cesti6
004 andegestion  Ulrector de 202101 07/04/2021 CUMPLIDO ALTO cronograma del ' o € gestion
del alcance proyecto del tiempo
proyecto
" Plande gestién  Director del Mejoropeion o de gestia
005 andegestion  Director de 2021-01 30/04/2021  CUMPLIDO ALTO del an de gestion
del tiempo proyecto . de costos
comparativo
r Pland e Director del Autorizacion de Pland tid
006 andegestion  Ulrectorde 202101 18/05/2021 CUMPLIDO ALTO las dreas an de gestion
de costos proyecto de la calidad
encargadas
[ Plan de gestién  Director del Autorizacién o e gestio
007 S | oorde 202101 28/05/2021 CUMPLIDO ALTO gerente de andegestion
de la calidad proyecto de recursos
proyectos
F L, Plan de gestion
na . Autorizacion
Plande gestion  Director del de
008 2021-01 03/06/2021 CUMPLIDO ALTO del gerente de L
de recursos proyecto comunicacione
proyectos. s
r Plan de gestion Aorobacién del
de Director del provacion de Plan de gestion
009 L 2021-01 10/06/2021 CUMPLIDO ALTO gerente de . .,
comunicacione proyecto de integracion
proyectos.
s
L4 v
Pland 56 birector del Aprobacion del Pland tid
010 e | oorde 202101 25/06/2021 CUMPLIDO ALTO gerente de andegestion
de integracion proyecto de riesgos
proyectos.
r Pland g Director del Aprobacién del Plande gestion
011 andegestion | Ulrector de 202101 03/08/2021 CUMPLIDO ALTO gerente de de
de riesgos proyecto .
proyectos. adquisiciones
f Plan de gestion . Auditoria del
Director del .
012 de " 2021-01 31/08/2021 CUMPLIDO ALTO 30% de las Entrevistas
adquisiciones proyecto entrevistas.
F Director del Auditoria del
013 Entrevistas rector de 2021-01 N/A ACTIVO ALTO 30%delos  Cuestionarios
proyecto ) h
cuestionarios.
f . licad Informe de
. i Director del aber aplicado resultados
014 Cuestionarios 2021-01 N/A ACTIVO ALTO el 100% de las o,
proyecto recopilacion de

herramientas. . .
informacion
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DESCRIPCION ULTIMA FECHA
A A ESTADO GRADO DE  CRITERIOS DE ENTREGABLES
CODIGO DEL RESPONSABLE VERSION ESTADO a
ACTUAL COMPLEJIDAD ACEPTACION (EDT)
REQUISITO REGISTRADO
r Informe de . p
resultados Director del Documentacion squema ce
01 L, 2021-01 N/A ACTIVO ALTO procesos
recopilacién de proyecto
. L. actuales
informacién
F Esquema de Director del 3 tacis Propuesta de
016 procesos irectorde 202101 N/A ACTIVO ALTO ocumentacion — Jevos
proyecto
actuales procesos
r Propuesta de Director del o tacia DI g
017 nuevos frectorde 202101 N/A ACTIVO ALTO ] “legramade
proyecto procesos
procesos
r DI d Director del Aprobaciénde Asignacionde
018 fagrama de frectorde 2021-01 N/A ACTIVO ALTO los gerentes de responsabilida
procesos proyecto
cobranzas. des
r Asignacion de Director del Aprobacidén de Pland
019  responsabilida — colorde 202101 N/A ACTIVO ALTO los gerentes de ance
proyecto capacitacion
des cobranzas.
’ Plan d Director del Aprobaciénde o \tados d
020 ande. irectorde 202101 N/A ACTIVO ALTO los gerentes de oo rados de
capacitacion proyecto ejecucion
cobranzas.
r Resultados d Director del Aprobacidn del Informe de
021 es.u @ OS € irectorde 2021-01 N/A ACTIVO ALTO gerente de resultados
ejecucion proyecto )
proyectos. issues.
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Anexo B. Diccionario de la EDT
11 INICIO DEL PROYECTO 42 dias lun 04/01/21 | mié 03/03/21 | $ 15,327,200 887.2 horas
111 Planeacién estratégica 20 dias lun 04/01/21 | lun 01/02/21 | $ 5,480,000 376 horas
1112 Buscar |nf,0r!na0|on de la planeacion 7 dias lun 04/01/21 | mig 1300121 | $1,232,000 Anal!sta de !nfraestructura 112 horas
estratégica del banco 1,Analista de infraestructura 2
1113 Recopilacion de documentos 6 dias jue 14/01/21 | jue 21/01/21 | $ 1,056,000 Anal!sta de !nfraestructura 96 horas
2,Analista de infraestructura 1
Seleccidn, anélisis y organizacion de Analista de infraestructura
1114 " y g 7 dias vie 22/01/21 | lun 01/02/21 | $ 3,192,000 1,Analista de infraestructura 168 horas
la informacion
2,Cerente del Proyecto
11.2 Identificar probleméatica general 6 dias mar 02/02/21 (mar 09/02/21| $ 2,736,000 144 horas

Analista de infraestructura
1121 Identificar situaciones a mejorar 2 dias mar 02/02/21 | mié 03/02/21 $912,00 1,Analista de infraestructura 48 horas
2,Gerente del Proyecto

Analista de infraestructura

1122 Realizar arbol de problemas 4 dias jue 04/02/21 | mar 09/02/21 | $ 1,824,000 1,Analista de infraestructura 96 horas
2,Gerente del Proyecto
113 Planteamiento de soluciones 13 dias mié 10/02/21 | vie 26/02/21 | $ 5,928,000 312 horas
Analista de infraestructura
1131 Realizar lluvia de ideas 3dias mié 10/02/21 | vie 12/02/21 | $ 1,368,000 1,Analista de infraestructura 72 horas

2,Gerente del Proyecto

Analista de infraestructura
1132 Realizar arbol de objetivos 4 dias lun 15/02/21 | jue 18/02/21 | $1,824,000 1,Analista de infraestructura 96 horas
2,Cerente del Proyecto

Analista de infraestructura

1133 Plantear soluciones 6 dias vie 19/02/21 | vie 26/02/21 | $2,736,000 1,Analista de infraestructura 144 horas
2,Gerente del Proyecto
114 Alternativa seleccionada 3 dias lun 01/03/21 | mié 03/03/21 | $ 1,183,200 55.2 horas
Analista de infraestructura
1.1.4.1 Evaluar y Escoger alternativa. 3dias lun 01/03/21 | mié 03/03/21 | $1,183,200 | 2,Gerente del Proyecto,Analista | 55.2 horas

de operaciones 1[30%]

PLANEACION DE DIRECCION DEL

12 PROYECTO 120 dias | jue 04/03/21 |mar 31/08/21|$ 55,224,240 3,028.8 horas
121 Plan de gestion del alcance 22 dias jue 04/03/21 | mié 07/04/21 | $ 8,623,200 487.2 horas
1211 Identificar los procesos de gestion. 4 dias jue 04/03/21 | mar 09/03/21 $35,20 Analista dse[ilrg;zestructura 3.2horas
1212 Definir los objetivos del proyecto. |  5dias | jue 04/03/21 | mié 10/03/21 |  $132,00 Analista dz[;%%es"”““ra 12 horas
1213 Definir fases del proyecto. 5dias jue 04/03/21 | mié 10/03/21 $440,00 Analista de infraestructura 2 40 horas
1214 Definir entregas del proyecto. 3dias jue 04/03/21 | lun 08/03/21 | $ 1,104,000 Analista de infraestructura 48 horas

1,Gerente del Proyecto

1215 Recopilar Requisitos. 3dias | jue11/03/21 | lun15/03/21 |  $528,00 Analista de infraestructura | g g
1,Analista de infraestructura 2

Analista de infraestructura
1216 Planificar la Gestion del Alcance. 4 dias mar 16/03/21 | vie 19/03/21 | $1,824,000 1,Analista de infraestructura 96 horas
2,Cerente del Proyecto

Analista de infraestructura
1217 Definir el Alcance. 4 dias mar 23/03/21 | vie 26/03/21 | $ 1,824,000 1,Analista de infraestructura 96 horas
2,Gerente del Proyecto

Analista de infraestructura
2dias lun 29/03/21 | mar 30/03/21 $912,00 1,Analista de infraestructura 48 horas
2,Gerente del Proyecto

Crear la EDT (Estructura de

1218 Descomposicién del Trabajo).

Analista de infraestructura
1219 Validar el Alcance. 2dias mié 31/03/21 | lun 05/04/21 $912,00 1,Analista de infraestructura 48 horas
2,Gerente del Proyecto

Analista de infraestructura
1.2.1.10 Definir mecanismos de control 2 dias mar 06/04/21 | mié 07/04/21 $912,00 1,Analista de infraestructura 48 horas
2,Cerente del Proyecto
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Plan de gestion del tiempo

17 dias

jue 08/04/21

vie 30/04/21

$ 7,752,000

408 horas

1221

Planificar la Gestion del Cronograma.

4 dias

jue 08/04/21

mar 13/04/21

$1,824,000

Analista de infraestructura
1,Analista de infraestructura
2,Gerente del Proyecto

96 horas

1222

Definir actividades criticas del
proyecto.

3dias

mié 14/04/21

vie 16/04/21

$ 1,368,000

Analista de infraestructura
1,Analista de infraestructura
2,Gerente del Proyecto

72 horas

1223

Secuenciar las Actividades.

ldia

lun 19/04/21

lun 19/04/21

$456,00

Analista de infraestructura
1,Analista de infraestructura
2,Gerente del Proyecto

24 horas

1224

Estimar recursos de las Actividades.

4 dias

mar 20/04/21

vie 23/04/21

$ 1,824,000

Analista de infraestructura
1,Analista de infraestructura
2,Gerente del Proyecto

96 horas

1225

Estimar la duracion de las
Actividades.

4 dias

lun 26/04/21

jue 29/04/21

$ 1,824,000

Analista de infraestructura
1,Analista de infraestructura
2,Cerente del Proyecto

96 horas

1226

Crear el cronograma del proyecto

1ldia

vie 30/04/21

vie 30/04/21

$456,00

Analista de infraestructura
1,Analista de infraestructura
2,Gerente del Proyecto

24 horas

Plan de gestion de costos

11 dias

lun 03/05/21

mar 18/05/21

$5,016,000

264 horas

1231

Identificar los recursos necesarios
para el proyecto

3dias

lun 03/05/21

mié 05/05/21

$ 1,368,000

Analista de infraestructura
1,Analista de infraestructura
2,Cerente del Proyecto

72 horas

1232

Definir la linea de costos

2dias

jue 06/05/21

vie 07/05/21

$912,00

Analista de infraestructura
1,Analista de infraestructura
2,Gerente del Proyecto

48 horas

1233

Estimar los costos del proyecto

3dias

lun 10/05/21

mié 12/05/21

$1,368,000

Analista de infraestructura
1,Analista de infraestructura
2,Gerente del Proyecto

72 horas

1234

Determinar el presupuesto del
proyecto

2 dias

jue 13/05/21

vie 14/05/21

$912,00

Analista de infraestructura
1,Analista de infraestructura
2,Gerente del Proyecto

48 horas

1235

Definir plan de control de costos

ldia

mar 18/05/21

mar 18/05/21

$456,00

Analista de infraestructura
1,Analista de infraestructura
2,Gerente del Proyecto

24 horas

Plan de gestion de la calidad

8 dias

mié 19/05/21

\vie 28/05/21

$ 4,240,080

247.2 horas

1241

Establecer estandares y normatividad

4 dias

mié 19/05/21

lun 24/05/21

$ 1,824,000

Analista de infraestructura
1,Analista de infraestructura
2,Gerente del Proyecto

96 horas

1242

Implementar medios de control

ldia

mar 25/05/21

mar 25/05/21

$456,00

Analista de infraestructura
1,Analista de infraestructura
2,Gerente del Proyecto

24 horas

1243

Definir roles y responsabilidades

3dias

mié 26/05/21

vie 28/05/21

$ 1,960,080

Analista de infraestructura
1,Analista de infraestructura
2,Gerente del Proyecto,Abogado
[30%],Analista de
infraestructura 4[30%],Analista
de fabrica de negociaciones
1[30%],Analista de operaciones
1[30%],Analista de riesgos
1[30%],Analista de riesgos 2...

127.2 horas

125

Plan de gestion de recursos

4 dias

lun 31/05/21

jue 03/06/21

$ 1,297,600

65.6 horas

1251

Identificar los recursos necesarios

2 dias

lun 31/05/21

mar 01/06/21

$176,00

Analista de infraestructura 1

16 horas

1252

Definir organigrama

ldia

lun 31/05/21

lun 31/05/21

$368,00

Analista de infraestructura
2,Cerente del Proyecto

16 horas

1253

Definir capacitaciones del proyecto

2 dias

mar 01/06/21

mié 02/06/21

$736,00

Analista de infraestructura
2,Gerente del Proyecto

32 horas

1254

Definir perfiles del proyecto

2dias

mié 02/06/21

jue 03/06/21

$17,60

Analista de infraestructura
3[10%]

1.6 horas
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126

Plan de gestién de comunicaciones

4 dias

vie 04/06/21

jue 10/06/21

$2,021,360

114.4 horas

1261

Elaborar plan de comunicaciones

2 dias

vie 04/06/21

mar 08/06/21

$912,00

Analista de infraestructura
1,Analista de infraestructura
2,Gerente del Proyecto

48 horas

1262

Definir métodos o tecnologias
utilizados para transmitir la informacion

ldia

mié 09/06/21

mié 09/06/21

$456,00

Analista de infraestructura
1,Analista de infraestructura
2,Gerente del Proyecto

24 horas

1263

Difundir el sistema de comunicacion

ldia

jue 10/06/21

jue 10/06/21

$653,36

Analista de infraestructura
1,Analista de infraestructura
2,Gerente del Proyecto,Abogado
[30%],Analista de
infraestructura 4[30%],Analista
de fabrica de negociaciones
1[30%],Analista de operaciones
1[30%],Analista de riesgos
1[30%],Analista de riesgos 2...

42.4 horas

Plan de gestion ambiental

10 dias

vie 11/06/21

vie 25/06/21

$ 4,560,000

240 horas

1271

Identificar factores ambientales de la
empresa

5dias

vie 11/06/21

vie 18/06/21

$2,280,000

Analista de infraestructura
1,Analista de infraestructura
2,Cerente del Proyecto

120 horas

1272

Planificar y/o disefar estrategias
contra efectos ambientales negativos

3dias

lun 21/06/21

mié 23/06/21

$1,368,000

Analista de infraestructura
1,Analista de infraestructura
2,Cerente del Proyecto

72 horas

1273

Coordinar procesos

2 dias

jue 24/06/21

vie 25/06/21

$912,00

Analista de infraestructura
1,Analista de infraestructura
2,Gerente del Proyecto

48 horas

Plan de gestion de riesgos

25 dias

lun 28/06/21

mar 03/08/21

$12,720,000

720 horas

1281

Identificar riesgos

4 dias

lun 28/06/21

jue 01/07/21

$2,035,200

Analista de infraestructura
1,Analista de infraestructura
2,Cerente del Proyecto,Analista
de riesgos 1[30%],Analista de
riesgos 2[30%]

115.2 horas

1282

Descripcion de riesgos

4 dias

vie 02/07/21

jue 08/07/21

$2,035,200

Analista de infraestructura
1,Analista de infraestructura
2,Cerente del Proyecto,Analista
de riesgos 1[30%],Analista de
riesgos 2[30%]

115.2 horas

1283

Evaluar causas de los riesgos

4 dias

vie 09/07/21

mié 14/07/21

$2,035,200

Analista de infraestructura
1,Analista de infraestructura
2,Gerente del Proyecto,Analista
de riesgos 1[30%],Analista de
riesgos 2[30%]

115.2 horas

1284

Enlistar causas de los riesgos

1ldia

jue 15/07/21

jue 15/07/21

$508,80

Analista de infraestructura
1,Analista de infraestructura
2,CGerente del Proyecto,Analista
de riesgos 1[30%],Analista de
riesgos 2[30%]

28.8 horas

1285

Definir roles y responsabilidades

2dias

vie 16/07/21

lun 19/07/21

$1,017,600

Analista de infraestructura
1,Analista de infraestructura
2,Cerente del Proyecto,Analista
de riesgos 1[30%],Analista de
riesgos 2[30%]

57.6 horas

1286

Crear planes de contingencia

3dias

mié 21/07/21

vie 23/07/21

$ 1,526,400

Analista de infraestructura
1,Analista de infraestructura
2,Gerente del Proyecto,Analista
de riesgos 1[30%],Analista de
riesgos 2[30%]

86.4 horas
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1287

Generar planes de reserva

3dias

lun 26/07/21

mié 28/07/21

$1,526,400

Analista de infraestructura
1,Analista de infraestructura
2,CGerente del Proyecto,Analista
de riesgos 1[30%],Analista de
riesgos 2[30%]

86.4 horas

1288

Medir probabilidades de riesgo

2dias

jue 29/07/21

vie 30/07/21

$1,017,600

Analista de infraestructura
1,Analista de infraestructura
2,Cerente del Proyecto,Analista
de riesgos 1[30%],Analista de
riesgos 2[30%]

57.6 horas

1289

Generar auditoria del riesgo

2 dias

lun 02/08/21

mar 03/08/21

$1,017,600

Analista de infraestructura
1,Analista de infraestructura
2,Gerente del Proyecto,Analista
de riesgos 1[30%],Analista de
riesgos 2[30%]

57.6 horas

Plan de gestion de adquisiciones

19 dias

mié 04/08/21

mar 31/08/21

$ 8,994,000

482.4 horas

1291

Generar contratos

6 dias

mié 04/08/21

mié 11/08/21

$ 2,916,000

Analista de infraestructura
1,Analista de infraestructura
2,Gerente del Proyecto,Abogado
[30%]

158.4 horas

1292

Generar plan de cambios

2 dias

jue 12/08/21

vie 13/08/21

$912,00

Analista de infraestructura
1,Analista de infraestructura
2,Gerente del Proyecto

48 horas

1293

Validar costos del servicio

ldia

mar 17/08/21

mar 17/08/21

$456,00

Analista de infraestructura
1,Analista de infraestructura
2,Gerente del Proyecto

24 horas

1294

Evaluar la mejor alternativa

4 dias

mié 18/08/21

lun 23/08/21

$ 1,824,000

Analista de infraestructura
1,Analista de infraestructura
2,Gerente del Proyecto

96 horas

1295

Contratacién servicios

3dias

mar 24/08/21

jue 26/08/21

$ 1,458,000

Analista de infraestructura
1,Analista de infraestructura
2,CGerente del Proyecto,Abogado
[30%]

79.2 horas

1296

Realizar contrato

ldia

vie 27/08/21

vie 27/08/21

$456,00

Analista de infraestructura
1,Analista de infraestructura
2,Gerente del Proyecto

24 horas

1297

Firmar contrato

2dias

lun 30/08/21

mar 31/08/21

$972,00

Analista de infraestructura
1,Analista de infraestructura
2,CGerente del Proyecto,Abogado
[30%]

52.8 horas

13

RECOPILACION Y ANALISIS DE
INFORMACION

134 dias

mié 01/09/21

lun 14/03/22

$ 68,890,320

3,933.6 horas

Herramientas para la recoleccion de
informacion

68 dias

mié 01/09/21

jue 09/12/21

$ 38,266,320

2,301.6 horas

1311

Revision reportes de gestion

2dias

mié 01/09/21

jue 02/09/21

$912,00

Analista de infraestructura
1,Analista de infraestructura
2,Gerente del Proyecto

48 horas

1312

Revision estados financieros

5dias

vie 03/09/21

jue 09/09/21

$2,280,000

Analista de infraestructura
1,Analista de infraestructura
2,Cerente del Proyecto

120 horas

1313

Revision de manuales de
procedimiento y politicas

12 dias

vie 10/09/21

lun 27/09/21

$ 6,105,600

Analista de infraestructura
1,Analista de infraestructura
2,Cerente del Proyecto,Analista
de riesgos 1[30%],Analista de
riesgos 2[30%]

345.6 horas

1314

Disefiar estructura entrevista

8dias

mar 28/09/21

jue 07/10/21

$ 3,648,000

Analista de infraestructura
1,Analista de infraestructura
2,Gerente del Proyecto

192 horas
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1315

Efectuar entrevista

12 dias

vie 08/10/21

mar 26/10/21

$7,840,320

Analista de infraestructura
1,Analista de infraestructura
2,Gerente del Proyecto,Abogado
[30%],Analista de
infraestructura 4[30%],Analista
de fabrica de negociaciones
1[30%],Analista de operaciones
1[30%],Analista de riesgos
1[30%],Analista de riesgos 2...

508.8 horas

1316

Disefiar estructura cuestionario

6 dias

mié 27/10/21

jue 04/11/21

$2,736,000

Analista de infraestructura
1,Analista de infraestructura
2,Gerente del Proyecto

144 horas

1317

Efectuar cuestionario

15 dias

vie 05/11/21

vie 26/11/21

$9,800,400

Analista de infraestructura
1,Analista de infraestructura
2,Gerente del Proyecto,Abogado
[30%],Analista de
infraestructura 4[30%],Analista
de fabrica de negociaciones
1[30%)],Analista de operaciones
1[30%],Analista de riesgos
1[30%],Analista de riesgos 2...

636 horas

1318

Generar mesas de trabajo

8dias

lun 29/11/21

jue 09/12/21

$4,944,000

Analista de infraestructura
1,Analista de infraestructura
2,Gerente del Proyecto,Abogado
[30%],Analista de
infraestructura 4[30%],Analista
de fabrica de negociaciones
1[30%],Analista de operaciones
1[30%],Analista de riesgos
1[30%],Analista de riesgos 2...

307.2 horas

132

Procesamiento de la informacién

21 dias

vie 10/12/21

vie 07/01/22

$9,576,000

504 horas

1321

Analizar informacion.

7 dias

vie 10/12/21

lun 20/12/21

$3,192,000

Analista de infraestructura
1,Analista de infraestructura
2,Gerente del Proyecto

168 horas

1322

Elaborar informe de resultados.

7 dias

mar 21/12/21

mié 29/12/21

$3,192,000

Analista de infraestructura
1,Analista de infraestructura
2,Gerente del Proyecto

168 horas

1323

Obtener conclusiones.

7 dias

jue 30/12/21

vie 07/01/22

$ 3,192,000

Analista de infraestructura
1,Analista de infraestructura
2,Gerente del Proyecto

168 horas

Descripcion procesos actuales

10 dias

mar 11/01/22

lun 24/01/22

$5,088,000

288 horas

1331

Documentar manuales de
procedimientos y politicas.

10 dias

mar 11/01/22

lun 24/01/22

$ 5,088,000

Analista de infraestructura
1,Analista de infraestructura
2,CGerente del Proyecto,Analista
de riesgos 1[30%],Analista de
riesgos 2[30%]

288 horas

Comparativo de modelos de gestion de cobro

22 dias

mar 25/01/22

mié 23/02/22

$10,032,000

528 horas

1341

Definir variables de comparacion.

8dias

mar 25/01/22

jue 03/02/22

$ 3,648,000

Analista de infraestructura
1,Analista de infraestructura
2,Gerente del Proyecto

192 horas

1342

Ponderar las variables.

4 dias

vie 04/02/22

mié 09/02/22

$ 1,824,000

Analista de infraestructura
1,Analista de infraestructura
2,Gerente del Proyecto

96 horas

1343

Cotejar resultados.

10 dias

jue 10/02/22

mié 23/02/22

$ 4,560,000

Analista de infraestructura
1,Analista de infraestructura
2,Cerente del Proyecto

240 horas

Diagnostico

13 dias

jue 24/02/22

lun 14/03/22

$5,928,000

312 horas

1351

Identificar las buenas practicas y
deficiencias en los procesos.

9dias

jue 24/02/22

mar 08/03/22

$4,104,000

Analista de infraestructura
1,Analista de infraestructura
2,Cerente del Proyecto

216 horas

1352

Documentar el esquema de los
procesos.

4 dias

mié 09/03/22

lun 14/03/22

$1,824,000

Analista de infraestructura
1,Analista de infraestructura
2,Gerente del Proyecto

96 horas
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procesos de gestion de cobro de mora.

de operaciones 1[30%],Analista
de riesgos 2[30%]

14 MODELACION 78 dias mar 15/03/22 | lun 11/07/22 | $ 34,490,400 1,944 horas
141 Determinacion nuews objetivos de 8.07 dias |mar 15/03/22 | lun 28/03/22 | $ 4,070,400 230.4 horas
procesos
1411 Definir objetivos de procesos de 8dias | mar15/03/22 | vie25/03/22 | $21120 | Analistade riesgos 1(30%] | 19.2horas
gestion de cobro preventivo.
1412 Definir objetivos de procesos de 8dias | mar15/03/22 | lun28/03/22 | $70400 | Analistade infraestructura2 | 64 horas
gestion de cobro de mora.
1413 _Peflnlrlob!etlvos de prgcgsos de 8 dias mar 15/03/22 | vie 25/03/22 | $ 2,944,000 Analista de infraestructura 128 horas
gestion de fabrica de negociaciones. 1,Gerente del Proyecto
Definir objetivos de procesos de P . Analista de infraestructura
1414 - 8dias mar 15/03/22 | vie 25/03/22 $211,20 19.2 horas
gestion de cobro legal. 4[30%]
142 Determinacion nuewos productos de 8.07 dias |lun 28/03/22 | jue 07/04/22 | $ 4,070,400 230.4 horas
procesos
1421 Definir productos de procesos de 8dfas lun 28/03/22 | mié 06/04/22 | $704,00 Analista de infraestructural | 64 horas
gestion de cobro preventivo.
1422 Defm. [r productos de procesos de 8 dias lun 28/03/22 | jue 07/04/22 | $2.944,000 Analista de infraestructura 128 horas
gestién de cobro de mora. 2,Gerente del Proyecto
1423 Definir productos de procesos de 8dfas lun 28/03/22 | mié 06/04/22 | $211,20 Analista de fabrica de 19.2 horas
gestion de fabrica de negociaciones. negociaciones 1[30%]
1424 Defmlr.Productos de procesos de 8 dias lun 28/03/22 | mié 06/04/22 $211.20 Analista de infraestructura 19.2 horas
gestién de cobro legal. 4[30%]
143 Determinacion nuewos recursos de 6.08 dias | jue 07/04/22 |mar 19/04/22| $ 1,024,800 91.2 horas
procesos
1431 Definir nuevos recursos de procesos | ¢ 4o | jue 07/04/22 | lun 18/04/22 |  $15840 | Analista de operaciones 1[30%] | 144 horas
de gestion de cobro preventivo.
1432 Definir r}%levos recursos de procesos 6 dias jue 07/04/22 | mar 19/04/22 $528,00 Analista de infraestructura 1 48 horas
de gestion de cobro de mora.
Defini d . Analista de fabrica d
1433 e.!mrnugvo.s fecursos de procesos 6 dias jue 07/04/22 | lun 18/04/22 $158,40 naiista de fabrica de 14.4 horas
de gestion de fabrica de negociaciones. negociaciones 1[30%]
1434 Definir nuevos recursos de procesos | ¢y | jue 07/04/22 | lun 18/04/22 | $180,00 Abogado [30%] 14.4horas
de gestion de cobro legal.
144 Diagramas de procesos 24 dias mar 19/04/22 | vie 20/05/22 | $ 9,225,600 489.6 horas
1441 Determinar los principales 4 dias mar 19/04/22 | vie 22104122 $105.60 Analista de infraestructura 9.6 horas
componentes del proceso. 4[30%)]
Analista de infraestructura
1442 Ordenar las actividades. 2dias lun 25/04/22 | mar 26/04/22 $912,00 1,Analista de infraestructura 48 horas
2,Gerente del Proyecto
Generar la conexion entre las Analista de infraestructura
1443 L. 8dias mié 27/04/22 | vie 06/05/22 | $ 3,648,000 1,Analista de infraestructura 192 horas
actividades.
2,Gerente del Proyecto
Indicar el comienzo y el final del Analista de infraestructura
1444 roceso y 7 dias lun 09/05/22 | mar 17/05/22 | $ 3,192,000 1,Analista de infraestructura 168 horas
P ' 2,Gerente del Proyecto
Analista de infraestructura
1.4.45 Documentar diagrama. 3dias mié 18/05/22 | vie 20/05/22 | $ 1,368,000 1,Analista de infraestructura 72 horas
2,Cerente del Proyecto
145 Determinacion nuewos excepciones de 12dias  |lun23/05/22 | mié 08/06/22 | $ 6,037,200 338.4 horas
procesos
Analista de infraestructura
Definir nuevas excenciones de 1,Analista de infraestructura
1451 L. P . 3dias lun 23/05/22 | mié 25/05/22 | $1,526,400 [ 2,Gerente del Proyecto,Analista | 86.4 horas
procesos de gestion de cobro preventivo. . .
de operaciones 1[30%)],Analista
de riesgos 1[30%]
Analista de infraestructura
Definir nuevas excepciones de 1,Analista de infraestructura
1452 3dias jue 26/05/22 | mar 31/05/22 | $1,526,400 | 2,Gerente del Proyecto,Analista | 86.4 horas
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Definir nuevas excepciones de

Analista de infraestructura
1,Analista de infraestructura
2,Gerente del Proyecto,Analista

negociaciones 1[30%],Analista

de operaciones 1[30%)],Analista

de riesgos 1[30%],Analista de
riesgos 2[30%]

1453 procesos de gestion de fabrica de 3dias mié 01/06/22 | vie 03/06/22 | $ 1,526,400 N 86.4 horas
negociaciones. de mfrz_aestructtgra_
4[30%],Analista de fabrica de
negociaciones 1[30%]
Analista de infraestructura
1454 Definir nuevas excepciones de 3dias | lun06/06/22 | mié 08/06/22 | $1458000 | LAnalistadeinfrasstuctura |- gq 4
procesos de gestion de cobro legal. 2,CGerente del Proyecto,Abogado
[30%]
14.6 Valor agregado del proceso 20 dias jue 09/06/22 [lun 11/07/22 [ $ 10,062,000 564 horas
Analista de infraestructura
Definir el valor agregado de procesos LAnalista de infraestructura
146.1 . . 5dias jue 09/06/22 | mié 15/06/22 | $2,544,000 | 2,Gerente del Proyecto,Analista | 144 horas
de gestion de cobro preventivo. . I
de operaciones 1[30%],Analista
de riesgos 1[30%]
Analista de infraestructura
Definir el valor agregado de procesos . . LAnalista de infraestructu_ra
14.6.2 L 5dias jue 16/06/22 | jue 23/06/22 | $2,544,000 | 2,Gerente del Proyecto,Analista | 144 horas
de gestion de cobro de mora. . .
de operaciones 1[30%],Analista
de riesgos 2[30%]
Analista de infraestructura
1,Analista de infraestructura
1463 Defi,nir el vfalo.r agregado d.e p.rocesos 5 dias vie 24/06/22 | vie 01/07/22 | $ 2,544,000 2,Gerente fiel Proyecto,Analista 144 horas
de gestion de fabrica de negociaciones. de infraestructura
4[30%],Analista de fabrica de
negociaciones 1[30%]
Analista de infraestructura
1464 Definir el \_/,alor agregado de procesos 5 dias mar 05/07/22 | 1un 1107722 | 2,430,000 1,Analista de infraestructura 132 horas
de gestion de cobro legal. 2,Gerente del Proyecto,Abogado
[30%]
15 IMPLEMENTACION 26 dias mar 12/07/22 | jue 18/08/22 | $ 12,979,200 724.8 horas
151 Asignacion de responsabilidades 12 dias mar 12/07/22 | jue 28/07/22 | $ 6,037,200 338.4 horas
Analista de infraestructura
Determinar responsabilidades de . LAnalista de infraestructu_ra
1511 .. . 3dias mar 12/07/22 | jue 14/07/22 | $1,526,400 [ 2,Gerente del Proyecto,Analista | 86.4 horas
gestion de cobro preventivo. . )
de operaciones 1[30%],Analista
de riesgos 1[30%]
Analista de infraestructura
Determinar responsabilidades de . LAnalista de |nfraestructura
1512 L, 3dias vie 15/07/22 | mar 19/07/22 | $1,526,400 | 2,Gerente del Proyecto,Analista | 86.4 horas
gestién de cobro de mora. . .
de operaciones 1[30%],Analista
de riesgos 2[30%]
Analista de infraestructura
1,Analista de infraestructura
1513 Determinar responsabilidades de 3dias | jue21/07/22 | lun25/07/22 | $1526400 |2 CErENte del ProyectoAnalista | - gs e
gestion de fabrica de negociaciones. de infraestructura
4[30%],Analista de fabrica de
negociaciones 1[30%]
Analista de infraestructura
1514 Determjnar responsabilidades de 3 dias mar 26/07/22 | jue 28/07/22 | $ 1,458,000 1,Analista de infraestructura 79.2 horas
gestién de cobro legal. 2,Gerente del Proyecto,Abogado
[30%]
152 Plan de capacitacion 14 dias vie 29/07/22 | jue 18/08/22 | $ 6,942,000 386.4 horas
Analista de infraestructura
1521 Definir las actividades a capacitar. 3dias vie 29/07/22 | mar 02/08/22 | $ 1,368,000 1,Analista de infraestructura 72 horas
2,Gerente del Proyecto
Analista de infraestructura
1,Analista de infraestructura
2,Gerente del Proyecto,Analista
de infraestructura
1522 Determinar el método de ensefianza. 3dias mié 03/08/22 | vie 05/08/22 | $ 1,764,000 4[30%],Analista de fabrica de 108 horas
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Generar un cronograma de

Analista de infraestructura

1523 . 3dias lun 08/08/22 | mié 10/08/22 | $ 1,368,000 1,Analista de infraestructura 72 horas
actividades.
2,Gerente del Proyecto
Delimitar el grupo de personas de la . AnaI|§ta de |r_1fraestructura
1524 L 3dias jue 11/08/22 | mar 16/08/22 | $ 1,368,000 1,Analista de infraestructura 72 horas
capacitacion.
2,Gerente del Proyecto
Analista de infraestructura
1,Analista de infraestructura
2,Gerente del Proyecto,Abogado
Calcular los instructores necesarios [30%] Analista de
1525 . 1dia mié 17/08/22 | mié 17/08/22 $618,00 infraestructura 4[30%],Analista | 38.4 horas
para cada actividad del programa. P -
de fabrica de negociaciones
1[30%)],Analista de operaciones
1[30%],Analista de riesgos
1[30%],Analista de riesgos 2...
Cuantificar los recursos (presupuesto . . . Anal|§ta de |r.1fraestructura
1526 . 1ldia jue 18/08/22 | jue 18/08/22 $456,00 1,Analista de infraestructura 24 horas
e infraestructura).
2,Gerente del Proyecto
1.6 EJECUCION 15 dias jue 18/08/22 [mié 07/09/22 [ $ 2,036,400 192 horas
16.1 Ejecucion area cobro preventivo 15 dias jue 18/08/22 | mié 07/09/22 | $595,20 60 horas
Analista de riesgos
16.11 Modificar proceso actual cobro 15dias | jue 18/08/22 | mig 07/09/22 |  $595,20 L30%] Asesor de cobranza | gy o
preventivo 1[10%],Asesor de cobranza
2[10%]
16.2 Ejecucién area cobro moroso 15 dias jue 18/08/22 [mié 07/09/22 [ $595,20 60 horas
Analista de riesgos
1621 Modificar proceso actual cobro 15dias | jue18/08/22 | mié o7/0g/22 | gsosp0 | 2AS0%lAsesordecobranza gy o
moroso 3[10%],Asesor de cobranza
4[10%]
163 Ejecucion area fabrica de negociaciones 15 dias jue 18/08/22 | mié 07/09/22 [  $396,00 36 horas
1631 Modificar proceso actual fébricade | 15 o | e 1g/08/22 | mié 07/09/22 | $396,00 Analista de fabrica de 36 horas
negociaciones negociaciones 1[30%]
164 Ejecucion area cobro legal 15 dias jue 18/08/22 [mié 07/09/22 [ $450,00 36 horas
1641 Modificar proceso actual cobro legal 15 dias jue 18/08/22 | mié 07/09/22 $450,00 Abogado [30%] 36 horas
17 CONTROL Y VERIFICACION 52 dias jue 08/09/22 [mié 23/11/22 [ $ 21,680,400 1,332 horas
171 Deteccion de hallazgos 25 dias jue 08/09/22 | mié 12/10/22 | $ 9,368,400 684 horas
Analista de infraestructura
1,Analista de infraestructura
2,Abogado [30%],Analista de
infraestructura 4[30%],Analista
1711 Monitorear procesos nuevos. 15 dias jue 08/09/22 | mié 28/09/22 | $ 4,808,400 de fabrica de negociaciones 444 horas
1[30%],Analista de operaciones
1[30%],Asesor de cobranza
1[10%],Asesor de cobranza
2[10%],Asesor de cobranz...
Analista de infraestructura
1.7.1.2 Enlistar issues. 5dias jue 29/09/22 | mié 05/10/22 | $ 2,280,000 1,Analista de infraestructura 120 horas
2,Gerente del Proyecto
Analista de infraestructura
1713 Reportar problematicas encontradas. 5dias jue 06/10/22 | mié 12/10/22 | $ 2,280,000 1,Analista de infraestructura 120 horas
2,Gerente del Proyecto
1.7.2 Correcciones de problemas 27 dias jue 13/10/22 [mié 23/11/22 [$ 12,312,000 648 horas
Analizar las problematicas . . Anali§ta de ir_]fraestructura
1721 reportadas. 10 dias jue 13/10/22 | jue 27/10/22 | $ 4,560,000 1,Analista de infraestructura 240 horas
2,Gerente del Proyecto
Analista de infraestructura
1722 Determinar responsable del ajuste 2dias vie 28/10/22 | lun 31/10/22 $912,00 1,Analista de infraestructura 48 horas
2,Gerente del Proyecto
Analista de infraestructura
1.7.2.3 Ajustar problematica. 15 dias mar 01/11/22 | mié 23/11/22 | $ 6,840,000 1,Analista de infraestructura 360 horas

2,CGerente del Proyecto
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18

CIERREDEL PROYECTO

18 dias

jue 24/11/22

mar 20/12/22

$ 6,130,000

382.4 horas

181

Documentacion cierre

18 dias

jue 24/11/22

mar 20/12/22

$ 6,130,000

382.4 horas

1811

Documentar lecciones aprendidas.

8dias

jue 24/11/22

lun 05/12/22

$ 1,408,000

Analista de infraestructura
1,Analista de infraestructura 2

128 horas

1812

Realizar una sesion de lecciones
aprendidas.

1ldia

mar 06/12/22

mar 06/12/22

$618,00

Analista de infraestructura
1,Analista de infraestructura
2,Cerente del Proyecto,Abogado
[30%],Analista de
infraestructura 4[30%],Analista
de fabrica de negociaciones
1[30%],Analista de operaciones
1[30%],Analista de riesgos
1[30%],Analista de riesgos 2...

38.4 horas

1813

Cerrar puntos abiertos.

6 dias

mié 07/12/22

jue 15/12/22

$ 2,736,000

Analista de infraestructura
1,Analista de infraestructura
2,Gerente del Proyecto

144 horas

1814

Conseguir aceptacion.

2dias

vie 16/12/22

lun 19/12/22

$912,00

Analista de infraestructura
1,Analista de infraestructura
2,Cerente del Proyecto

48 horas

18.15

Oficializar aceptacion del proyecto.

1dia

mar 20/12/22

mar 20/12/22

$456,00

Analista de infraestructura
1,Analista de infraestructura
2,Gerente del Proyecto

24 horas
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Anexo C. Sumatoria ascendente de los costos de las actividades

. - . Cioi 597 Costo por cuenta de
Cuenta de Control Paquete de trabajo ID Actividad Costo por actividad paquete Control

de trabajo

Buscar mflor_mamon de la planeacién $1.232.000
» estratégica del banco
111 I:sl?Pz;aégi?;g — R_e'copilaftl:.ic’).n de docu_men_t'OSd | $ 1.056.000 5 483.000
i6n, analisi rganizacion
eleccio ,i:foarn?aiiyc’)r? ganizacion de la $3.192.000
1.1. INICIO DEL 1.1.2. Identificar Identificar situaciones a mejorar $912.000,00 $ $  15.327.200
PROYECTO problematica general Realizar arbol de problemas $ 1.824.000 2.736.000 R

i Realizar lluvia de ideas $ 1.368.000

113 Plantea:gllzzitgnig Realizar arbol de ijetivos $ 1.824.000 5.922.000
Plantear soluciones $ 2.736.000

1'1'4'535(;602%252 Evaluar y Escoger alternativa. $1.183.200 1 182200
Identificar los procesos de gestion. $35.200,00
Definir los objetivos del proyecto. $132.000,00
Definir fases del proyecto. $440.000,00
Definir entregas del proyecto. $1.104.000
., Recopilar Requisitos. $528.000,00

2.1 Plan de gestion del Planificar la Gesticn del Alcance $ 1.824.000 6620 200
Definir el Alcance. $1.824.000
1.2. PLANEACION Crear I{a I_EPT (Estructgra de $912.000.00

DE DIRECCION DEL Descomposicién del Trabajo). ’ $ 55.224.240
PROYECTO Validar el Alcance. $912.000,00
Definir mecanismos de control $912.000,00
Planificar la Gestion del Cronograma. $1.824.000
Definir actividades criticas del proyecto. $ 1.368.000
1.2.2. Plan de gestion del Secuenciar las Actividades. $456.000,00 $

tiempo Estimar recursos de las Actividades. $ 1.824.000 7.752.000
Estimar la duracion de las Actividades. $1.824.000
Crear el cronograma del proyecto $456.000,00
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$ 1.368.000
proyecto
1.2.3. Plan de gestion de Definir la linea de costos $912.000,00 $
costos Estimar los costos del proyecto $ 1.368.000 5.016.000
Determinar el presupuesto del proyecto $912.000,00
Definir plan de control de costos $456.000,00
_ Establecer estdndares y normatividad $ 1.824.000
1.2.4. Plan de gestion de Implementar medios de control $456.000,00 3
la calidad P 0 ’ 4.240.080
Definir roles y responsabilidades $1.960.080
Identificar los recursos necesarios $176.000,00
1.2.5. Plan de gestion de Definir organigrama $368.000,00 $
recursos Definir capacitaciones del proyecto $736.000,00 1.297.600
Definir perfiles del proyecto $17.600,00
Elaborar plan de comunicaciones $912.000,00
1.2.6. Plan de ggstic?n de Definir métodqs 0 t_ecnologigg utilizados $456.000.00 $
comunicaciones para transmitir la informacion ' 2.021.360
Difundir el sistema de comunicacion $653.360,00
Identificar factores ambientales de la $2.280.000
. empresa
1.2.7. Plan de ggstlén Planificar y/o disefiar estrategias contra $
ambiental . . $1.368.000 4.560.000
efectos ambientales negativos
Coordinar procesos $912.000,00
Identificar riesgos $ 2.035.200
Descripcion de riesgos $ 2.035.200
Evaluar causas de los riesgos $ 2.035.200
., Enlistar causas de los riesgos $508.800,00
1.2.8. Plan de gesﬁ'izggi‘; Definir roles y respons.abilida.des $1.017.600 12.72$0.000
Crear planes de contingencia $ 1.526.400
Generar planes de reserva $ 1.526.400
Medir probabilidades de riesgo $1.017.600
Generar auditoria del riesgo $1.017.600
Generar contratos $2.916.000
1.2.9. Plan de gestién de Generar plan de cambios $912.000,00 $
adquisiciones Validar costos del servicio $456.000,00 8.994.000
Evaluar la mejor alternativa $ 1.824.000
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Contratacion servicios $ 1.458.000
Realizar contrato $456.000,00
Firmar contrato $972.000,00
Revision reportes de gestién $912.000,00
Revision estados financieros $ 2.280.000
. Revision de maqu_ales de procedimiento $6.105.600
1.3.1. Herramientas para y politicas $
la recoleccion de Disefiar estructura entrevista $ 3.648.000 38.266.320
informacion Efectuar entrevista $ 7.840.320 R
Disefiar estructura cuestionario $ 2.736.000
Efectuar cuestionario $9.800.400
1.3 RECOPILACION Generar mesas de trabajo $4.944.000
" p Analizar informacién. $3.192.000
Y ANALISIS DE 1.3.2. Procesamiento de Elaborar informe de resultados $3.192.000 $ $ 68890320
INFORMACION la informacion . : == 9.576.000
Obtener conclusiones. $ 3.192.000
1.3.3. Descripcién Documentar manuales de procedimientos $5.088.000 $
procesos actuales y politicas. T 5.088.000
1.3.4. Comparativo de Definir variables de comparacion. $ 3.648.000 $
modelos de gestion de Ponderar las variables. $1.824.000
- 10.032.000
cobro Cotejar resultados. $ 4.560.000
Identificar las buenas practicas y
1.3.5. Diagnéstico deficiencias en los procesos. $4.104.000 5 922 000
Documentar el esquema de los procesos. $1.824.000 T
Definir objetivos de procesos de gestion $211.200,00
de cobro preventivo.
., Definir objetivos de procesos de gestion
1.4.1. Determinacion de cobro de mora. $704.000,00 $
nuevos objetivos de Definir obielivos d q 0 4.070.400
Procesos efinir objetivos de procesos de gestion $2.944.000 070.
de fabrica de negociaciones.
1.4, MODELACION ————— — $  34.490.400
Definir objetivos de procesos de gestion
$211.200,00
de cobro legal.
L Definir productos de procesos de gestion
1.4.2. Determinacion de cobro preventivo. $704.000,00 $
nuevos productos de Defini ductos d q 0 4.070.400
procesos efinir productos de procesos de gestion $2.944.000 070.

de cobro de mora.
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Definir productos de procesos de gestién $211.200,00
de fabrica de negociaciones. B
Definir productos de procesos de gestién $211.200,00
de cobro legal. B
Definir nuevos recursos de procesos de $158.400.00
gestion de cobro preventivo. B
L Definir nuevos recursos de procesos de
1.4.3. Determinacion gestion de cobro de mora. $528.000,00 $
nuevos recursos de — q q 1.024.800
Procesos Dgfmlr nuevos recursos de procesos de $158.400,00 024,
gestion de fabrica de negociaciones. '
Definir NUevos recursos de procesos de $180.000,00
gestion de cobro legal.
Determinar los principales componentes $105.600,00
del proceso.
Ordenar las actividades. $912.000,00
1.4.4. Diagramas de Generar la conexion entre las $
Procesos actividades. $3.648.000 9.225.600
Indicar el comienzo vy el final del $3.192.000
proceso. T
Documentar diagrama. $ 1.368.000
Definir nuevas excepciones de procesos $ 1.526.400
de gestion de cobro preventivo. e
., Definir nuevas excepciones de procesos
1.4.5. Determinacion de gestion de cobro de mora. $1.526.400 $
nuevos excepciones de — -
Definir nuevas excepciones de procesos 6.037.200
procesos L s . $1.526.400
de gestidn de fabrica de negociaciones.
Definir nuevas excepciones de procesos $ 1.458.000
de gestion de cobro legal. B
Definir el valor agregado de procesos de $ 2.544.000
gestién de cobro preventivo. U
Definir el valor agregado de procesos de
h 2.544.000
1.4.6. Valor agregado del gestion de cobro de mora. s $
proceso Definir el valor agregado de procesos de $2.544.000 10.062.000
gestion de fabrica de negociaciones. R
Definir el valor agregado de procesos de $ 2.430.000

gestion de cobro legal.




REDISENO DE PROCESOS 138
Determinar responsabil_idades de gestién $ 1.526.400
de cobro preventivo. e
Determinar responsabilidades de gestion $ 1.526.400
1.5.1. Asignacion de de cobro de mora. o $
responsabilidades Determinar responsabilidades de gestion $ 1.526.400 6.037.200
de fabrica de negociaciones. e
Determinar responsabilidades de gestion $ 1.458.000
de cobro legal. e
IMPLEMlE'f\'IT ACION Definir las actividades a capacitar $1.368.000 $  12.979.200
Determinar el método de ensefianza. $ 1.764.000
Generar un cronograma de actividades. $ 1.368.000
15.2. Plan de Delimiti;el g.rup.o,de personas de la $ 1.368.000 $
capacitacion pacnamon. - 6.942.000
Calcular Ic_)s_mstructores necesarios para $618.000.00
cada actividad del programa. '
Cuantifi_car los recursos (presupuesto e $456.000.00
infraestructura). '
1.6.1. Ejecucién érea Modificar proceso actual cobro $595.200.00 $595.200
cobro preventivo preventivo '
1.6.2. Ejecucion area Modificar proceso actual cobro moroso $595.200,00 $ 595.200
1.6. EJECUCION cobro moroso - — $  2.036.400
1..6.3. Ejecuc[on_area Modificar proceso actual fabrica de $396.000.00 $396.000
fabrica de negociaciones negociaciones '
1.6.4. Ejecucion area Modificar proceso actual cobro legal $450.000,00 $ 450.000
cobro legal
., Monitorear procesos NUevos. $ 4.808.400
171 Deteccion de Enlistar issues. $ 2.280.000 0 360400
1.7. CONTROL Y g Reportar problematicas encontradas. $2.280.000 O $  21.680.400
VERIFICACION . Analizar las probleméticas reportadas. $ 4.560.000 RN
1.7.2. Correcciones de - - $
Determinar responsable del ajuste $912.000,00
problemas A — 12.312.000
justar problematica. $ 6.840.000
Documentar lecciones aprendidas. $1.408.000
1.8. CIERRE DEL 1.8.1. Documentacion Realizar una sesion de lecciones $618.000,00 $
PROYECTO cierre aprendidas. 6.130.000 $ 6.130.000
Cerrar puntos abiertos. $ 2.736.000
Conseguir aceptacion. $912.000,00
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Oficializar aceptacion del proyecto. $456.000,00

$  216.758.160
Costos Fijos I 59.200.000

Reserva de contingencia 10.541.602

Linea base de costos J§j 286.499.762

Reserva de gestion i 28.649.976

PRESUPUESTO ] 315.149.738




REDISENO DE PROCESOS 140

Anexo D: Andlisis de los involucrados

Teniendo en cuenta que puede incrementar
el riesgo, se debe tener un mayor control de
los movimientos que se realizaran dentro de
la organizacion para preservar el derecho de .

. . ) . Incremento del riesgo del Legal -
Organismos los clientes. El grado de involucramiento es . - o
Reguladores minimo y su posicion frente al proyecto debe lncumpl_lmle_nto de las Politicas del

) L obligaciones banco
ser imparcial siempre y cuando no se salga
de los lineamientos legales, puesto que esto
hace parte de su funcién como ente
controlador.

La posicion que tomarian frente
al proyecto sera de oposicion,
dado que la intensidad de
cobranza sera mayor y diferente

(Respecto a la cartera de consumo) Estos a la regular, la fuerza de
. tienen dos clasificaciones ya que afectacion al proyecto puede ser
Clientes . Nes ya g proy P Estatuto del
encontramos clientes multiproducto donde alta ya que si este no se .
Morosos consumidor

se incluye una deuda hipotecaria adicional a  desarrolla de la mejor manera
los consumos y los clientes mono producto. ocasionara un incremento en las
reclamaciones. Por Gltimo, el
grado de involucramiento es
alto, dado que ellos son la
finalidad del proyecto
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La posicion frente al proyecto puede generar

oposicion si la presion de pago (Cobro
preventivo) es mayor o puede ser de apoyo

cuando evidencien los beneficios que les
Clientes al  dara el proyecto. También tienen una fuerza
dia de afectacion alta ya que ellos promoveréan el
habito de pago y la educacion financiera de
manera indirecta y el grado de
involucramiento seré alto debido a que seran
el ejemplo para los clientes morosos.

Para mantener la tasa de riesgo
de la cartera, los clientes que si
pagan asumen ese diferencial de
las personas que no pagan para
mantener el PYG de la cuenta.

Estatuto del
consumidor

Se debe generar una inversion
considerable para poder ejecutar
. La fuerza que ejercera sobre el proyecto el los procesos que implican el
media-alta dado que, si bien los recursos son  proyecto, su posicion inicial
un factor importante, el éxito o no del mismo  puede ser apoyo siempre y

Direccion de , s . .
presupuesto serd por la recuperacion en la cartera de  cuando el presupuesto no supere  Financiera
consumo. Y el grado de involucramiento el porcentaje que tiene la
sera alto teniendo en cuenta que es el motor entidad para nuevos proyectos y

para comenzar a ejercer el mismo. se evidenciara en las primeras

fases un equilibrio en los
retornos
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Su posicion sera de apoyo, dado que
incrementaran las labores para ellos y por  La fuerza sobre el proyecto sera
tanto el ingreso, ya que se pretende generar  alta, ya que la participacién de
una demanda integral a los clientes clientes con la caracteristica
multiproducto con deuda hipotecaria porque mencionada anteriormente
Abogados del se evidencia que estos clientes tiene_n a}l glia corresponde al 35% del total de
banco su producto deIV|_V|enda y en mora juridica  la cartera morosa de consumo. Legal
el credito de consumo. Y el grado de involucramiento
sera también alta, ya que tiene
Por otro lado, también ejerceran la contacto directo con el cliente
aprobacion o no del mismo, ya que la moroso que es la finalidad del
intensidad de cobranza debe estar regulada proyecto.
bajo la normatividad legal.
La fuerza sobre el proyecto al
Su posicion seré de apoyo, ya que se igual que el grado de
necesitara mayor personal para poder involucramiento seré alto ya que  Politicas del
Casa de ejecutar los procesos nuevos de cobranza 'y tendrén una comunicacion banco -
cobranza tendran una comunicacion directa con los continua con los clientes Estrategia del
abogados, por lo que también generard un  objetivo del proyecto por lo que banco
beneficio econdmico para esta. requeriran un mayor grado de
capacitacion.
Su posicion sera de apoyo, ya que se
. . trabajaran nuevas formas de generan los Politicas del
Direccion de . . La fuerzay el grado de
estrategia — procesos que ya tienen y mejorar el involucramiento es alto por el banco -
; tratamiento que se le da al cliente moroso,
Tratamientos

; Estrategia del
. - contacto que tienen con los
esto generard mayor operatividad y por tanto . o banco
! clientes objetivo.
mayor ingreso.
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Su posicion puede ser de
oposicion inicialmente, dado
La fuerza es media, dado que los beneficios  que el area no tiene dentro de  Politicas del

Area de seran para clientes al dia quienes seran el SUS procesos promocionar y banco -
mercadeo  ejemplo a los morosos para motivar el habito  otorgar beneficios a clientes  Estrategia del
de pago. Y el grado de involucramiento es  Unicamente por estar al dia; el banco
alto en la fase media del proyecto. foco principal es el beneficio de

clientes objeto de captacion.

Su posicion puede ser de
oposicidn, ya que se espera un
andlisis més rustico frente al
actual para otorgar créditos, un
mayor analisis del cliente

Area de . . o . Legal -
s La fuerza es media, ya que esta area hace  evitard colocar mas productos y e,
analisis y . . Politicas el
. parte de las actuaciones futuras del proyecto  aunqgue desde la perspectiva
legalizacion banco

al igual que el grado de involucramiento. comercial esto no es beneficio
para la organizacion, desde el

punto de vista del riesgo, se

evitara tener clientes que no

aportan al balance del banco.
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Anexo E. Matriz de Probabilidades

A e onograma 0Sto alldad R Amblente pacto dad

D De Probabilida .
i | 10% 20% 25% | 25% | 10% | 10% |Ponderado| Ponderada
Como Resultado del bajo conocimiento del empleado,
R1 puede ocurrir que el redisefio del proceso no pueda ser 4 5 4 5 4 1 1 375

utilizado de forma 6ptima lo que ocasionaria errores en
el resultado del proceso.

Como Resultado del cambio en la estructura
organizacional y sus componentes puede ocurrir que
R4 |miembros del equipo salgan del proyecto lo que 4 -4 -5 -4 -4 -1 -1 -3,6
ocasionaria incremento en los tiempos del cronograma
para ejecucion y entrega.

Como Resultado del cambio de politicas financieras del
ente regulador, puede ocurrir que algunos lineamientos
R5 |sobre los que se construy6 el redisefio de proceso 2 -4 -4 -5 -4 -4 -1 -3,95 -7,9
cambie, lo que ocasionaria un cambio en el alcance del
proyecto y a su vez el costo del mismo.

Como Resultado de un contagio masivo en los
analistas de infraestructura puede ocurrir que los

R6 [tiempos de cada actividad disminuyan 2 -4 -4 -4 -3 -1 -1 -3,15 -6,3
considerablemente, lo que ocasionaria un
incumplimento en el cronograma del proyecto.

Como Resultado de errores en el procesamiento del
Core Bancario puede ocurrir la no actualizacion de la
R7 |data del redisefio de proceso lo que ocasionaria cobrar 3 -4 -3 -4 -2 -4 -1 -3 -9
a los clientes con saldos inconsistentes y esto a su vez
causaria una mala reputacion a la imagen del Banco.

Como Resultado del cambio de los manuales y/o
R8 [fuentes de informacién para el redisefio de proceso 1 -4 -3 -3 -2 -1 -1 -2,45
puede ocurrir un error en el procesamiento de la data.




REDISENO DE PROCESOS

145

R9

Como Resultado de un bajo trabajo comercial y una
reduccidn de la cartera puede ocurrir que los costos
promedio del cobro suban lo que ocasionaria la baja
utilizacion del redisefio de proceso y por lo tanto el

beneficio final no sera el esperado por el cliente.

R11

Como Resultado de nuevas politicas de seguridad en
el Banco, puede ocurrir que los standares establecidos
al incio del proyecto no sean cubiertos al 100% lo que
ocasionaria replantear lineamientos del alcance del
redisefio de proceso en el proyecto.

R12

Como Resultado de la falta de experiencia en proyectos
de este tipo, puede ocurrir que los requisitos no se
entiendan completamente, lo que ocasionaria que el
redisefio de proceso no cumpla con la totalidad de los
criterios de aceptacion y las necesidades del cliente.

R13

Como Resultado de una falla masiva en los canales y
proveedores de internet y telecomunicacion, puede
ocurrir que el plan de gestion de comunicacion falle.

-2,45

R14

Como Resultado del surgimiento de problemas durante
el proyecto puede ocurrir que los directivos y los
sponsor pierdan interés, lo que ocasionaria que ya no
se lleve a cabo el proyecto.

-1,75

R15

Como Resultado de una crisis econdmica puede ocurrir
que la moneda local pierda su valor lo que ocasionaria
que los costos del proyecto incrementen
considerablmente.

R16

Como resultado de la mala capacitacion de los
empleados puede ocurrir que la informacién entregada
no sea la correcta lo que ocasionaria que los
empleados no ejecuten el redisefio de proceso.
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R17

Como resultado de ejecucidn tardia de los controles de
integracién puede ocurrir que no se detecten los
errores de forma temprana lo que ocasionaria que se
deban ajustar fases avanzadas incrementando el costo.

-3,15

-9,45

R19

Como resultado de cambios en el equipo y en la
estructura de la organizacién puede ocurrir que se
asignen mas tareas a los miembros actuales lo que
ocasionaria sobrecarga de trabajo.

-10,4

R23

Como resultado del acompafiamiento de usuarios
puede ocurrir que se requieran nuevas solicitudes lo
que ocasionaria un mayor numero de ajustes a las
contempladas incialmente.

-11,2

R24

Como el resultado de cobro antiguo puede ocurrir que
algunas cuentas queden por fuera de la gestién lo que
ocasionaria una recuperacion mas lenta.

-2,05

-6,15

R25

Como resultado de diversas tareas asigandas al grupo
puede ocurrir que los empleados no asistan a las
capacitaciones lo que ocasionaria baja productividad
al ejecutar el redisefio de proceso.

R26

Como resultado de cambios en las politicas puede
ocurrir que se necesiten ajustes en la ejecucion lo que
ocasionaria que se incumpla la calidad de entrega y
tiempos de entrega.

-1

-1

-2,85

-8,55

528

-146,9
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Como Resultado de la pandemia puede ocurrir que el
R3 redisefio de proceso se utilice en un mayor numero de 4 4 5 5 3 4 1 39

empleados con respecto a las planeadas, lo que
ocasionaria un sobrecosto del proyecto.

Como Resultado del beneficio de utilizacion del
redisefio de proceso puede ocurrir que se soliciten
R10 [nuevas funcionalidades en otras areas del Banco, lo 4 4 5 5 3 4 2 4
que ocasionaria la generacién de un nuevo proyecto
version dos.

Como resultado de un cambio operativo en la forma de
trabajo puede ocurrir que se necesiten adquirir nuevos

R18 Lo . 4 4 5 5 3 4 1 39
recursos lo que ocasionaria un incremento en el costo
del proyecto.
Como resultado de nuevos requisitos para el redisefio

R de proceso puede ocurrir que se requiera una fase 4 4 5 5 3 4 5 4

adicional lo que ocasionaria una nueva planeacion y
nueva inversion.

Esposicio 15,8 63,2
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