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Resumen

El proyecto de implementacion del CRM surge de la necesidad de mejorar la eficiencia y
la productividad para solucionar los altos tiempos de respuesta de las solicitudes de crédito que
se presentan en los procesos en el area de crédito de la organizacion Financiera Progressa, en esta
area se identificd que el desarrollo de las actividades se realizan de manera manual y el andlisis
de las solicitudes pasan por filtros diferentes de forma secuencial afectando el tiempo de
desembolso de cada solicitud, disminuyendo los indicadores del NPS (Net Promoter Score) cuyo
indicador mide la experiencia del cliente, e incumpliendo los objetivos y Core de negocio de la

organizacion.

El objetivo de este proyecto es la implementacion del médulo CRM Odoo en el area de
crédito donde se pretende reducir el tiempo de procesamiento de cada solicitud, automatizar las
tareas manuales, mejorar la eficiencia obteniendo una vision centralizada de toda la informacion
del usuario, aumentar la productividad automatizando tareas repetitivas y asi ofrecer un servicio

mas rapido y personalizado a los clientes.

Palabras claves: Implementacion, parametrizacion, CRM, ERP, Odoo, OTP, PMBOK
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Abstract

The CRM implementation project arises from the need to improve efficiency and
productivity to solve the high response times of credit applications that occur in the processes in
the credit area of the organization Financiera Progressa, in this area it was identified that the
development of activities are performed manually and the analysis of applications go through
different filters sequentially affecting the time of disbursement of each application, decreasing
the NPS (Net Promoter Score) indicators which measures the customer experience, and failing to

meet the objectives and core business of the company.

The objective of this project is the implementation of the CRM Odoo module in the credit
area where it is intended to reduce the processing time of each application, automate manual
tasks, improve efficiency by obtaining a centralized view of all user information, increase
productivity by automating repetitive tasks and thus offer a faster and more personalized service

to customers.

Key words: Implementation, parametrization, CRM, ERP, Odoo, OTP, PMBOK



15

INTRODUCCION

Las nuevas tendencias tecnoldgicas, han llevado a diferentes industrias, en especial el
sector financiero y solidario, a desarrollar y mejorar sus procesos, permitiéndoles ser agiles,
competitivos, dando un manejo adecuado y preciso de la informacion, facilitando la toma de

decisiones internas y externas.

Para realizar la implementacion del médulo Customer Relationship Management CRM
(gestion de relacion con el cliente) Odoo, se tomara como base los lineamientos del PMBOK,
enfocando el proyecto con un ciclo de vida incremental, adicionalmente se empleard cada una de
las herramientas y recursos vistos en la especializacion, para asi llevar a la practica la
estructuracion e implementacion del CRM en el area de crédito, poder lograr la reduccion de
tiempos de respuesta, mejorar la productividad, digitalizar procesos, dar una correcta asignacion

de las actividades y funciones a cada uno de los miembros del area.

El proyecto se desarrollard mediante una investigacion descriptiva mixta, la busqueda y la
recoleccion de informacidn, se toma de fuentes primarias y secundarias, para tener un analisis
cualitativo que permita conocer la percepcion de los colaboradores frente a la ejecucion del
procedimiento actual, el andlisis cuantitativo para determinar los factores que nos faltan por

controlar y medir en el area de crédito.

La finalidad del proyecto es la implementacion del moédulo CRM Odoo en el area de
crédito, para mejorar los tiempos de respuesta, digitalizar los procesos y asi mismo todos los

cambios se reflejen en la promesa de valor de los desembolsos y la atencion al cliente.
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1 Planteamiento inicial del proyecto
1.1 Antecedentes
1.1.1 Antecedentes del problema, necesidad u oportunidad.

Los lideres de la organizacion han evidenciado que muchas entidades del sector
financiero ya sean Fintech, bancos o cooperativas, estan realizando modernizaciones
tecnolodgicas que se encuentran a la vanguardia en el mercado. Por lo que la Organizacion busca
generar un valor agregado en los procesos mediante la implementacion de herramientas

tecnologicas que permitan optimizar los tiempos y mejorar los procesos.

Para ello la empresa adquiri6 un ERP (Enterprise Resource Planning) por sus siglas en
inglés (sistema de planificacion de recursos empresariales), este ERP cuenta con un modulo de
CRM (Gestion de relacion con el cliente), el cual se encuentra implementado en diferentes areas,

a excepcion del area de crédito.

En la revision del procedimiento, se identificd que en el area de crédito las actividades y
tareas son manuales, ademas usan mas de un aplicativo para realizar el analisis, devolucion,
referenciacion, contabilizacion y desembolso de un crédito, dificultando la estandarizacion del
proceso y aumentando los tiempos de respuesta, ocasionando reprocesos en las actividades hasta

llegar a presentar desistimientos por parte de los asociados al adquirir productos financieros.

Por ello la empresa ha tomado la decision de realizar la implementacion del médulo CRM

para integrar algunas actividades, al implementar el moédulo CRM de Odoo les permitira
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controlar la gestion, reducir los tiempos de respuesta de las solicitudes de crédito, realizar

actividades simultineamente y reemplazar los documentos fisicos por documentos digitales.

1.1.2  Descripcion del problema - Arbol de problemas

Para la elaboracion y construccion del arbol de problemas se parte de la problematica
actual de la organizacion referente a los “altos tiempos de respuestas de las solicitudes de crédito
en Financiera Progressa” en el area de crédito. Con base a este planteamiento se realiza el
analisis donde se identifica que varias de las causas afectan los objetivos y las metas

organizacionales.

Figura 1: Arbol de problemas
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1.1.3  Objetivos del proyecto - Arbol de Objetivos
Partiendo de las causas y consecuencias del arbol de problemas se establecen los
diferentes criterios de soluciones los cuales deben estar alineados con el objetivo del proyecto y

la empresa, que permita abordar la problematica de manera oportunidad y eficaz.

Objetivo general
Implementar el médulo de CRM Odoo, para el control centralizado y mejoramiento de

los procesos en el area de crédito.

Objetivos especificos

v" Estructuracion del diagrama de flujo de cada una de las etapas y procesos, por los cuales
un crédito pasa para ser aprobado y desembolsado.

v’ Parametrizar en el CRM cada actividad de los procesos y etapas del area de crédito.

v" Desarrollo del plan piloto y pruebas para verificar el funcionamiento del médulo CRM,
con las pautas establecidas desde el diagrama de flujo.

v Implementacion y puesta en marcha del CRM en el area de crédito.



Figura 2: Arbol de objetivos
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1.2 Descripcion organizacion fuente del problema o necesidad
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Descripcion general — Marco historico de la organizacion.
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Financiera Progresa nace el 6 de agosto de 1996 como iniciativa de Fondo de Empleados

del grupo SaludCoop EPS. En 1997 el Departamento Administrativo Nacional de Cooperativas

reconocio a la personeria juridica de la Financiera.

proyectos de vivienda. Para el afio 2000 se convirti6 en una Cooperativa de Ahorro y Crédito,

llegando a mas de 6.000 asociados.

En 1996 contaba con mas de 3.000 asociados quienes empezaron a hacer realidad sus
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Para el 2011 cambio y se convirtio en Financiera Progressa. En el 2017 renovo la imagen,
inaugurd la red propia de oficinas a lo largo y ancho del pais y abri6 el vinculo para asociar a

cualquier colombiano con interés de ahorrar.

En el 2019 tenia mas de 35.000 asociados que estan impulsando sus proyectos de vida y
las de sus familias con Financiera Progressa. Para el afio 2020 Financiera Progressa continud
apostandole a la preservacion del medio ambiente, siendo parte de Cooperacion Verde, donde a
través del cultivo sostenible de Acacia, la produccion de miel y el ecoturismo esta generando

empleo en el corregimiento de Planas, Puerto Gaitdn, Meta, una zona de posconflicto.

Actualmente es una Financiera con mas de 40.000 asociados a nivel nacional, con un
portafolio de productos financieros diversificado, el cual les permite llegar a diferentes
segmentos del mercado, gracias a estos productos ha brindado soluciones financieras a sus

asociados.

1.2.2 Direccionamiento estratégico de la organizacion.

e Objetivos estratégicos de la organizacion

Objetivo general de la organizacion
Contribuir al desarrollo socioeconomico de los asociados y de la comunidad en general,
mediante la prestacion de servicios financieros oportunos, eficientes y con criterios de equidad y

solidaridad.

Objetivos especificos de la organizacion
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v’ Incrementar el patrimonio social de la entidad, de manera sostenible y rentable, para

fortalecer su capacidad financiera y apoyar el crecimiento del negocio.

v" Ampliar la colocacion de crédito, con énfasis en el segmento de microempresa y

vivienda, contribuyendo al desarrollo productivo y social del pais.

v’ Fortalecer la captacion de recursos de ahorro, ofreciendo productos y servicios

competitivos y ajustados a las necesidades de los asociados.

v" Optimizar los resultados financieros de la entidad, a través de una gestion eficiente y la
generacion de excedentes que permitan el pago a los asociados y el desarrollo de

programas de bienestar social.

v Implementar soluciones tecnoldgicas innovadoras que optimicen los procesos y mejoren

la calidad del servicio al asociado.

v" Fortalecer el talento humano de la entidad, a través de la capacitacion, el desarrollo

personal y el bienestar laboral.

v Promover practicas de responsabilidad social empresarial, contribuyendo al desarrollo

sostenible de la comunidad y la proteccion del medio ambiente.

e Politicas institucionales

Financiera Progressa ha establecido diferentes politicas instituciones las cuales permiten
alinear a todos los asociados y colaboradores; por medio de estas politicas se busca cumplir con

los objetivos y encaminados en el direccionamiento estratégico.

e Politica y promesa de servicio.
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El objetivo de esta politica busca brindar un servicio excelente, ya sea a nivel interno
como externo, superando las expectativas de cada uno los asociados y en los tiempos de
respuesta que se establezcan entre areas y/o asociados. Para esta politica los colaboradores deben
estar en disposicion a ayudar, tener escucha activa, reflejar cortesia, ser colaborativos, eficientes

y trabajar con profesionalismo.

e Politica de tratamiento de datos
En conformidad con la legislacion colombiana, Financiera Progressa busca garantizarle a
su asociado un buen manejo y tratamiento de datos, que sea de uso exclusivo bajo la autorizacion

legal y consensuada por el usuario, para la prestacion de servicios y productos financieros.

e Politica SARLAFT
Esta politica esta dirigida a todos los asociados internos y externos de Financiera
Progressa, para prevenir o impedir que la Compafiia sea utilizada como medio de lavado de
activos, financiamiento del terrorismo y/o financiamiento de la proliferacion masiva de armas de

destruccion.

Las politicas LA/FT/FPADM establecen lineamientos generales que las cooperativas

deben adoptar y estar en condiciones de identificar, evaluar, prevenir y mitigar los riesgos de

LA/FPWMD vy sus riesgos.

e Politica de riesgo
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El sistema de gestion de riesgos corporativos de Financiera Progresa consiste en calcular
el efecto potencial del riesgo y el grado de exposicion de este con el fin no solo de evaluar
posibles pérdidas, sino también de desarrollar estrategias para proteger a la Cooperativa de
posibles cambios. se forman en las etapas relacionadas con la gestion de riesgos; identificacion,
medicion, control y seguimiento, teniendo en cuenta las mejores practicas del sector financiero
tradicional y cooperativo, asi como las modificaciones normativas emitidas por la autoridad de

economia solidaria.

e Politica SST
“FINANCIERA PROGRESSA, ENTIDAD COOPERATIVA DE AHORRO Y

CREDITO, en el desarrollo de su actividad financiera de fondo de empleados y otras formas
asociativas al sector solidario desde sus oficinas a nivel nacional y su direccion general, reconoce
la importancia del capital humano y se compromete con la proteccion integral de todos sus
colaboradores, contratistas y demas partes interesadas con la definicion de las actividades de
seguridad y salud en el trabajo encaminadas a la prevencion de incidentes, accidentes y
enfermedades laborales, promoviendo y manteniendo el bienestar fisico, mental y social de los
colaboradores por medio de la implementacion del sistema de gestion basados en el ciclo
planear, hacer, verificar y actuar (PHVA) a través de actividades de mejora continua en todos sus

procesos y el compromiso permanente de cumplir con los requisitos legales y otros requisitos.

La alta direccion se compromete a promover la cultura organizacional, ambiental y de
autocuidado, con infraestructura fisica adecuada, a fin de generar un lugar de trabajo con

condiciones seguras y saludables para la prevencion de lesiones y/o deterioro de la salud, acorde
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a la naturaleza de los riesgos y oportunidades para la SST, uniendo esfuerzos para eliminar los
peligros y reducir los riesgos en todas las actividades ejecutadas en la financiera y sus
respectivos controles, fomentando la consulta y participacion activa del sector trabajador y/o los

representantes de los mismos.

De acuerdo con esto, FINANCIERA PROGRESSA, dispondra de los recursos técnicos,
financieros, y de capital humano necesarios para el cumplimiento y ejecucion de la presente
politica, la cual serd publicada y divulgada a todo el personal que intervenga en los procesos

propios de la financiera para asi contar con su colaboracion.

Se aclara que actualmente por el cambio de gerencia se estan estructurando las politicas
ambientales y sociales. Por este motivo no se citan en el presente trabajo.
e Mision, Vision y Valores
Mision
“Brindamos soluciones de ahorro, crédito y bienestar, para que nuestros asociados y sus

familias puedan progresar a través de la realizacion de sus suefios, mejorando su calidad de vida™.

Vision
“Ser el aliado financiero cooperativo preferido para brindar progreso a nuestros asociados

y grupos de interés”.

Proposito

“Existimos para apoyar el progreso de nuestros asociados y sus familias”.
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Valores o personalidad de Financiera Progressa
v" Servicial

v" Sensible

v' Entusiasta

v’ Calida

v" Visionaria

e Mapa estratégico

En cuanto a los procesos que maneja Financiera Progressa contempla en el pilar estratégico
la planeacion que va direccionada por los 6rganos de control interno y la gerencia general,
apoyandose en las gerencias de mercadeo y proteccion de la entidad que es el area de riesgo, esta

area busca salvaguardar los recursos y reputacion de la cooperativa.

Figura 3: Mapa de proceso Financiera Progressa
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Nota: Desde el area de operaciones y calidad, junto con la gerencia de Financiera Progressa fijan
el anterior Mapa de proceso, para el desarrollo del objeto de negocio de la empresa. Tomada de

(Vigilada, 2022)

1.2.3 Estructura organizacional.

Figura 4: Estructura organizacional
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Nota: Desde el area de Talento Humano, junto con la gerencia de Financiera Progressa fijan el
anterior Mapa de proceso, para el desarrollo del objeto de negocio de la empresa (Aguilera

Galarza, 2023)

1.3 Caso de negocio (Business Case)

1.3.1 Descripcion de alternativas
A continuacion, se describen las alternativas identificadas para dar solucién al problema

de negocio evidenciado en Financiera Progressa.



Tabla 1: Descripcion de las alternativas

Alternativas

Implementacion de un Software ERP que se encargue de las distintas operaciones de la organizacion
1 automatizando los procesos, midiendo tiempos, actualizando la informacion y optimizando la gestion en pro al
cumplimientos de los objetivos del &rea de Crédito.

Solicitar una adicion al presupuesto del &rea para la contratacion de una persona que permita distribuir las
funciones entre las analistas de crédito.

Radicar un requerimiento en area de procesos para la construccion de roles y perfiles que administran y
gestionan las solicitudes de crédito segin el fiujo estructurado en procesos para establecer un orden'y
responsable en cada actividad asi como el aprovechamiento del talento humano segin sus habilidades,
conocimientos y experticia.

Establecer un cronograma anual de planes de capacitacion y refuerzo del proceso de inicio a fin en la gestion
4 de solicitudes / gestion documental /Acuerdo de niveles de servicio/ experiencia de cliente/ manejo de
herramientas/ habilidades técnicas y habilidades blandas.

Fuente: Elaboracion propia

1.3.2  Criterios de seleccion de alternativas
En la siguiente tabla, se evidencia un conjunto de factores para evaluar y comparar

diferentes opciones de alternativas con el fin de elegir la mejor.

Tabla 2: Criterios de seleccidn de alternativas
Criterios Eleme,ntto_s ez Puntuacion
analisis

Descripcion

Costo acorde al 1 Bajo
Costos Presupuesto anual 2 Medio
del &rea de crédito 3 Alto
Tiempo de 1 Alto
Tiempo implementacion y 2 Medio
puesta en marcha 3 Bajo
Disminuir tiempos 1 Sin impacto
Impacto de respuesta de las 2 Impacto minimo
solicitudes de 3 Impacto maximo
Aceptacion de |Aceptacion de los 1 Desap robado
los interesados |Directivos 2 Indiferente
3 Aprobado

Fuente: Elaboracion propia

27
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1.3.3 Andlisis de alternativas
El criterio con la ponderacion mas alta sera la seleccionada a desarrollar como alternativa

de solucion al problema.

Matriz Multicriterio

Tabla 3: Matriz multicriterio

Criterio Ponderaciéon ElemelnFo_s de % % % %
analisis

Costo acorde al
Costo 30% Presupuesto anual 3 0,9 3 0,9 2 0,6 3 0,9
del area de crédito

Tiempo de
Tiempo 25% implementacion y 3 0,75 2 0,5 2 0,5 2 0,5
puesta en marcha.

Disminuir tiempos
Impacto 30% de respuesta en 3 0,9 2 0,6 2 0,6 2 0,6
las solicitudes

Aceptacion de Aceptacion de los

K 15% L 3 0,45 1 (015] 2 0,3 1 ]0,15
los interesados Directivos
Calificacion
Total 100% - 12 3,00 8 [2,15| 8 2 8 (2,15
Ponderada

Fuente: Elaboracion propia

1.3.4 Seleccion de Alternativa

Con base al resultado de la matriz multicriterio se determina que la alternativa con mayor
peso y relevancia para la solucion de la problematica actual de la organizacion es la alternativa
nimero 1 que consiste en Implementacion de un Software ERP que se encargue de las distintas
operaciones de la organizacion automatizando los procesos, midiendo tiempos, actualizando la
informacion y optimizando la gestion del area de crédito en pro al cumplimiento de los objetivos,

metas en cantidad y montos de solicitudes de crédito atendidos.
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Este objetivo se podra materializar cuando se implemente el CRM que centralice las
actividades del area de crédito con un orden y tiempo establecidos segiin parametrizacion por
actividad y direccionara actividades a las areas involucradas en el proceso cuando sea necesario,
permitiendo alertar solicitudes pendientes y rastrear el estado de cada una para responder

oportunamente la solicitud al cliente, acorde a la oferta de valor de la organizacion.

1.3.5 Justificacion del proyecto

Actualmente la organizacién pasa por un momento de alta operatividad y un incremento
en los tiempos de repuestas de las solicitudes de crédito, ademas de herramientas obsoletas y de
desarrollo manual en el equipo de trabajo, dejando la organizacion en indices deficientes de
innovacion y vanguardia frente a la competencia. La situacion ha generado incumplimiento en
las metas de utilidad en cuanto a las comisiones de la organizacion, disminucion en la captacion
y colocacion de productos financieros y finalmente pero no menos importante un impacto de
experiencia de cliente y desistimiento, debido a una mejor oferta dada por otras entidades del
sector financiero. Dado este evento, la organizacidon busca replantear como ejecutar los procesos
y requiere desarrollar un proyecto para mejorar y optimizar tiempos en los procesos

desarrollados por el area de crédito.

La Implementando del CRM permitira centralizar las actividades y/o funciones de
manera organizada, secuenciada y que concluya en un tiempo 6ptimo de respuesta. Una de las
principales razones por las que se quiere implementar es para mejorar el cumplimiento de metas

comerciales y organizacionales reflejadas en la retribucion economica y en el cumplimiento de la
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promesa de valor hacia nuestros clientes, ofrecer bienestar y un buen ambiente laboral en el

area.

1.4 Marco teodrico

Producto Interno Bruto segtin el Banco de la Republica:
El producto interno bruto (PIB) es el indicador mas utilizado para caracterizar el estado
de la economia en su conjunto y representa el resultado final de la actividad productiva
dentro de un pais. Esta medicion es importante porque ofrece informacion sobre el
tamafio de la economia y su desempefio, y sirve para hacer comparaciones frente a otros
paises.

El PIB mide el valor de mercado de todos los bienes y servicios finales, es decir,
los que adquiere el consumidor final, que son producidos dentro de las fronteras de un
pais en un periodo determinado (generalmente un trimestre o un afio) (Banco de la

Republica, s.f., pag. 1).

De acuerdo con datos del DANE (2024) la economia colombiana registré un crecimiento
moderado del Producto Interno Bruto (PIB) del 0,6% en el afio 2023"" (preliminar) en
comparacion con el 2022P (provisional). Este crecimiento, aunque modesto, se ve impulsado por

el desempefio positivo de algunos sectores clave, como se detalla a continuacion:

El sector de servicios que comprende la “Administracion publica y defensa; planes de
seguridad social de afiliacion obligatoria; Educacion; Actividades de atencion de la salud

humana y de servicios sociales crece 3,9% (contribuye 0,6 puntos porcentuales a la variacion
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anual).” (DANE, 2024, pag. 3). Este desempefio positivo se atribuye principalmente a la
recuperacion gradual de las actividades economicas tras la pandemia de COVID-19, asi como al

aumento de la demanda por servicios publicos y privados.

“Actividades financieras y de seguros crece 7,9% (contribuye 0,3 puntos porcentuales a la
variacion anual).” (DANE, 2024, pag. 3) . Este crecimiento se ve favorecido por el dinamismo

del mercado crediticio, el aumento de la inversion y la mejora de la confianza.

Otros sectores que también contribuyeron positivamente al crecimiento del PIB en 2023P"
incluyen “Actividades artisticas, de entretenimiento y recreacion y otras actividades de servicios;
Actividades de los hogares individuales en calidad de empleadores; actividades no diferenciadas
de los hogares individuales como productores de bienes y servicios para uso propio crece 7,0%

(contribuye 0,2 puntos porcentuales a la variacion anual).” (DANE, 2024, pag. 3).

El incremento en el sector financiero refleja el aumento de la competencia en este sector,
impulsado por el crecimiento econdmico, dicha competencia ha incentivado a las empresas a
buscar nuevas formas de mejorar la eficiencia, reducir costos y ofrecer un mejor servicio a sus
clientes, en el contexto de la evolucion tecnologica, como la implementacion de CRM en sus

areas.

Tendencias Tecnologicas en el Sector Financiero

Desde finales de la década de los 90, las compaiiias del sector financiero en

Colombia han venido cambiando la estructura de su organizacion, afianzando al cliente
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como centro de la misma y foco de la estrategia de negocio de cada entidad. (Castafo,

2004).

Este cambio de enfoque se vio impulsado por diversos factores, entre ellos: la
globalizacidn, la creciente interconexion e intercambio comercial a nivel mundial que intensifico
la competencia en el sector financiero, obligando a las instituciones a diferenciarse y ofrecer
experiencias superiores a sus clientes; dado que estos comenzaron a exigir servicios financieros
mas rapidos, convenientes y accesibles, impulsando la adopcion de canales digitales y la

automatizacion de procesos.

El acceso a grandes cantidades de datos gener6 la necesidad de herramientas que
permitieran analizarlos y extraer informacion valiosa para la toma de decisiones estratégicas y la
mejora de la experiencia del cliente, en respuesta a estas tendencias, las entidades financieras
adoptaron diversas tecnologias para impulsar su transformacion digital y mejorar su enfoque en

el cliente (Meulen, 2020). Entre las tecnologias clave se encuentran:

CRM (Customer Relationship Management): EIl CRM se convirtio en una herramienta
fundamental para centralizar y gestionar la informacion de los clientes, permitiendo una mejor

comprension de sus necesidades, preferencias y comportamientos.

Inteligencia artificial (IA): La IA se utiliza para automatizar tareas repetitivas, analizar
datos de clientes y ofrecer recomendaciones personalizadas, mejorando la eficiencia operativa y

la satisfaccion del cliente.
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Analisis de datos: El andlisis de datos permite a las entidades financieras extraer
informacion valiosa sobre sus clientes, el mercado y sus propias operaciones, lo que les ayuda a

tomar decisiones mas informadas y desarrollar estrategias mas efectivas.

Soluciones de gestion empresarial: Las soluciones de gestion empresarial, como los
sistemas ERP y BPM, ayudan a las entidades financieras a optimizar sus procesos internos,

mejorar la comunicacion entre departamentos y brindar un servicio mas eficiente al cliente.

La adopcion de estas tecnologias ha transformado significativamente el sector financiero,

creando un entorno mas competitivo, centrado en el cliente y orientado a la innovacion.

CRM como herramienta de gestion de proyectos

El CRM (Customer Relationship Management) se ha convertido en una herramienta
fundamental que va mas all4 de la gestion de las relaciones con los clientes y aporta un valor

significativo a la gestion de proyectos.

Un sistema CRM recopila, vincula y analiza todos los datos recopilados de los clientes,
incluida la informacion de contacto, las interacciones con los representantes de la
empresa, las compras, las solicitudes de servicio, los activos y las
cotizaciones/propuestas. Luego, el sistema permite a los usuarios acceder a esos datos y
comprender qué sucedi6 en cada punto de contacto. A través de esta comprension, se

desarrolla un perfil de cliente completo y se construye una relacion sélida con el cliente.
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Los datos de los clientes también se pueden agregar para completar modelos de
compensacion de incentivos, pronosticos de ventas, segmentacion de territorios, disefio
de campanas, innovacion de productos y otras actividades de ventas, marketing y servicio
al cliente. Las herramientas y el software de CRM lo ayudan a optimizar el proceso de
participacion del cliente, cerrar mas acuerdos de ventas, establecer relaciones solidas con
los clientes, generar lealtad de los clientes y, en Gltima instancia, aumentar las ventas y las

ganancias.

Debido a que gestiona los puntos de participacion de clientes potenciales y
clientes en todos los canales, su sistema CRM puede informar todas sus actividades de
comunicacion y marketing, brindando la vista de cliente de 360 grados necesaria para una

experiencia omnicanal verdaderamente conectada. (ORACLE, s.f.).

Todas estas herramientas que facilita el CRM brindan beneficios para la gestion de
proyectos financieros, optimizando la gestion de tareas, flujos de trabajo y recursos, lo que se
traduce en una mayor eficiencia y productividad en la ejecucion de proyectos, ayudando en la
mejora al tomar decisiones mas informadas y estratégicas en la gestion de proyectos, que a su
vez contribuyen a la reduccion de costos, generando una gestion eficiente y eficaz que se traduce

en una mejor experiencia del cliente, aumentando su satisfaccion y fidelidad.

En conclusion, el CRM se ha convertido en una herramienta indispensable para la gestion

de proyectos en el sector financiero. Al centralizar la informacion, optimizar procesos, mejorar la



35

comunicacion y facilitar la toma de decisiones, el CRM permite a las entidades financieras

gjecutar proyectos de manera mas eficiente, rentable y satisfactoria para sus clientes.

Implementacién de Odoo CRM en el Area de Crédito

En base al analisis realizado y considerando los resultados de la matriz multicriterio, se
ha determinado que la alternativa mas viable y efectiva para abordar la problematica actual de la
organizacion es la Implementacion de un Software CRM, ya que la implementacion de un
sistema CRM como Odoo ofrece una solucion integral que permite automatizar procesos y
optimizar la gestion del area de crédito, gestionando tareas repetitivas como la captura de datos,
la evaluacion de riesgos y la generacion de informes, igualmente la optimizacion del flujo de
trabajo crediticio, desde la solicitud de crédito hasta la aprobacion o denegacion del mismo,
reduciendo los tiempos de procesamiento y mejora en la eficiencia operativa del area de crédito,

liberando tiempo para que los analistas de crédito se concentren en tareas mas estratégicas.

(Odoo, s.t.).

Odoo es un sistema de gestion empresarial de codigo abierto que ofrece una amplia gama
de aplicaciones integradas para ayudar a las empresas a gestionar y optimizar todos los
aspectos de sus operaciones. Desde ventas y marketing hasta finanzas, herramientas de
recursos humanos, inventario y jmucho mas! Odoo proporciona una plataforma completa

y flexible que se adapta a las necesidades especificas de cada negocio. (Ringover, 2024)

La implementacion de Odoo CRM en el area de crédito representa una oportunidad

significativa para optimizar procesos, mejorar la gestion de las relaciones con los clientes,
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reducir costos, aumentar la eficiencia y alcanzar los objetivos estratégicos de la empresa

Financiera Progressa.

Relacion con el PMBOK Sexta y Séptima Edicion

La aplicacion de los procesos de iniciacion, planificacion, ejecucion, control y cierre
del proyecto segun la sexta edicion del PMBOK proporciona un marco estructurado para nuestro
proyecto. La definicion clara de roles, la gestion de riesgos y la evaluacion de lecciones

aprendidas se incorporan como practicas clave. (Project Management Institute, 2017)

La séptima edicion, centrada en la adaptabilidad y los principios, guia la implementacion
del proyecto hacia una direccion mas flexible y centrada en el valor. La reflexion continua, la
adaptabilidad a cambios y la colaboracion se convierten en elementos esenciales para asegurar

una implementacion exitosa. (Project Management Institute, 2021)

La evolucion de la séptima edicion con un enfoque en metodologias agiles aporta una
dindmica practica y con mayor productividad para el equipo del proyecto permitiendo priorizar

las actividades mas relevantes acordes y en pro al cumplimiento del cronograma del proyecto.

Finalidad del Proyecto

La implementacion del CRM Odoo en el area de crédito busca mejorar la eficiencia
interna. Esta iniciativa estratégica se fundamenta en un marco teérico solido que integra
tendencias tecnoldgicas, métodos de gestion de proyectos y la adaptabilidad necesaria para

enfrentar los desafios cambiantes del entorno empresarial.
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El CRM Odoo permitira centralizar la informacién de los clientes, optimizar la
comunicacion y agilizar la resolucion de sus solicitudes. Esto se traducird en una mejor
experiencia del cliente, mayor satisfaccion y fidelizacion. Se espera un aumento en el numero de
solicitudes de crédito aprobadas y en el monto total de créditos desembolsados. igualmente poder

realizar un analisis mas profundo del riesgo crediticio de los clientes.

La implementacion del CRM se alinea con los objetivos estratégicos de la empresa,
contribuyendo al crecimiento, la rentabilidad y la sostenibilidad del negocio. La adopcion de esta
tecnologia permitird a la compatfiia estar a la vanguardia de las tendencias del mercado y mejorar

su competitividad frente a las demas entidades financieras.

Esta implementacion se llevara a cabo siguiendo metodologias de gestion de proyectos

probadas, asegurando un proceso controlado y exitoso.

1.5 Marco metodologico para realizar trabajo de grado
1.5.1 Enfoque de investigacion

El proyecto se desarrollard con un enfoque de investigacion descriptiva mixta, la cual
combina elementos cualitativos y cuantitativos para la recoleccion y andlisis de datos (Sampieri

& Torres, 2018).

El enfoque cualitativo permitirda comprender a profundidad la percepcion de los

colaboradores sobre el procedimiento actual de gestion de créditos, mientras que el enfoque
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cuantitativo permitira identificar los factores que actualmente no se controlan ni se miden en el
area, como el tiempo de respuesta en las solicitudes de crédito.
Esta combinacion de metodologias permitira obtener una comprension mas profunda del

problema y de la efectividad de la implementacion del médulo CRM Odoo.

1.5.2 Tipo de investigacion

El tipo de investigacion que se aplicara sera de tipo descriptivo, esta investigacion
permitird determinar los aspectos clave que influyen en la implementacion del CRM, el analisis
en detalle de los objetivos, el alcance y las limitaciones del proyecto e identificar las necesidades

y expectativas de los usuarios y las partes interesadas.

Segun (Sampieri & Torres, 2018), los estudios descriptivos son ttiles para comprender las
caracteristicas de un fenémeno en particular. En nuestro caso, esta investigacion nos ayudara a
establecer una base solida para la implementacion del CRM, asegurando que se cumpla con los

objetivos previstos y se satisfagan las necesidades de todos los involucrados.

1.5.3 Herramientas para la recoleccion de informacion

En la etapa de recoleccion de informacion, se empleara un conjunto de herramientas y
fuentes para obtener datos completos y precisos para el desarrollo de la implementacion del
CRM. Realizando entrevistas con el personal del area de crédito, revisando el historial de
solicitudes de crédito y consultando fuentes externas que ya han implementado un CRM a sus

Procesos.
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Para hacer la recopilacion de la informacion mas completa y precisa, seleccionaremos
cuidadosamente las herramientas adecuadas para cada parte especifica del proyecto. Se utilizara
informacion de varias fuentes asegurando que los datos sean confiables, lo que nos dara una base

solida para una implementacion exitosa del CRM.

1.5.4 Fuentes de informacion
Para recopilar informacion completa y precisa, se emplearan dos tipos de fuentes:
Fuentes primarias en donde los colaboradores del 4rea de crédito quienes tienen un
conocimiento profundo del proceso de andlisis de solicitudes de crédito aportaran informacion de
primera mano sobre las necesidades y los desafios del area, asi mismo, los asesores que son los
responsables de la recoleccion de datos durante el proceso de solicitud de crédito proporcionaran
informacion valiosa sobre las interacciones con los clientes y los puntos de dolor que se

presentan.

Para las fuentes secundarias, se hara una revision de documentos y manuales relacionados
con el procedimiento actual de gestion de créditos, analisis de datos historicos del area de crédito
para identificar tendencias patrones y areas de mejora, igualmente la consulta de estudios de caso
sobre la implementacion de modulos CRM en el sector financiero para aprender de las

experiencias de otras empresas y obtener mejores practicas.



40

2 Estudios y evaluaciones
2.1 Estudio de mercado

2.1.1 Poblacién

Financiera Progressa maneja la poblacion segmentada entre clientes, usuarios y
colaboradores:

Cliente: son aquellos que se encuentran afiliados a Financiera Progressa, pero se busca la

profundizacidn con otros servicios del portafolio financiero.

Usuario: Son aquellos que no estan afiliados, pero serian clientes potenciales de

vinculacion.

Colaboradores: Contemplados como los miembros del area de crédito dado que el

proyecto va dirigido al desarrollo de sus actividades.

2.1.2 Dimensionamiento demanda

Representa toda la poblacion de clientes actuales de la organizacion y usuarios
interesados (Potenciales) de las siguientes ciudades donde esta presente la organizacion: Bogota
D.C., Cali, Medellin, Cartagena, Barranquilla, Pasto, Monteria, Tunja, Bucaramanga, Cucuta,

Ibagué y Neiva.

Lo anterior describe la demanda externa que busca dptimos tiempos de respuesta a sus
solicitudes de crédito y presentamos una demanda interna que representa al area de crédito con 5

personas: 1 Coordinador, 2 analistas de crédito y 2 auxiliares de crédito.
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2.1.3 Dimensionamiento oferta

Para la atencion de la demanda Interna y externa se implementara el software en el area
de crédito en la sede Principal de Bogota donde se centralizan todas las solicitudes que llegan a
nivel nacional, esta sede principal serd la Uinica en atender las solicitudes por medio del CRM
que agilizara el proceso y se integrara con las diferentes areas que deban intervenir en la solicitud
direccionando de forma automatica las actividades a suplir, por lo cual no serd necesario la
implementacion de este sistema en otras oficinas teniendo en cuenta que el CRM tendra la

capacidad de atencion en esta unica sede.

2.1.4 Competencia — Precios
El Software seleccionado ODOO cuenta con una version de prueba gratuita de duracion
(12 meses), sin embargo, para el proyecto se contratara la licencia oficial por un costo de

$6.000.000 de pesos que debe renovarse anualmente.

2.1.5 Punto equilibrio oferta — demanda

El proyecto con base a su alcance no contempla un punto de equilibrio ya que solo abarca
la implementacion del CRM y durante el desarrollo del proyecto no se obtendran ganancias ni
ingresos para la organizacion, toda vez que lo que se busca es el mejoramiento de procesos que

optimicen los tiempos de respuesta de cada solicitud.
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2.1.6 Determinacion de precio(s) / estrategias de comercializacion

Al ser este un proyecto endogeno las estrategias y los canales de comercializacion seran
enfocados en el cliente interno (area de crédito) quienes seran los directamente impactados,
conforme al conocimiento de un nuevo sistema integrado en la organizacion, cambio en los
procesos, actualizacion de manuales de uso, entre varios factores que demostraran los beneficios
y mejoras de la implementacion del CRM.

Como estrategia adoptaremos espacios de capacitacion interna que facilite conocer el
nuevo sistema y sus diferentes funcionalidades, espacios de pruebas, adaptacion al nuevo sistema

y el debido seguimiento y control del proceso.

2.1.7 Canales de comercializacion

La organizacion no comercializara el CRM como un producto dispuesto a la venta si no
como un producto optimizador de procesos que lograra cumplir con la meta de colocacion de
crédito y la disminucion de la carga laboral por lo que el cliente objetivo serd el equipo del area
de crédito y estos cambios se divulgaran o se daran a conocer por medio de canales digitales,
como lo son la Intranet, correo electronico y piezas graficas a través de WhatsApp (grupos

organizacionales).

2.2 Estudio técnico
2.2.1 Disefio conceptual del proceso, bien o producto

Se requiere desarrollar un CRM que permita parametrizar variables sociodemograficas,
que al ingresar los datos del cliente el sistema genere automaticamente una respuesta mas rapida

y se incremente la viabilidad de aprobacion.
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Para esto se pretende realizar una especificacion comercial describiendo el alcance del
proyecto y cada uno de los puntos que se requieren desarrollar. En el grupo de trabajo inicial se
debe validar si el proyecto se puede desarrollar en una sola fase o es necesario dividirlo en varias
fases, disefiar el cronograma de actividades de cada area implicada, incluyendo el tiempo de
desarrollo de cada fase. Con lo anterior se espera incrementar el nimero de clientes nuevos que

lleguen a tramitar créditos con respuestas inmediatas.

2.2.1.1 Analisis y descripcion del proceso, bien, producto o resultado que se desea obtener o
mejorar con el desarrollo del proyecto.

El proyecto de la implementacion del CRM se encuentra divido en 2 dos fases:

FASE 1: Esta fase estd compuesta por la estructuracion y parametrizacion del CRM.

Para la estructura se realizara el analisis, mapeo testeo de todas las actividades y procesos
que se realizan actualmente en el area de crédito. Asi mismo se busca definir los diferentes roles

para saber que actividades se pueden automatizar.

Luego de ello se procedera a mapear y a disefiar el diagrama de flujo del proceso, con las

actividades, para parametrizar el CRM.

En el diagrama de flujo se enmarcaran los procesos, en la tabla de actividades de flujo se
busca enmarcar el paso a paso, las causales de rechazo y los estados por los cuales va a pasar el

crédito en CRM. Ver Apéndice A
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FASE 2: La fase 2 estd compuesta por la implementacion y estabilizacion del CRM, la
cual estara a cargo del ingeniero de desarrollo y tecnologia acompanado de un seguimiento post-

proyecto durante la estabilizacion de este.

La implementacion del CRM se usard para la estructuracion del proceso del area de
crédito, asi mismo para integrarlo con el sistema linix (ERP contable) actual de la organizacion,
buscando optimizar las actividades, mejorar los tiempos de respuesta de los créditos y de esta

manera incrementar los desembolsos.

2.2.1.2 Definicidn de las caracteristicas técnicas y de aprovechamiento del proyecto.
Para el desarrollo de la implementacion del CRM se consideran las siguientes

caracteristicas técnicas:
v Gestiona todo el modelo de negocio con una inica herramienta.

v’ Afiade aplicaciones a medida que se necesiten: creador de sitios web, Odoo CRM,
herramienta de contabilidad, facturacion, gestion de proyectos, inventario, recursos

humanos, etc.
v" Vincula los contactos, el calendario y el chat.

v’ Integracion con otros Softwares contables, como por ejemplo el sistema Linix con el

CRM.

Al realizar la implementacién del CRM permite que toda la organizacion tenga todos los

procesos sistematizados y centralizados.
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2.2.1.2.1 Tamafio y Localizacion

Definicion de tamaiio

Actualmente la organizacidn se encuentra desarrollando diferentes proyectos, donde el
proyecto de la implementacion del médulo CRM en el 4rea de crédito ocupa el lugar # 2 en la
lista de proyectos a desarrollar. Al ser un micro proyecto del area, permite realizar mesas de
trabajo con entregables periddicos y asi mismo citar a las personas encargadas a las reuniones de

seguimiento.

La realizacion e implementacion de este proyecto genera un alto impacto en la
organizacion, dado que la gestion y respuesta oportuna de las solicitudes de crédito hacen parte
de una mejor experiencia y servicio al cliente, incentivando mayor colocacion de crédito, el
resultado de esto se ve reflejado en la disminucion de PQR’s y el indicador positivo del NPS

(Indicador Neto de Promotores).

La mesa de trabajo estd compuesta por:
v' Ingeniero de desarrollo y tecnologia
v Un analista de crédito
v' Director de crédito y cartera
v" Oficial de cumplimiento
v Coordinador de crédito

v" Gerente de innovacion y experiencia
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Es de acotar que en esta mesa de trabajo también se tiene en cuenta la asesoria del proveedor

Odoo cuyas sesiones se daran cuando el proyecto se encuentre en la etapa de parametrizacion.

Localizacion del proyecto.

El proyecto se desarrollara en la cuidad de Bogot4 en la sede principal de Financiera

Progressa la cual se encuentra ubicada en la Tv. 21 # 98 -71, barrio Chico Norte.

Figura 5: Localizacion del proyecto
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Elaboracion propia

Nota: Al ser un proyecto endogeno se trae acotacion la distribucion del plano administrativo y

operativo del proyecto, junto con una imagen tomada de las instalaciones de la oficina.

2.2.1.2.2 Requerimiento para el desarrollo del proyecto

Para el desarrollo de este proyecto se requieren los siguientes recursos:

v’ Personal: Ingeniero de desarrollo y tecnologia, analista de crédito y eventualmente el

coordinador de crédito, el director de crédito y cartera y el gerente de experiencia e
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innovacion ya que debido a sus cargos y demas ocupaciones solo podréan estar en las

reuniones de seguimiento.

v Areas de apoyo: analista de mercadeo (mercadeo), psicologo (talento humano), oficial
de cumplimiento (Gerencia general), asesor comercial (area comercial) y Auxiliares

(Area de Crédito).

v' Equipos: Computadores, Servidor de torre, dispositivos de almacenamiento, impresora y

UPS (Sistema de alimentacion ininterrumpida.

v Infraestructura: para el proyecto contemplamos la infraestructura fisica donde se
encuentra ubicada la oficina principal, adicionalmente para la infraestructura tecnoldgica

tenemos el CRM y el almacenamiento externo.

v Insumos: El CRM Odoo y herramientas ofimaticas para el disefio de diagrama de flujos

y mapeo de las actividades.

2.2.2  Supuestos y restricciones del proyecto

A continuacidn, se exponen los supuestos y las restricciones del proyecto.



Tabla 4: Supuestos y restricciones

El proveedor no tendra en cuenta la
TEM para la venta del Software v
conservara el valor negociado
micialmente.

El costo del proyecto no debe

exceder la parfida presupuestal de
5151.002.502

23 de conocimiento

gestion de costos

Las versiones, configuraciones de
almacenamiento, permisos y
autenticacion sera compatible para
llevar a cabo la parametrizacion del
CRM en los equipos de la
organizacion.

La duracién de actividades no debe
ser mavor a la duracion total del
proyecto.

gestion del cronograma

El equipo directo del provecto tendra
la dedicacion del 100% en el
desarrollo de este.

El ingemero de desarrollo debe
cumplir con la parametrizacion e
implementacion en el tiempo
estimado antes de ser asignado al

gestion de Recursos
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siguiente proyecto.

Los intereses de los involucrados no
cambiaran en el transcurso del
proyecto.

Cambios en la normatividad legal o gestion del alcance

ambiental vigente.

Fuente: Elaboracion propia

2.3 Estudio econémico-financiero

2.3.1 Estimacién del valor de la inversion del proyecto

Dada la duracion total del proyecto (6 meses) se considerd necesario determinar una
estimacion del valor de la inversion inicial del proyecto, es decir, el presupuesto que se requiere
en el momento cero como punto de partida, sin embargo, cabe aclarar que esta estimacion inicial
no contempla el presupuesto total del proyecto porque este se ira agregando a medida que se

necesite en cada una de las fases del proyecto (Fase 1 y Fase 2).

Dicho lo anterior, la inversion inicial contempla estrictamente lo que se requiere para el
inicio del proyecto como lo es la nomina directa quien participa con una dedicacion del 100% y

el oficial de cumplimiento que genera el visto bueno inicial, los equipos (Computadores,
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impresora, CRM, entre otros). Para ver la totalidad de la inversion del proyecto consolidado con

las dos fases contemplando costos directos e indirectos remitirse a la tabla No. 6 Flujo de Caja.

Tabla 5: Estimacion de la inversion

Cuenta Cantidad  Valor  Ussbilidad Depreciaciom %
INVERSIONES FIJAS $ 42.378.000 $9.637.500 [JI1%
Servidor de torre 1 $2050.000 | 100% | $205.000
Computadoras de escritorio 7 $10500000 | 43% | §1.050.000
Muebles de oficina 3 $18475.000 | 43% | §1.847.500
Eﬁfﬂ;‘;:}d" alimentacion 1 $ 720.000 100% $ 72.000
Laptops 1 § 1.484.000 3% $ 148400
Tmprasoras 1 $ 749.000 3% $ 74900
{I;,ipr‘:am‘m de almacenamisnto 1 $2400000 | 100% | $240.000
ERF Odoo 1 $ 6.000.000 $ 6.000.000
i $ 74313333
Nomina directa $ 73.790.000 $ 73.790.000
Momma Indirecta $3523.333
CAPITAL DE TRABAJO : $
Efective 0 0
Carteras 30 50

Total inversion $ 83.951.133 100%

Fuente: Elaboracion propia

2.3.2 Definicion de costos y gastos de operacion y mantenimiento del proyecto
El proyecto con base a su alcance no involucra costos ni gastos de operacion, entendiendo
que solo abarca la implementacion del CRM por lo que en este apartado se definen costos
y gastos asociados Uinicamente a la nomina segun el porcentaje de dedicacion del equipo

de trabajo involucrado durante la ejecucion del proyecto. Véase Apéndice B.

2.3.3 Fluyjo de caja del proyecto caso
Con base al alcance del proyecto, no se contempla un flujo de caja, toda vez que este se

define como un reporte financiero que sirve para diferenciar los egresos de los ingresos de dinero
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en un periodo determinado y el proyecto finaliza en el mes seis con la implementacion del CRM

en pro al mejoramiento de un proceso, mas no involucra la operacion que es la que realmente

generaria el ingreso. Dicho lo anterior, se reportan inicamente costos y gastos de ejecucion del

proyecto para obtener de alli la partida presupuestal por un valor total de $143.811.907 mas la

reserva de gestion para un total de $151.002.502 millones de pesos.

Tabla 6: Flujo de caja

PR D . = A
0STO
Nomina Directa

$ 73790000

$  23968651)$
90000 $ ;
$ 122983333

PARA RIZACIO

23968651 | $

12.298.333

>

23968.651 | §

12298333 $

A P ENTACIO
23.968.651 [ § 23.968.651 [
12298333 $ 12298333 $

23,968,651

12298333

Fuente: Elaboracion propia

$ 10.161.132,90 8844333 § 8844333 §  11.404.766 11.870.448 18.896.893
Servidor de torre $ 205.000
Computadoras de escritorio $ 1,050,000
Muebles de oficina $ 1847500
ILrJ]E’nSt e(rSrljrt:;riljz)de alimentacion $ 200
Laptops $ 148400
Impresoras $ 74,900
Dispositivos de almacenamiento (RAM) | $ 240,000
ERP Odoo $ 6.000.000
Componente Ambiental (Luces LED) $ $ 7.000.000
Nomina Indirecta $ 52333 1$ 8.844.333 $ 88M.333|$  11404766($ 11870448 $ 11.896.893
83.9 42,66 98 42.66 03099 $ 416878 9
I'\:fe":g?lffgal A § 54583667 \ § 79067107
Partida . Partia
$ 143.811.907 REEHELAC D) 7190595 Presupuestal + 151.002.502
R Reserva de Gestion




2.3.4 Determinacion del costo de capital, fuentes de financiacion y uso de fondos

El costo del proyecto se financia con crédito bancario por un valor total de $83.951.133
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que cubre la inversion fija y la nomina durante el proyecto, se relaciona a continuacion el plan de

financiacion y la tabla de amortizacion.

Tabla 7: Determinacion costo de capital y financiamiento

CONCEPTO

TOTAL PLAN DE INVERSION

VALOR
$83.951.133

FONDOS DISPONIBLES PARA| 0
INVERTIR $
TOTAL PLAN
FINANCIACION HIEEEEIE
TIPO CREDITO CONSUMO
MONTO $ 83.951.133
FINANCIACION 100%
MONTO A FINANCIAR $ 83.951.133
PLAZO 5|Afios
| 22,80%]|Anual
A1 WANID A OR A O
CUOTA VARIARL E INTERES |AMORTIZACION SALDO
0 $  83.951.133
1 $ 35.931.085 | $ 19.140.858 | $ 16.790.227 | $  67.160.906
2 $ 32.102.913 | $ 15.312.687 | $ 16.790.227 | $  50.370.680
3 $ 28.274.742 | $ 11484515 $ 16.790.227 | $  33.580.453
4 $ 24.446.570 | $ 7.656.343 | $ 16.790.227 | $  16.790.227
5 $ 20.618.398 | $ 3.828.172 | $ 16.790.227 | $ -
Totales $ 141.373.708 | $  57.422575| $ 83.951.133 | $ -

Fuente: Elaboracion propia

Se relaciona adicionalmente el Balance general que determina el total de los activos,

pasivos y patrimonito.



Tabla 8: Balance General
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BALANCE GENERAL

ACTIVO

Efectivo $0
Cartera $0
Total Activo Corriente $0
Servidor de torre $ 205.000
Computadoras de escritorio $ 1.050.000
Muebles de oficina $1.847.500
UPS (Sistemas de alimentacion

ininterrumpida) $ 72.000
Laptops $ 148.400
Impresoras $74.900
Dispositivos de almacenamiento

(RAM) $ 240.000
ERP Odoo $ 6.000.000

Total Activo Fijo $9.637.800

TOTAL ACTIVO $9.637.800

Fuente: Elaboracion propia

PASIVO

Obligaciones bancarias $ 83.951.133
Total Pasivo $ 83.951.133

PATRIMONIO

Capital social $ 9.637.800
Total Patrimonio $ 9.637.800
TOTAL PASIVO Y PATRIMONIO $ 93.588.932

2.3.5 Evaluacion Financiera del proyecto (VPN, TIR o de beneficio-costo)

Teniendo en cuenta lo mencionado en el apartado Flujo de caja, el proyecto no relaciona

Valor Presente Neto (VPN) y por ende tampoco Tasa Interna de Retorno (TIR) porque no se tiene

flujo de efectivo en el proyecto y en el alcance de este no aplica determinar rentabilidad.

2.3.6 Andlisis de sensibilidad

Con la partida presupuestal del proyecto y el detalle de sus respectivos costos y gastos se

define el método de financiacion para llevar a cabo el proyecto y con esto se cumple el alcance

de optimizar y automatizar los procesos, cuyo objeto no cubre la estimacion de ingresos.
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2.4 Estudio social y ambiental

2.4.1 Analisis de beneficios y costos sociales. Balance social.
En el analisis de beneficios y costos sociales se identificaron los principales elementos
para tener en cuenta durante el proyecto con énfasis en buenas practicas laborales, derechos

humanos, impacto a la sociedad y comportamiento ético. Véase apéndice C.

2.4.2 Descripcion y categorizacion de impactos ambientales

Definicion ambiental

En el proyecto de implementacion del CRM, encontramos que hay actividades intensivas
en el desarrollo y uso de Tecnologias de Informacion, donde los efectos de impacto son el Co2 y

las generaciones de calor por los equipos electronicos.

Estas emisiones pueden afectar el desempefio de los colaboradores generando dolores de
cabeza, fatiga, etc. Estos efectos pueden verse incrementados dadas las horas de exposicion en el
proceso de desarrollo.

ODS contemplados en el proyecto

v' Trabajo decente y crecimiento econémico
v Acciones por el clima

Los factores Externos contemplados en analisis del PESTEL véase apéndice D, se logro
identificar los que impactan en el desarrollo tanto positivamente como negativamente en el

desarrollo del proyecto.
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2.4.3 Analisis ciclo de vida del producto o bien o servicio o resultado (Eco Indicador 99, ISO

14040/44/TR14047 y PAS 2050)

Para la implementacion del CRM, de la mano con el area de desarrollo y tecnologia, se
completa desarrollar en 4 etapas que permitan, realizar entregas en periodos cortos y asi mismo
poder realizar las correcciones.

Para este proyecto se desarrollaran las dos primeras etapas que corresponde a la
estructuracion (parametrizacion), e implementacion del CRM en el area de crédito. Las otras dos

etapas se ejecutaran pos-proyecto y el encargado sera el 4rea de tecnologia.

Normatividad

Ley de proteccion de datos personales 1527 del 2012

Decreto de 338 de 2022 Gobernanza digital

Documentos Conpes 3701 del 2011 lineamiento de ciberseguridad



Figura 6: Ciclo de vida del producto
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Fuente: Elaboracion propia

2.4.4 Definicion de flujo de entradas y salidas

En flujo de entradas y salidas contemplamos los recursos que implementaremos para la
fase 1 del proyecto que es la estructuracion e implementacion del CRM. Al ser un micro
proyecto se decidié tomar las unidades en Kg, ya que se va a medir el consumo de energia,
servidor, agua y otros elementos por las seis personas quienes componen el area de crédito.

Se evidencio que, aunque sea una implementacion de software, impacta

significativamente al medio ambiente y al factor humano que se encuentra involucrado.
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Figura 7: Flujo de entradas y salidas,
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2.4.5 Calculo de impacto ambiental bajo criterios PSTM

Para los célculos de impacto ambiental se ha empleado la matriz PS5, por medio de esta

IMPACTO AMBIENTAL

| Calentamiento Global

Destruccion capa de Ozono
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matriz se pueden identificar aquellos factores internos y externos que pueden afectar al proyecto,

ya sea desde el estudio de prefactibilidad, ejecucion y finalizacion del proyecto. Ver apéndice F.

2.4.6 Calculo de huella de carbono

Para el calculo de la huella de carbono, nos basamos en la norma ISO 14064-1, se
considera el consumo de energia, servidores, agua y otros elementos utilizados por las seis

personas que forman parte del area de crédito.



Tabla 9: Calculo de huella de carbono

. Unidad de factor de Unidad de Prom thal
Material X . . Fuente emisiones
medida emision medida Mes
/mes
Facturan Codensa: Para 6
1. Ekectricidad KWih 01643 | KgcO2iKw | g5  |Persones. 5 equipos de 130,9836 | Kg CO2 eq
escritorios, 1 portétil, 1
servidor, iluminacion.
Factura empresa de
2. Agua m? KgCO2/m? Acueducto y Alcantarillado 486 |KgCO2eq
0,09 54  |de Bogota
3.Residuos
equipos Kg 0,0846 KCOZkg 3 Desechos electronicos 02538 | KgCO2eq
Peso de 3 remas de papel de
4. Papel 0,9700 KgCO02 6,9 [500 hojas tamafio carta cada | 6,693 |KgCO2eq
Kg una
5. Elementos Promedio de desechos como
) ) Kg 0,0262 KCO2/kg 10 vasos , envolturas, 0,262 |KgCO2eq
de cafeteria )
agitadores, etc.
6. Servidor Kwih 0,1643 KgcOzKw | 1666 | M9 d:ecr\‘;f(;’rmo deun |57 37038 | Kg CO2 eq
179,4248 KgCO2 eq

Fuente: Elaboracion propia

| Emisiones CO2 hasta cierre de proyecto [SELF{-Rs7 I {0 AN}

2.4.7 Estrategias de mitigacion de impacto ambiental

Para hablar de las estrategias de mitigacion desde el proyecto se plantean los siguientes

objetivos, que se quieren alcanzar desde la parte de gerencia ambiental:

e Energia

Disminuir el consumo de energia en un 20% en seis meses.

e Agua

Disminuir el Consumo de agua en un 10% en seis meses.

e Préacticas laborales y trabajo decente
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Obtener un incremento del 25% en los resultados de las encuestas de satisfaccion de los
colaboradores Vs el afio anterior. Disminuir en un 10% las afectaciones o lesiones permanentes
causadas por el desarrollo de las labores.

Estrategias de mitigacion

Tabla 10: Estrategia de mitigacién ambiental

Apagdén empresarial: donde los colaboradores de la empresa saldrén dos veces al mes al medio dia y se realizara el
apagado de servidores, equipos, luces y diferentes fuentes de energia, con esto buscamos reducir el 3% mensual, el
consumo de energa.

Energia Campafias de concientizacion de ahorro de energia en momentos de inactividad laboral, el cual se controlara
parametrizando los computadores para que después de la terminacion de la jornada laboral se apaguen los equipos.

Aprovechamiento de la luz natural en las instalaciones mas expuestas para contribuir en el ahorro de energia.
Implementacion del sistema de iluminarias LED.

Mantenimiento constante al sistema de griferia y revision de fugas.

Campafias de concientizacion de ahorro de agua.

Programar jornadas completas de integracion 2 durante el Proyecto (6 meses), ademés de los incentivos al logro.
Garantizar las condiciones laborales adecuadas para el desarrollo de sus actividades.

TSN EBU VI Capacitaciones técnicas y de habilidades blandas de negociacion.
VALELET WX LTy B Atencidn profesional a las diferentes circunstancias que afecten fisicamente, emocionalmente o psicolégicamente a los
colaboradores (Bajo la Direccion de Bienestar)

Fuentes: Elaboracion propia

También se busca desarrollar las siguientes campanas que ayudan a impulsar las estrategias y
el plan de gestion ambiental, estas campafias no solo se contemplan a nivel del area de crédito

sino también a nivel organizacional.

e Ahodrrame, apagame, jdesconéctame!
Se busca generar conciencia en cada uno de los miembros de la organizacion, para apagar los

equipos y luces que no se encuentren en uso.

Figura 8: Camparia #1 Ahorrame, apagame, jdesconéctame!
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Nota: Imagen representativa de la campafa de ahorro energia en Financiera Progressa. Tomada

de (THIERRY, 2023)

e Con un arbol, ganamos un respiro.
Con esta campafia se quiere incentivar el cuidado del medio ambiente y la siembra de
arboles en la reserva Encendillo en Guasca Cundinamarca. La dindmica se realizara por grupo

conformado por 20 personas las cuales irdn cada 3 meses a la siembra de arboles.

Figura 9: Camparia # 2 Con una arbol ganamos un respiro.

Nota: Imagen representativa de la campafa preservacion del medio ambiente en Financiera

Progressa. Tomada de (Anonimo, s.f.)

2.4.8 Definicion del impacto social.

Definicion social
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A lo largo de los afos se ha visto que las organizaciones bancarias y la economia social
solidaria, presentan dificultades para acceder a una herramienta tecnoldgica que les permita
desarrollar las actividades de manera eficiente y ser competitivos en el mercado financiero. Esto
se debe a que muchas de estas entidades no cuentan con los recursos para adquirir un CRM o por
el desconocimiento de la existencia de estas herramientas, por consecuencia terminan utilizando
Excel, Google docs., documentos en fisico, entre otros; generando asi incremento en costos, alta
operatividad e incluso error en la informacion almacenada, dando como resultado los altos

tiempos de respuesta a los asociados.

3 Inicio y planeacion del proyecto
3.1 Aprobacién del proyecto (Project Charter)
Por medio del correo electronico el sponsor da la autorizacion y aprobacion del proyecto

desarrollado en el presente documento, en la cuidad de Bogota el 02 de junio del 2023.

CONTROL DE VERSIONES

Version Elaborada por | Aprobada por Fecha

1.0 Luisa Diaz / 28/07/2023
Karon Gamba/

Karla Duran

PROYECTO Implementacion del CRM para el mejoramiento de procesos
en Financiera Progresa

1. DESCRIPCION DEL PRODUCTO DEL PROYECTO

CRM ODOO busca la automatizacioén y optimizacion de los procesos en el area de crédito
de Financiera Progresa que con sus distintos modulos administrara las actividades de
gestion de las solicitudes de crédito a nivel nacional. El software sera implementado por el
equipo de desarrollo y tecnologia de la organizacion.

2. SPONSOR ‘ Gerencia de Financiera Progresa
3. ALINEAMIENTO DEL PROYECTO



IDENTIFICACION DE LA CAUSA RAIZ DEL PROBLEMA

crédito de la organizacion:

e Falta de Personal.
e Ausencia de definicion de roles.
e Desconocimiento en los procesos.

perfil.

actuales asociados.

4. ANALISIS COSTO - BENEFICIO
Los costos de este proyecto estan determinados
desde el estudio econdmico -financiero el cual se
encuentra en el numeral 2.3 del presente
documento.
Alli se contemplan aquellos recursos que estaran
con porcentaje del 100% en la dedicacion del
proyecto.
Al ser un proyecto de caracter endogeno se
genera una partida presupuestal que es
determinada por el valor total de la inversion
mas la reserva de gestion sin contemplar la
reserva de contingencia.

Se identificaron las siguientes causas de la problematica actual que presenta el area de

e Altos tiempos de respuesta a las solicitudes de crédito.
e Falta de herramientas tecnologicas modernas.

OBJETIVOS ESTRATEGICOS DE LA ORGANIZACION

e Aumentar el nimero de asociado y crear un portafolio de productos acorde al

e Comercializar nuevas lineas de productos y redisenar las actuales.
e Aumentar la permanencia en la cooperativa y profundizar las ventas con nuestros

En cuanto a los beneficios con la
implementacion del CRM, se
obtendran post proyecto, dado que el
alcance de este proyecto va hasta la
implementacion.

Con el proyecto se busca la
digitalizacion de los procesos y reducir
los tiempos de respuesta de las
solicitudes de crédito. Adicionalmente
se deja como planteamiento las
campaiias de mitigacion ambiental
como beneficio que deja el proyecto en
la organizacion.

Inversiones Fijas (depreciacion) $9.637.800
Componente ambiental (Luces LED) $7.000.000
Nomina directa por seis meses $73.790.000
Nomina Indirecta $53.384.107
TOTAL PARTIDA PRESUPUESTAL $143.811.907
Reserva de gestion $7.190.595

TOTAL P.P + RESERVA DE GESTION

$151.002.502

5. CONTEXTO DE INICIACION DEL PROYECTO.
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Surge de la necesidad de optimizar los tiempos de respuesta en las solicitudes de crédito,
asi como automatizar los procesos. El software cumple con los criterios de seguridad de la
informacion y tratamiento de habeas data.

6. CRITERIOS DE DECISION

L] e Implementacion del CRM ODOO en el area de crédito dado

REQUERIDO que es el mismo sistema que manejan las demas areas del
pasivo de la organizacion.
DESEABLE [ ] e Costos acordes al presupuesto asignado.

e Tiempos cortos de implementacion.

OPCIONAL ] e De fécil integracion.

11. APROBACIONES

CARGO FECHA FIRMA

Director de crédito y cartera 28/07/2023 Diego Gaitan
Fuente: Elaboracion propia

3.2 Plan de gestion del proyecto

3.2.1 Plan de gestion de interesados

a) Identificacion y categorizacion de interesados

Para la identificacion de los involucrados del proyecto, se llevan a cabo las siguientes
acciones. En primera instancia, se crea una lista que enumera a los interesados ya identificados

de la siguiente manera:
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Tabla 11: identificacion y caracterizacion de los interesados

1 Usuarios Interesado Bajo Externo

2 Empresas convenio Interesado Medio Externo

3 Proveedores Adauisicion, configuracion Medio Externo

y soporte de la plataforma

4 Banco Entidad de financiamiento Medio Externo

5 Super _Intendenua Ente de control Alto Externo
solidaria

6 Avrea de crédito Interesado/afectado Alto Interno

7 Equipo comercial Interesado/afectado Alto Interno

8 Areas de apoyo Personal indirecto Bajo Interno
Gerencias de

9 :;]:s?a\:?g:lc:)r,] Zré dito y Supervisién y aprobacion Bajo Interno
cartera

10 Gerencia general Direccionamiento Medio Interno

Fuente: Elaboracion propia

b) Matriz de interesados (Poder —Influencia, Poder — impacto)

Esta herramienta es util para visualizar y categorizar a los interesados en funcion de su
nivel de poder y su nivel de interés en el proyecto de implementacion del CRM Odoo. Esto
ayuda a priorizar la gestion de los interesados y determinar como interactuar con ellos.

Niveles de poder/influencia:

Alto (A): interesados con la capacidad de influir significativamente en el proyecto y sus

resultados.

Bajo (B): interesados con influencia limitada en el proyecto.

Niveles de poder/impacto:

Alto (A): interesados que tienen un gran impacto en el proyecto y sus resultados.

Bajo (B): interesados con un impacto limitado en el proyecto.



Figura 10: Matriz de interesados. Poder/Influencia
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Fuente: Elaboracion propia
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Figura 11: Matriz de interesados. Poder/Impacto
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Fuente. Elaboracion propia

B Impacto A
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¢) Matriz dependencia influencia

El detalle de la matriz de trazabilidad contiene cada uno de los requisitos indispensables para
la adecuada ejecucion del proyecto, asi como sus tiempos establecidos, nivel de prioridad y

criterios de aceptacion.

Tabla 12: Matriz dependencia influencia
Influencia que tiene el actor de la columna A sobre el actor de la filal
Filal Empresas Super
Colum convenio |Proveedores|Banco Intendencia
Nula Nula Nula
Nula Nula

Empresas convenio
Proveedores Moderado
Banco Nula Nula
Super Intendencia solidaria [Moderado |Fuerte

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 12.1: Matriz dependencia influencia.

La calificacién nula se da cuando un actor no tiene la
Nula capacidad de influir en el comportamiento de otro

actor.

La calificacion débil se da cuando un actor tiene una

capacidad de influencia limitada sobre otro actor.

La calificacién moderada se da cuando la capacidad

Moderado de influencia de un actor sobre otro es media, ni muy

alta ni muy baja.

La calificacion fuerte se da cuando un actor tiene un
Fuerte poderde influencia que le permite gobernar a otro

actor.

Débil

Fuente: Elaboracidn propia

d) Formato para la resolucion de conflictos y gestion de expectativas

Con el siguiente formato se busca identificar y prevenir conflictos potenciales, establecer
expectativas claras, documentar los acuerdos y decisiones con el fin de ayudar a mejorar la

comunicacion.



Tabla 13: Matriz dependencia influencia

66

FORMATO DE RESOLUCION DE CONFLICTOS Y GESTION DE EXPECTATIVAS

Fecha del evento:

8/08/23

Proyecto:

Implementacién del CRM (Customer
Relationship Management) para el mejoramiento
de procesos en Financiera Progressa

Descripcion del evento que se presento

Intervencion por parte de la Superintendencia Solidaria.

Involucrados que participaron en el evento

Tipo de involucrado

¢ Como participo el
involucrado dentro del
evento?

¢ Cuéles son las expectativas del
involucrado dentro del evento?

Organizaciones
Gubernamentales, Ente
de control

No aprobé los
documentos solicitados
en la visita

Verificar el cumplimiento de las normas que
rigen a la empresa

Responsable de la
gestion y el desempefio
de la empresa

Mediador entre personal
de la empresa y ente de
control

Que la intervencién del ente de control no afecte
al desarrollo del proyecto

Responsable de la
implementacion de las
politicas y estrategias

Presentando la
documentacion solicitada
por el ente de control

Que la intervencién se desarrolle de manera
positiva, sin afectar el personal de la empresa ni
cronograma del proyecto

Responsable del
cumplimiento
normativo

Acompafiamiento en la
presentacion de
documentos

Que sean aprobados los documentos requeridos
en la visita del ente de control

Persona que mediara en la solucién del evento

¢Cudl es su

NO. I_\lombre del
involucrado
Superintendencia
1 - .
solidaria
2 Representante legal
3 Gerente general
4 Asesor juridico
Nombre

participacion dentro
del proyecto?

¢Por qué debe mediar dentro del evento?

Tomara decisiones de acuerdo con el resultado sobre lo dispuesto por la

Superintendencia
para aprobaciéon

juridico

Representante legal Sponsor Superintendencia para asi darle continuidad al proyecto
Compromisos para la solucién del evento
NO. Descr!pleon de Encargado Fecha de compromiso Seguimiento a compromiso
actividad
Revisar con
detalle la
informacion S
1 faltante y tenerla Asesor juridico 8/08/23 14/08/23
lista para la
préxima visita.
Presentacion
nuevamente a Gerente general y asesor
2 [uev: g y 8/08/23 17/08/23

¢Algun compromiso requiere algun cambio dentro del alcance del proyecto?

Describalo: El tiempo que pueda tardar la aprobacion de la revision a los documentos requeridos, puede influir en el desarrollo del
cronograma de actividades planteadas para el proyecto, requiere de un tiempo adicional de acuerdo con la respuesta dada por el ente de

control.

Si la respuesta fue afirmativa, incluya la firma del Gerente de Proyecto para el cambio en el alcance

KARON GAMBA

KARON GAMBA

Nombre del Gerente del Proyecto

Firma del Gerente del Proyecto

Fuente: Elaboracion propia
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3.2.2 Plan de gestion de Alcance

a) Project Scope Statement (Acta de declaracion del alcance)

ENUNCIADO DEL ALCANCE
Implementacion del CRM para el mejoramiento de procesos en
Financiera Progressa

1. DESCRIPCION DEL PRODUCTO DEL PROYECTO

El proyecto tiene como fin estructurar e implementar el software Odoo Modulo CRM en el area
de crédito de la sede Principal de Financiera Progresa en Bogotd D.C., este termina cuando el
CRM se encuentre en produccion, por lo cual el mantenimiento, soporte, actualizaciones, entre
otros estaran por fuera de las fases del proyecto y se manejaran como actividades asignadas al
area de tecnologia de la entidad post produccion.
Software Odoo busca la automatizacion y optimizacion de los procesos en el area de crédito que
con su modulo CRM (Customer Relationship Management) administrara las actividades de
gestion de las solicitudes de crédito a nivel nacional permitiendo reducir los tiempos de
respuesta y mejorar la oferta de valor al usuario final. El Software cuenta con las siguientes
caracteristicas:

= Gestiona todo el modelo de negocio con una Unica herramienta.

= Afade aplicaciones a medida que se necesiten: creador de sitios web, sistema de
comercio electronico, Odoo CRM, sistema de punto de venta, herramienta de
contabilidad, facturacion, gestion de proyectos, inventario, help desk, recursos humanos,
etc.

= Vincula los contactos, el calendario, el chat y la configuracioén de todas las aplicaciones.
= Crea aplicaciones personalizadas con Odoo Studio

= Aplicaciones iOS y Android disponibles, asi como una edicion autohospedada para
ejecutar Odoo en servidores Windows o Linix.

2. ENTREGABLES.

1.1.1 Estudio de Realizar el respectivo estudio que permitira identificar el producto
Mercado terminado que se requiere, el benchmarking para obtener un panorama
mas amplio del mercado en cuanto a precio, plaza, promocion y lugar a
desarrollar el producto.

1.1.2 Estudio Definicion del plano administrativo y operativo, listado de tangibles
Técnico necesarios en el proyecto y construccioén de la metodologia de
procesamiento e integracion del CRM.
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1.1.3 Estudio Creacion del presupuesto maestro que nos permita conocer la estimacion
Financiero de la inversion, el plan de financiamiento requerido para cubrir la
inversion y desarrollo del proyecto segun la duracion de este (6 meses) y
finalmente obtener la partida presupuestal total proyecto desagregada por
fases (2 fases).

1.1.4 Estudio Legal | Realizar la investigacion de la normatividad vigente que pueda llegar a
Medioambiental impactar en el proyecto y puesta en marcha del producto y asi definir los
permisos y/o autorizaciones que se requieran, asi como también el plan de
gestion ambiental a desarrollar para mitigar el impacto medioambiental,
social y legal.

2.1 requerimientos | Definir la estructuracion del CRM e identificar requerimientos técnicos o

de la operacion previo a la implementacion del software como lo son la
compatibilidad, restricciones segiin versiones, configuraciones de
almacenamiento, permisos, autenticacion y gestion de credenciales.

2.2 Diseio Disefiar los flujogramas del proceso para establecer las etapas y
actividades y la medicion de los tiempos que puede tardar la gestion de las
solicitudes de crédito.

3.Parametrizacion | Con base a los entregables de disefo se procede con la parametrizacion en
el Software modulo CRM donde se generara la creacion del flujo, etapas,
actividades y creacion de los integrantes del drea de crédito involucrados
en el proceso.

4.Implementacion | Configurar el CRM en los equipos de computo de los integrantes del area
de crédito verificacion de la compatibilidad del CRM con los equipos y
acceso de las credenciales asignadas, pruebas de funcionalidad,
correcciones identificadas en las pruebas y finalmente llevar a cabo la
implementacion masiva en el area.

5. Sistemas de Establecer el plan de gestion de las comunicaciones a desarrollar en el
comunicacion transcurso del proyecto con el detalle de los entregables y actividades a
ejecutar con sus respectivos tiempos, métodos y medios de divulgacion.
1. TECNICOS Ley de proteccion de datos personales 1527 del 2012, Decreto de 338 de
2022 Gobernanza digital, Documentos Conpes 3701 del 2011 lineamiento
de ciberseguridad.

2. CALIDAD Criterio interno de Financiera progresa y definicion de proyecto segun
juicio de expertos, donde se tienen presente los parametros de calidad a
resaltar, el almacenamiento, proteccion de datos y facil integracion del
CRM.

3. Administrativos | Codigo sustantivo del trabajo, ISO 45001 Sistema de gestion de la
seguridad y salud en el trabajo. (Estandar). Resolucion 3057 del 2022 del
ministerio de Trabajo (Colombia)
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4. Sociales Ley 697 de 2001 decreto 3683 uso razonable de la energia,

Ley 2099 de 2021 habla de incentivar a la transicion energética
obteniendo beneficios exclusion del IVA en algunas adquisiciones de
bienes, Ley 373 de 1997 uso eficiente y ahorro del agua.

5. COMERCIALES | Clausulas y/o acuerdos de confidencialidad con proveedores, empresas
convenio y entidades de financiacion (Banco).

4. EXCLUSIONES

Las siguientes funciones, procesos y/o actividades no estaran incluidas en las fases del proyecto:

1) La masificacion operativa del producto en el area de crédito y en otras areas de
Financiera Progresa.

2) El mantenimiento y el soporte del CRM

3) Laactualizacion del CRM

4) No se realizaran integraciones con sistemas diferentes a LINIX

5) La gestion comercial con usuario Final

Estos se manejardn como actividades asignadas al area de tecnologia y al 4rea comercial de la
entidad post produccion.

APROBA O

CARGO FECHA FIRMA
Director de proyecto 8/8/2023 Karon Gamba
Director de crédito y cartera 8/8/2023 Diego Gaitan

Fuente: Elaboracion propia
b) Documento de requisitos
v" Cumplimiento de los tiempos del cronograma.
v Aprobacion y concepto del oficial de Cumplimiento.

v" Cumplimiento de las caracteristicas del Software Modulo CRM (precio, capacidad y

tiempo de licencia).

v' Integracion con el sistema Linix.
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v Cumplimiento del presupuesto maestro.

v" Cumplimiento de la regulacion vigente aplicada a entidades del sector financiero
(Autorizacion de tratamiento de datos/ gobernanza digital / lineamientos de

ciberseguridad).
¢) Matriz de trazabilidad de requisitos

El detalle de la matriz de trazabilidad contiene cada uno de los requisitos indispensables
para la adecuada ejecucion del proyecto, asi como sus tiempos establecidos, nivel de prioridad y
criterios de aceptacion. Apéndice G

d) Acta de cierre de proyecto o fase.

ONTROL D RSIO
Version Elaborada por Aprobada por Fecha AJUSTE
001 Karla Duran Karon Gamba 01/05/24
Karon Gamba Luisa Diaz
Luisa Diaz Karla Duran

INFORME FINAL DE PROYECTO

Implementacion del CRM para el mejoramiento de procesos en Financiera

PROYECTO

Progressa
NomBsRE DEL CLIENTE O SPONSOR Financiera Progressa
FINANCIADOR DEL PROYECTO: Financiera Progressa/ Davivienda como ente de financiamiento
ENTIDAD EJECUTORA: Financiera Progressa
GERENTE DEL PROYECTO Karon Gam ba
FECHA INICIO: 5 junio de 2023 FECHA FIN: 15 febrero de 2024

6. DESCRIPCION DEL PRODUCTO DEL PROYECTO

El proyecto tiene como fin estructurar e implementar el software Odoo Modulo CRM en el
area de crédito de la sede Principal de Financiera Progresa en Bogota D.C., este termina
cuando el software se encuentre en produccion, por lo cual el mantenimiento, soporte,
actualizaciones, entre otros estaran por fuera de las fases del proyecto y se manejaran como
actividades asignadas al area de tecnologia de la entidad post produccion.

Software Odoo busca la automatizacion y optimizacion de los procesos en el area de crédito
que con su modulo CRM (Customer Relationship Management) administrara las actividades
de gestion de las solicitudes de crédito a nivel nacional permitiendo reducir los tiempos de
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respuesta y mejorar la oferta de valor al usuario final. El Software cuenta con las siguientes

caracteristicas:

= Gestiona todo el modelo de negocio con una unica herramienta.

= Afiade aplicaciones a medida que se necesiten: creador de sitios web, sistema de
comercio electronico, Odoo CRM, sistema de punto de venta, herramienta de
contabilidad, facturacion, gestion de proyectos, inventario, help desk, recursos

humanos, etc.

= Vincula los contactos, el calendario, el chat y la configuracion de todas las

aplicaciones.

= Crea aplicaciones personalizadas con Odoo Studio

Aplicaciones 10S y Android disponibles, asi como una edicion autohospedada para ejecutar
Odoo en servidores Windows o Linix.

[J [J . '
CONCEPTO RESULTADOS VARIACION

Técnico: ley de proteccion

de datos personales 1581 del

2012, Decreto de 338 de Cada productq entregado

. cumple a totalidad la .
2022 Gobernanza digital, iy Ninguna
normatividad y

Documentos Conpes 3701 reclamentacion vieente

del 2011 lineamiento de £ gente.

ciberseguridad

Calidad: cumplimiento de las | Los productos cumplen con

especificaciones técnicas los requerimientos Ninguna

solicitados.

Administrativos: Hacer

entrega del producto que se | Se entrega el producto .
Ninguna

contempla en el alcance del | contemplado en el alcance.

proyecto

Sociales: Ley 697 de 2001

decreto 3683 uso razonable

de la energia,

Ley 2099 de 2021 incentivo . o

en relacion con la transicion | Adopcion de la normatividad Ninguna

energética obteniendo
beneficios exclusion del IVA
en algunas adquisiciones de
bienes, Ley 373 de 1997 uso
eficiente y ahorro del agua.

en el desarrollo del producto.

Financiero: presupuesto base
establecido en $143.811.906
mas la reserva de gestion de

Se efectua la
implementacion optimizando
el presupuesto base.

Se logré una reduccion del
4% en el presupuesto base al
adquirir la licencia gratuita en
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$7.190.595 para un total de
$151.002.502 millones de

pesos.
8. ESTADO GENERAL DEL PROYECTO

el primer afio de
implementacion del CRM.

crédito.

respuesta optimo.

En la actualidad, el CRM se encuentra implementado en el area de crédito logrando

centralizar las actividades y funciones de manera organizada, secuenciada y con un tiempo de

La implementacion ha mejorado el cumplimiento de metas organizacionales, cumplimiento

de la promesa de valor hacia los usuarios y el bienestar y buen ambiente laboral en el area de

9. ACEPTACION DE LOS RESULTADOS DEL PROYECTO

Alcance)

FECHA
OBJETIVOS ENTREGABLES OBSERVACIONES
1. OBTENER 1.2.1. Aprobacion Documentada De Los
ACEPTACION FINAL. Resultados Del Proyecto. (Validacion del

Estudio de mercado

6 de Julio 2023

Estudio técnico

11 de septiembre 2023

Estudio financiero

5 de octubre 2023

Estudio legal medioambiental

11 de agosto 2023

Requerimientos 31 de octubre 2023
Disefio 29 de noviembre 2023
Parametrizacion 2 de enero 2024
implementacion 29 de enero 2024
Sistemas de comunicaciones 15 de febrero 2024

2. TRASLADAR TODOS 1.8.1. Aceptacion Documentada Por Parte

LOS ENTREGABLES A De Operaciones.

OPERACIONES.

A » ADO POR
NOMBRE DEL CLIENTE, SPONSOR U OTRO FUNCIONARIO FECHA
Financiera Progressa 19 de febrero

ICoordinador de crédito

19 de febrero
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Director de crédito y cartera 19 de febrero
DisTRIBUIDO Y ACEPTADO
NOMBRE DEL STAKEHOLDER FECHA
Financiera progressa 19 de febrero
Director de proyecto 19 de febrero

Fuente: Elaboracion propia

e) Linea base de alcance con EDT/WBS a quinto nivel de desagregacion.

La estructura de desglose de trabajo proporciona una vision completa del alcance del

proyecto de implementacion del CRM en el area de crédito, desagregando sus componentes en

actividades més pequefias y manejables como se observa en la figura 12.
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1

Estudio y evaluacion
1111
Definicion de producto, precio,
111 v plaza.
| 1112

Estudio de mercado

| s Paralelo de propuesta de CRM

1121

Normativa, permiso y

autorizaciones
112 v
Estudio Legal medio ambiental 1122
Plan de gestion ambiental seglin la
matriz P5
1131
Plano administrativa y operativo
113
Estudio écrico =
Listado tangibles
1133
Procesamiento, almacenamiento,
integracion del CRM
114 v 1141
Estudio Financiero Estimacion de la inversion

1142

Financiamiento

1143

s Partida presupuestal

Estructuracion

.

— Requerimientos

211

» Crm debe estar integrado con el sistema
de cliente linix

212
5 Identificar las posibles restricciones
CRM segin la versione actual

213
Compatibilidad del CRM con el
[~ explorador de internet en los equipos de
computo.

214
Establecer las configuraciones de
> almacenamiento de informacion y
documental

215

, Permisos de asignacion de actividades
para el rea de crédito

216

» Autenticacién y gestion de credenciales

Disefio

221

Disefio de diagrama de flujo del proceso
de crédito

222

> Definicion de etapas en el CRM

223
Definicion de actividades (causales de
[~ devolucion/aprobacion de los créditos)

224

[, Establecer eltiempo de duracion de las
asignaciones de las actividades

225

Disefio del formulario solicitud de
revision en crm

— Parametrizacion
31
Crear de los integrantes del area de crédito
enel CRM
32

Verificar la integracion del sistema de
cliente linix con CRM

33

Creacion del flujo de proceso de crédito en
CRM

> Creacion de etapas en el CRM

35
Creacion de actividades (ausales de
»  devolucion/aprobacion/negacion de los
créditos)

36

., Creacion del formulario de solicitud en
CRM

37

Correr una solicitud de crédito como
prueba en el CRM

—

38

Correcciones y ajustes de las
” inconsistencias detectadas en las pruebas
de CRM

— implementacion

41
Configuracion del CRM en los equipos de
computo

42
Verificacion de compatibilidad del CRM con el
L5 explorador de internet en los equipos de
computo.
43
Verificacion de la autenticacion y permiso de
los usuarios
44

Realizar pruebas de funcionalidad una solicitud
de crédito en CRM

45

Realizar las correcciones identificadas en las
) pruebas de funcionalidad CRM

46

N Implementacion y ejecucion masiva del CRM
en el drea de crédito

E— Sistema de Comunicaciones

51
Plan de gestion de comunicados e
interesados
52

» Divulgacién de la implementacion de
CRM

53
Entrega de material, instructivos del
funcionamiento del CRM

154

, Capacitacion a las dreas de crédito y
comercial

55

Retroalimentacion a las éreas de crédito
y comercial

Figura 12: EDT Implementacion del CRM (Customer Relationship Management) para el mejoramiento de procesos en Financiera Progressa.

Elaboracion propia
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f) EDP

Para la estructura de desglose de producto se detallan las actividades que se ejecutaran en

el transcurso del proyecto. Véase Apéndice 1.

g) Diccionario de la WBS

En el apéndice J, se identifican los paquetes de trabajo desarrollados en los diccionarios
de la WBS/EDT y se presentan de manera detallada donde se definen los componentes y cada

una de sus actividades.

3.2.3 Plan de gestion de comunicaciones

a) Matriz de comunicaciones

La matriz que se desarrolla para este proyecto contempla: el emisor, receptor, tipo de
comunicacion, periodicidad, el canal de divulgacion por medio de herramientas tecnologicas y el
tipo de interaccion que se va a manejar en el desarrollo del proyecto como lo son reuniones,
capacitaciones, seguimientos y cumplimiento de cronograma. Véase apéndice K

b) Flujograma de las comunicaciones

En el diagrama general de comunicaciones se puede identificar que el director de
proyecto tiene un canal para comunicarse con el personal de proyecto. Al ser este un proyecto
enddgeno el beneficio se reflejara en el interior de la organizacion, sin embargo, las mejoras

impactaran al cliente y usuario externo.

No. de canales=(n * (n—1))/2

No. de canales=(3 *(3-1))/2



76

No. de canales = 3 canales, de los cuales hay un canal de comunicacién directa

Figura 13: Diagrama General del plan de gestion de las comunicaciones

Cliente
Proveedor del crm

—————meem3
LY

Director de proyecto ,’ Personal de la
{analista de crédito) (1) organizacion

Comunicacion indirecta

Comunicacion directa

Fuente: Elaboracion propia

Para desarrollar el proyecto de la implementacion del CRM, el director debera
comunicarse con varios miembros de la organizacion para realizar las solicitudes formales de

permisos, capacitaciones, divulgaciones y proceso documental establecido en la empresa.

Por ello es relevante presentar los canales de comunicacion que también maneja el

director tanto para la primera como para la segunda fase.

Los cargos que se muestran a continuacion con lineas punteadas en el recuadro gris,
representan la comunicacion en un periodo determinado, mientras los que estan en el recuadro

verde representan los cargos con los cuales tendran comunicacion constante.



Figura 14:

Diagrama detalla del proyecto del plan de gestion de las comunicaciones

Direccion de cartera y
crédito

Coordinacion de

Oficial de crédito

cumplimiento ‘-__"\I
]
i
1
1
i
A Diirector de provecto . B
Psicologo —Y L N Analista de crédito
g A ,3' (analista de credito)
]
1
1
1
1
1
Analista de J .
- Anxiliares de crédito

mercado

Gestores

Ingeniero de soporte comerciales

Fuente: Elaboracion propia

No. de canales=(n*(n—1))/2

No. de canales=(9 * (9—-1))/2

No. de canales = 36

c) Glosario de terminologia comin
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v" Comunicacién directa: es un tipo de comunicacion que se produce de forma inmediata y

sin intermediarios. Se caracteriza por el uso de un lenguaje natural, ya sea oral o gestual.

(Salesforce, s.1.)

v Divulgacién: El acto de hacer publica una informacion que esté al alcance de todas las

personas.

v" CRM: Cuando hablamos de CRM, solemos referirnos a un sistema CRM, una

herramienta utilizada para la gestion de contactos, la gestion de ventas, la productividad y
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mucho mas. El objetivo de un sistema CRM es sencillo: mejorar todas las interacciones
que sustentan su negocio. De hecho, las soluciones de CRM le ayudan a ofrecer una
excelente experiencia al cliente a lo largo de todo su ciclo de vida, en cada interaccion

desde el marketing, las ventas, el comercio electronico y el servicio de atencion al cliente.

Canales de comunicaciones: es el medio fisico o virtual a través del cual se transmite un

mensaje de un emisor a un receptor. (Cardozo, 2023)

Endoégeno: es un modelo de desarrollo que procura mejorar las capacidades propias de
una region o comunidad local; de modo que su uso signifique un reforzamiento y

reanimacion de la sociedad como tal y su economia. (Wikipedia, 2023)

Plan de gestion del cronograma
Listado de actividades con estimacion de duraciones esperadas con uso de la distribucion

PERT beta-normal.

A continuacion, se relaciones las actividades del proyecto en dias hébiles (lunes a

viernes). Donde se realizd una estimacion manual de 181 dias, pero al momento de pasarlo a

Project ajustando el calendario en dias habiles y el horario laboral de 7:30 a.m. a 5 p.m. arrojé un

tiempo estimado de 181.69 dias habiles donde se tuvieron en cuenta las excepciones

correspondientes a dias feriados del ano 2023 y 2024.

Tabla 14: Lista de actividades PERT.

1 |1.1.1 Estudio de mercado 22

1.1.1.1 Definicion de producto,
2 |precio, plaza 11



https://es.wikipedia.org/wiki/Desarrollo
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1.1.1.2 Paralelo de propuesta de

10

11

12

3 |CRM 11
1.1.2 Estudio Legal

4 | medioambiental 25
1.1.2.1 Normativa, permisos,

5 | Autorizaciones ) 12 15 12
1.1.2.2 Plan de gestion

6 | Ambiental 10 13 16 13

7 |1.1.3 Estudio Técnico 22
1.1.3.1_ Plano administrativo y 5 5 11

8 | operativo 7

9 |1.1.3.2 Lista de intangibles 3 7 14 8
1.1.3.3 Procesamiento,
almacenamiento, integracion del 5 6 15

10 |CRM 7

11 | 1.1.4 Estudio Financiero 20
1.1.4.1 Estimacion de la
: - 3 5 7

12 [inversion B

13]1.1.4.2 Financiamiento 8 10 14 10

14]1.1.4.3 Partida presupuestal 3 4 6 4

15 | 2.1 Requerimientos 18
2.1.1 Crm debe estar integrado 5 3 5

16 | con el sistema de cliente linix 3
2.1.2 Identificar las posibles
restricciones CRM segun la 2 4 5

17 | version actual 4
2.1.3 Compatibilidad del CRM
con el explorador de internet en 1 2 4

18 | los equipos de computo. 2
2.1.4 Establecer las
configuraciones de
almacenamiento de informacion 2 4 S

19 |y documental 4
2.1.5 Permisos de asignacion de
actividades para el area de 2 3 4

20 | crédito 3
2.1.6 Autenticacion y gestion de 1 9 3

21 | credenciales 2

22 | 2.2 Disefio 20
2.2.1 Disefio de diagrama de 5 3 5

23 | flujo del proceso de crédito 3
2.2.2 Definicion de etapas en el 1 3 5

24 |CRM 3
2.2.3 Definicion de actividades 5 4 6

25 | (causales de 4
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devolucién/aprobacion de los
créditos)

26

2.2.4 Establecer el tiempo de
duracion de las asignaciones de
las actividades

27

2.2.6 Disefio del formulario
solicitud de revision en crm

28

3. Parametrizacion

29

3.1 Crear de los integrantes del
area de crédito en el CRM

30

3.2 Verificar la integracion del
sistema de cliente linix con
CRM

31

3.3 Creacion del flujo de
proceso de crédito en CRM

32

3.4 Creacion de etapas en el
CRM

33

3.5 Creacion de actividades
(causales de
devolucion/aprobacién/negacion
de los créditos)

34

3.6 Creacion del formulario de
solicitud en CRM

35

3.7 Correr una solicitud de
crédito como prueba en el CRM

36

3.8 Correcciones y ajustes de las
inconsistencias detectadas en las
pruebas de CRM

37

4. Implementacion

20

38

4.1 Configuracion del CRM en
los equipos de computo

39

4.2 Verificacion de
compatibilidad del CRM con el
explorador de internet en los
equipos de computo.

40

4.3 Verificacion de la
autenticacion y permiso de los
usuarios

41

4.4 Realizar pruebas de
funcionalidad una solicitud de
crédito en CRM

42

4.5 Realizar las correcciones
identificadas en las pruebas de
funcionalidad CRM

80
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4.6 Implementacion y ejecucion
masiva del CRM en el area de 3
43 | credito 4
44 | 5. Sistema de comunicaciones 12
5.1 Plan de gestion de 9
45 | comunicados e interesados 3
5.2 Divulgacion de la 1
46 | implementacion de CRM 2
5.3 Entrega de material,
instructivos del funcionamiento 1
47 | del CRM 2
48 | 5.4 Capacitacion a las areas 2 3
5.5 Retroalimentacion a las 1
49 | areas de crédito y comercial 2
TOTAL DIAS HABILES 180

Fuente: Elaboracion propia

b) Linea base tiempo-Diagrama de Gantt.

Para este proyecto la linea base se establece en 181.69 dias hébiles, esta estimacion

contempla toda ejecucion del proyecto tanto en fase 1 como fase 2 donde finaliza con el

entregable denominado “Sistema de comunicaciones”

. El inicio de la ejecucion del proyecto es el

5 de junio del 2023 con el entregable denominado “Estudio y evaluacion” correspondiente a la

fase 1 del proyecto.

Tabla 15: Linea base tiempo

Nombre de tarea Duracién

181 69

Proyectol CRM

Comienzo

Fin

jue 15/02/24

Fase 1 inicio de proyecto lun 5/06/23 lun 5/06/23

Estudios y evaluaciones 88 dias

Estudio de mercado 22 dias

lun 5/06/23

lun 5/06/23

jue 5/10/23

jue 6/07/23



Definicion de producto, precio, plaza 11 dias
Paralelo de propuesta de CRM 11 dias
Estudio legal medioambiental 25 dias
Normativa, permisos, Autorizaciones 12 dias
Plan de gestion Ambiental 13 dias
Estudio ténico 22 dias
Plano administrativo y operativo 7 dias
Lista de intangibles 8 dias
Procesamiento, almacenamiento, 7 dias
integracion del CRM
Estudio financiero 19 dias
Estimacion de la inversion 5 dias
Financiamiento 10 dias
Partida presupuestal 4 dias
Requerimientos 18 dias
Crm debe estar integrado con el sistema de .
. . 3 dias
cliente linix
Identificar las posibles restricciones CRM 4 dias
segun la version actual
Compatibilidad del CRM con el explorador .
. . - 2 dias
de internet en los equipos de computo.
Establecer las configuraciones de
almacenamiento de informacion y 4 dias
documental
Permisos de asignacion de actividades para .
. g 3 dias
el area de crédito
Gestion de credenciales 2 dias
Disefio 20 dias
Disefio de diagrama de flujo del proceso de .
g 3 dias
crédito
Definicion de etapas en el CRM 3 dias

lun 5/06/23

mié 21/06/23
jue 6/07/23
jue 6/07/23

mar 25/07/23
vie 11/08/23
vie 11/08/23

mar 22/08/23

vie 1/09/23

lun 11/09/23
lun 11/09/23

lun 18/09/23

lun 2/10/23
jue 5/10/23

jue 5/10/23

mar 10/10/23

mar 17/10/23

jue 19/10/23

mié 25/10/23

vie 27/10/23
mar 31/10/23
mar 31/10/23

vie 3/11/23

mie 21/06/23

jue 6/07/23
vie 11/08/23
lun 24/07/23

vie 11/08/23
lun 11/09/23
mar 22/08/23

vie 1/09/23

lun 11/09/23

jue 5/10/23
lun 18/09/23

lun 2/10/23

jue 5/10/23
mar 31/10/23

mar 10/10/23

mar 17/10/23

jue 19/10/23

mié 25/10/23

vie 27/10/23

mar 31/10/23
mié 29/11/23
vie 3/11/23

jue 9/11/23
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Definicion de actividades (causales de
devolucién/aprobacion de los créditos)

Establecer el tiempo de duracion de las
asignaciones de las actividades

Disefio del formulario solicitud de revision
en crm

Parametrizacion
Crear de los integrantes del area de crédito
enel CRM

Verificar la integracion del sistema de
cliente linix con CRM

Creacion del flujo de proceso de crédito en
CRM

Creacion de etapas en el CRM

Creacion de actividades (causales de
devolucién/aprobacion/negacion de los
créditos)

Creacion del formulario de solicitud en
CRM

Correr una solicitud de crédito como
prueba en el CRM

Correcciones y ajustes de las
inconsistencias detectadas en las pruebas
de CRM

mar 2/01/24 _ mar 2/01/24

20 dias

Fase 2: Implementacion

Acceso del CRM en los equipos de
computo

Verificacion de compatibilidad del CRM
con el explorador de internet en los equipos
de computo.

Verificacion de la autenticacion y permiso
de los usuarios

Realizar pruebas de funcionalidad una
solicitud de crédito en CRM

Realizar las correcciones identificadas en
las pruebas de funcionalidad CRM

4 dias

4 dias

6 dias

21,69 dias

3 dias

2 dias

3 dias

2 dias

2 dias

3 dias

3 dias

3 dias

2 dias

4 dias

3 dias

4 dias

3 dias

jue 9/11/23
jue 16/11/23

mar 21/11/23
mié 29/11/23
mié 29/11/23

lun 4/12/23
mié 6/12/23

mar 12/12/23

jue 14/12/23

vie 15/12/23

mie 20/12/23

mar 26/12/23

mar 2/01/24

mar 2/01/24

mié 3/01/24

mie 10/01/24

lun 15/01/24

vie 19/01/24

jue 16/11/23
mar 21/11/23

mié 29/11/23
mar 2/01/24
lun 4/12/23

mié 6/12/23
mar 12/12/23

mié 13/12/23

vie 15/12/23

mie 20/12/23

mar 26/12/23

vie 29/12/23

lun 29/01/24

mié 3/01/24

mié 10/01/24

lun 15/01/24

vie 19/01/24

mié 24/01/24
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Implementacion y ejecucion masiva del
CRM en el area de crédito

Sistema de comunicaciones 14 dias lun 29/01/24  jue 15/02/24

Plan de gestion de comunicados e 3dias  Iun 20/01/24  jue 1/02/24
interesados

Divulgacion de la implementacion de CRM 2 dias  jue 1/02/24  lun 5/02/24

4 dias  mié 24/01/24 lun 29/01/24

Entrega de material, instructivos del

funcionamiento del CRM 2 dias lun 5/02/24 mié 7/02/24

Capacitacion a las areas 3dias mié 7/02/24  lun 12/02/24

Retroal!mentacmn a las areas de crédito y Adias  1un12/02/24  jue 15/02/24
comercial

Fin del proyecto jue 15/02/24 | jue 15/02/24

Fuentes: Elaboracion propia

c) Diagrama de Red

El diagrama de red se disefid en Project por cada una de las fases del proyecto, donde se
tomaron las actividades y los entregables segtin la EDT. Se obtuvieron 11 actividades que
conforman la ruta critica para una duracion de 34 dias habiles, como se puede visualizar en las

siguientes figuras:

Figura 15: Diagrama de red Fase I: Actividad 1- 17

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 16: Diagrama de red Fase I: Actividad 18- 31

8bls —p 1o —p 0 — 2 —» 2 — 23 E

Fuente: Elaboracion propia

Figura 17: Diagrama de red Fase I: Actividad 29 - 39

Fuente: Elaboracion propia

Nota: Para la primera fase se adjunta el diagrama de red en tres partes, donde se evidencia el

consecutivo de las actividades.

Figura 18: Diagrama de red Fase Il

Fuente: Elaboracion propia

Nota: En la segunda fase en un solo diagrama de red, se puede apreciar todas las actividades y la

ruta critica.

d) Cronograma — Diagrama de Gantt



En el diagrama de Gantt, se presenta desde dos instancias:

v" Los entregables del proyecto: donde se pueden identificar los hitos, la duracion y los

costos totales por entregable y el costo total del proyecto.

Figura 19: Diagrama de Gantt por entregables
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MNombre de tarea ~ | Duracién ~ Costo * 1| jun 23 jul 23 ago 23 sep ‘23 oct'23 nov ‘23 dic '23 ene’'24 feb'24 mar ‘2
4 Proyectol CRM 181,69 dias $143.811.906,45 |
Fase 1 imicio de proyecto o 5/06

- Estudio de mercado 22 dias $11.770.638,88 (o]

> Estudio legal medioambiental 25 dias $19.590.527,78 ]

> Estudio ténico 22 dias $11.360.694,44 | : ]

> Estudio financiero 19 dias $ 10.540.805,56 [—|

> Requerimientos 18 dias $21.438.966,24 | : [—

> Diseiio 20 dias $12.621.055,56 [——]

> Parametrizacion 21 dias $19.603.654,82 —

> Fase 2: Implementacién 20 dias $19.932.240,33 : [——

> Sistema de comunicaciones 14 dias $16.953.322,82 ! [—|
| o 162

Fuente: elaboracion propia.

v" Distribucion general del proyecto: alli se visualiza cada una de las tareas con fecha de

inicio, fecha fin, duracion en dia héabiles desde junio del 2023 hasta febrero del 2024, los

recursos asignados. Esta herramienta identifico la ruta critica. véase apéndice M

e) Nivelacion de recursos y uso de recursos

En el momento de realizar la asignacion de los recursos en el project, se evidencia una
sobreasignacion en el auxiliar de crédito 2, el cual tenia una disposicion del 15% durante el

proyecto.



Figura 20: Sobreasignacion

P Etiqueta de
‘U Mombre del recurso - Tipe -  material
Coordinador de crédito Trabajo
Ana Credito Dir Trabajo
Analista de credito 1 Trabajo
Auxiliar de crédito 1 Trabajo
= Auxiliar de crédito 2 Trabajo
Analista de mercadeo Trabajo
Psicologo Trabajo
Asesor comercial Trabajo

Fuente: Elaboracion propia

-

Iniciales » | Grupo

=T - T T T I — I - R

Capacidad
*  maxima A

35%
100%
35%
35%
15%
5%
5%
2%

Para realizar el ajuste de este recurso, se realiza el ejercicio desde dos alternativas:

* Organizador de equipo: se verifica las actividades en las que intervine el recurso, para

ajustar la sobreasignacion y se desplaza esta actividad hacia delante, pero al realizar esta

87

Tz

accion, incrementa los dias del proyecto afectando el presupuesto. Por lo que esta opcion

no es la mas viable.

Figura 21: Organizador de equipo Sobreasignacion
Normbre del recurso Tareas no 16 oct'23 230ct'23
Y |programad | X )V S D L WM X 1 V 5 D L M
Director de crédito y cartera
Coordinador de crédito
de actividades para el
Auxiliar de créditol

= Auwxiliar de crédito 2

Fuente: Elaboracion Propia

30 oct 23

Entrega de material,
instructivos del

J

6nov'23

Retroalimentac| l
las areas de creditd

* Asignacion de capacidad maxima: se revisa las actividades en las que interviene el

recurso, como estd presente en tres actividades y su capacidad méaxima del proyecto es

del 15%, se divido esa capacidad en las tres actividades y a cada una le correspondi6 el

5% de la capacidad méaxima. Esta accion elimino la sobreasignacion sin afectar el

presupuesto y el tiempo establecido.

J



Figura 22: Organizador de equipo Sobreasignacion

88

" ” N " : Informacion de Ia tarea A
+~" | Retroalimentacién a las dreas de crédito y comercial
Generall Predecesoras Recursos WAvaﬂzado] Motas I Campos pers.]
Modo
@ de ~ Nombre de tarea ~ Duracion -~ Con MNombre: | Retroalimentacion a las areas de crédito y comercial 2dias | = [ Estimada
49 =) Divulgacion de la 2 dias mar Recursos:
implementacion de CRM 10/! Nombre del recurso Propietario de asignac| Unidades Costo ‘
= . - [ Analista de credito 1 100% § 6.280.000,00
= Entrega de material, 3 dias jue - p b - I
. . 4 Auxiliar de crédito 2 5% §511.504,00
instructivos del 12/
funcionamiento del CRM
1 = Capacitacion a las areas 3 dias mié
2 (& (| Retroalimentacién alas 2 dias vie|
areas de credito y
comercial
TUPICTOCTIACUN UE AV avp svp €0 iU L) 1
= Entrega de material, 3 dias jue mié1/11/23 49 Coordinador de Coordi
instructivos del 12/10/23 crédito[11%] :
funcionamiento del CRM :
3 m Capacitacion a las dreas 3 dias mi¢ 1/11/23 vie 3/11/23 50 Analista de credito 1[10 " Analis
32 |0 Retroalimentacién alas |2 dias vie3/11/23 miég/11/23 51 Analista de credito 1; ¥ Anali
areas de crédito y Auxiliar de crédito
comercial 2[5%]
3 |3 Fin de proyecto 0 dias lun 5/06/23 lun 5/06/23 & 5/06

Fuente: Elaboracion Propia

3.2.5 Plan de gestion del costo

a) Linea base de costos

A continuacion, se presenta la linea base de costos que se compone de los Costos directos

e indirectos descritos a continuacion, cuya sumatoria totaliza un total de $151.002.501 millones

de pesos, incluyendo en este valor la reserva de gestion. Véase apéndice N

v Costos Directos: Se contemplan cada una de las actividades con base a la EDT, la

ndémina directa con dedicacion 100% en el desarrollo del proyecto, equipos adquiridos

como inversion fija inicial y la reserva de gestion. La sumatoria del costo de las

actividades desarrolladas por la ndomina directa, los activos involucrados y la reserva de

gestion totaliza una inversion de $97.618.395 como costo directo del proyecto.

v Costos indirectos: Se contempla la nomina Indirecta, cuyos profesionales no tendran una

dedicacion total en el proyecto y no interactuan en todas las actividades, serdn areas de

apoyo transversal en el proyecto. La sumatoria de la ndmina indirecta que participa en

algunas actividades donde se requiere su participacion totaliza una inversion de

$53.384.107 como costo Indirecto del proyecto.
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Adicional a la linea base de costos se contempla la reserva de riesgos descrita a continuacion.

v Reserva de Riesgos: Se contempla un 6% adicional sobre el total del presupuesto para la
reserva de contingencia, esto teniendo en cuenta todos los eventos identificados en la

Matriz de Riesgos. Véase Apéndice W

b) Presupuesto por actividades

En el detalle del presupuesto por cada una de las actividades del proyecto se tuvieron en
cuenta los costos directos que corresponde a la mano de obra directa que tiene una dedicacion del
100% durante el proyecto, costos indirectos como lo son la mano de obra indirecta que tiene una
dedicacion parcial en el proyecto y el listado de activos que se encuentran discriminados en el
presupuesto maestro de la tabla 6 Flujo de caja. Es importante aclarar que el presupuesto por
actividades totaliza con una inversion de $143.811.906 y este mas la reserva de gestion totaliza
una inversion final de $151.002.501 millones de pesos. Véase apéndice O presupuesto por

actividades.

c) Estructura de desagregacion de recursos ReBS

A continuacidn, se muestra la estructura de desagregacion de recursos ReBS, donde se
tiene en cuenta el Recurso Humano directo e indirecto que interviene y el listado de materiales

(Inversion fija).



Figura 23: Estructura de desglose de recursos

Implementacion de un CRM para ¢l mejoramiento de procesos en

Financiera Progressa

A

Oficial de Dircctor de cartera y

cumplimiento (1) crédito (1)
H
H
<
Psicologo (1) <====x, Coordinador de
crédito (1)

Analista de
mercado (1)

Director de proyecto
(analista de crédito) (1)

(R

Analista de crédits 1
Asesor comercial nalista o bod (1

ay ¥

PR

Auxiliar de erédito (2)

Fuente: Elaboracion propia

Gerencia de innovack ion y
desarrollo(1)

-
Ingenicro de

_
soporte(1)

Recurso con dedicacion parcial

Recurso con dedicacion Total

N

Lista de materiales

|

——>  Servidor de Torre (1)

Computadores (2)

[— RAM (1)

[N—— Mueble de oficina (2)

ERP odoo (2)

d) Estructura de Desagregacion de Costos CBS.

90

Con Base a la estructura de desagregacion de recursos ReBS, se exponen en cada uno de

ellos el costo total asociado durante el desarrollo del proyecto.

Figura 24: Estructura de desagregacion de costos

Estructura de Desagregacion de Costos CBS
Implementacién de un CRM para el mejoramienta de procesos en Financiera Progressa

L

N

Lista de materiales

!
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Oficial de Dircctor de eartera y s * 5205.000
cumplimiento  €-——=, crédito
523,333 21.260.417
= = ‘Computadores (2)
B r—— $300.000
Picolo; - gordi
= €«-m=n Colipailonse Gerencia de innovacion y
FLE3. 24 erédito : RAM (1)
desarrollo b
AT S14.718.750 $240.000
'
3 £
Anatista de Director de proyecto Ingenicro de Mucble de oficina (2)
mereado &-—--Sm-——  (analista de crédit)) 5 soporte(1) I $1.231.700
$137.096 S18.840.000 $54.950.000
i
ERP odoo
Analista de crédito | $6.000.000
Asesor comercial $3.297.000
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H
H
*

Auxiliar de crédito (2)
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Fuente: Elaboracion propia
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e) Indicadores de medicion de desempeiio

Teniendo en cuenta que a hoy el proyecto ya se encuentra finalizado, se establecido la
linea base con el presupuesto y dias iniciales, se configuro el project, con fecha de estado el 14
diciembre del 2023 y programando las actividades como si el proyecto llevara un 50% de su
ejecucion para asi poder calcular los indicadores de valor acumulado, variaciones, el costo real y

el rendimiento.

El costo se calculo en todas las actividades y entregables, para la aplicacion del ejercicio

se tomaron las siguientes actividades “Paralelo de propuesta de CRM” y “Plan de gestién

Ambiental” correspondiente a los primeros entregables de fase 1 del proyecto, lo anterior para
hacer los ajustes en costo ya que en el proyecto se tuvo un ahorro en la adquisicion de la licencia

de Odoo.

Tabla 16: Técnica de valor ganado.

Costo de linea base  Valor planeado - PV IR mele e [IRE e el

Nombre de tarea (BAC) (CPTP) CEF VAF programacié rendimiento
n-SPI del costo-CPI
Proyectol CRM $ 143.811.906,45 $ 97.907.485,14| $ 137.809.534,97 $ 6.002.371,48 0,93 1,04
Fase 1 inicio de proyecto $ 0,00 $ 0,00 $ 0,00 $ 0,00 0 0
Estudio de mercado $11.770.638,88 $ 11.770.638,88| $11.322.279,19 $448.359,70 0,38 1,04
Definicién de producto, precio, plaza $6.090.291,67  $6.090.291,67 $6.090.291,67 $0,00 0,5 1
Paralelo de propuesta de CRM $5.680.347,22  $5.680.347,22 5.000.000,00 $680.347,22 0,25 1,14
Estudio legal medioambiental $ 19.590.527,78 $ 19.590.527,78/ $ 16.000.000,00 $ 3.590.527,78 1 1,22
Normaiva, permisos, Autorizaciones $5.699.972,22  $5.699.972,22 $6.000.000,00  -$300.027,78 1 0,95
Plan de gestion Ambiental $13.890.555,56/ $13.890.555,56  $10.000.000,00 S 3.890.555,56 1 1,39

Fuente: Elaboracion propia

Adicionalmente en el ejercicio se puede apreciar el resultado de la variacion unicamente
en el costo, debido a que, si se aplicaran ajustes en el cronograma, todo el proyecto quedaria en

ruta critica.
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Variacion SV (Costo): $ 3.590.527

Variaciéon CV (Programa) $ 4.260.60

Al reflejarse los valores e indicadores positivos, estos nos indican que el proyecto se esta
ejecutando por debajo de lo presupuestado, pero se tiene un retraso en una de las actividades,

como se ve reflejado en los indicadores de desempefio:

Tabla 17: Indicadores de desempefio

Paralelo de propuesta de CRM  (SPI) 0,25

Paralelo de propuesta de CRM  (CPI) 1,14

Plan de gestion Ambiental (SPI) 1

Plan de gestion Ambiental (CPI) 1,39
Elaboracion propia

f) Aplicacion técnica del valor ganado con curvas S avance

En cuanto a la curva S del proyecto se tom6 la misma fecha de corte de los indicadores de
desempefio (14 de diciembre del 2023), con las configuraciones establecidas en el apartado

anterior, véase tabla 16.

Con estos datos se calcul6 el valor acumulado y el indice de rendimiento de
programacion (SPI) y el indice de rendimiento de costos (CPI). Por lo anterior se deduce lo

siguiente:
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Figura 25: Valor acumulado

Valor acumulado
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Elaboracion propia

El valor planeado (CPTP) que se contemplo para la implementacion del CRM esta por
arriba del costo real (CRTR), debido al ejercicio que se realizo en la reduccion del costo de las
actividades mencionadas en el presente apartado e indicadores de desempeiio.

El punto més alto de la curva S se debe a que en esta fecha correspondiente a finales de
noviembre y diciembre del 2023, se utiliz6 el 100% del recurso humano y los activos que se

encuentran establecidos en el proyecto.

Por otro lado, para el indice de rendimiento de programacion véase la tabla 16, se
visualiza que el indice de rendimiento de programacion muestra que se tiene un atraso, el cual
corresponde a 6.63 dia con linea base de tiempo, pero este retraso no tiene un impacto alto en el

presupuesto del proyecto.
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Figura 26: Indice de rendimiento

Indice de rendiemiento

1 —_
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Elaboracion propia

3.2.6 Plan de gestion de la calidad

a) Especificaciones técnicas de requerimientos

que debe cumplir el CRM para satisfacer las necesidades de los involucrados.

Tabla 18. Especificaciones técnicas.

En la siguiente tabla se describe en detalle las caracteristicas técnicas y funcionales

Producto Codigo
o de Especificaciones stand.ares de | Cantidades Lugar de Fecha de
Servicio Lo calidad para
Elemento técnicas . entrega Entrega
Para aplicables comprar
. . EDT
Adquirir
CRM 1.1.3. *Debe permitir | *Cumplimiento 1 Al ser una Septiembre
la integracion de las licencia de un | 2023
con otros especificaciones software se
sistemas (Linix) | técnicas. podran
o entregar las
*Debe *Politicas de cre de%lciales
identificar las Ciberseguridad. .
bl (Usuarios)
POSIbICS *Normatividad mediante un
restricciones del .
vigente para el correo
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CRM segun la
version actual

*Compatibilidad
del CRM con el
explorador de
internet en los
equipos de
computo

*Establecer las
configuraciones
de
almacenamiento
de informacion y
documental

*Permisos de
asignacion de
actividades para
el area de crédito
donde se planea
realizar la
implementacion.

* Autenticacion y
gestion de
credenciales.

Tratamiento de
datos
personales.

organizacional
autorizado.

Fuente: Elaboracion propia

b) Herramientas de control de la calidad (Diagrama de flujo, Diagrama Ishikawa, hojas de

chequeo

A continuacion, se enlistan las herramientas de Planificacion, gestion y control de calidad

aplicables al proyecto implementacion del CRM para el mejoramiento de procesos en Financiera

Progresa que permite determinar las herramientas de acuerdo con el momento del proyecto

(Antes, durante y después).




Figura 27: Diagrama de Ishikawa

| Recursos |

\

Falta de inmiciativa por realizar
mejoraz en el proceso

\

Sobre cargas laborales y de
definicidn de roles

Contar con licencias
vigentes

| Iaterial |

Fuente Elaboracion propia
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A continuacidn, se relacionan las herramientas para cada uno de los apartados del plan de

gestion de calidad.

Tabla 19: Herramientas de Planificacion

HERRAMIENTA /
TECNICA

DESCRIPCION DE USO/APLICACION
EN EL PROYECTO

Entrevista

Es utilizado para determinar el estado actual del
area, identificando las necesidades y los
requerimientos el desarrollar el proyecto de la
implementacion CRM, bajo los lineamientos del
plan de gestion de calidad.

Diagrama de Flujo

Se utiliza para establecer el paso a paso del
proceso del area de crédito, identificando las
etapas, actividades y los involucrados, para
realizar la parametrizacion del modulo de CRM
en el software Odoo.
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Reuniones

Se implementa para realizar seguimientos y
retroalimentacion de los avances y entregables
del proyecto teniendo en cuenta los
requerimientos de los interesados.

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 20: Herramientas de gestion

HERRAMIENTA /
TECNICA

DESCRIPCION DE USO/APLICACION
EN EL PROYECTO

Analisis del proceso

Por medio de entrevistas y revision de los
documentos, se analizara el proceso que se esta
manejando actualmente en el area de crédito,
podremos identificar los puntos de mejor y
personalizar la implementacion del CRM, segun
sus necesidades.

Diagrama de flujo del proceso

Al realizar el diagrama de flujo, con detalle del
paso a paso del proceso de crédito, se identificara
las bases y los requerimientos, que serd el insumo
para la parametrizacion e implantacion del CRM.
\Ver Figura 31)

Diagrama de causa y efecto

Alli identificaremos y analizaremos cada una de
las causas y por qué, se requiere implementar
CRM, Para desarrollarlo nos apoyaremos por
medio de entrevistas, realizados a los miembros
del area de crédito. Ver Figura 24

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 21: Herramientas de control

HERRAMIENTA /
TECNICA

DESCRIPCION DE USO/APLICACION
EN EL PROYECTO

Formato de inspeccion

Este formato proporciona una estructura clara para
realizar inspecciones periddicas del plan de gestion
de calidad del proyecto de implementacion de un
CRM, garantizando asi que se cumplan los
estandares de calidad establecidos y se identifiquen
oportunidades de mejora.
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Pruebas y evaluacion del servicio Proporciona una estructura sélida para garantizar la
calidad del servicio dentro del proyecto de
implementacion de un CRM, asegurando asi la
satisfaccion del cliente y el éxito del proyecto.

Reuniones Garantizar la calidad en todas las fases del proyecto
de implementacion del CRM, identificar posibles
desviaciones o problemas, y tomar medidas
correctivas y preventivas para asegurar el
cumplimiento de los estandares de calidad
establecidos.

Fuente: Elaboracion propia

c) Formato de Inspeccion

En el siguiente formato se especifica el listado de entregables y actividades sujetas a
verificacion e inspeccion con el fin de facilitar el andlisis de desempeiio y progreso del proyecto
Implementacion del CRM para mejoramiento de procesos en financiera Progresa. Véase

apéndice P.

d) Formato de Auditorias

El proyecto contempla todos los criterios de auditoria establecidos en el plan de gestion,
el cual serd empleado por parte del sponsor, para cuando requiera desarrollar las auditorias

internas. Véase apéndice Q.

e) Listas de verificacion de los entregables

En la siguiente Lista de verificacion se determina el listado con los requisitos a evaluar y

su respectiva calificacion de cumplimiento. Véase apéndice R.
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3.2.7 Plan de gestion de recursos

a) Identificacion y adquisicion de recursos,

Con base a la EDR desarrollada en el punto 3.2.5 del plan de gestion del costo se determinaron

los recursos fisicos y humanos requeridos para el proyecto. Véase Figura 20.

Definicion de roles, responsabilidades y competencias del equipo

A continuacion, se describe los roles y las responsabilidades del personal cuya dedicacion

en el desarrollo del proyecto es del 100%.

Tabla 22: Descripcion de puesto Ingeniero de soporte

DESCRIPCION DE PUESTO

ROL Ingeniero de Soporte

GERENCIA Gerente de innovacion y desarrollo

DEPARTAMENTO Tecobogia

Profesional en ingenieria de sistema con experiencia minima de 3 afios desempefiando
funciones como administrador de base de datos, contenido de péaginas web, soporte de
sitios remotos, mantenimiento preventivo y correctivo de equipos

PERFIL

* Administrador de base de datos en Linix.

* Mantener, gestionar y actualizar GLPI'S

* Administracion del software Odoo

* Asegurar el correcto funcionamiento de las herramientas tecnolégicas

RESPONSABILIDADES

* Conocimiento en SQL, Pyton

Habilidades * Dominio de base de datos
Tecnicas * Comprension en redes LAN, WAN, VPN, sistemas
COMPETENCIAS operativos Windows
R -,
Blandas p

* Comunicacion asertiva

Fuente: Elaboracion propia



Tabla 23: Descripcion de puesto director de proyecto.

ROL
GERENCIA

DEPARTAMENTO

PERFIL

RESPONSABILIDADES

COMPETENCIAS

Fuente: Elaboracion propia

b) Matriz de Asignacion de Responsabilidades (RACI) a nivel de paquete de trabajo.

Esta matriz es una herramienta de gestion de proyectos que se utiliza para definir las
responsabilidades de las personas o equipos involucrados en una tarea o proyecto. La matriz

consta de cuatro roles principales:

DESCRIPCION DE PUESTO

Director de proyecto (Analista de crédito)

Direccidn de cartera y credito

Crédito

Pofesional en administracion de empresas, ingeniero industrial y afines con
experiencia de 2 afios en direccion y desarrollo de proyectos en softwares con
conocimiento en metologias agiles.

*Gestionar y dirigir la implementacion de herramientas tecnologicas
*Asignacion de recursos

*Control de presupuesto

*Seguimiento y cumplimiento de objetivos

*Certificacion en metologias agiles

Habilidades *Serum
Tecnicas *Manejo Ingles B1

*Trabajo en equipo
*Proyeccion al éxito
*Resolucion de problemas

Habilidades
Blandas

100

Revisar (R): La persona o equipo que tiene la responsabilidad principal de completar la

tarea.

Aprobar (A): La persona o equipo que tiene la ultima palabra sobre la tarea y es

responsable de su éxito o fracaso.

Consultar (C): La persona o equipo que debe ser consultado antes de que se complete la

tarea.
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Informar (I): La persona o equipo que debe ser informado sobre el progreso de la tarea.
Véase apéndice S
c) Histograma y horario de recursos

A continuacion, se describe por recurso humano la dedicacion en horas en la duracion

total del proyecto:

Tabla 24: histograma y horario de recursos
CARGO MES HORAS

*1 Gerente de innovacion y experiencia
*1 director de crédito y cartera

*1 Coordinador de crédito Junio 614
*1 Analista de crédito
*1 Ingeniero Soporte

*1 Analista de crédito
*1 Ingeniero Soporte

*1 Gerente de innovacion y experiencia
*1 director de crédito y cartera

*1 Coordinador de crédito Septiembre 557
*1 Analista de crédito
*1 Ingeniero Soporte

*1 Gerente de innovacién y experiencia
*1 director de credito y cartera

*1 Coordinador de crédito Noviembre 826
*2 Analista de crédito
*1 Ingeniero Soporte
* 2 Auxiliares

Julio 384

*1 Gerente de innovacidn y experiencia
*1 director de credito y cartera

*1 Coordinador de crédito

*2 Analista de Crédito Enero 998
*1 Ingeniero Soporte
* 2 Auxiliares
*Asesor Comercial
*Analista Mercadeo
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*1 Gerente de innovacion y experiencia
*1 director de credito y cartera

*1 Coordinador de crédito

*2 Analista de Crédito Febrero 998
*1 Ingeniero Soporte
* 2 Auxiliares
*Asesor Comercial
*psicologo

Lol EROCEE

Fuente: Elaboracion propia

Figura 28: Histograma de recursos
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Fuente: Elaboracion propia

d) Plan de capacitacion y desarrollo del equipo

En cuento al plan de capacitacion se desarrollard en la segunda fase del proyecto que es
donde se presenta la implementacion del CRM, para ello se tendran en cuenta algunos miembros
del personal de apoyo que son el psicélogo, el director de proyecto, el analista de mercadeo y en
cuento al coordinador de crédito, auxiliares, asesor comercial, gerente de innovacion y

experiencia, director de crédito y cartera seran quienes reciban la capacitacion.

Figura 29: Plan de capacitacion

Nombre de la capacitacion Quien la dirije A quien va dirijido Fechas Duracién Costos

Divulgacion de la implementacion y

envié de instructivos Karon Gamba Equipo comercial, area de crédito 21/09/23 (5 min b -
2  |Implementacion de CRM Carolina Montenegro |Equipo comercial base 22/09/23(1 horay 30 min| $ 22.500
3 |Implementacion de CRM Karon Gamba Equipo comercial oficinas Nacionales 10/10/23|1 horay 30 min| $ 15.000
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Fuentes: Elaboracion propia.
e) Esquema de contratacion y liberacion del personal

Al ser un proyecto endogeno el esquema de contratacion y liberacion del personal
esta regido por las politicas y procesos del area de recursos Humanos de Financiera Progressa,
por lo cual el director de proyectos solo indica el perfil y las funciones que van a desempenar los
miembros del equipo de trabajo. Para este proyecto el sponsor suministro el personal requerido y

no fue necesario que el director de proyecto realizara contrataciones adicionales.

f) Definicion de indicadores de medicion de desempetio del equipo y esquema de incentivos

y recompensas.

En la siguiente tabla se evidencia las estrategias y actividades de recompensa para los

colaboradores del proyecto:

Figura 30: Plan de recompensas.

Estrategias Actividades

Desarrollo de espacios donde los
colaboradores puedan compartiry
COnOCerse,
Reconocimiento al mejor colaborador de
acuerdo a votaciones internas del

Capacitaciones
correspondientes a cadarol

Plan de trabajo dirigido a cada
rol de acuerdo a sus

L personal , atraves de un video se le dara
responsabilidades

este reconocimiento.

Encuestas y retroalimentacion:

Dar a los colaboradores la Mediajomada laboral en la que el
oportunidad de expresarsus colaborador podradisponer de ese
opiniones y tomar encuenta tiempo libre, por sucumpleafios

SUS SUge rencias.

Proporcionar alos

colaboradores las Dia de esparcimientoen laque el
herramientas y recursos colaborador podra traer su mascota ala
necesarios para realizar su oficina.

trabajo de manera eficiente.

Me ntoria para dar oportunidad
2 loscolaboradores de tener

un crecimiento intemo de Flexibilidad laboral, pe rmitie ndo horarios
acuerdo al perfilen el que se flexibles o la opcion de trabajar desde
encuentren interesados y al casa de manera regular

cumplimiento de los
requisitos.

Reconocimiento de logros personales de
los colaboradore s como: graduacion,
boda, licencia de maternidad adicional a la

establecida con un dia laboral
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Fuente: Elaboracion propia

3.2.8 Plan de gestion del riesgo

a) Identificacion de riesgos y determinacion de umbral

Dada la Importancia de identificar los riesgos que puedan impactar el proyecto ya sea
como amenaza u oportunidad, se presentan a continuacioén 10 riesgos identificados de diferente
categoria que podrian llegar a presentarse durante el proyecto e impactar el alcance, tiempo y/o

costo de este.

En el ejercicio se tomo en cuenta la estructura del riesgo, identificando inicialmente el
evento que se podria evitar o reducir, la causa que podria hacer del riesgo una posibilidad y
finalmente el impacto que tendria en el proyecto y en qué medida, asi como también se tomo en
cuenta la categoria del riesgo y el disparador que podria indicar que el riesgo esta proximo a

darse o se requiere respuesta.

El proyecto presenta una tolerancia alta al riesgo cuyo perfil se identifica como buscador
de oportunidades cuantificando la medida del riesgo que estan dispuestos aceptar los interesados,
dicha tolerancia es asignada considerando que, de 10 riesgos, 5 de ellos se distribuyen en Niveles
Criticos y Medios contemplando estrategias de respuesta y planes de Contingencia identificados

para la mitigacion y/o respuesta de accion al mismo. Véase apéndice T.

b) Risk Breakdown Structure -RiBS
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La estructura de desglose del riesgo nos permite identificar las principales categorias en
las cuales se encuentran asignados los riesgos previamente identificados, ademas de organizarlos

y definir la totalidad de ellos que podrian impactar el proyecto.

A continuacion, se podra ver que el 50% de los riesgos estan clasificados como técnicos
siendo esta nuestra categoria con mayor identificacion de riesgos. No obstante, lo anterior no
determina la criticidad o nivel de riesgo de cada uno de ellos, toda vez que algunos pueden estar
bajo el control de los interesados y directivos del proyecto y otros pueden estar fuera de dicho

control, incrementando asi atin mas el nivel del riesgo identificado.



Figura 31: Risk Breakdown Structure
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Externos

Detenimiento del proyecto por
parte de la gerencia General a
causa de una intervencion interna
por parte de la Superintendencia
Solidaria, ocasionando retrasos de
1 mes en el cronograma del
proyecto y sobrecostos.

Financiera Progresa
I I I 1
- De gerencia de -
De la Organizacion gfoyecto —  Técnicos
Despido o finalizacion de la Perdida de conocimiento y Egtoerr?; dll#f%mginl? :;ignrlf‘jg”cgfw‘lja‘ouﬁoﬁel
relacion laboral de la gerencia experiencia del personal directo [ e, b
; bt i dadas las restricciones del primer sistema es
general por incumplimiento de con dedicacion 100% en la ble o (o ke
objetivos y metas [ implementacién del CRM debido a D R T
organizacionales afectando la Ia rotacion de personal (Despidos o y gger:a?garmiﬂakétan{j%nﬁ)??kperos B
continuidad, priorizacion y/o renuncias voluntarias) afectando la S Rl arametrizaciérzr%el
alcance del proyecto. continuidad del proyecto mientras P CRK/I
el nuevo equipo de trabajo supera :
la curva de aprendizaje.

Desacuerdos entre los interesados
(Directores /Gerentes /Oficial de
cumplimiento /Sponsor) sobre los
requisitos del CRM, solicitando
| personalizaciones y
configuraciones del Software no
contemplados  inicialmente
ocasionando cambios en el
alcance, retrasos y sobrecostos.

Adquirir un software (CRM)
gratuito en el primer afio de uso
L por medio de una negociacion a

la que se llegue con el
proveedor en un acuerdo

contractual ahorrando
$6.000.000 de la partida
presupuestal.

Fuente: Elaboracion propia

Vulnerabilidades de seguridad en el CRM

|—  porla filtracion de datos generando

sanciones legales por el incumplimiento de
las regulaciones  de privacidad.

Si no se ejecutan las pruebas exhaustivas de
| correr el proceso de las solicitudes de crédito
en el CRM por falta de disponibilidad y
disposicion del personal que realizara las
mismas, se retrasaran las actividades
establecidas en el cronograma.

Caida masiva en ambiente de pruebas y/o
ambiente productivo por indisponibilidad del
servicio afectando la realizacion de pruebas
t—  de funcionalidad, puesta en marcha y
masificacion en el &rea de crédito.

Error de compatibilidad del CRM con el
sistema contable "LINIX" de la
organizacion por la falta de notificacion

por parte del proveedor en posibles
cambios de los componentes y/o
requerimientos técnicos del CRM
afectando la integracion del Software con
LINIX.

c) Analisis de riesgos del proyecto (cualitativo y cuantitativo) debe evidenciarse la

aplicacion y célculo del valor Econdmico esperado

Bajo la percepcion, juicio de expertos y lecciones aprendidas en el desarrollo de

proyectos similares, se logré determinar el andlisis cualitativo de los riesgos previamente

identificados, asignando asi, a cada uno de ellos un porcentaje de probabilidad que describe la
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posibilidad de que ocurra el evento y un impacto que describe la importancia del evento

representado numéricamente de 1 a 10 como se muestra a continuacion:

Tabla 25: Probabilidad por impacto para determinar la Importancia de un riesgo

Probabilidad Importancia o Puntaje del Riesgo

Muy Alta (80%) 1,6 3,2 < 6,4 8

Alta (60%) 1,2 24 3 48 6

Media (50%) 1 2 2,5 4 5

Baja (30%) 0,6 1,2 15 24 3

Muy Baja (10%) 0,2 0.4 0,5 08 1
Impacto Muy bajo (2) Bajo (4) Medio (5) Alto (8) Muy Alto (10)

Elaboracion: Matriz compartida por el docente Ricardo Junco

Una vez asignada la probabilidad y el impacto se logré determinar la importancia o
puntaje de riesgo permitiendo clasificar los riesgos de acuerdo con su nivel

(Leve/Medio/Critico/Severo).

Por consiguiente, se asignd un Valor numérico en costo y en dias por evento, asumiendo
que estos serian el impacto en costo y tiempo si los riesgos llegasen a materializarse, obteniendo
asi un valor monetario esperado que permitiese la contemplacion de la reserva de contingencia

como se muestra a continuacion en el analisis cualitativo y cuantitativo. Véase apéndice U

d) Matriz de riesgos

En aras de exponer y establecer un adecuado manejo de todos los riesgos identificados y
detallados en la matriz de riesgos, se priorizaron cada uno de ellos segtn su nivel de importancia,
cuyo formato nos permitié no solo identificar el evento si no realizar un analisis detallado de

probabilidades e impactos cuantificables permitiendo asi desarrollar la estrategia de respuesta,
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planes de contingencia, asignacion de responsables, seguimientos exhaustivo de acuerdo al
monitoreo periddico de los mismos y determinacion del estado segun se muestra en el apéndice

W.

e) Plan de respuesta al riesgo.

Dentro del plan de respuesta en la Matriz de riesgos se tomd como principal estrategia de
respuesta la mitigacion de los eventos posibles con el fin de reducir el riesgo, sin embargo,
alguno de los eventos identificados se situ6 en una estrategia de escalamiento donde surgio la
necesidad de solicitar apoyo. En menor medida se dejaron estrategias de transferir y aceptar el
evento de acuerdo con la necesidad y circunstancia de cada riesgo, cuya estrategia fue tomada

para disminuir el impacto después de implementado el plan de respuesta.

A continuacidn, se muestra el detalle del plan de respuesta y el analisis cualitativo una

vez aplicado el plan de respuesta. Véase apéndice V.

3.2.9 Plan de gestion de adquisiciones

a. Definicion y criterios de valoracion de proveedores

Para realizar la valoracion de proveedores se ha tenido en cuenta el alcance del proyecto,
las definiciones y criterios de cada uno de los interesados previo a la contratacion del proveedor
seleccionado. Para dicha seleccion del proveedor se emplea la evaluacion de estos seglin criterios

de valoracion enunciados en el formato situado en el Apéndice X.



109

Se presenta la siguiente escala de calificacion de acuerdo con el cumplimiento de cada

uno de los criterios con los que se evalua al proveedor con base a las necesidades del proyecto.

Tabla 26: Evaluacion de los proveedores.

Proveedor
Monday (Proveedor 1)|HubSpot (Proveedor 2)|Odoo (Proveedor 3)
Criterio Ponderacion|Calificacion| Puntaje Cahtlllcacw Puntaje Cahf;lcacw Puntaje
Caracteristicas 30% 5 1.5 4 12 4 12
del modulo
Cantidad de
usuarios 15% 1 0,15 3 0,45 5 0,75
permitidos
Tiempo de 15% 1 0,15 3 0,45 5 0,75
licencia
Precio 40% 1 0,4 1 0,4 5 2
TOTAL 100% 8,0 2,2 11,0 2,5 | X)) 4,7
Calificacion Cumplimiento
1 Muy Bajo
2 Bajo
3 Medio
4 Alto
5 Muy alto

Fuente: Elaboracion Propia

b. Seleccion y tipificacion de contratos.
Teniendo en cuenta que el personal y/o equipo de trabajo involucrado en el desarrollo del
proyecto sera interno, no sera necesaria la contratacion externa dado que la némina ya contempla

el talento humano requerido y los tangibles a utilizar durante el proyecto son activos propios de la
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organizacion, por ende, la unica adquisicion requerida para el correcto desarrollo del proyecto sera

la licencia del software para la implementacion del CRM en el area de crédito de financiera

progresa.

Dicho lo anterior para la compra del CRM se selecciono el siguiente contrato:

e Contrato de precio fijo cerrado: Es un tipo de contrato que establece que el comprador

paga al vendedor una cantidad establecida segtn la cotizacion compartida por el vendedor,

el precio es fijo y no esté sujeto a cambios permitiendo al comprador tener la precision de

cuento va a invertir y minimiza el riesgo de sobrecostos inesperados.

c. Criterios de contratacion, ejecucion y control de compras y contratos.

Como primer criterio de contratacion se contemplan los siguientes requerimientos técnicos

solicitados al proveedor en la siguiente tabla.

Tabla 27. Especificaciones técnicas

Producto Cédizo
o & Estandares | Cantidades
. . de . . , . . Lugar de | Fecha de
Servicio Especificaciones técnicas | de calidad para
Elemen . entrega Entrega
Para aplicables comprar
.. | to EDT
Adquirir
CRM 1.1.3. | *Debe permitir la *Cumplimie 1 Al seruna | Septiembre
integracion con otros nto de las licencia de | 2023
sistemas (Linix) especificaci un
*Debe 1dentificar las ones softwar’e
. . técnicas. se podran
posibles restricciones del entreoar
CRM segun la version *Politicas las &
actual de .
Ciberseguri credencial
*Compatibilidad del CRM | ;1 & s
con el explorador de ' (Usuarios)
internet en los equipos de | *Normativi mediante
computo dad vigente un correo
para el organizaci
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*Establecer las Tratamiento onal
configuraciones de de datos autorizado
almacenamiento de personales.

informacion y documental

*Permisos de asignacion
de actividades para el area
de crédito donde se planea
realizar la
implementacion.

* Autenticacion y gestion
de credenciales.

Fuente: Elaboracion propia

Ademas de los requerimientos técnicos se tienen en cuenta los siguientes criterios adicionales

de contratacion.

Experiencia del proveedor:

e Afos de experiencia en la implementacion de CRM.
e (Casos de éxito con clientes similares.
e Certificaciones y reconocimientos.

Solucion tecnologica:

e Funcionalidades del CRM.

e (apacidad de adaptacion a las necesidades de la empresa.
e Integracion con otros sistemas.

e Facilidad de uso.

Precio:

e (Costo total de la implementacion.
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e Licencias de usuario.

e Soporte técnico y mantenimiento.

Garantias:

e Cumplimiento de los requisitos.

e Soporte técnico post-implementacion.

Criterios de ejecucidon: estos criterios quedan bajo la responsabilidad del cliente
(Financiera Progressa), toda vez que es la organizacion quien por medio de un plan de trabajo
interno ejecuta la implementacion del CRM eximiendo al proveedor de obligaciones en la
ejecucion basado en que su gestion llega hasta la venta y entrega de credenciales de los usuarios

adquiridos.

Criterios de control:

Soporte técnico:

e ANS de respuesta a las solicitudes de ayuda.
e Solucion efectiva de problemas.

e Actualizaciones y mejoras del CRM.

d. Cronograma de compras con la asignacion de responsable.
A continuacion, se expone el producto adquirir, el tipo de contrato y el cronograma de la

adquisicion.



Tabla 28. Cronograma de adquisiciones
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Producto o i . Cronograma de adquisicion
. . Codigo de Tipo de Y
Servicio Requisicion/ Respons
Elemento Contrato / .., . .
Para .. Cotizacion Orden de | Entrega/Inicio able
. . EDT Procedimiento
Adquirir Compra
CRM 1.1.3. Contrato de C215 Orden de Septiembre Director
precio fijo Compra 2023 de
cerrado proyecto

Fuente: Elaboracion Propia

Para realizar la compra de la licencia, se genera la orden de pago en el sistema contable

Linix de Financiera progresa y luego es enviada al area de Tesoreria quien realizara el pago en

linea en la plataforma del proveedor Odoo o por transferencia en el Banco autorizado.
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Figura 32: Orden de pago

078-Orden de Pago

Finandiera i:r
progressa .
. Pag 1 de= 1
22/02/2024 09:28:11
Sucursal Documento F. Movimiento
111 aR 900 .938. 946-3 Z2/02/2024
Descripeidn @ GIRD A TERCERD LINCENCIA SOFIWARE ODOOC.
Doc
Benaficiaria Cuenta Descripoicn Suc  Soporte Débi tos Craditos
BEDD3I4594 SCOTIABANE 24455334 Dasambol 5o BZ1 6.000,000.00 b.oo
BANCO COLFRTRIA cradit asocliados
(Disparsisn ]
Total de Ia Orden de Pago : 5, 000, 000.00 o.og
ELABORADO POR FIRMA AUTORIZADA
USUARID: JOE

RECIBIDG BOR

Fuente: Elaboracion propia
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Conclusiones

1. La implementacion del sistema de gestion de relaciones del CRM Odoo en el area
de crédito, representa un cambio hacia la optimizacion de procesos, permitiendo a la

organizacion mejorar la eficiencia y productividad en cada uno de ellos.

2. El sistema centralizado del CRM Odoo consolidara toda la informacion
relacionada con los clientes y sus créditos en una tnica plataforma, facilitando el acceso y
analisis de datos. Esto permitira una mejor toma de decisiones, una mayor comprension del

comportamiento de los clientes y una identificacion mas precisa de oportunidades de negocio.

3. Al realizar la implementacion se genera un impacto positivo hacia los clientes ya
que estos se benefician en relacion con los tiempos de respuesta que ahora son mas rapidos con

mejor calidad de servicio y una mayor transparencia en los procesos.

4. El proyecto permite a Financiera Progressa ser mas competitiva en el mercado
financiero, ademas de impactar de manera positiva en el medio ambiente, gracias a la

digitalizacion de documentos que reduce el consumo de papel y otros recursos.

5. Este proyecto contribuye en la mejora de la imagen de Financiera Progressa como
una institucién moderna y eficiente, ya que demuestra el compromiso que tiene la compaiiia con
la adopcidn de tecnologia de vanguardia para optimizar sus operaciones y ofrecer un mejor

servicio a los clientes.
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Recomendaciones

1. Es importante monitorear el impacto de la implementacién del CRM en los
indicadores clave de rendimiento (KPIs) del area de crédito, como el tiempo promedio de
procesamiento de solicitudes, la tasa de aprobacion de créditos, la satisfaccion del cliente y la

morosidad, toda vez que de esta manera se puede identificar oportunidades de mejora continua.

2. Se recomienda documentar las lecciones aprendidas tras la implementacion del
sistema ya que es un proceso crucial para optimizar su uso en el futuro. Esta documentacion
sirve como una guia para otras areas de la organizacion que estén considerando implementar el
CRM, asi como para el propio equipo de implementacion que desee refinar sus estrategias en

futuras implementaciones.

3. Es conveniente tener claro que la implementacion del CRM no va a eximir la
obligacion de tener que seguir recogiendo los datos de los clientes, es por esta razon que se
recomienda que se esté actualizando debidamente y en todo momento la informacion de estos,
para que sea precisa y completa en el sistema, obteniendo andlisis confiables y estos a su vez

ayuden a tomar decisiones acertadas.
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Apéndice A: Analisis y descripcion del proceso
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*Excepcion por documentos

Excepcion negada

actividad

Usuario Tipo de
predeterminado Resumen encadenamiento
Secuencia Nombre Modelo Subactividades predeterminado Nota predeterminada Sugerir Planificacion
* Analisis de centrales de riesgos Realizar el analisis de crédito,
CREDITO 1 - En estudio - Nancy Cristancho / *Revision documental e 1 verificando centrales, politica, Sugerir siguiente .
4| . . 1 e . - Andlisis de crédito . 1 - . Diario
Viabilidad de Crédito Karon Gamba * Analisis y complimiento de la politica capacidad de crédito, actividad
*Calculo de capacidad perfilamiento u ofrecimiento
. ) Gestores subsana el crédito con respecto a ., . .y D
CREDITO 3 - En Gestion Nancy Cristancho / . i Devolucion al Se realiza devolucion las Sugerir siguiente .
15 . las observaciones que hay indicado el . : - Diario
Comercial Karon Gamba . comercial observaciones actividad
analista
Sy, . Solicitud se envia a un tercero para la oy 1 . L
CREDITO 17 - En validacion Nancy Cristancho / ., . P En validacion Crédito sujeto a respuesta de la | Sugerir siguiente .
16 T o autorizacidon aseguramiento o o .. Diario
declaracion de asegurabilidad Karon Gamba ) asegurabilidad asegurabilidad actividad
La repuesta puede ser autorizada o negada.
Al realizar las llamadas presentarse:
*No contestar
., . *El asociado solicite que lo llamen en otra . ..
CREDITO 11 - En confirmacion | Leidy Johanna q . . Activar la actividad .
17 = . , hora. En referencias En referencias .. Diario
de referencias personales Fajardo Calderon * . . siguiente
Referencia efectiva
*Después de ciertos intentos se rechazan la
solicitud
. . . *Referencia efectiva . . . .
CREDITO 12 - Enviado a analista | Leidy Johanna . . Referencias Referencias confirmadas y se Activar la actividad .
18 e : . , *Referencia no efectiva y negar por no . . .. Diario
de crédito referencias confirmadas | Fajardo Calderon contacto confirmadas remite al analista siguiente
“Excepcion por score Excepcion aprobada Sugerir siguiente
19| CREDITO_6 — Excepcion Carolina Montenegro | *Excepcion por fianza Solicitud excepcion p P g g Diario




CREDITO 4 - Presenta a instancia

Nancy Cristancho /

*Revision de observaciones de aprobacion

En instancia de

Sugerir siguiente

121

22 para decision Karon Gamba 0 negacion del crgdlto, ce%ltfales de riesgo, decesion Aprobado por comité actividad Diario
capacidad y estudio de crédito
Se rechaza o niega la solicitud cuando no
cumple:
.. \ 4 . *Politica .. . .
CREDITO 16 - Solicitud Crédito | Nancy Cristancho / . .. Solicitud se rechaza no cumple Activar la actividad .
23 *Capacidad Solicitud rechazada i .. Diario
Rechazada Karon Gamba . con lo establecido siguiente
*Presenta alguna alerta de riesgo o
suplantacion
*Inconsistencia en la informacion
Se rechaza o niega la solicitud cuando no
cumple:
CREDITO 5 - Crédito no viable se *Politica o
. . . : . . ., .., | Sugerir siguiente .
24 | traslada a revision segunda Carolina Montenegro | *Capacidad En segunda instancia | Se escala para revision del comité actividad Diario
instancia *Presenta alguna alerta de riesgo o
suplantacion
*Inconsistencia en la informacion
Nanev Cristancho / Se aprueba la solicitud cuando no cumple:
CREDITO 2 - Solicitud de Crédito Y *Politica iy Activar la actividad ..
25 - Karon Gamba / . Crédito aprobado Aprobado .. Diario
Aprobado . *Capacidad siguiente
Carolina Montenegro .. .
*Condiciones de otorgamiento
CREDITO 10 - En Gestién . . Se revisa la dchmentacmn ¢ informacion Completar la ., . .
. Julian David Parra registrada en linix que se acorde al ., Completar la documentacion para | Activar la actividad .
27 | Comercial documentos para - documentacion para Sy o Diario
S, Avila aprobado, y las compras que se lleguen a ., legalizacion siguiente
legalizacion . legalizacion
realizar
CRED.IT.O—13 ) ReVISlf)r.l Julidn David Parra Se reporta el nimero del pagare bajo el Cumplimento Cumplimento aprobado para Activar la actividad o
28 | cumplimiento de Condiciones para | ; . 1 aprobado para .. Diario
Avila cual queda el crédito desembolso siguiente
desembolso desembolso




CREDITO 14 - Enviado a

Julidn David Parra

Se realiza €l envio de los créditos
contabilizados

Activar la actividad
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29 contabilidad Avila *Reporte de créditos ACH Contabilizado Contabilizado siguiente Diario
*Reporte de crédito compras de cartera
30 CREDITO_IS - Crédito Aprobado | Julidn David Parra El crédito es enviado para desembolsar Desembolsado Desembolsado Activar la actividad Diario

para Desembolso

Avila

siguiente

Fuente: Elaboracion propia
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gastos de operacion y mantenimiento del proyecto
BASE+A

Apéndice B: Definicion de costos

AUX. UX CAJA DE PRIM Total, de
TOTAL INVOLU
CANT CARG DEDIC SALARIO DI TRAN PENSI ’ N dedicacié
IDAD O ACION MENSUAL As PASE SpoRr ON ICBF  cOMPEN ;’é‘}:ﬁg SEry TOTAL2 CR‘;‘DO nen
TE SACION ICIOS salario
Gerente
d
1 innOiaCi 15% 5 30 [15 0$000 $0 |15 030 00 180$0 00 180$O oo| 8 $ 300$00 $ $ 12$50 $ 12$50 Indirecta | 19 635 00 5
ony ° | 15.000.000 SO0 AV L OUU U VR 600,000 | 450.000 Y 11.350.000 | 625.000 | 220" | 150.000 | 2 0221 1 943750
/ 00 0 0 0 0 000 000 0
experien $
cia 3.275.000
Direct
e 5 g 5 $ § 5 s $ s s y $ y 3 S
. .
U | edio | 2% | 13,000,000 | 30| 13:0000] S0 |13.000.00 | 1.560.00 | 1.560.00| "0 o0 %0 1260.00 || (oo e | 1083|1083, | Indirecta | 17.008.33 | , &> o2
00 0 0 0 0 333 333 3
y cartera 2.838.333
P
1 n<g)ec111e:er 100% 5 30 7oo$o 00| $0 5 $ 5 5 $ 140$00 $ $ 585 33 | $70.000 585 330 $ Directa 5 5
7.000.000 R 7.000.000 | 840.000 | 840.000 | 280.000 | 210.000 U1 630.000 | 291.667 ' ' ' 9.158.333 | 9.158.333
Soporte 0 0 3 3 1528333
Oficial
1 é‘;la 59 5 30 800$0 00| $0 5 $ 5 5 $ 160$00 $ $ 662 66 | $ 80.000 662 66 Indirecta | 10 426 66 | $523.333
cumpli ° | 8.000.000 Y 8.000.000 | 960.000 | 960.000 | 320.000 | 240.000 “V1720.000 | 333.333 ' ' Vg i '
) 0 0 7 7 7
miento 1.746.667
Coordi
1 ac(l)gzdl: 35% 5 30 360$O 00| $O 5 $ 5 5 $ $ $ $ 303; 00 | $ 36.000 303; 00| $ Indirecta $ $
- 3.600.000 OV 3.600.000 | 432.000 | 432.000 | 144.000 | 108.000 |72.000 | 324.000 | 150.000 ' : ' 4.710.000 | 1.648.500
crédito 0 0 0 786.000
Analista $ $ $
$ $ $ $ $ $ $ $ $ ) $ $
0
! de 100% | 5 400.000 | 302400001 S0 15 100.000 | 288.000 | 288.000 | 96.000 | 72.000 |48.000| 216.000 | 100.000 | 200-00 | 8 24.0001200.00 | $ Directa | 1 140,000 | 3.140.000
crédito 0 0 0 524.000
Analista $ $ $
$ $ $ $ $ $ $ $ $ i $ $
0,
! & 35% | 5 400,000 |30 2400001 S0 1) 100000 | 288.000 | 288.000 | 96.000 | 72.000 | 48.000| 216.000 | 100.000 | 200-00 | 8 24.0001200.00 | $ Indirecta | 3 40000 | 1.099.000
crédito 0 0 0 524.000
Auxili
1 uzilar 35% 5 30 1.50$o.00 106$.45 5 $ 5 5 $ $ $ $ 133$.87 $16.065 133$.87 $ Indirecta 5 $730.716
Crédito 1.500.000 0 5| 1:606.454 | 180.000 | 180.000 | 60.000 | 45000 |30.000 | 135.000 | 62.500 | 36,307 2.087.761
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Auxiliar S $ $ g $ g g $ $ $ $ $ $ $
. .
4o 35% | 1 500.000 |30 |1-500-001106.45 1, (o 454 | 180.000 | 180.000 | 60.000 | 45.000 |30.000| 135.000 | 62.500 | 133-87 (816065113387 § Indirecta | , o~ 76 | $ 730.716
crédito 0 4 1 1 346.307
Analist
ngelsa 5% 5 30 2oo$o 00 10245 5 $ 5 5 $ $ $ $ 175$ 53 [$21.065 175$ 53 Indirecta 5 $ 137.096
mercade ° | 2.000.000 vy 5 [2:106.454 | 240.000 | 240.000 | 80.000 | 60.000 | 40.000 | 180.000 | 83.333 | " ' A 2.741.928 '
o 455474
psicolog | oo, 5 30 250$o 00| $0 5 $ 5 5 $ $ $ $ 20é$ 33 | $25.000 20é$ 33| $ Indirecta 5 $163.542
N ° | 2.500.000 vy 2.500.000 | 300.000 | 300.000 | 100.000 |  75.000 |50.000 | 225.000 | 104167 | 3 ' 3 |s4s.833 3.270.833 '
Asesor § 5 3 § S § § S S S S 3 3 S
. . .
comerci | 20% | 0000 | 30| 1160001106451 o ieal 130200 | 139.200 | 46.400 | 34.800 |23.200| 104.400 | 48.333 | 103-33 |8 12.:665]105.53 | $ Indirecta || <5 gpg | $ 328586
al 0 4 8 8 [272.074
5 $ 5 $ $ $
€0.060.000 60.330.0 5.405.400 ;3.188.32 79.0;9.54 24.855.62

Fuente: Elaboracion propia




Apéndice C. Matriz de beneficios y costos sociales.

Categorias de

505tenihi]idad|z| Sub CategonaEI

Elementos

Justificacion

Practicas laborales

Relaciones laborales

Acciones de

Justificacion R
mejora/respuesta

M

Desacuerdos en desiciones o
procesos establecidos en el

proyecto. en

Sostenibilidad social Y [

Salud y seguridad

Cambios en la gerencia o junta
directiva que generen cambios

Involucrar al COPASST de la
organizacion para mediar
situacion conflictivas.
Revision soporte de impactos
o riesgos al no implementar el
proyecto buscando asi su
priorizacion.

el proyecto.

Riesgo psicosocial

Riesgo biomecanico

Incentivar diariamente a las
pausas activas, campafias de
apoyo emocional y
psicologicos ademas de contar
con seguridad social, sistema
de salud y ARL regalemntario.

r

4]

Total, Impacto Social Negativo

Practicas laborales v
trabajo decente

Educacion v capacitacion

Se contemplan capacitaciones para el
personal del equipo cuyve objetivo es
incentirvar sus habihdades técnicas v
blandas.

Derechos humanos

Sostenibilidad social

Weo discriminacidén

En la planificacion se
contemplan fechas
Se contemplan capacitaciones determinadas de capacitacion
para el personal del equipo cuyo del software asi como
objetivo es incentivar sus metodologias agiles que aporten
habilidades técnicas v blandas._ positivamente al desempefio del
provecto v el conocimiento

personal de cada colaborador.

El provecto no discrimina por motivos
de raza  color. origen nacional o &étnico,
edad, religion, discapacidad, sexo,
orientaciom sexual identidad +
expresion de género, condicion de
wveterano o

cualquier otra caracteristica protegida
por la lew.

Sociedad v
consumidores

Privacidad del consumidor

El provecto no discrimina por
motivos de raza color, origen
nacional o étnico, edad, religion,
discapacidad, sexo, orientacion
sexual identidad v expresion de

Realiraciom de jornadas de
integraciom. Incentivar con
reconocimentos de logros

género. condicion de veterano o individuales v por area.
cualquier otra caracteristica

protegida por la lew.

Dar un tramiente adecuado a los
diferentes datos que se manejan en el
area (datos, publicos, sensibles,
privados, semiprivados)

Comportamiento etico

Practicas de mversion v
abastecimiento

Generar capacitacion sobre el
uso v almacenamiento de los
dates de los cliente asi como
dar a conocer la normatividad
wigente del ente regulador.

Dar un tramiente adecuado a los
diferentes datos gque se manejan
en el area (datos, publicos,
sensibles, privados, semiprivados)

El presupuesto establecide del
proyecto es aprobade por las
diferentes areas mvolucradas v por la
junta directiva e interesados con sus
respectivos soportes de gastos v
plamficacion de mwversion v tlempos.

‘ Total Impacto Social Positivo -

Cada mversion sera soportada

bajo factura v sera nsumo de los . .
Mlonitoreo ¥ control continuo

entregables del provecto v

. . presupuestal_

seguimiento del buen manejo del

presupuesto.
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Apéndice C. Matriz de beneficios y costos ambientales.

Categorias de
Sub Cat ia= El +
sostenibilidad - u ategoriar~ ementos -

Energia usada

Fase ] Justificacion Fase ™ Justificacion
X

Se planifica 48 horas x 6
personas durante la duracion del
provecto por lo que impacta
considerablemente el medio
ambiente con generacion de
C0O2 por el constante uso de
compuatdores.

Este factor represente el mayor
impacto en el provecto considerando
que la implementacion del software se
desarrollara en los sistemas de
computo del area de Credito.

Las emisiones de la energia usada
durante todo el provectos es 1004136
Kg CO2 eg

Este elemento representa el
impacto mas alto del provecto.

Total Impacto Ambiental
Negativo

El proveedor del software
seleccionado es internacional pero
tiene sede Local ubicada en Bogota
por lo que facilita la atencion, soporte
v desarrollos establecidos para el
provecto.

En caso de requerir un cambio
de proveedor, la segumnda opcion
se estima tambien se contrate
con proveedor local dado los
costos, iempos e impactos
ambientales.

Sostenibilidad Encraia
ambiental e
Emisiones /CO2 por la
energia usada
Proveedores locales
Sostenibiidad T orte
ambiental i

Transporte

El proceso de formalizacion
contractual procesos
administrativos v mesas de
trabajo se realizaran por medios
digitales.

Mo requiere servicios de embalaje ni
aspectos logisticos por lo que este
factor no impactaria nuestro proyecto.

Fuente: Elaboracion Propia

\ Total Impacto Ambiental Positivo -

Acciones de mejora/respuesta

Realizar Campafias de concientizacion del uso medido de la
energia con desconeccion de equipos, cargadores v otros
elementos cuando no esten en uso. Otra medida que se llevara
a cabo es el cambio del sistema de iluminacion para el area de
credito que consmwma menos energia Utilizar sensores de
mowvimiento para el apagado automatico de las ihminarias.

Realizar la correcta estructuracion del ERP para evitar
reprocesos gque aumenten los iempos de
implementacion Realizar Camparfias de concientizacion del uso
medido de la energia con desconeccion de equipos, cargadores
v otros elementos cuando no esten en uso. Otra medida que se
llevara a cabo es el cambio del sistema de thuminacién para el

area de credito que consuma menos energia. Utilizar sensores
de movimiento para el apagado automatico de las ihuminarias.

impacto ambiental

Al tener una sede Local se mitiga el

™o representa impacto
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Apéndice D. Matriz Pestel

127

Fases
Sl | o
Descripcion del factor en el ol ®&®|S| 2| o ¢Describa como incide en el ¢ Coémo potenciaria los efectos positivos y disminuiria
Componente Factor =| 0| '3S| ol & |Impacto .
entorno del proyecto g E| 3| 2|3 proyecto? los negativos?
_ c_% LT_j‘ § &)
o
Iniciativa de Ser una de las compafiias que pertenezcan al Permite dinamizar entorno del Implementando las iniciativas del MINTIC para incentivar
Software Libre programa de la implementacion de software proyecto innovando a nivel comercio. |el desarrollo de la compaifiia.
(MINTIC) X
° Politica monetaria | Mantener tasas de inflacion reguladas con una Mayor flujo de caja. Generacion de recursos y rentabilidad y mitigar eventos de
S productividad sostenible y generacion de fraude.
‘§ empleos. X
Politica interna de la | Reestructuracion organizacional debido a Cambios de priorizaciones de Establecer los argumentos del objetivo y beneficios del
Empresa cambios de gerencia. proyectos y presupuesto. proyecto para lograr su priorizacion detallando los
X impactos del no desarrollo del proyecto.
Variacion de TRM | Aumentos del costo de la licencia del software Altos costos de implementacion Realizar adecuada estructuracion del software para no
X incurrir es costos adicionales de mantenimiento.
Variacion de Tasa | Incrementos en la tasa de usura que afecte la Disminucion en la captacion y Control interno en el manejo de las tasas de usura para
o de Usura tasa de colocacion y captacion de la entidad colocacion de créditos. ofertar de acuerdo con los estandares permitidos sin
8= X incurrir en pérdidas de la compafia.
,_?j Poder adquisitivo Verificar los indicadores econdmicos para Segmentacidn acertada del cliente Realizando un filtro detallada del perfil del cliente.
saber el poder adquisitivo, para asi ajustar objetivo
condiciones de ofrecimiento de productos X
Estilo de vida Lo motivos por los cuales adquieren una Segmentacidn acertada del cliente Realizando un filtro detallada del perfil del cliente para un
obligacion crediticia X objetivo efectivo desembolso.
T
S Tasa de crecimiento | Saber cuél es el promedio de personas a las que Inclusion Financiera Realizando un filtro detallada del perfil del cliente.
n le podemos ofertar créditos, saber llegar a esa
grupo de personas que no acceden a productos X
financieros por ciertas restricciones




Cultura
organizacional

Colaboradores con sentido de pertenencia y
encaminados al cumplimiento de los objetivos
de la empresa, que puedan adaptarse al cambio.

Capacidad de
almacenamiento

Acondicionamiento del sistema

Altos estandares de calidad y
cumplimientos de objetivos.
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Incentivos al personal de la empresa y vision al
crecimiento personal y profesional.

Equipos obsoletos

Actualizacion y cambio de equipos cuando

Funcionamiento optimo del sistema
sin generar perdida de informacion.

Fluidez de los procesos que disminuye la operatividad y la
documentacion fisica.

Equipos con bajo procesamiento no
generara compatibilidad con el
software e influira en el bajo
desemperio de las actividades.

Compra o reposicién de equipo de computo con
procesamientos y caracteristicas avanzadas con diferentes
proveedores que no impacten el presupuestos del proyecto.

Garantizar el orden adecuado de la
recopilacion de los datos para el
desarrollo de informes y la generacion
de nuevos proyectos.

Se disminuiria en memoria RAM para evitar la pérdida de
Data y se recolectaria la informacion en la nube.

Disminuir el impacto ambiental
incentivando a colaboradores y cliente
externo a reutilizar sus recursos /
innovacion con productos en
materiales ecoldgicos y generar una
cultura RSE (Responsabilidad social
empresarial)

Generacion de producto en base a materiales ecoldgicos y
sostenibles / Capacitaciones de cultura RES.

Reducir en el uso Papel ya que se
utilizaran como medios de
comunicacion vy gestion las
herramientas digitales.

Por medio de la digitalizacion se reduce el uso del papel en
70%

Posibles cambios en la regulaciones y
procesos.

Se implementarian los cambios normativos en el software

8 hayan completado su vida util
=)
‘O
©
S
e Big Data Que el uso del Software permita realizar una
buena recopilacion de la Big Data,
garantizando las proteccion de los datos.
Responsabilidad Implementacién de planes de Gestion
corporativa Ambiental
o
(&)
=)
O
B - - - - 7 -
0 Reciclaje Reciclaje de papel, energia y residuos
electronicos
Normatividad Esta entidad regulatoria determina las tasas en
Superintendencia conjunto con el Banco de la Republica, asi
financiera como también las politicas y reglamentos de
productos y servicios.
=
53
- Ley de proteccién | Para el ofrecimientos de productos y servicios

de datos y del
consumidor

financieros los entes reguladores establecen
leyes de proteccion de datos por lo que deben
cumplirse.

Cumplimiento de Ley y ofrecimiento
de garantias y confiabilidad de los
productos y servicios al cliente final.

Control de PQR'S y Sanciones regulatorias bajo estricto
cumplimientos de leyes, asi como garantias del buen uso
de la informacién personal y financiera de clientes y
usuarios.




Leyes de empleo

Garantizar a los colaboradores condiciones
dignas bajo la normativa del codigo sustantivo
del trabajo.

Un buen clima Laboral, respeto y
cumplimiento de las normativas de
trabajo.

Mejoramiento de condiciones laborales (Instalaciones/
incentivos/ capacitaciones de crecimiento personal y
profesional/ beneficios extra legales)
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Fuente: Elaboracion propia

Clasificacion Fases

I Inicio
P Planificacion
E Ejecucion
C/M | Control y monitoreo

CR

Cierre

Impacto

Muy Positivo

Positivo

Neutral

Negativo

Muy Negativo




Apéndice F: Calculo de impacto ambiental bajo criterios PSTM

Integradores del P5 | Indicadores Categgr!qs o Sub Categorias Elementos
sostenibilidad
Vida atil del
Objetivos prodl_Jc_to Beneficios financieros
Producto Servicio -
y metas directos
posventa del
producto
Retorno de la
inversion
Madurez del
proceso
Proceso |Impactos |Eficienciay Valor presente neto
estabilidad del
proceso
Sostenibilidad
econdmica
Flexibilidad/Opcion
en el proyecto
Agilidad del
negocio
Flexibilidad creciente
del negocio

Fase

Justificacion

EL proyecto no contempla
beneficios financieros a corto
plazo entendiendo que lo que
se busca es la estabilizacion y
mejoramiento de los procesos
de ofrecimiento y vinculacion
de clientes y usuarios bajo
productos financieros.

El valor presente neto en esta
fase se presenta positivo, sin
embargo, puede verse
afectado a futuro por
actualizaciones o
modificaciones en el proceso
de desembolso de créditos.

El proveedor del software
cuenta con mecanismos de
flexibilidad como planes de
accion ante diferentes
contingencias y ajustes que
permitan la sostenibilidad del
proyecto. Asi como también
la empresa establece el plan
de choque en determinados
sucesos que se preven en la
operacion.

La flexibilidad del proyecto
brinda a la empresa organizar,
estabilizar y agilizar los
procesos que permitira
eficiencia en las entregas.

Fase

Total

Justificacion Acciones de mejora/respuesta

El retorno de la inversion
se contempla Post
proyecto (A largo plazo)
una vez estabilizado el
software y los procesos de
las areas involucradas.

Recorte o disminucion de gastos.
Utilizar herramientas de
metodologias agiles para reducir
tiempos de retorno de la inversion.

El retorno de la inversion
se contempla Post
proyecto (A largo plazo)
una vez estabilizado el
software y los procesos de
las areas involucradas.

Realizar mesas de trabajo para el
desarrollo del proyecto bajo los
cronogramas establecidos donde se
realice seguimiento de los gastos
VS presupuesto.

En esta Fase ya estara
establecido el ERP en la
organizacion por lo que se
facilitan las pruebas y -4
utilizacion eficiente de las
opciones gque proporciona
el software.

Realizar Pruebas Piloto que
garanticen que el Software
implementado cuenta con los
planes de accidn activos y en
correcto funcionamiento mitigando
la mayor operatividad posible.

En esta fase la flexibilidad
del proyecto permitira a la
organizacion la toma de
decisiones y salida de
diferentes campafias que
permitiran la captacion y
buen uso de los recursos.

Realizar pruebas piloto que
garantice el buen funcionamiento
de los procesos.

130




Proceso

Impactos

Madurez del
proceso
Eficienciay
estabilidad del
proceso

Este elemento impacta
localmente a la mano de obra
contratada para el desarrollo

Este elemento impacta
localmente a la mano de
obra contratada para el
desarrollo del proyecto y

Sequir el plan de implementacion
del recurso humano segun perfiles
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Impacto local . .
ecopnc’)mico del proyecto y las las herramientas establecidos para el proyecto y
Estimulacion herramientas tecnolégicas y/o tecnologicas y/o caracteristicas técnicas de los
econémica dispositivos electronicos que dispositivos electronicos equipos tecnologicos.
se requieran para el mismo. que se requieran para el
mismo.
El agilizar los procesos permitira
Beneficios indirectos -1 | Inclusién financiera -1 | Inclusién financiera mayor cantidad de vinculaciones y
abarcar
El proveedor del software En caso de requerir un
seleccionado es internacional, cambio de proveedor, la
pero tiene sede Local ubicada segunda opcion se estima .
. o - Al tener una sede Local se mitiga
Proveedores locales en Bogota por lo que facilita también se contrate con . .
” el impacto ambiental.
la atencion, soporte y proveedor local dado los
desarrollos establecidos para costos, tiempos e impactos
el proyecto. ambientales.
Promover el buen uso de recursos
Las herramientas de . tecnoldgicos y realizar campafias
TP Durante todo el ciclo de S
comunicacion irdn de la mano . para sensibilizar acerca de los
L . . L vida del proyecto se . . .
Comunicacion digital -1 | de dispositivos tecnoldgicos -1 . -2 | impactos ambientales ademas de
. contempla el manejo de o
para evitar el uso de recursos S 2 establecer el uso restringido de
A comunicaciones digitales.
Sostenibilidad Transoorte no renovables. Papel a menos de que sea
ambiental P totalmente necesario.
No se contemplan
desplazamientos largos o
P . gosy No se realizara mas de 2
- estos son Unicamente para la ; e .
Viajes -2 . -2 |desplazamientosen loque | -4 |Reducir Viajes innecesarios
Ilegada de insumos del
. e dure el proyecto.
proyecto como dispositivos
electronicos.
. - El proceso de
No requiere servicios de o
L formalizacion contractual,
embalaje ni aspectos S
o procesos administrativos y .
Transporte logisticos por lo que este No representa impacto

factor no impactaria nuestro
proyecto.

mesas de trabajo se
realizaran por medios
digitales.




Energia usada

Se planifica 48 horas x 6
personas durante la
duracion del proyecto por
lo que impacta
considerablemente el
medio ambiente con
generacion de CO2 por el
constante uso de
computadores.

Este factor represente el
mayor impacto en el proyecto
considerando que la
implementacion del software
se desarrollara en los sistemas
de computo del &rea de
Credito.

Realizar Campafas de
concientizacion del uso medido de
la energia con desconexion de
equipos, cargadores y otros
elementos cuando no estén en uso.
Otra medida que se llevara a cabo
es el cambio del sistema de
iluminacion para el area de crédito
que consuma menos energia.
Utilizar sensores de movimiento
para el apagado automatico de las
iluminarias.

Realizar la correcta estructuracion
del ERP para evitar reprocesos que
aumenten los tiempos de
implementacion. Realizar

Energia ~ N
g Camparias de concientizacion del
uso medido de la energia con

Las emisiones de la energia desconexion de equipos,

. Este elemento representa
Emisiones /CO2 por la usada durante todo el . . cargadores y otros elementos
. el impacto mas alto del .
energia usada proyectos es 1004,136 Kg cuando no estén en uso. Otra
proyecto. .

CO2eq medida que se llevara a cabo es el
cambio del sistema de iluminacion
para el area de crédito que
consuma menos energia. Utilizar
sensores de movimiento para el
apagado automatico de las
iluminarias.

De acuerdo con el TIR (tasa interna
Retorno de energia 0 No se contempla Retorno de 0 No se contempla Retorno 0 del retorno) se podria contemplar a
limpia energia limpia de energia limpia mediano plazo adquirir un panel
solar.
Se reduce el uso Papel ya que . — o
R pelyaq Se incentivaran politicas
I se utilizaran como medios de e _—
Reciclaje -2 L S -2 |dereciclaje en la -4 | Promover cultura de reciclaje
comunicacion y gestion las L
. e organizacion.

herramientas digitales.

Los residuos medidos de Se realizara la

papel, plastico o baterias que contratacion d aun

. . L se generen durante la vida del roveedor local para la Campanas y promocion del debido
Residuos Disposicion final -2 g . 2 |P - P -4 P yp .

proyecto se destinaran a un recoleccion de estos uso del cuarto de residuos.

cuarto de recoleccion de residuos y destinacion

dichos residuos. final.

El uso medido de papel se El uso medido de papel se

- reutilizara cada hoja por reutilizara cada hoja por Campafias y promocion del debido
Reusabilidad -2 . -2 . -4 .
ambas caras, asi como el ambas caras, asi como el uso del papel reciclado.
papel reciclado. papel reciclado.
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Proceso

Impactos

Madurez del
proceso
Eficienciay
estabilidad del
proceso

De acuerdo con el TIR (tasa interna
o No se contempla uso de No se contempla uso de del retorno) se podria contemplar a
Energia incorporada 0 . 0 - 0 . -
energias renovables. energias renovables. mediano plazo adquirir un panel
solar.
Se contempla que al realizar
un uso inadecuado del Dichos residuos seran Monitoreo paulatino del sistema 'y
software puede generar un almacenados y de los equipos en uso para
Residuos -1 [ mal almacenamiento y -1 |[recolectados por el -2 |identificar las fallas y mitigar las
deteriorar o dafar el proveedor contratado para causas antes del deterioro del
almacenamiento de los destinacion final. equipo.
equipos.
El proyecto se desarrollara en . Implementar filtros de agua en las
: Iy . Garantizar el agua potable . . .
Calidad del agua 0 |oficinas centrales de laciudad | O X 0 |instalaciones de cafeteria para los
. en jornada Laboral.
lejos de fauna y flora. colaboradores.
Agua . . El horarios extensivo . -
g El horarios extensivo laboral . Revision periddica de fugas de
L laboral proporciona . X
Consumo del agua 1 | proporciona incremento de 1 . 2 |agua e instalaciones de
incremento de consumo .
consumo de agua. alcantarillado.
de agua.
El equipo humano de trabajo Estar en constante comunicacion
involucrado en el proyecto es El equipo seleccionado con el proveedor para determinar
Empleo diverso teniendo en cuenta cuenta con tipo de empleo nuevas actualizaciones que
que son de diferentes perfiles, a tiempo completo. representen un esfuerzo técnico
géneros y edades. para el equipo de trabajo.
Involucrar al COPASST de la
. Cambios en la gerencia o organizacion para mediar situacion
Desacuerdos en decisiones o . . I L
. . junta directiva que conflictivas. Revision soporte de
Relaciones laborales procesos establecidos en el X ) .
. Practicas generen cambios en el impactos o riesgos al no
Sostenibilidad proyecto. ] | b d
laborales y proyecto. implementar el proyecto buscando

social

trabajo decente

Salud y seguridad

Riesgo psicosocial

Riesgo biomecanico

asi su priorizacion.

Incentivar diariamente a las pausas
activas, campafas de apoyo
emocional y psicoldgicos ademas
de contar con seguridad social,
sistema de salud y ARL
reglamentario.
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Educacion y
capacitacion

Aprendizaje

Derechos
humanos

Se contemplan capacitaciones
para el personal del equipo
Ccuyo objetivo es incentivar
sus habilidades técnicas y
blandas.

La implementacion de nuevas
tecnologias incentiva el
crecimiento y la innovacion
de la organizacién, asi como

Se contemplan
capacitaciones para el
personal del equipo cuyo
objetivo es incentivar sus
habilidades técnicas y
blandas.

Aprendizaje y sentido de
pertenencia con la mision
/ vision y objetivos de la

En la planificacion se contemplan
fechas determinadas de
capacitacion del software, asi como
metodologias agiles que aporten
positivamente al desempefio del
proyecto y el conocimiento
personal de cada colaborador.

Concursos de aprendizaje o de
escala que como fin tenga el

A -2 . -2 | compafiia, asi como -4 | aprendizaje de la organizacion y se
organizacional el personas de las areas que - . . . -
L también el conocimiento generen incentivos o beneficios
estara directamente )
) de los diferentes roles de para los ganadores.
involucrado en los procesos .
. las areas de la empresa.
necesarios del proyecto.
. Todos los integrantes del
El proyecto no discrimina .
LG proyecto tendrén la -
diversidades personales, sexo, AR Todas vacantes de la compafiia se
L posibilidad de escalar en C g
. . religion, raza o edad, se centra o postulan inicialmente internas
Diversidad e igualdad . . la compafiia de acuerdo s X
. en el perfil y potencial de sus e posibilitando el escalamiento en la
de oportunidades - con politicas internas que o L
habilidades para desarrollar el . organizacion. Realizacion de
. contempla tiempo, : . .
rol que se requiere dentro del U . jornadas de integracion.
experiencia, educacion y
proyecto. e
calificacion.
El proyecto no discrimina
L por motivos de raza, color,
El proyecto no discrimina por : . o
. . origen nacional o étnico,
motivos de raza, color, origen L
. - edad, religion,
nacional o étnico, edad, . X L .
S . discapacidad, sexo, Realizacion de jornadas de
religion, discapacidad, sexo, . > . 9 .
e . . o orientacion sexual, integracion. Incentivar con
No discriminacion orientacion sexual, identidad . i .
- . identidad y expresion de reconocimientos de logros
y expresion de género, . o o .
" género, condicion de individuales y por éarea.
condicion de veterano o
X o veterano o
cualquier otra caracteristica .
. cualquier otra
protegida por la ley. A .
caracteristica protegida
por la ley.
No aplica dado que la No aplica dado que la
. . organizacion no maneja organizacion no maneja
Libre asociacion 0 g o ] 0 g . J 0 NA
grupos sindicales u otras grupos sindicales u otras
asociaciones. asociaciones.
La empresa contrata
La empresa contrata P
. aprendices SENA o .
aprendices SENA o L Promover oportunidad de
.. . . o universitarios en etapa FaF .
Trabajo infantil -2 |universitarios en etapa -2 -4 | aprendizaje y oportunidades

productiva con su respectivo
permiso de tutor o padres.

productiva con su
respectivo permiso de
tutor o padres.

laborales para adquirir experiencia.
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Trabajo forzoso y

Los colaboradores son
contratados para desempefiar
el rol requerido en cada fase

El proyecto y la
organizacion se rigen bajo

Campairias para incentivar la
politica de no acoso laboral cuyo

X . 0 |del proyecto, pero esto no 0 - 0 | objetivo es informar a los
obligatorio e . . las leyes y el codigo
implica quitar la libertad de i : colaboradores sobre sus derechos y
. o sustantivo de trabajo. .
decision y accion del libertades.
personal.
El proyecto no perjudica a
Apoyo de la Este elemento impacta la comunidad y no se
. 0 |. . 0 | . ) 0 [NA
comunidad indirectamente el proyecto. ejecutara en zonas
residenciales.
Cumplimiento de la
organizacion que implica Politicas de tratamientos Monitoreo y control de los
Politicas publicas/ o |Pagos de impuestos/ 0 de datos que regulas las 0 diferentes pagos y
cumplimiento retenciones/ Salarios y entidades supervisoras responsabilidades de cumplimiento
seguridad social de (SFC) de ley que se deban efectuar.
colaboradores.
. El proyecto no tiene
Salud y seguridad del E.I SOEAGITD WD N ETEE contacto directo con el
. 0 |directo con el usuario final 0 L 0 |NA
Sociedad y consumidor oor lo tanto no aplica usuario final por lo tanto
consumidores no aplica. :
No se requieren etiquetas,
Unicamente los formatos Calidad y veracidad de la
. Reglamentos de producto y . . . ) .
Etiquetas de productos . vinculantes e informativos informacion presentada en los
- -2 | formatos vinculantes al -2 . -4 .
y servicios crédito del producto adquirido formatos vinculantes del producto
' cuya canal de informacion para el usuario final.
sera digital.
Notificar novedades del . Lanzar camparias publicitarias y de
- Veracidad de la ..
Mercadeo y producto, estados de solicitud, . o mercadeo acerca de beneficios e
e -2 . -2 |informacion pablica 'y -4 . . ”
publicidad estados de mora, beneficios de incentivos que genera la compaiiia

Privacidad del
consumidor

producto, entre otros.

Dar un tratamiento adecuado
a los diferentes datos que se
manejan en el area (datos,
publicos, sensibles, privados,
semiprivados)

privada.

Dar un tratamiento
adecuado a los diferentes
datos que se manejan en el
area (datos, publicos,
sensibles, privados,
semiprivados)

por ser cliente.

Generar capacitacion sobre el uso y
almacenamiento de los datos de los
cliente, asi como dar a conocer la
normatividad vigente del ente
regulador.
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Comportamiento
ético

Précticas de inversion
y abastecimiento

El presupuesto establecido del
proyecto es aprobado por las
diferentes areas involucradas
y por la junta directiva e
interesados con sus
respectivos soportes de gastos
y planificacion de inversion y
tiempos.

La Empresa maneja un codigo
ético y de sarlaft firmadoy

Cada inversion sera
soportada bajo facturay
serd insumo de los
entregables del proyecto y
seguimiento del buen
manejo del presupuesto.

Reportar comportamientos
o0 acciones delictivas al

Monitoreo y control continuo
presupuestal.

Se establece el cumplimiento de las
acciones legales o sancionatorias
de la compaiiia que apliquen en
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Valoracion
+3 Impacto negativo alto
+2 Impacto negativo medio
+1 Impacto negativo bajo
0 No aplica o Neutral
-3 Impacto positivo alto
-2 Impacto positivo medio
-1 Impacto positivo bajo

Fuente: Elaboracion propia

Soborno y corrupcion -1 |entendido por cada uno de los | -1 e . -2 e
L oficial de cumplimiento cada caso. Se promueve politicas
colaboradores al iniciar su rol o L "
. . o de la compaiiia. de buenas précticas y ética
y vinculacion en la compafiia. s
organizacional.
. L Se establece el cumplimiento de las
La Empresa maneja un codigo . : . -
o . Reportar comportamientos acciones legales o sancionatorias
. . ético y de sarlaft firmadoy . e ~r .
Comportamiento anti . 0 acciones delictivas al de la compariia que apliquen en
- -1 | entendido por cada uno de los | -1 e L -2 e
ético L oficial de cumplimiento cada caso. Se promueve politicas
colaboradores al iniciar su rol " . "
. ” 0 de la compaiiia. de buenas précticas y ética
y vinculacion en la compafiia. e
organizacional.
TOTAL| -8 -8 -20

Esta matriz estd basada en el The GPM Global P5 Standard for Sustainability in Project Management.
ISBN9781631738586. Green Project Management GPM® is a Licensed and Registered Trademark of
GPM Global, Administered in the United States. P5 is a registered [ copyright in the United States and
with the UK Copyright Service.

This work is licensed under the Creative Commons Attribution 4.0

@ ® @ @ International License. To view a copy of this license, visit

http://creativecommons.org/licenses/by/4.0/deed.en_US.



Apéndice G. Matriz de requisitos

DESCRIPCION DEL
REQUISITO

VERSION

ULTIMA FECHA
ESTADO
REGISTRADO

CA,DI, AD,AP)

ESTADO ACTUAL (AC, NIVEL DE ESTABILIDAD

(A, M, B)

GRADO DE
COMPLEJIDAD (A, M, B)

CRITERIOS DE
ACEPTACION

ENTREGABLES (EDT)

INTERESADO

(STAKEHOLDER) DUENO DEL

REQUISITO

NIVEL DE PRIORIDAD

c limi del Alineado con el
umplimiento de los
- P 001 4/11/23 AC A M cronograma 1.1.3 Estudio Financiero Director de Proyecto Alto
tiempos del cronograma .
establecido
. Contar con el soporte .
Aprobacion y concepto del 1.1.4. Estudio Legal
P . ¥ . 'p 001 4/11/23 cu A M que sustente la . ) & Director de Proyecto Alto
oficial de Cumplimiento ) . medioambiental
aprobacion descrita.
Cumplimiento de las Contar con el soporte
caracteristicas del Software y especificaciones
Modulo CRM (precio, 001 4/11/23 cu A M tecnicasy de 1.1.1 Estudio de Mercado Director de Proyecto Alto
capacidad y tiempo de parametrizacion del
licencia) software Modulo CRM
L. . Contar con los :
Integracion con el sistema 2.1.1 CRMintegrado con .
001 4/11/23 cu M A Director de Proyecto Alto
Linix /1 soportes de sistema Linix. I v
compatibilidad
Cumplimiento del 001 4/11/23 cu M M Alineado con el 1.1.3.3 Partida presupuestal Director de Proyecto Alto
presupuesto maestro presupuesto T presup v
establecido
Ley de proteccion de
Cumplimiento de la yaep
regulacion vigente aplicada datos personales 1527
& . & P del 2012, Decreto de
a entidades del sector
financiero (Autorizacidn de 338 de 2022 1.1.4. Estudio Legal
) 001 4/11/23 cu A M Gobernanza digital, o ) & Director de Proyecto Alto
tratamiento de datos/ medioambiental
L. Documentos Conpes
gobernanza digital /
. . 3701 del 2011
lineamientos de . .
. . lineamiento de
ciberseguridad) . .
ciberseguridad..

ESTADO ACTUAL

Estado Abreviatura
Activo AC
Cancelado CA
Diferido DI
Cumplido Ccu

Fuente: Elaboracion propia

NIVEL DE ESTABILIDAD

Estado Abreviatura
Alto A
Mediano M
Bajo B

GRADO DE COMPLEJIDAD

Estado Abreviatura
Alto A
Mediano M
Bajo B
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Apéndice H. Estructura de desglose de trabajo

Implementacion del CRM para el mejoramiento de procesos en Financiera Progressa

1 2 3 4 5
Estudio y evaluacion Estructuracion S Parametrizacion M implementacion — Sistema de Comunicaciones
1111
Definicién de producto, precio,
111 v plaza. J l 3.1 41 5.1
. 1.1.1.2 21 2.2 Crear de los integrantes del rea de crédito Configuracion del CRM en los equipos de Plan de gestién de comunicados e
Estudio de mercado — 9 | E— 9 uip — g .
Requerimientos _ Disefio enel CRM computo interesados
Paralelo de propuesta de CRM q
3.2 4.2 5.2
1121 211 921 — . g Verificacion de compatibilidad del CRM con el e — o~
1.2. 1. 2. erificar a mtegr.acnon el sistema de | explorador de internet en los equipos de , Divulgacion de la implementacion de
Normativa, permiso y Crm debe estar integrado con el sistema Disefio de diagrama de flujo del proceso cliente linix con CRM CRM
) — . computo.
autorizaciones de cliente linix de crédito
112 33 4.3
. . 5 Creacion del flujo de proceso de crédito en Verificacion de la autenticacion y permiso de
Estudio Legal medio ambiental 11.2.2 2.1.2 2.2.2 > CRM > 05 Usuarios 53
” . . i » ldentificar las posibles restricciones - Entrega de material, instructivos del
Plan de gestion ambiental segln la 2 — ———>  Definicion de etapas en el CRM [Res -
5 CRM segun la versione actual funcionamiento del CRM
matriz P5
34 44
> ma Realizar pruebas de funcionalidad una solicitud
213 223 1 Creacion de etapas en el CRM > p de crédito en CRM 154
1131 Compatibilidad del CRM con el Definicién de actividades (causales de o .
N 7 > explorador de internet en los equipos de % devolucion/aprobacion de los créditos) _, Capacitacion a las eI de créditoy
Plano administrativa y operativo computo. comercial
113 v 35 45
Creacion de actividades (causales de . 5 .
Estudio técnico 1132 214 224 devolucibn/anropacibn/neaacion de los Realizar las correcciones identificadas en las 55
Listado tangibles Establecer las configuraciones de . " " P . g T pruebas de funcionalidad CRM . ” . .
9 5 > . |, Establecer el tiempo de duracion de las créditos) Retroalimentacion a las areas de crédito
[~ *» almacenamiento de informacion y 5 . L B
asignaciones de las actividades y comercial
1133 documental
Procesamiento, almacenamiento,
integracion del CRM
3.6 4.6
215 225 —» Creacion del formulario de solicitud en Implementacion y ejecucién masiva del CRM
1 , Permisos de asignacion de actividades Disefio del formulario solicitud de CRM en el area de crédito
114 v 1141 para el area de crédito revision en crm
Estudio Financiero Estimacion de la inversion
2.16 3.7
T3 . A Correr una solicitud de crédito como
» Autenticacion y gestion de credenciales I
prueba en el CRM
1142
L 5 Financiamiento
38
Correcciones y ajustes de las
114.3 inconsistencias detectadas en las pruebas
L de CRM

Partida presupuestal

Fuente: Elaboraciéon Propia



Apéndice I: EDP Estructura de desglose de Producto

Implementacion del CRM (Customer Relationship Management) para el mejoramiento de procesos en Financiera Progressa

Estructura de desglose de Producto

1111
Paralelo de las propuestas CRM

1112
. Definicion de producto, precio,
| plaza.

Estudio de mercado

1121
Plano administrativa y operativo
112

Estudio de técnico 1122
> Listado tangibles
1123
Procesamiento,
——» almacenamiento, integracion
del CRM

1131

Estimacion de la inversion

P . 1132
Estudio Financiero

Financiamiento
1133

Partida presupuestal

114 1141

—> Normativa, permiso y

Estudio Legal medioambiental P
autorizaciones

1142

Plan de gestién ambiental
segln la matriz P5

Fuente: Elaboracion Propia

.

R — Requerimientos

211

» Crm debe estar integrado con el sistema
de cliente linix

212
» ldentificar las posibles restricciones
CRM segun la versione actual

213
Compatibilidad del CRM con el

1 * explorador de internet en los equipos de

computo.

214
Establecer las configuraciones de

> almacenamiento de informacion y

documental

215

,» Permisos de asignacion de actividades
para el area de crédito

216

» Autenticacion y gestion de credenciales

22 i

Disefio

221

Disefio de diagrama de flujo del proceso
de crédito

222

——>  Definicién de etapas en el CRM

223
Definicion de actividades (causales de
[~ devolucion/aprobacién de los créditos)

224

. Definir las actividades que manejara el
area de crédito.

225

Establecer el tiempo de duracion de las
asignaciones de las actividades

—

226

Disefio del formulario solicitud de
revision en crm

31
Crear de los integrantes del area de
crédito en el CRM

—

32

Verificar la integracion del sistema de
" cliente linix con CRM

3.3

Creacion del flujo de proceso de crédito
en CRM

34

1 > Creacion de etapas en el CRM

35

Creacion de actividades (causales de

» devolucién/aprobacion/negacion de los
créditos)

3.6

., Creacion del formulario de solicitud en
CRM

3.7

Correr una solicitud de crédito como
prueba en el CRM

—

38
Correcciones y ajustes de las

inconsistencias detectadas en las pruebas

de CRM

41
Configuracion del CRM en los equipos de
computo

—

42
Verificacion de compatibilidad del CRM con el
»  explorador de internet en los equipos de
computo.

4.3

Verificacion de la autenticacion y permiso de
los usuarios

44

. Realizar pruebas de funcionalidad una solicitud
de crédito en CRM

45

Realizar las correcciones identificadas en las

* pruebas de funcionalidad CRM

4.6

R Implementacion y ejecucion masiva del CRM
en el area de crédito

5.1
Plan de gestioén de comunicados e
interesados

52

, Divulgacion de la implementacion de
CRM

53
Entrega de material, instructivos del
funcionamiento del CRM

154

Capacitacion a las areas de crédito y
1 comercial

5.5

Retroalimentacion a las areas de
crédito y comercial




Apéndice J. Diccionario de la EDT

ID
1.1.1

Descripcion

Criterio de
Aceptacion

Entregables

Supuestos

Recursos
asignados

Duracion

Hitos

Costo

ID 112

Descripcion

Criterio de
Aceptacion

Entregables

Supuestos

Recursos

asignados

Duracion
Hitos
Costo

Cuenta de Control  Actualizacion Responsable
ESTUDIO DE
MERCADO 12/11/23 Sponsor

Este entregable contiene el estudio de mercado donde se planean las propuesta de
ERP que contenga el modulo de CRM, las cuales sean rentables, econémicas y
donde cubra las necesitades indicadas en el estudio técnico.

*Paralelo de las propuestas CRM
*Definicion de producto, precio y plaza

La empresa decida implementar un software diferente.

*director de proyectos

*QOficial de cumplimiento

*Gerencia de innovacion y desarrollo
*Direccidn de crédito y cartera
*Coordinador de crédito y cartera

22 dias

*Definicion de producto, precio y plaza
*Iniciacion del proyecto

$11.770.639

Cuenta de Control  Actualizacion Responsable

ESTUDIO LEGAL

MEDIOAMBIENTAL | 12/11/23 Sponsor

Se haya evaluado la normativa vigente para cada una de las etapas de la
planeacion, ejecucion hasta la entrega del proyecto.

Solicitar via correo electronico las autorizaciones pertinentes para el desarrollo
del proyecto.

Establecer el plan de gestion ambiental con base a la matriz P5 junto con las
estrategias de mitigacion ambiental.

*Normativa, autorizaciones y autorizaciones
*Plan de gestion ambiental segun la matriz P5

No haya autorizacién del oficial de cumplimiento.
El proyecto no vaya acorde de las politicas internas y externas (Pestel).

Director de proyecto

25 dias

Normativa, autorizaciones y autorizaciones

$ 19.590.528

Cuenta de Control  Actualizacion Responsable
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DL alemall ESTUDIO TECNICO |  12/11/23 | Sponsor
Para el desarrollo del estudio técnico el sponsor debe garantizar el personal y las
diferentes de herramientas de trabajo.
El CRM seleccionado haya cumplido con los requerimiento establecidos.
*Plano administrativos y operativo
=pligE) 5 *Listado de tangibles
*Procesamiento, almacenamiento, integracion del CRM
El crm no cumpla con los pardmetros establecido en cuanto al procesamiento,
almacenamiento e integracion.
No se la autorizacién por parte del Gerente general transitorio para realizar el
estudio técnico, dada a la intervencion por la Superintendencia Solidaria.
Director de proyecto
Ingeniero de soporte
Gerencia de innovacion y desarrollo
Duracion pP#LIES
Hitos *Pl_ano administr_ativos y operativo
*Listado de tangibles
Costo $11.360.694

Criterio de
Aceptacion

Supuestos

Recursos
asignados

1'? 4 Cuenta de Control  Actualizacion Responsable

ESTUDIO
FINANCIERO

La empresa cuente con la liquidez suficiente para cubrir el financiamiento del

Criterio de JuoYIsX

AT etelola Autorizacion por parte de la Gerencia, tesorero y contabilidad para adquirir la

licencia.

Estimacion de la inversién

Financiamiento partida presupuestal

El financiamiento sea por menor valor al proyectado.

ST |as tasa de financiamiento y la TRM, se encuentre elevada, que permita a la

empresa adquirir el software.

Descripcion 12/11/23 Sponsor

Entregables

Recursos
asignados
Duracion PARIES

La estimacion de la inversion sea acorde con la partida presupuestal.

Hitos Financiera Progressa haya pasa la aprobacion en el banco para el financiamiento

del proyecto.

Costo $ 10.540.806

Director de proyecto

2.1 Cuenta de Control  Actualizacion Responsable
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DSVl REQUERIMIENTOS |  12/11/23 | Coordinador de crédito

Confirmar con el proveedor la compatibilidad del CRM, los parametros de
seguridad de la informacion, almacenamiento y manejo de la informacion.

El CRM debe contar con la licencia vigente para realizar las configuraciones
establecidas en los entregable y de terminados por la gerencia y la seguridad de
la informacion

Criterio de
Aceptacion

*CRM debe estar integrado con el sistema de clientes de linix

*1dentificar las restricciones CRM segun la version actual

*Compatibilidad de CRM con el explorador de internet con los equipos de
=gl ) computo.

*Establecer las configuraciones de almacenamiento de informacion y documental
*Permiso de asignacion de actividades para el area de crédito

*Autenticacion y gestion de credenciales

La integracion del crm con el sistema de cliente Linix requiera un desarrollo del
Linix

Supuestos

Director de proyecto
Ingeniero de soporte
Coordinador de credito

Recursos
asignados

DIV = e]aM 18 dias

Hitos *|dentificar las restricciones CRM segun la version actual

Costo $ 21.438.966

ID 2.2  Cuentade Control  Actualizacion Responsable

Descripcion DISERO 12/11/23 gggﬁ?r de proyectos/ Coordinador de

Se debe tener en cuenta todos lo requerimiento establecido en el diccionario 2,1
y en el estudio técnico.
Presentar los entregables en los tiempos establecidos.

Criterio de
Aceptacién

*Disefio de diagrama de flujo del proceso de crédito

*Definicion de etapas en el CRM

*Definicion de actividades (causales de devolucion/aprobacion de los créditos)
*Definir las actividades que manejara el area de crédito

*Establecer el tiempo de duracion de las asignaciones de las actividades
*Disefio del formulario solicitud de revisién en crm

Entregables

Se generen cambio en el proceso de crédito, donde realizar la actualizacion del

Supuestos diagrama de flujo, genere cambios en las etapas, actividades.

SEWIEI Director de proyecto
cEI[gEL I Ingeniero de soporte

Duracion PAKIES

*Disefio de diagrama de flujo del proceso de crédito

FLSB «Definicion de etapas en el CRM

Costo $12.621.056
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ID 3 Cuenta de Control  Actualizacion Responsable
BLEgloele]a PARAMETRIZACION | 12/11/23 Ingeniero de Soporte

El CRM haya tenido una correcta integracion con el sistema de clientes de linix.

@R aoNe 2 Realizar pruebas en las diferentes etapas y actividades Ilevando el registro de lo
A\o=Tol =0 [0]al parametrizada y requerimiento a cumplir en cada uno de los entregables.
Realizar actualizacién con respecto alguna instruccion dada por la Gerencia.

*Crear de los integrantes del &rea de crédito en el CRM

*Verificar la integracion del sistema de cliente linix con CRM

*Creacion del flujo de proceso de crédito en CRM

*Creacion de etapas en el CRM

*Creacion de actividades (causales de devolucidn/aprobacion/negacion de los
créditos) Creacion del formulario de solicitud en CRM

*Correr una solicitud de crédito como prueba en el CRM

*Correcciones y ajustes de las inconsistencias detectadas en las pruebas de CRM

Entregables

La implementacion del CRM se realice con la version abierta no paga y la

Supuestos usabilidad sea limitada del software.

=EEI O Director de proyecto
E[B[aEGE Ingeniero de soporte

DIV = e]a 22 dias

Hitos Creacion del flujo de proceso de crédito en CRM
Correr una solicitud de crédito como prueba en el CRM

Costo $ 19.603.655

ID 4 Cuenta de Control  Actualizacion Responsable

e aielll IMPLEMENTACION | 12/11/23 Director de P;%ﬁrtt‘;/ Ingeniero de

Prueba piloto del crm estas se realizaran con los 5 miembros del &rea de crédito y
O{g{:1d[oNe (] 1a gestor comercial.

ool De llegarse a presentar algin hallazgo se deberan realizar correcciones
pertinentes, antes de lanzar el software de manera masiva.

*Configuracion del CRM en los equipos de computo.

*Verificacion de compatibilidad del CRM con el explorador de internet en los
equipos de computo.

=il SR *Verificacion de la autenticacion y permiso de los usuarios

*Realizar pruebas de funcionalidad una solicitud de crédito en CRM
*Realizar las correcciones identificadas en las pruebas de funcionalidad CRM
*Implementacion y ejecucion masiva del CRM en el area de crédito

La licencia del certificado de seguridad del explorador caduque y no permita

Supuestos . . ) . . . .
realizar la implementacion y correcciones de manera inmediata, ya que si vence
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la licencia saldra mensajes emergentes y no se podré ver el proceso corrido de
una solicitud de crédito.
Director de proyecto -Auxiliar de crédito 1
SIS Ingeniero de soporte -director de credito y cartera
R [ol Gestor comercial -Gerente de innovacion experiencia
Analista de credito -Coordinador de crédito
Duracion PAIES

Realizar pruebas de funcionalidad una solicitud de crédito en CRM
Realizar las correcciones identificadas en las pruebas de funcionalidad CRM

Costo $19.932.240

Hitos

ID 5 Cuenta de Control  Actualizacion Responsable

SISTEMAS DE 12/11/23 Director de Proyecto

SEEMUISLOIN ~ 5 N ICACIONES

Se haya realiza ante Talento humano la propuesta de capacitacion de la
@71 g N6 BN implementacion del CRM, quedado mediante una comunicacién formal escrita

Aceptacion [ . . . .
P Dias antes de las capacitaciones se haya realizado la divulgacion de la

implementacidn, por medio de las piezas publicitarias dirigidas desde mercadeo.
*Plan de gestion de comunicados e interesados

*Divulgacion de la implementacion de CRM Entrega de material, instructivos
del funcionamiento del CRM

*Capacitacion a las areas de crédito y comercial

Se programen capacitaciones por area 0 grupos de trabajo.

Entregables

Supuestos Las capacitaciones sean grabadas, como de soporte y medio de consulta
Director de proyecto -Auxiliar de crédito 1
Ingeniero de soporte -Auxiliar de crédito 2
=EVI 0 Gestor comercial -Gerente de innovacion experiencia
R Analista de crédito -Coordinador de crédito
Analista de mercado -director de crédito y cartera
Psicologo

DI (o]g W 14 dias

Entrega de material, instructivos del funcionamiento del CRM

Capacitacion y retroalimentacion de la implementacion del CRM

Costo $ 16.953.323

Hitos

Fuente: Elaboracion propia



Apéndice K. Matriz de comunicaciones

M atriz de comunicaciones

Nombre del Proyecto: Implementaciéon de un CRM para el

N . . - Director del Proyecto: Karon Johanna Gamba Roa |Fecha udltima actualizaciéon: 27 de Octubre del 2023 Version: 001
me joramiento de procesos en Financiera Progresa
Como (dimensiones) Periodicidad Medio (Tecnologia) M étodo
_ _ = —| 8 s| s = o = Quién
_ . uién la A quién debe < = = < < < < = © L2 =2 B = =2 s = = | Doénde se Restriccione
Qué informaciéon Q | d o = = Elel=slE|l =2l sl 8] 2| & L 8 S s S g =2 b= = S| S| = | autoriza la
transmite transmi-tirse = g = R=] 5 S = < = = = g I s = = = = = s = o s a0 T T, conserva? s
= = a
=l =5 A = dlo|lels|13|=2|s| 5|l S8l 2= 8=l £
O o &
Acta de iniciacion del Director de Involucrados Director de Repositorio
- x x x x X x x P _ NA
proyecto proyecto interesados Proyecto empresarial
Diagramas/ flujos de Director y/o _ R -
_ Repositorio
proceso/ manuales o equipo de Ir?volucrados x X X X X X X x Director de P - NA
- - interesados Proyecto empresarial
instructivos proyecto
- Director de
Director y/o Involucrados Proyecto / Repositorio
Actas de Reunion equipo de _ x X X X X x V! _ p - NA
interesados Equipo empresarial
proyecto
proyecto
ImMvornacraaos DireCtOr de
L Director y/o interesados / - .
ma _ Repositorio
Programacion de equipo de areas de < < < x| x| x| x| x < Teams| X < Proyecto / P ! NA
reuniones royecto APOVO / Equipo empresarial
P POy A. proyecto
- Involucrados Director de
Director y/o interesados Proyecto / Repositorio
Capacitacitaciones equipo de Yy x X x X X x x Presencig x x V! _ p - NA
areas de Equipo empresarial
proyecto
apoyo proyecto
Director de
L . i i Repositorio
Seguimientos diarios | PIrector de Equipo de < < | %< < < Teams < Proyecto / P ! NA
proyecto Proyecto Equipo empresarial
proyecto
interesados / Director de
imi i Repositorio
Re_ql,!ernjnlentos Director de areas de > < > = =< =< = > Proye_cto / P ! NA
prioritarios proyecto apoyo / Equipo empresarial
nroveedor proyecto
Cronograma y asuntos - Involucrados Director de
de planeacion Director y/o interesados / Proyecto / Repositorio
> plane: equipo de = < x| x| x x X  Presencid X < Ve P ! NA
/ejecucién y control rovecto areas de Equipo empresarial
del proyecto proys apoyo proyecto
Involucrados R -
Informe rencia - | Dir r N _ Dir r Repositorio
formes de gerencia irector de interesados y pYe x x| x| x x X bresencid x < irector de P ! NA
Avance proyecto proyecto . Proyecto empresarial
gerencia
Director Involucr _ Director Repositorio
Entregas Fase | /fase 11| PIrector de volucrados > > x| x| x x > presenci{ x x irector de P ! NA
proyecto interesados Proyecto empresarial
Evaluaciones de Director de Equipo de Presen Director de Repositorio
~ quip x x x x X X x R X X P _ NA
desemperio proyecto talento humano cial Proyecto empresarial
Acta cierre de Director de Ir_‘nvolucrados < < =< < =< < =< Director de Reposutor!o NA
proyecto proyecto interesados Proyecto empresarial

Fuente: Elaboracion Propia

145



Apéndice M. Cronograma — Diagrama de Gantt
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almacenamiento de informacion y

documental

Id Mombre de tarsa Duracian
rmaya J023 | punics 2023 ) julio 2023 | sgosto 2023) septermbre | octulire .EEIEI moriembire j diciemisre Ed enern 2024 | fedrers .-;I:I.-l“ marzo 2024 | abwnil 2024 | mayo 2024 | juneo 2024 | jules 2024 | agosto ED.Ed-l sepliembre | octubre 3:24 i
0 | Proyectol CRM 181,69 dias
1 Fase 1 imicio de proyecto ¢ 5/06
2 Estudin de mercadn 22 dias
3 Definicion de producto, precio, 11 dias Ana.Credito Dir[2%];0ficial de cumplimiento[5%];Coordinador de erédito[8%
plaza
4 Paralelo de propuesta de CRM 11 dias ;Gerente de innovacidon y experiencia3%];Director de crédito y cartera[8%]
] Estudio legal medioambiental 25 dias
& Normaiva, permisos, Autorizaciones 12 dias
7 Plan de gestion Ambiental 13 dias
8 | Estudio ténico 12 dias
9 Plano administrativo v operativo 7 dias redito Dir[2%]/Ingeniero de Soporte[2%]
10 Lista de intangibles 8 dias a.Credito Dir[2%];Ingeniero de Soporte[2%]
11 Procesamiento, almacenamiento, T dias Ana.Credito Dir[2%];Ingeniero de Soporte[2%];Gerente de innovacidn y experiencial3%]
integracion del CEM
12 | Estudio financiero 19 dias
13 Estimacion de la inversion 5 dias Ana.Credito Dir[2%]
14 Financiamiento 10 dias Ana.Credito Dir[2%]
15 Partida presupuestal 4 dias Ana.Credito Dir[2%]
16 | Requerimientos 18 dias
17 Crm debe estar integrado con el 3 dias Ana.Credito Dir[2%];Ingeniero de Soporte[2%]
sisterna de cliente linix
12 Identificar las posibles restricciones 4 dias Ana.Credito Dir[2%]:Ingeniero de Soporte[2%]
CRM segzin la versiones actual
12 Compatibilidad del CEM con el 2 dias Ana.Credito Dir[2%]:Ingeniero de Sopprte[2%]
explorador de internet en los
equipos de computo.
20 Establecer las configuraciones de 4 dias Ana.Credito Dir[2%]:Ingeniero de Soporte[2%]




147

21

22

23

24

26

27

28

29

3

N

3

33

36

Mombre de tarea Duracian
mnayn 2023 lJ unig A2 | julio 2023 |, 3QOsto AIJ?_‘_*.] seplienbre |, ochulre au-z.l nowviembre 3 diciembes Ed energ 2024 lfebrela 2IJ.E|, marzo Siidd ] abril 2024 l Mkans 20124 Jlumc- 2024 l]uhr:l 24 J 3005t a::-i-tl,sepnembre l octubre AUZJ, i
Permisos de asignacion de 3 dias Ana.Credito Dir[2%];Ingeniero de Soporte[2%]:Coordinador de crédito[8%]
actividades para el area de crédito
Gestion de credenciales 2 dias Ana.Credito Dir[2%]:Ingeniero de Soporte[2%]
Diseno 20 dias
Disciio de diagrama de flujo del 3 dias Ana.Credito Dir[2%]:Ingeniero de Soporte[2%]
proceso de crédito
Defimicion de etapas en ¢l CRM 3 dias Ana.Credito Dir[2%]/Ingeniero de Soporte[2%]
Dehimicion de actividades (causales 4 dias Ana.Credito Dir[2%]/Ingenieto de Soporte[2%]
de devolucion/aprobacion de los
creditos)
Establecer ¢l tiempo de duracion de 4 dias Ana.Credito Dir[2%];Ingeniero de Soporte[2%]
las asignaciones de las actividades
Disciio del formulario solicitud de 6 dias Ana.Credito Dir[2%];Ingeniero de Soporte[2%]
TCVISION €n crm
Parametrizacion 21.69 dias
Crear de los integrantes del drca de 3 dias Ana.Credito Dir[2%];Ingeniero de Soporte[2%]
crédito en el CRM
Venficar la integracion del sistema 2 dias Ana Credito Dir[2%]:Ingeniero de Soporte[25]
de chente lmix con CRM
Creacion del flujo de proceso de 3 dias Ana.Credito Dir[2%]/Ingeniero de Soporte[2%]
crédito en CRM
Creacion de ctapas en ¢l CRM 2 dias Ana.Credito Dir[2%]/Ingeniero de Soporte[2%]
Creacion de actividades (causales de 2 dias Ana.Credito Dir[2%];Ingeniero de Soporte[2%)]
devolucion/aprobacion/negacion de
los créeditos)
Creacion del formulano de solicitud 3 dias Ana.Credito Dir[ 2fc] Ingeniero de Soporte[2%]
en CRM
Correr una solicitud de erédito como 3 dias Ana.Credito Dir[2%];Ingeniero de Soporte[29%]
prucha en ¢l CRM
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Lo 2023 | jpulic 2023 l agasto _JIJE_*.J septienibre | octukbie 21::-2.] nowiembre 2 dicsmbee 2L| anerg 24 lfebrela zuzl miarzo Jad ] abril 2024 l mays 2024 | jumis 2024 |_ juilics 2024

ETalarigs :a::-.u.lsq._rnemhre J cxtubire _JIJEJ_ |

Ana.Credito Di‘[!%]:lngeniem de Soparte[29%)]

Dir[2%];Ingeniero de Soporte[2%]:Asesor comercial[1%]

Ana.Credito Dir[2%];Ingeniero de Soporte[2%]

Ana_Credito Dir[2%];Ingeniero de Soporte[2%] Auxiliar de crédito 1[173%]

Ana.Credito Dir[2%];Ingeniero de Soporte[2%];Analista de credito 1[173%]

Ana.Credito Dir[2%];Ingeniero de Soporte[2%:]

An:

Ana.Credito Dir[2%]:Ingeniero de Soporte[25]:Psicologo[59%])

15/02

Credito Dir[2%];Ingeniero de Soporte[2%]:.Coordinador de crédito[8%];Director de créd

Credito Dir[2%]:Ingeniero de Soporte[2%];Analista de mercadeo[5%];Director de crédi

Ana.Credito Dir[2%];Ingeniero de Soporte[2%]:Coordinador de cradito[8%]

Ana.Credito Dir[2%]:Ingeniero de Soporte[23%]; Auxiliar de crédito 1[17%)]
Ana.Credito Dirilngeniero de Soporte;Asesor comercial[2%];Auxiliar de crédito 2[35%]

Id Mombre de tarea Duracian
mayo 2023 |j
a7 Correcciones y ajustes de las 3 dias
inconsistencias detectadas en las
pruchas de CRM
e Fin Fase 1 ) dias
e Fase 2: Implementacion 20 dias
40 Acceso del CREM en los equipos de 2 dias
computo
41 Werificacion de compatibilidad del 4 dias
CRM con el explorador de internet
en los equipos de computo.
42 Werificacion de la autenticacion vy 3 dias
permiso de los usuarios
43 Realizar pruebas de funcionalidad 4 dias
una solicitud de erédito en CRM
44 Realizar las correcciones 3 dias
identificadas en las pruebas de
funcionalidad CRM
45 Implementacion ¥ ejecucion masiva 4 dias
del CRM en el area de crédito
46 Sistema de comunicaciones 14 dias
47 Plan de gestion de comunicados e 3 dias
interesados
48 Divulgacion de la implementacion 2 dias
de CRM
49 Entrega de material, instructivos del 2 dias
funcionamiento del CRM
50 Capacitacion a las dreas 3 dias
51 Retroalimentacion a las areas de 4 dias
crédito ¥ comercial
52 ped provecto
Tarea N Tarea inactiva Informe de resumen manual E—  ————
Divisidn smeoeen Hita inactive Resurmen manual e
Proyecto: Proyectol CRM
Fecha: mié 1,/05/24 Hita & Resumen inactivo I solo el comienzo C
REsLmen 1 Tarea manual Il colofin 1
Resumen del proyecto "1 calo duracién | Tareas extermnas

Fuente: Elaboracion propia

Hito extenmos
Facha limite
Tareas criticas

Diviside critica

Priosgreso

Progreso manual



Apéndice N. Linea base del costo
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1. Estudio y evaluacién

Gerente de innovacion y experiencia $ 14.718.750

Director de crédito y cartera $ 21.260.417

Coordinador de crédito $ 8.242.500

NOMINA Analista de credito $ 3.297.000
INDIRECTA |Auxiliar de crédito $ 4.384.298
Analista de mercadeo $ 137.096

Asesor comercial $ 657.171

psicologo $ 163.542

Oficial de cumplimiento $ 523.333

$ 53.384.107

$ 151.002.502

1.1.1 Estudio de mercado $ 9.428.722
1.1.1.1 Definici6n de producto, precio, plaza $  4.919.333
1.1.1.2 Paralelo de propuesta de CRM $ 4.509.389
1.1.2 Estudio Legal Medioambiental $ 17.248.611
1.1.2.1 Normaiva, permisos, Autorizaciones $ 4.919.333
1.1.2.2 Plan de gestion Ambiental $ 12.329.278
1.1.3 Estudio Técnico $ 9.018.778
1.1.3.1 Plano administrativo y operativo $ 2.869.611
1.1.3.2 Lista de intangibles $ 3.279.556
1.1.3.3 Procesamiento, almacenamiento,
integracion del CRM $ 2860611
1.1.4 Estudio Financiero
$ 8.198.889
1.1.4.1 Estimacién de la inversion $ 2.049.722
1.1.4.2 Financiamiento $ 4.509.389
1.1.4.3 Partida presupuestal $ 1.639.778
2. Estructuracion
2.1 Requerimientos $ 17.016.800
2.1.1 Crm debe estar integrado con el sistema de $ 10.867.633
cliente linix T
2.1.2 Identificar las posibles restricciones CRM $  1.639.778
segun la versiones actual T
2.1.3 Compatibilidad del CRM con el explorador
de internet en los equipos de computo. $ 819.889
2.1.4 Establecer las configuraciones de $  1.639.778
almacenamiento de informacién y documental T
2.1.5 Permisos de asignacion de actividades para $ 1.229.833
el area de crédito T
2.1.6 Autenticacion y gestion de credenciales $ 819.889
2.2 Disefio $ 8.198.889
2.2.1 Disefio de diagrama de flujo del proceso de $ 1229833
crédito T
2.2.2 Definicion de etapas en el CRM $ 1.229.833
2.2.3 Definicion de actividades (causales de
devolucién/aprobacion de los créditos) $ 1639.778
2.2.4 Establecer el tiempo de duracion de las $  1.639.778
asignaciones de las actividades T
ACTIVIDADES |2.2.6 Disefio del formulario solicitud de revision $ 2459667
encrm
3. Parametrizacion 8.198.889
3.1 Crear de los integrantes del area de crédito 819.889
enel CRM )
3.2 Verificar la integracion del sistema de cliente
linix con CRM $ 819.889
3.3 Creacioén del flujo de proceso de crédito en
CRM $ 1.229.833
3.4 Creacion de etapas en el CRM $ 819.889
3.5 Creacion de actividades (causales de
devolucién/aprobacién/negacion de los créditos) | $ 819.889
3.6 Creacion del formulario de solicitud en CRM § 1229833
3.7 Correr una solicitud de crédito como prueba
en el CRM $ 1.229.833
3.8 Correccibnes y ajustes de las inconsistencias 1.229.833
detectadas en las pruebas de CRM T
4. Implementacion 8.198.889
4.1 Configuracién del CRM en los equipos de 819.889
computo
4.2 Verificacion de compatibilidad del CRM con
el explorador de internet en los equipos de $ 1.639.778
computo.
4.3 Verificacion de la autenticacion y permiso de $  1.229.833
los usuarios T
4.4 Realizar pruebas de funcionalidad una
solicitud de crédito en CRM $ 1639.778
4.5 Realizar las correcciones identificadas en las
pruebas de funcionalidad CRM $ 1.229.833
4.6 Implementacion y ejecucion masiva del
CRM en el area de crédito $ 1639778
5. Sistema de comunicaciones $ 4.919.333
?5.1 Plan de gestién de comunicados e $ 1229833
interesados
5.2 Divulgacion de la implementacion de CRM | $ 819.889
5.3 Entrega de material, instructivos del
funcionamiento del CRM $ 819.889
5.4 Capacitacion a las areas $ 1.229.833
5.5 Retroalimentacion a las areas de crédito y
comercial $ 819.889
NOMINA Ingeniero de Soporte $ 54.950.000
DIRECTA Analista de credito $ 18.840.000
Servidor de torre $ 205.000
Computadoras de escritorio $ 1.050.000
Muebles de oficina $ 1.847.500
INVERSION EIJA UPS (Sistemas de alimentacion ininterrumpida) | $ 72.000
INICIAL Laptops $ 148.400
Impresoras $ 74.900
Dispositivos de almacenamiento (RAM) $ 240.000
ERP Odoo $ 6.000.000
Componente Ambiental (Luces LED) $ 7.000.000
RESERVA DE | 5% adicional al presupuesto total como reserva $  7.190.595
GESTION para imprevistos. U
$ 97.618.395

Elaboracion Propia




Apéndice O. Presupuesto por actividades

Nombre de la Actividad

Costos Directos

Total de Costos
Indirectos

Total Costo

1. Estudio y evaluaciéon $ 53.262.667
1.1.1 Estudio de mercado $ 9.428.722 | $ 2.341.917 | $ 11.770.639
1.1.1.1 Definicién de producto, precio, plaza $ 4.919.333 | $ 1.170.958 | $ 6.090.292
1.1.1.2 Paralelo de propuesta $ 4.509.389 | $ 1.170.958 | $ 5.680.347
1.1.2 Estudio Legal Medioambiental $ 17.248.611 | $ 2.341.917 | $ 19.590.528
1.1.2.1 Normaiva, permisos, Autorizaciones $ 4.919.333 | $ 1.170.958 | $ 6.090.292
1.1.2.2 Plan de gestion Ambiental $ 12.329.278 | $ 1.170.958 | $ 13.500.236
1.1.3 Estudio Técnico $ 9.018.778 | $ 2.341.917 | $ 11.360.694
1.1.3.1 Plano administrativo y operativo $ 2.869.611 | $ 780.639 | $ 3.650.250
1.1.3.2 Lista de intangibles $ 3.279.556 | $ 780.639 | $ 4.060.194
1.1.3.3 Procesamiento, almacenamiento,
integracion $ 2.869.611 | $ 780.639 | $ 3.650.250
1.1.4 Estudio Financiero $ 8.198.889 | $ 2.341.917 | $ 10.540.806
1.1.4.1 Estimacion de la inversion $ 2.049.722 | $ 780.639 | $ 2.830.361
1.1.4.2 Financiamiento $ 4.509.389 | $ 780.639 | $ 5.290.028
1.1.4.3 Partida presupuestal $ 1.639.778 | $ 780.639 | $ 2.420.417
2. Estructuracion
2.1 Requerimientos $ 17.016.800 | $ 4.422.167 | $ 21.438.966
2.1.1 Crmdebe estar integrado con el sistema
de cliente linix $ 10.867.633 | $ 737.028 | $ 11.604.661
2.1.2 Identificar las posibles restricciones
CRM segun la versiones actual $ 1.639.778 | $ 737.028 | $ 2.376.806
2.1.3 Compatibilidad del CRM con el
explorador de internet en los equipos de
computo. $ 819.889 | $ 737.028 | $ 1.556.917
2.1.4 Establecer las configuraciones de
almacenamiento de informacién y documental $ 1.639.778 | $ 737.028 | $ 2.376.806
2.1.5 Permisos de asignacion de actividades
para el area de crédito $ 1.229.833 | $ 737.028 | $ 1.966.861
2.1.6 Autenticacion y gestion de credenciales $ 819.889 | $ 737.028 | $ 1.556.917
2.2 Disefo $ 8.198.889 | $ 4.422.167 | $ 12.621.056
2.2.1 Diseio de diagrama de flujo del proceso
de crédito $ 1.229.833 | $ 552.771 | $ 1.782.604
2.2.2 Definicién de etapas en el CRM $ 1.229.833 | $ 552.771 | $ 1.782.604
2.2.3 Definicion de actividades (causales de
devolucién/aprobacion de los créditos) $ 1.639.778 | $ 552771 | $ 2.192.549
2.2.4 Establecer el tiempo de duracién de las
asignaciones de las actividades $ 1.639.778 | $ 552.771 | $ 2.192.549
2.2.5 Disefio del formulario solicitud de
revisibn en crm $ 2.459.667 | $ 552771 | $ 3.012.438
3. Parametrizacion $ 8.198.889 | $ 11.404.766 | $ 19.603.655
3.1 Crear de los integrantes del area de crédito
en el CRM $ 819.889 | $ 1.425.596 | $ 2.245.485
3.2 Verificar la integracion del sistema de
cliente linix con CRM $ 819.889 | $ 1.425.596 | $ 2.245.485
3.3 Creacion del flujo de proceso de crédito en
CRM $ 1.229.833 | $ 1.425.596 | $ 2.655.429
3.4 Creacion de etapas en el CRM $ 819.889 | $ 1.425.596 | $ 2.245.485
3.5 Creacion de actividades (causales de
devoluciér/aprobacién/negacion de los
créditos) $ 819.889 | $ 1.425.596 | $ 2.245.485
3.6 Creacion del formulario de solicitud en
CRM $ 1.229.833 | $ 1.425.596 | $ 2.655.429
3.7 Correr una solicitud de crédito como
prueba en el CRM $ 1.229.833 | $ 1.425.596 | $ 2.655.429
3.8 Correccidnes y ajustes de las
inconsistencias detectadas en las pruebas de
CRM $ 1.229.833 | $ 1.425.596 | $ 2.655.429
4. Implementacion $ 8.198.889 | $ 11.733.351 | $ 19.932.240
4.1 Configuracion del CRM en los equipos de
computo $ 819.889 | $ 1.955.559 | $ 2.775.447
4.2 Verificacion de compatibilidad del CRM
con el explorador de internet en los equipos de
computo. $ 1.639.778 | $ 1.955.559 | $ 3.595.336
4.3 Verificacion de la autenticacion y permiso
de los usuarios $ 1.229.833 | $ 1.955.559 | $ 3.185.392
4.4 Realizar pruebas de funcionalidad una
solicitud de crédito en CRM $ 1.639.778 | $ 1.955.559 | $ 3.595.336
4.5 Realizar las correcciones identificadas en
las pruebas de funcionalidad CRM $ 1.229.833 | $ 1.955.559 | $ 3.185.392
4.6 Implementacion y ejecucion masiva del
CRM en el area de crédito $ 1.639.778 | $ 1.955.559 | $ 3.595.336
5. Sistema de comunicaciones $ 4.919.333 [ $ 12.033.989 | $ 16.953.323
5.1 Plan de gesti6bn de comunicados e
interesados $ 1.229.833 | $ 2.406.798 | $ 3.636.631
5.2 Divulgacion de la implementacion de CRM | $ 819.889 | $ 2.406.798 | $ 3.226.687
5.3 Entrega de material, instructivos del
funcionamiento del CRM $ 819.889 | $ 2.406.798 | $ 3.226.687
5.4 Capacitacion a las areas $ 1.229.833 | $ 2.406.798 | $ 3.636.631
5.5 Retroalimentacion a las areas de crédito y
comercial $ 819.889 | $ 2.406.798 | $ 3.226.687
TOTAL COSTO FIJO $ 143.811.906
TOTAL COSTO + RESERVA DE GESTION $ 151.002.502

Fuente: Elaboracion propia
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Apéndice P. Formato de inspecciones

; y ) Acta No.
progressa - Formato de Inspeccion
Codigo Version
Fecha
Nombre del Proyecto
Objetivo
Encargado
Verificacion
Estudio y Evaluacion SI INO |N/A Estructuracion SI |INO [N/A
Estudio de mercado Crm dek?e_estar integrado con el sistema de
cliente linix
] ] Identificar las posibles restricciones CRM
Estudio Tecnico segun la versione actual
Estudio Einanciero Compatlbllldad del CI_?M con el explorador
de internet en los equipos de computo
Estudio Legal Medioambiental !Establecejr, las configuraciones de almacenamiento de
informacion y documental
Permisos de asignacion de actividades para
Parametrizacion SI | NO | N/A ) . _g P
el &rea de crédito
Crear de los integrantes del area de
crédito en el CRM Autenticacién y gestion de credenciales
Verificar la integracion del sistema
de cliente Disefio de diagrama de flujo del proceso de crédito
Creacion del flujo de proceso de
crédito en CRM Definicién de etapas en el CRM
Definicién de actividades (causales de
Creacion de etapas en el CRM devolucién/aprobacion de los créditos)
Creacion de actividades (causales Establecer el tiempo de duracién de las
de devoIuc_lon/aprobac|on/negaC|on asignaciones de las actividades
de los créditos)
Creacion del formulario de solicitud Disefio del formulario solicitud de revision
en CRM en CRM
Correr una solicitud de crédito s | NO [N/A
como prueba en el CRM Implementacion
Correcciones y ajustes de las
inconsistencias detectadas en las Configuracion del CRM en los equipos de computo
pruebas de CRM
. . Verificacion de compatibilidad del CRM con el
Sistema de Comunicaciones SI | NO [ N/A . b .
explorador de internet en los equipos de computo.
Plan de gestién de comunicados e Verificacion de la autenticacion y permiso de los
interesados usuarios
Divulgacion de la implementacion Realizar pruebas de funcionalidad una solicitud de
de CRM crédito en CRM
Entrega de material, instructivos del Realizar las correcciones identificadas en las
funcionamiento del CRM pruebas de funcionalidad CRM
Capacitacion a las areas de crédito y Implementacion y ejecucion masiva del CRM en el
comercial area de crédito
Retroalimentacion a las areas de
crédito y comercial
Compromisos y soluciones

Inmediato

Responsable

Inspeccion realizada Por

Nombre

Documento

Firma

Fuente: Elaboracion propia
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Apéndice Q. Formato de auditoria

INFORME DE AUDITORIA Acta N°1
I
¢ ,
progressa i IMPLEMENT{&CION CRM EN EL
AREA DE CREDITO.
FECHA: LUGAR:
NOMBRE DE LA REUNION: OBJETIVO:
HORA DE INICIO: HORA FINAL:
MODERADOR: CARGO:

PARTICIPANTES
NOMBRE CARGO |ASISTIO |FIRMA

TEMAS TRATADOS

o Actividades desarrolladas
o  Hallazgos de la auditoria (No conformidades o positivos)
o Conclusiones de la auditoria

PROXIMA SESION

Lista de recomendaciones para mejorar la implementacion del CRM en el &rea de crédito.

Priorizacién de las recomendaciones.

Plan de accion para implementar las recomendaciones.

Fuente: Elaboracion propia



Apéndice R. Lista de verificacion

Fuente: Elaboracion propia

- Listas de verificacion de los entregables ::/er:‘lo.n:
progressa echa:
Implementacién CRM en el area de crédito Cddigo:
LISTA DE VERIFICACION
REALIZADA POR:
AREA O PROCESO:
Calificacidn
Numeral Requisitos a evaluar Observacién
CUMPLE [NO CUMPLE PARCIAL
1 SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
11 El proyecto establecido, documentado, cumplio con el Sistema de Gestion de
Calidad y ha mejorado continuamente su eficacia de Financiera Progressa
¢Se han identificado los procesos necesarios para el sistema de Calidad? éSe
1.2 evidencia su aplicacién en todo el proyecto?
1.3 ¢Se ha determinado los criterios y métodos para asegurar la eficaz operacién
y control de los procesos?
1.4 ¢Se asegura la disponibilidad de recursos e informacion para apoyar la
1.5 éLos procesos y lineamiento se cumplen?
1.6 ¢Se implementan las acciones necesarias para alcanzar: x
1.7 iSe realizan analisis y mediciones periodicas?
1.8 ¢Los resultados esperados, son lo planificados
1.9 ¢Se garantiza la mejora continua de los procesos?
2 REQUISITOS DE DOCUMENTACION
CUMPLE |[NO CUMPLE PARCIAL Observacién
2.1 ¢La documentacion del proyecto incluye:
2.2 Politica y objetivos del proyecto documentados
2.3 Un manual de del los proceso, actividades e implementaciones
2.4 Los procedimientos documentados requeridos por la norma? x
2.5 Planes de Calidad del proecto
3 MANUAL DE CALIDAD O PROCESOS
CUMPLE |[NO CUMPLE| PARCIAL Observacidn
3.1 El alcance del del proyecyo, incluyendo los detalles y |a justificacion de
3.2 Los procedimientos documentados establecidos para el SGC de Financiera
3.3 Una descripcién de la interaccion entre los procesos
3.4 Documentar pasos a pasos de las pruebas
4 REQUISITOS DOCUMENTADOS
CUMPLE |[NO CUMPLE| PARCIAL Observacion
41 Asegurarse que se identifican los cambios y el estado de revision actual de
los documentos.
4,2 Asegurarse que los documentos permanecen legibles y facilmente
identificables.
5 CONTROL DE RIESGOS
CUMPLE |[NO CUMPLE PARCIAL Observacién
5.1 Los registros permanecen:
5.2 legibles
5.3 Facilmente identificables
5.4 recuperables
5.5 ¢Existe un procedimiento para definir los controles necesarios para - la
6 RESULTADO DE LA REVISION
CUMPLE |[NO CUMPLE PARCIAL Observacién
La mejora de la eficacia del los estandares del SGC en los entregable del
La mejora del producto de acuerdo con los requisitos del cliente
La necesidad de recursos, durante el desarrollo del proyecto
7 GESTION DE LOS RECURSOS
CUMPLE |[NO CUMPLE PARCIAL Observacién
7.1 Provision de recursos ¢El proyecto determina y proporciona los recursos
necesarios para:
7.2 implementar y parametrizacién del CRM
7.3 Aumentar la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de sus
8 MEJORA CONTINUA: ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS
| CUMPLE |[NO CUMPLE PARCIAL Observacién
CORRECTIVAS
¢Se toman acciones correctivas para eliminar la causa de no conformidades
8.1 con objeto de prevenir que vuelva a ocurrir?
8.1 Las acciones correctivas deben ser apropiadas a los efectos de las no
conformidades encontradas. ¢Se aplica esto?
8.2 éSe determinan acciones preventivas para eliminar las causas de no
conformidades potenciales para prevenir su ocurrencia?
8.2 Las acciones preventivas deben ser apropiadas a los efectos de los problemas
potenciales de la implementacién del proyecto
8.2 Determinar e implementar las acciones necesarias, para losgrar los
8.2 Registrar los resultados de las acciones tomadas?
OBSERVACIONES GENERALES: |
ELABORO APROBADO
V° B° V°B°
Nombre Nombre
Cargo Cargo
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Apéndice S. Matriz RACI

Paralelo de las propuestas CRM

Gerencia de
innovaciony

desarrollo,
créditoy cartera

apoyo

Areasde Equipo
comercial

154

Areade Superintend Banco  Proveedol Empresas Usuarios
crédito  encia convenio
solidaria

Definicion del producto, precio plaza

plano administrativo y operativo

Listado de tangibles

Procesamiento almacenamiento, integracion del CRM

D | | | =™

Estimacion de la inversion

Financiamiento

=

Partida presupuestal

Normativa, permisos y autorizaciones

Plan de gestion ambiental segln la matriz P5

Integracion del CRM con el sistema de cliente Linix

Identificacion de posibles restricciones del CRM segtin version actual

Compatibilidad del CRM con el explorador de internet en los equipos

Configuracion de almacenamiento de informacion y documental

Permisos de asignacion de actividades para el drea de crédito

Autenticacion y gestion de credenciales

Disefio de diagrama de flujos del proceso de crédito

Definicion de etapas en el CRM

Definicion de las actividades (causales de devolucion/aprobacion créditos)

Definicidn de actividades que maneja el drea de crédito

Tiempo de duracion de las asignaciones de las actividades

Disefio del formulario solicitud de revision del CRM

Crear los integrantes del drea de crédito en el CRM

Verificar laintegracion en el sistema de cliente Linix con CRM

Creacion del flujo de proceso de crédito en CRM

Creacion de etapas en el CRM

Creacion de actividades (causales de devolucion/aprobacion/negacion de los créditos)

Creacion del formulario de solicitud en CRM

Correr una solicitud de crédito como prueba en el CRM

Correcciones y ajustes de las inconsistencias detectadas en las pruebas de CRM

Configuracion del CRMen los equipos de computo

Verificacion de compatibilidad del CRM con el explorador de internet en los equipos de computo.

Verificacion de |a autenticacion y permiso de los usuarios

Realizar pruebas de funcionalidad una solicitud de crédito en CRM

Realizar las correcciones identificadas en las pruebas de funcionalidad CRM

Implementacion y ejecucion masiva del CRM en el area de crédito

Plan de gestion de comunicados e interesados

Divulgacion de laimplementacion de CRM

Entrega de material, instructivos del funcionamiento del CRM

—|=|—|>=

Capacitacion a las dreas de crédito y comercial

Retroalimentacion a las areas de crédito y comercial

V||| ||| OO ||| OO O OO OO OO O OM|OM|O|™ |

— | |=m|— | |=

— |7 |=m|— |==|=

V||| O || ||| OO DD OO O ||| OO OO OO DM OO ODD|OM|OM|™|O™ |

Fuente: Elaboracion propia



Apéndice T. Identificacion de riesgos y determinacion de umbral

Detenimiento del proyecto por
parte de la gerencia General

a causa de una intervencién intern
por parte de la Superintendencia
Solidaria

a| ocasionando retrasos de 1 mes en
el cronograma del proyecto y
sobrecostos.

Externos

155

Recepcidn de requerimientos
constantes dirigidas a la
organizacion/ Voz a Voz de
organizaciones que ya esten
siendo auditados.

Perdida de conocimiento y
experiencia del personal directo
con dedicacién 100% en la
implementacion del CRM

debido a la rotacién de personal

(Despidos o renuncias voluntarias)

afectando la continuidad del

proyecto mientras el nuevo equipo

de trabajo supera la curva de
aprendizaje

De gerencia del Proyecto

Inconformidades reiterativas
expresadas por el personal

Despido o finalizacion de la
relacion laboral de la gerencia
general de la organizacion

metas organizacionales

por incumplimiento de objetivos y

afectando la continuidad,
priorizacion o alcance del proyecto

De la Organizacion

Bajos indicadores en el
cumplimiento de objetivos

Errores durante la migracién de
datos del sistema Infopoint al
nuevo CRM Odoo

es posible que se migren los datos
parcialmente y tener que
recuperar la informacion perdida
de manera manual

dadas las restricciones de Infopoint

afectando los tiempos establecidos
para la parametrizacion del CRM.

Técnicos

Aviso verbal o escrito por parte

del equipo del proyecto hacia

el area de tecnologia para que

tenga en cuenta los requisitos

para la ejecucion de migracion
de datos

CRM

Vulnerabilidades de seguridad en el

por la filtracién de datos

generando sanciones legales por el
incumplimiento de las regulaciones
de privacidad.

Técnicos

Notificacion de accesos no
autorizados / violaciones de
seguridad

Si no se ejecutan las pruebas

las solicitudes de credito en el
CRM

exhaustivas de correr el proceso de

por falta de disponibilidad y
disposicion del personal que
realizara las mismas

se retrasaran las actividades
establecidas en el cronograma.

Técnicos

Notificacion de disponibilidad
de agendas del personal por la
agenda electronica o
Validacion con jefes
inmediatos

Caida Masiva en ambiente de
pruebas y/o ambiente productivo

por Indisponibilidad del servicio

afectando la realizacién de pruebas

de funcionalidad, puesta en marcha

y masificacién en el area de
crédito.

Técnicos

Generacién de codigos de error
en el sistema

Desacuerdos entre los interesados

(Directores /Gerentes /Oficial de

cumplimiento /Sponsor) sobre los
requisitos del CRM

por solicitar personalizaciones y
configuraciones del Software no
contemplados

ocasionando cambios en el
alcance, retrasos y sobrecostos

De gerencia del Proyecto

Recepcion de solicitudes no
contempladas en el alcance/

Discuciones /falta de
comunicacion / falta de sentido
de la urgencia

Adquirir un software (CRM)
gratuito en el primer afio de uso

por medio de una negociacion a la
que se llegue con el proveedor en
un acuerdo contractual

ahorrando $6.000.000 en el
presupuesto inicial

De gerencia del Proyecto

Previas reuniones con el
proveedor donde se mencionen
posibles alternativas del costo

10

Error de compatibilidad del CRM
con el sistema contable "LINIX"
de la organizacion

por la falta de notificacion por

parte del proveedor en posibles
cambios de los componentes y/o
requerimientos tecnicos del CRM

Afectando la integracion del
Software con LINIX

Técnicos

Generacion de codigos de error
durante el proceso de
integracion

Fuente: Elaboracién propia



Apéndice U. Andlisis de riesgos del proyecto (cualitativo y cuantitativo)

ID | Probabilidad Impacto

Argumentos que
justifican el valor del
impacto propuesto.

Nivel

Importancia

50%

Impacto en costo

Impacto | Valor Monetario | Valor Monetario
en tiempo| esperado (costo) |esperado (tiempo)

Impacto Moderado:
Tiempo - Costo: atraso
del 10% en
cronograma y
sobrecosto entre el
10% y 20%

Critico

50%

$6.149.166

156

Base para Estimacion

10

Impacto Moderado:
Tiempo : Atraso del
10% del cronograma

30%

$2.049.722

El impacto inicial estimaba 1
mes de atraso del cronograma
pero si este se materializa se
aplicaria el plan de
contingencia que permite
suavizar el impacto en tiempo
(dias habiles) y costo (Nominal
del personal con dedicacion
100%)

Impacto Moderado:
Alcance : Control de
cambios en objetivos

principales

50%

$7.190.595

Se estiman 5 dias surtiendo el
proceso de capacitacion al
nuevo personal, dias que seran
pagos en la nomina del
personal contratado.

Impacto Moderado:
Tiempo : Atraso del
10% del cronograma

10% 10

$915.833

célculo del limite superior
(éste es un valor tomado como
opcién B en un riesgo donde no
vea formas de calcular el
impacto).

Impacto Moderado:
Tiempo - Costo: atraso
del 10% en
cronograma y
sobrecosto entre el
10% y 20%

30%

$7.190.595

Se estiman 3 dias realizando la
migracion de datos
manualmente en caso de que se
materialice el riesgo y esto
representa el pago de los dias
adicionales del Ingeniero de
soporte.

Impacto Bajo: Tiempo
: Atraso del 5% del
cronograma

30%

$0

célculo del limite superior
(éste es un valor tomado como
opcién B en un riesgo donde no
vea formas de calcular el
impacto) dado que si se
materializa se puede incurrir en
sanciones monetarias para la
comparifa cuyo valor es
desconocido.

Impacto Bajo: Tiempo
: Atraso del 5% del
cronograma

10%

$0

Se estiman 2 dias como
maximo para reprogramar las
sesiones de pruebas con el
personal involucrado en las
mismas.

Impacto Bajo:
Alcance : Control de
cambios en areas
secundarias

60%

$0

Las caidas masivas son
manejadas con prioridad por
parte del equipo tecnico porque
afectan procesos de toda la
organizacién por lo tanto son
tratados con un nivel de

Impacto Bajo: Costo:
Reduccion en el
presupuesto

10 10%

$0

Experiencia segun lecciones
aprendidas

Impacto Bajo: Calidad
: Afectacion en
requisitos que requiere
ajuste

Fuente: Elaboracion propia

$0

Actividad que se logra
concretar durante una sesion
con el proveedor

Experiencia segun lecciones
aprendidas




Apéndice V. Plan de respuesta al riesgo

Plan de Respuesta Analsis Cualitativo luego del Plan de Respuesta
Estrategia de A . . . .
., En qué consiste la estrategia de Plan de Contingencia - . .
ID Respuesta (antes de ¢Enq 9 . 9 Responsable Probabilidad Impacto Importancia Nivel
respuesta? (si ocurre)
que ocurra)
Escalar el Riesgo identificado con la .
K . Cumplir con los
Gerencia General y con los interesados L
. . requerimientos de la
para informar que este riesgo externo . . S
podria impactar directamente el Superintendencia Solidaria con
1 Escalar . prioridad para agilizar el Sponsor 50% 5 2,5 Medio
desarrollo del proyecto y se requiere . -
. T, . . proceso de la intervencion y
que la gerencia tome accion al interior S
. lograr dar continuidad al
con las areas que correspondan para
. . proyecto.
mitigar el riesgo.
Acudir al back up del
Contar con un repositorio de la profesional que cumple
informacioén actualizada que maneja funciones similares. En caso
cada profesional, procesos de no contar con el back up se Director del
. documentados, plan de trabajo con sus | debe acudir a la informacion .
2 Mitigar . . proyecto - Karon 50% 3 1,5 Medio
respectivos avances y estado de de entrega que dejo el
L L ; - Gamba
actividades, contando adicionalmente | profesional retirado, ademas
con un back up que conozca o maneje la|de recurrir rapidamente al area
misma informacién o similar. de talento humano para una
contratacién oportuna.
Realizar pruebas de concepto
o pilotos del CRM para
Escalar el Riesgo identificado con los | demostrar su valor y potencial
interesados para informar que este al nuevo Gerente general de Director del
riesgo podria impactar directamente el | manera practica. Ademas de
3 Escalar . proyecto - Karon 30% 3 0,9 Leve
desarrollo del proyecto y se requiere exponer y hacer valer los Gamba
tomar accion al interior para mitigar el |acuerdos internos previamente
riesgo. firmados, el contrato llevado a
cabo con el proveedor y
soportes de la inversion inicial.
Despues de finalizada la
L . migracion revisar
Solicitar apoyo de la gerencia de . 9 rac on re i sa' que
. L. - informacion no migré al nuevo
innovacion y tecnologia antes de .
. 4 L. sistema y esta se deba .
gestionar la migracién de datos de un recuperar manualmente de los Director del
4 Escalar sistema a otro con el objetivo de buscar N P . . proyecto - Karon 30% 3 0,9 Leve
X X registros del sistema Infopoint
otras alternativas o herramientas que . Gamba
X . L o de otras fuentes confiables
prevengan la perdida de informacion
(data) como lo almacenado en el
’ repositorio de gestion
documental.
Identificar la fuente del
e . - . roblema, aislar y contener
Verificacion periédica de firewalls, P y'
. s . . apagando los equipos para
sistemas de deteccion de intrusiones y evitar la propagacion Ingeniero de
5 Mitigar otras medidas de seguridad como e prop g : 9 10% 8 0,8 Leve
L. Notificar a seguridad de la soporte
proteccion contra los ataques y accesos |. - S .
- N . informacién y ciberseguridad y
restringidos a usuarios no autorizados. . X
guardar la evidencia para las
investigaciones del caso.
Identificar el dia de la semana con Reprogramar las pruebas como
menor flujo de reuniones en la agenda evento prioritario para no Director del
6 Mitigar del personal que participara en las afectar significativamente los | proyecto - Karon 10% 3 0,3 Leve
pruebas y agendar por lo menos con 15 tiempos establecidos en Gamba
dias de anticipacion. cronograma.
. - Realizar seguimiento con el
No se puede garantizar una estabilidad . g . .
g . equipo tecnico en varias .
total del servicio ya que puede ocurrir 3 Ingeniero de
7 Aceptar . . oportunidades para conocer el 30% 3 0,9 Leve
por diversos factores presentando caidas soporte
. - . estado del evento y retomar
masivas por periodos de tiempo. .
actividades.
Establecer los requisitos iniciales del
proyecto de acuerdo al objetivo
teniendo en cuenta las necesidades de .
" Llevar acabo el comité de
cada area en donde se firmen las actas i . .
. urgencia con los interesados Director del
. de acuerdo y compromiso. Otras .
8 Mitigar . - . que permita llegar a un proyecto - Karon 10% 5 0,5 Leve
alternativas para mitigar este riesgo es la e
iy . I acuerdo que no modifique el Gamba
gestidn de expectativas, la realizacion
L - alcance del proyecto.
de seguimientos periédicos empleando
una escucha asertiva y la revision
constante de canales de comunicacion.
Llegar a una buena negociacion con el .
groveedor ue em?ita tener una Director del
9 Potencializar p o ”q p Implemetar la licencia gratuita | proyecto - Karon 80% 1 0,8 Leve
optimizacién en el presupuesto del
Gamba
proyecto.
Formalizar por escrito las actas de
reuniones tecnicas presenciadas con el
proveedor en donde se especifican los |Solicitar el cumplimiento de la
requerimientos tecnicos ademas de clausula de responsabilidades Ingeniero de
10 Mitigar dejarlo en el acuerdo contractual. del proveedor para que se 9 10% 3 0,3 Leve
. . . o soporte
Adionalmente se debe monitorear ejecuten las actualizaciones
continuamente el rendimiento de la requeridas.
integracion entre Odoo y LINIX para
detectar cualquier problema o anomalia.

Fuente: Elaboracion propia
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Apéndice W. Matriz de riesgos

158

Anélsis Cualitativo luego del Plan

Identificacién Anélsis Cualitativo Anélisis Cuantitativo Plan de Respuesta Monitoreo
de Respuesta
Argumentos que Valor Vel A de
Disparador/ justifican el valor Impacto en IS Monetario koneay ¢En qué consiste la AEDGR Responsab | Probabilid Importanci
Evento Causa Impacto Categoria . Probabilidad | Impacto . Nivel en 0 Base para Estimacion Contingencia Impacto Nivel Estado | Seguimiento
Indicador del impacto costo q esperado (antes de | estrategia de respuesta? le ad a
ropuEsto tiempo (costo) esperado e (si ocurre)
o : (tiempo) R
Escalar el Riesgo identificado
N El impacto inicial estimaba 1 d Cumplir con los
Recepcion de con la Gerencia General y con
mes de atraso del requerimientos de la o
requerimientos Impacto Moderado: los interesados para informar £
acausa de una ocasionando cronograma pero si este se . |Superintendencia 5
Detenimiento del . dirigidas a Tiempo - Costo: que este riesgo externo podria 2
royecto por parte intervencion interna | retrasos de 1 mes \a organizacion/ Voz a atraso del 10% en materializa se aplicaria el impactar directamente el Solidaria con prioridad :
proy porp por parte de la en el cronograma Externos 9 50% 8 4 Critico $6.149.166 10 $3.074.583 5 plan de contingencia que Escalar " para agilizar el Sponsor 50% 5 25 Medio >
de la gerencia Voz de cronograma y desarrollo del proyecto y se o
Superintendencia del proyecto y permite suavizar el impacto proceso de la ]
General o organizaciones que sobrecosto entre el " N . requiere que la gerencia tome . g
Solidaria sobrecostos. en tiempo (dias habiles) y ] ) intervencion y lograr 5
ya esten siendo 10%y 20% accion al interior con las areas 8
. costo (Nominal del personal dar continuidad al o
auditados. . que correspondan para mitigar
con dedicacion 100%) - proyecto.
el riesgo.
Acudir al back up del
profesional que
Contar con un repositorio de la {cumple funciones
. N «
Perdida de afectando la informacién actualizada que  |similares. En caso de g
- maneja cada profesional, no contar con el back 5
conocimiento y . continuidad del Se estiman 5 dias surtiendo 2
debido a la rotacion Impacto Moderado: B procesos documentados, plan |up se debe acudir a la |Director del <}
experiencia del de personal proyecto mientras De gerenciadel  |reiterativas Tiempo : Atraso del el proceso de capacitacion al de trabajo con sus respectivos ~ |informacion de royecto - 2
personal directo con 4 el nuevo equipo de 9 50% 5 po: 25 |Medio $2.040.722 5 $1.024.861 25 |nuevo personal, dias que  |Mitigar ) 3 proy 50% 3 15 Medio S
. (Despidos o Proyecto expresadas por el 10% del avances y estado de entrega que dejo el |Karon >
dedicacion 100% en trabajo supera la seran pagos en la nomina del °
personal cronograma actividades, contando profesional retirado, ~ |Gamba 3
la implementacion curva de personal contratado S
adicionalmente con un back up |ademas de recurrir =
del CRM aprendizaje 3 1
que conozca o maneje la rapidamente al area o
misma informacién o similar.  |de talento humano
para una contratacion
ooportuna.
- al bas d
Escalar el Riesgo identificado Realizar pvug as de el
. . . concepto o pilotos del £
Despido o afectando la célculo del limite superior con los interesados para 5
. . ) L Impacto Moderado: . . |CRM para demostrar  |Director del 2
dela | por Bajos indicadores en A (éste es un valor tomado informar que este riesgo podria °
. Alcance : Control de| . . su valor y potencial al |proyecto - o
relacion laboral de | de objetivos y metas o De la Of el de 30% 5 cambios en 15 Medio $7.190.595 7 $2.157.179 2,1 |como opcién B en unriesgo |Escalar  |impactar directamente el nuevo Gerente Karon 30% 3 09 Leve >
la gerencia general |  organizacionales alcance del objetivos donde no vea formas de desarrollo del proyecto y se ]
. objetivos principales general de manera  |Gamba g
de la organizacion proyecto calcular el impacto) requiere tomar accion al interior |®° £
practica. Ademas de 8
para mitigar el riesgo. ©
exnoner v hacer valer
Despues de finalizada
la migracion revisar
dadas las que informacion no
Aviso verbal o0 escrito Solicitar apoyo de la gerencia ] b
restricciones de Se estiman 3 dias realizando A migré al nuevo £
por parte del equipo de innovacion y tecnologia 5
Errores durante la | Infopoint es posible afectando los la migracion de datos . |sistemay esta se il
. del proyecto hacia el Impacto Moderado: antes de gestionar la migracion Director del o
migracién de datos | que se migren los tiempos area de tecnologia Tiempo : Atraso del manualmente en caso de que e datos de un sistema a otro deba recuperar royecto - o
del sistema datos parcialmente | establecidos para Técnicos o 50% 3 po: 15 Medio $915.833 3 $457.917 15 |se materialice el riesgo y esto |Escalar manualmente de los proy 30% 3 09 Leve :
. para que tenga en 10% del con el objetivo de buscar otras Karon >
Infopoint al nuevo |y tener que recuperar | la parametrizacién representa el pago de los registros del sistema °
. cuenta los requisitos cronograma alternativas o herramientas que Gamba ]
CRM Odoo la informacion del CRM. dias adicionales del Ingeniero Infopoint o de otras S
para la ejecucion de prevengan la perdida de N £
perdida de manera ) N de soporte. N fuentes confiables 1
migracion de datos informacion (data). o
manual como lo almacenado
en el repositorio de
gestion documental.
Identificar la fuente
5 . del problema, aisl;
calculo del limite superior € provlema, aislary
- i , contener apagando hod
(éste es un valor tomado Verificacion periédica de . £
generando N Impacto Moderado: . . |los equipos para evitar| 5
Notificacién de como opcion B en un riesgo firewalls, sistemas de deteccion ? 2
sanciones legales Tiempo - Costo: la propagacion. ]
Vulnerabilidades de or la filtracion de orel accesos no atraso del 10% en donde no vea formas de de intrusiones y otras medidas Notificar a sequridad | Ingeniero de o
seguridad en el P P Técnicos autorizados / 10% 10 1 Medio $7.190.595 7 $719.060 0,7 |calcular el impacto) dado que |Mitigar de seguridad como proteccion 9 . g 10% 8 08 Leve :
datos. incumplimiento de cronograma y de la informaciény  |soporte g
CRM violaciones de si se materializa se puede contra los ataques y accesos °
las regulaciones sobrecosto entre el ciberseguridad y 3
seguridad incurrir en sanciones restringidos a usuarios no 8
de privacidad. 10%y 20% - ) guardar la evidencia =
monetarias para la compafifa autorizados 5]
para las o
cuyo valor es desconocido.
investigaciones del
caso.
. calculo del limite superior .
Riesgo secundario . s
(éste es un valor tomado El sponsor debe £
del Riesgo No 5 . o Director del 5
representando Funcionamiento como opcion B en un riesgo hacer efectivo el 2
Celda B14 y Impacto Moderado: proyecto - <}
Perdida de or ataque sanciones, Lento de los equipos, Alcance : Control de donde no vea formas de Transferir el evento a los sequro dela Karon 2
" P a medidas legales y Técnicos ventanas emergentes 10% 10 " il Medio $7.190.595 7 $719.060 0,7 |calcular el impacto) dado que | Transferir ; organizacion para los 10% 5 05 Leve E
informacion cibernetico ! cambios en ) ) y alta gerencia. Gamba y el B
) afectacion ly mensajes si se materializa se puede eventos de o
confidencial de la objetivos principales ) Ingeniero de 3
B, reputacional. sospechosos. incurrir en sanciones vulnerabilidad de I
organizacion N e soporte £
monetarias para la compafiia seguridad. 8
cuyo valor es
Despues de finalizada
la migracion revisar
Como resultado del plan de g
Riesgo secundario que informacion no ;
contigencia del Riesgo Inicial P <
del Riesgo No 4 impactando los Se estiman 3 dias realizando migré al nuevo £
se logro neutralizar el riesgo 5
Celda B13 . . tiempos de notificacion del la migracion de datos - sistema y esta se 2
si se identifica que la Impacto Moderado: materializado pero a su vez o
Se podrian migracion de datos cronograma proceso como Alcance : Control de manualmente en caso de que representa una gestion deba recuperar Ingeniero de o
recuperar 9 previamente Técnicos porcentaje 30% 3 " 09 Leve $915.833 3 $274.750 0,9 |[se materialice el riesgo y esto |Aceptar P 9 manualmente de los g 30% 3 09 Leve ;
fue parcial al nuevo cambios en operativa no contemplada que soporte S
manualmente los establecidos y los incompleto de representa el pago de los registros del sistema °
CRM objetivos principales : - aumenta los tiempos de S
registros de costos del traslado de datos dias adicionales del Ingeniero . Infopaint o de otras ki
N cronograma y al requerir N £
Infopoint proyecto. de soporte. ) . |fuentes confiables ©
personal se necesitara incluir o
. como lo almacenado
horas adicionales de trabajo. ,
en el repositorio de
gestion documental.
©
Sino se ejecutan - de : Identificar el dia de la semana fas §
disponibilidad de Se estiman 2 dias como . pruebas como evento 2
las pruebas se retrasaran las . . con menor flujo de reuniones ) Director del <}
exhaustivas de actividades agendas del personal Impacto Bajo: maximo para reprogramar las en la agenda del personal que prioritario para no proyecto - o
disposicion del Técnicos por la agenda 30% 3 Tiempo : Atraso del 09 Leve $0 2 $0 0,6 |sesiones de pruebas con el |Mitigar - afectar 10% 3 03 Leve o
correr el proceso de establecidas en el . participara en las pruebas y . Karon B
’ personal que [ 5% del cronograma personal involucrado en las los °
las solicitudes de cronograma. N agendar por lo menos con 15 y Gamba 3
realizara las mismas Validacion con jefes mismas. - I, tiempos establecidos I
credito en el CRM dias de anticipacion. £
inmediatos en cronograma. 8
Las caidas masivas son .
afectando la Realizar seguimiento o
” manejadas con prioridad por No se puede garantizar una =
realizacion de con el equipo tecnico 5
Caida Masiva en " . parte del equipo tecnico estabilidad total del servicio ya 2
ambiente de or Indisponibilidad prusbas de Ceneracion de mpacto Bajo: orque afectan procesos de ue puede ocurrir por diversos |°" 2" Ingeniero de :
p P funcionalidad, Técnicos codigos de error  en 30% 3 Tiempo : Atraso del 09 Leve $0 1 $0 03 porg P A Aceptar due p P oportunidades para g 30% 3 09 Leve >
pruebas y/o del servicio toda la organizacion por lo factores presentando caidas soporte e}
puesta en marcha el sistema 5% del cronograma conocer el estado del b1
ambiente productivo . tanto son tratados con un masivas por periodos de 8
y masificacion en evento y retomar s
. nivel de urgencia alto y se tiempo. 3
el area de crédito. : actividades. ©
solucionan en 1 dia
Establecer los requisitos
iniciales del proyecto de
acuerdo al objetivo teniendo en
Recepcion de cuenta las necesidades de . e
Desacuerdos entre . Llevar acabo el comité £
N " no cada area en donde se firmen 5
los interesados por solicitar . . de urgencia con los 3
) ocasionando contempladas en el Impacto Bajo: las actas de acuerdo y Director del ]
(Directores personalizaciones y cambios en el De gerencia del |alcance/ Discuciones Alcance : Control de Experiencia seg(in lecciones compromiso. Otras alternativas interesados que royecto - 2
IGerentes /Oficial | configuraciones del g 10% 8 . . 08 Leve $0 2 $0 0,2 P g. Mitigar P . permita llegar a un proy 10% 5 05 Leve ;
alcance, retrasos y Proyecto /falta de cambios en areas aprendidas para mitigar este riesgo es la Karon >
de cumplimiento Software no . " N acuerdo que no °
sobrecostos [ falta secundarias gestion de expectativas, la " Gamba 2
ISponsor) sobre los contemplados y A, . modifique el alcance I
y de sentido de la realizacién de seguimientos £
requisitos del CRM N del proyecto. 51
urgencia periédicos empleando una o
escucha asertiva y la revision
de canales de
por medio de una Previas reuniones i <
. ] L Llegar a una buena negociacion Director del g
Adquirir un software| negociacion a la que ahorrando De gerencia del con el proveedor Impacto Bajo: Actividad que se logra Potencializ |con el proveedor que permita | Implemetar la licencia |proyecto - o2
(CRM) gratuito en el | se llegue con el $6.000.000 en el 9 donde se mencionen 60% 1 Costo: Reduccion 0,6 Leve $0 1 $0 0,6 |concretar durante una sesion P y d i P P proy 80% 1 08 Leve B3
o Proyecto tener una optimizacion en el |gratuita Karon £
primer afio de uso | proveedor en un | presupuesto inicial posibles alternativas en el presupuesto con el proveedor g ©
presupuesto del proyecto. Gamba o
acuerdo contractual del costo
Formalizar por escrito las actas
de reuniones tecnicas
presenciadas con el proveedor Solicitar el <
por la falta de en donde se especifican los £
S cumplimiento de la 5
Error de notificacion por parte . requerimientos tecnicos 3
Generacion de Impacto Bajo: clausula de <}
compatibiidad del |~ del proveedor en Alectando la codigos de error Calidad : Afectacion Experiencia seg(in lecciones ademas de dejarlo en el del |Ingeniero de| 2
CRM con el sistema| posibles cambios de | integracion del Técnicos 9 10% 5 . 05 Leve $0 2 $0 02 P 9 Mitigar acuerdo contractual. g 10% 3 03 Leve ﬁ
e durante el proceso de en requisitos que aprendidas proveedor para que se|soporte S
contable "LINIX" de | los componentes y/o |Software con LINIX i N Adionalmente se debe °
o - integracion requiere ajuste N ejecuten las 3
la organizacion requerimientos monitorear continuamente el A g
. . .~ |actualizaciones £
tecnicos del CRM dela ]
entre Odoo y LINIX para -
detectar cualquier problema o
anomalia.

Fuente: Elaboracion propia

Célculo de las
Reservas

Reserva de Contingencia en Costo

$8.427.408| 6%|% del Ppto Total

Reserva de Contingencia en Tiempo

15,3]

1

9| % del Plazo Total




Apéndice X. Evaluacion de proveedores

CODIGO:
EVALUACION DE PROVEEDORES FECHA:
VERSION
Proyecto: Implementacion de un CRM para el mejoramiento de procesos en
financiera progressa
Proveedor: Monday
Fecha: Julio 2023
Responsable: Director de proyecto y analista de mercado
Criterios de Evaluacion Puntuacion (0-5) Observaciones
Caracteristicas del modulo 5 Cumple con las caracteristicas técnicas
requeridas en el modulo del CRM
Cantidad de usuarios | No cuenta con usuarios Ilimitados
permitidos
Tiempo de licencia Los costos por usuario son elevados de
1 acuerdo con el tiempo y paquete de
licencia que se escoja
Precio 1 No cumple al sobrepasar los costos
estimados.
CALIFICACION FINAL . © Confiable
No confiable
CODIGO:
EVALUACION DE PROVEEDORES FECHA:
VERSION
Proyecto: Implementacion de un CRM para el mejoramiento de procesos en
financiera progressa
Proveedor: HubSpot
Fecha: Julio 2023
Responsable: Director de proyecto y analista de mercado
Criterios de Evaluacion Puntuacioén (0-5) Observaciones
Caracteristicas del modulo 4 Cumple con las caracteristicas técnicas
requeridas en el médulo del CRM
Cantidad de usuarios permitidos 3 Cuenta con usuarios ilimitados, pero
tiene una exigencia de minimo 2.
Tiempo de licencia Los costos por usuario son elevados de
3 acuerdo con el tiempo y paquete de
licencia que se escoja.
Precio 1 No cumple al sobrepasar los costos
estimados por usuario.
CALIFICACION FINAL . © Confiable
No confiable
CODIGO:
EVALUACION DE PROVEEDORES FECHA:
VERSION
Proyecto: Implementacion de un CRM para el mejoramiento de procesos en
financiera progressa
Proveedor: Odoo
Fecha: Julio 2023
Responsable: Director de proyecto y analista de mercado
Criterios de Evaluacion Puntuacién (0-5) Observaciones
Caracteristicas del modulo Cumple con las caracteristicas técnicas
4 requeridas en el modulo del CRM
Cantidad de usuarios permitidos 5 Cuenta con usuarios ilimitados
Tiempo de licencia 5 Cumple con los tiempos de licencia y
costos estimados.
Precio Cumple con el precio estimado para la
5 implementacién y adquisicion de
‘ usuarios
CALIFICACION FINAL 19 O Confiable
© No confiable
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Apéndice Y. Diagrama de flujo antes de la implementacién

Flujo del proceso de crédito

Referencia
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g~
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Nota: Este es el diagrama de flujo del proceso de crédito antes de la implementado en el CRM. Elaboracion propia.

Apéndice Z. Diagrama de flujo actual del proceso de crédito
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Nota: Este es el diagrama de flujo del proceso de crédito después de la implementado en el CRM. Elaboracion propia




