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RESUMEN

La atencion de los requerimientos de usuarios de negocio del Banco de
Crédito del Peru BCP que eran continuamente no priorizados y no
implementados, a través de proyectos de TI, fue el punto de partida para
revisar esta problematica. El autor presenta y describe la solucion como un
modelo para el desarrollo de aplicaciones colaborativas por usuarios finales,
cuyo principal objetivo fue su implementacion a lo largo de la compania, que
permiti6 a los usuarios adquirir nuevas habilidades en el andlisis, disefio y
construccién de soluciones informaticas con la guia y asesoria del area de
Sistemas, haciéndoles participes activos de la atencién de sus propios
requerimientos. EI proyecto se dividi6 en tres etapas principales:
conceptualizacion, adopcién y consolidacién del modelo; y la metodologia
empleada para el desarrollo del mismo fue el ciclo de Deming o también
conocido como circulo PDCA (Plan, Do, Check, Act). En cuanto a los logros,
la implementacién fue satisfactoria en varias areas dentro de la compania,
logrando un aumento en la productividad, reduccién de costos operativos y

riesgos asociados a la implementacion de soluciones informales.



ABSTRACT

The attention of the requirements coming from business users in Banco
de Credito del Peru BCP that were continuously deprioritized and not
implemented through IT projects was the starting point to review this problem.
The author presents and describes the solution as a model for developing
collaborative applications for end users, with the main objective of
implementing this across the company. Users acquired new skills in the
analysis, design and building solutions area with guidance and advice from the
IT department, hence making them active participants in the attention of their
own requirements. The project was divided into three main phases: planning
and initial design of the model, model adoption by its piloting in a group of
users and model consolidation through deployment of the model in business
areas. The methodology used was the Deming cycle or also known as PDCA
(Plan, Do, Check, Act) circle. In terms of achievements, the implementation
was successful in several areas inside the company, achieving increased
productivity, reduced operating costs and risks associated with implementation

of informal solutions.



INTRODUCCION

La informacién que se genera, en una empresa, €s un recurso muy
importante que debe administrarse adecuadamente, para lo cual, gracias a las
Tecnologias de Informacién y Comunicacion, la administracién de la
informacioén se ha simplificado a pesar del gran volumen de informacién que

se maneja hoy en dia.

Dentro de una organizacion que tiene gran demanda de informacién, la
oferta debe de ser igual o superar la demanda para poder atender la mayor
cantidad de requerimientos a tiempo. Pero, ¢qué pasa con los requerimientos
que no se atienden? ;Se puede pensar en identificar estos requerimientos y
trasladarselos a usuarios calificados para que ellos mismos los implementen

a través de herramientas disefiadas para ese fin?

A lo largo de una gran parte de la historia de la computacion, un usuario
y un programador eran considerados como sinénimos, ya que la Unica manera
de utilizar una computadora era programandola. Sin embargo, las
investigaciones venideras permitieron a la gente tomar ventaja de la
computacion sin necesidad de que programaran mas. Esto dio inicio al
concepto de las aplicaciones como programas que pudieran ser usados para
ejecutar una tarea especifica, y nos ha traido hasta la situacién actual, donde
las computadoras son usadas diariamente por una amplia variedad de



personas, y la mayor cantidad de estos usuarios no programan. A estos

ultimos, se les conoce como “usuarios finales”.

Lieberman et al. definen lo siguiente: “End-User Development can be
defined as a set of methods, techniques, and tools that allow users of software
systems, who are acting as non-professional software developers, at some
point to create, modify or extend a software artifact.” (2006, End-User

Development: An Emerging Paradigm. En: End User Development, pag. 1-8)

El desarrollo a través de usuarios finales o End User Development
(EUD), en inglés, es un tema de investigacion que se ha vuelto popular por
dos razones: la primera es porque las organizaciones grandes estan
enfrentando demoras en la entrega de sus proyectos; y la segunda, es que las
herramientas de software tienden a ser mas potentes y faciles de usar.

La primera razén era un sintoma dentro de la entidad financiera donde
el autor se desempend y, a través de la cual, este informe pretende acercar al
lector a la problematica que se vivia: una alta demanda de requerimientos al
area de sistemas y recursos insuficientes para atenderla, que generaba como
consecuencia, insatisfaccion en los usuarios y su necesidad de llevar a cabo
sus proyectos por su cuenta, creandose un potencial peligro para el

cumplimiento de las normas y estandares de la empresa.

Asimismo, el presente informe muestra al lector como se enfrento esta
problematica mediante la implementacién de un modelo para el desarrollo de
soluciones colaborativas por los usuarios finales. Un modelo compuesto por
una metodologia basada en mejora continua; un marco de trabajo con
herramientas de software y patrones de disefio; y un gobierno que
proporcionaba métodos de seguimiento y control al modelo.

Cabe destacar que la informacion, tal como lo estipula la Guia para la
elaboracién del Informe por Experiencia Profesional elaborada por la Facultad,
se encuentra distribuida en cuatro capitulos que detallan lo siguiente: la
trayectoria profesional del autor; el contexto en el que desarroll6 su

Vi



experiencia; el proyecto personal propuesto y realizado, en el que se exponen
los objetivos del proyecto; la metodologia utilizada durante el desarrollo del
mismo, las principales actividades realizadas y los resultados obtenidos al

final; seguido de una reflexidn critica sobre la experiencia.

Finalmente, se presentan las conclusiones del trabajo vy
recomendaciones para la aplicacién de una buena implementacién de la
solucidn en otras empresas del medio que enfrenten una problematica similar

a la expuesta en este informe.
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CAPITULO I

TRAYECTORIA PROFESIONAL

En el presente capitulo, se detallara, cronolégicamente de forma
descendente, las empresas donde el autor labord, sus roles, funciones y
principales logros dentro de las mismas. Al final del capitulo, se realza la
experiencia profesional mas significativa, la cual esté orientada al desarrollo

del presente informe.

IBM del Peru S.A.C.
Empresa del sector de tecnologias de informacion (TI)

Mayo del aino 2012 hasta la fecha

Especialista de Tl

e Responsable de ejecutar, evaluar y reportar el desempefio del proceso de
gestion de eventos segun ITIL.
e Responsable de planear, administrar, ejecutar y controlar los proyectos a

desarrollar en el cliente.



Encargado de asegurar que el trabajo fluya sin interrupciones y que las

actividades se realicen de acuerdo CON su importancia dentro de cada

proyecto a cargo.

Logros:

Redefinicién e implantacién del proceso de Gestién de Eventos — cliente
Banco de Crédito del Pertu BCP (junio 2012 — agosto 2012).

Participacion como Gerente de Proyecto en el proyecto piloto de “Office
365 Correo en la nube” para el cliente Banco de Crédito del Peru BCP. El
resultado exitoso del proyecto permitié preparar los servicios de Directorio
Activo y Correo electrénico para su integracién con Office 365 de forma

segura.

Banco de Crédito del Peru

Empresa del sector financiero

Diciembre del afio 2009 a mayo del aho 2012

Ingeniero de Infraestructura (marzo 2011 — mayo 2012)

Responsable de evaluar, definir, implantar y controlar los componentes
tecnoldgicos de la herramienta administrada de acuerdo con los objetivos
de costos, disponibilidad y performance requeridos.

Encargado de disenar estrategias de corto, mediano y largo plazo para
optimizar el uso y rendimiento de las herramientas administradas.
Responsable de liderar, técnicamente, los proyectos relacionados con las
herramientas de productividad, en coordinacidn con las demas plataformas

tecnoldgicas, siguiendo los objetivos estratégicos del banco.



Logros:

Participacion en el proyecto piloto de herramientas de monitoreo para
Microsoft SharePoint, logrando como resultado la adquisicion de una
herramienta para el control de aplicaciones de usuarios finales dentro del
ambiente de produccion. Esto ayudd en el diagnostico temprano de
incidentes dentro de la plataforma y evitar perjudicar las operaciones
dentro de las soluciones de los usuarios finales.

Participacion como responsable técnico durante las fases de inicio y
planificacion del Proyecto de Gobernabilidad de SharePoint 2010, con el
objetivo principal de actualizar y mejorar el modelo de gobierno de una
nueva version de la plataforma bajo tres frentes: gobierno de TI, de
aplicaciones y de informacién.

Participacion como responsable técnico en el proyecto piloto de
automatizacion de rutinas con Microsoft Opalis, automatizando una rutina
manual de chequeo de aplicaciones multiplataforma de alta criticidad,
obteniendo un ahorro de tiempo de aproximadamente 90% del tiempo

total.

Asesor de Experiencia usuaria (diciembre 2009 — febrero 2011)

Responsable de disenar, mejorar y difundir el modelo para el desarrollo de
soluciones colaborativas en las diferentes areas de negocio de la
empresa.

Responsable de asegurar que los usuarios trabajen dentro de un marco de
trabajo que permita el control oportuno y eficaz de lo implementado.
Responsable de velar por el cumplimiento de los lineamientos de uso de

las herramientas de trabajo.

Logros:

Implementacion de un modelo de desarrollo de soluciones informaticas de
colaboracion por usuarios finales que permitié el ahorro de dinero asociado



al presupuesto de tecnologia de las areas de negocio en donde se
implementaron. Esto ultimo se logré descartando la implementaciéon de
proyectos con proveedores ya que los mismos usuarios finales fueron los
que desarrollaron estas soluciones.

Innovacion mediante la realizacidn exitosa de una prueba de concepto con
un caso de negocio y la posterior puesta en produccion de la herramienta
de flujos de trabajo Nintex Workflow, lo que permitié mejorar la eficiencia y
productividad de los usuarios finales.

Sodexo Peru S.A.C

Empresa del sector multiservicios

Febrero del ano 2008 a noviembre del ano 2009

Analista de Sistemas (noviembre 2008 - noviembre 2009)

Analizar, disefiar e implementar soluciones informaticas para uso interno
de la compania, que sean eficientes y de calidad, y garanticen su correcto
funcionamiento.

Entrenar al personal usuario y de operacion del sistema.

Controlar la documentacion informatica: manuales de usuario, manuales
de instalacion, procedimientos, etc.; con el fin de proporcionar ayuda para

el uso de los sistemas de informacion.

Logros:

Implementacion de un sistema web de tareo del personal de la empresa
que permiti6 automatizar el proceso de registro y validacién de datos de
los trabajadores ubicados en diferentes sucursales a nivel nacional. Los
beneficios principales que se obtuvieron fueron los siguientes: ahorro de
tiempo en el proceso de tareo, seguridad y control en el registro de

informacion.



Implementacion del médulo de contratos de personal en el sistema de
informacion de recursos humanos Adryan de la empresa de software
Cosapi Soft. permitiendo guardar un historial de los contratos, las fechas
de vigencia de contratos, y crear alertas de vencimiento de contratos,
evitando multas de entidades gubernamentales por falta de presentacion
de contratos actualizados.

Participacion como Jefe de Proyecto en el desarrollo e implementacién de
una nueva version del sistema de ventas de las operaciones a nivel
nacional.

Implementacion satisfactoria de controles de auditoria interna de TI
basados en estdndares de la empresa.

Asistente de Sistemas (febrero 2008 — noviembre 2008)

Responsable de realizar y llevar el registro del mantenimiento preventivo y
correctivo de la plataforma fisica.

Responsable de mantener actualizado el inventario fisico de los equipos
en arrendamiento financiero para la correcta distribucién del costo a cada
unidad de negocio dentro de la empresa.

Verificacién diaria de la disponibilidad de los servicios multiusuarios: correo
electrénico, internet, red de enlace dedicado, servidores de principales
sistemas administrativos, impresoras y servidores de archivos.
Responsable de la coordinacién con los diferentes niveles de soporte,
nacional e internacional, para la superacion temprana de incidentes.

Logros:

Implementacion de un sistema de Mesa de Ayuda para el area de Sistemas
(octubre 2008 - diciembre 2008). Se lograron registrar las atenciones
diarias y verificar que la capacidad instalada no era la suficiente, lo que dio

como resultado que se contratara un recurso mas para el area.



e Elaboracién del primer inventario de los equipos de hardware que tenia la
empresa en las diferentes sucursales dentro del pais, logrando tener un
mejor control y distribucion de costo de los equipos de las distintas areas
de la empresa.

¢ Renovacién de todo el parque de estaciones de trabajo personales que
teniamos en la sucursal de uno de los principales clientes gracias a una
renegociacién en el contrato de arrendamiento de equipos personales. Los
beneficios logrados se dieron, en primer lugar, en un mejor desempefio de
nuestras aplicaciones, y en segundo lugar, en una mejora de imagen
tecnoldgica frente al cliente.

Experiencia significativa

Se considera como experiencia mas significativa, la adquirida en la que el
autor se desempend con el cargo de Asesor de Experiencia Usuaria, dado
que pudo implementar un modelo innovador dentro de una organizacién tan
prestigiosa como es el Banco de Crédito del Perd BCP. Este modelo les
permitié a los usuarios finales de distintas areas de negocio del banco a
participar activamente dentro del desarrollo de sus propias soluciones,
entregandolas, en menor tiempo y costo, mejorando, de esta forma, la imagen

qgue se tenia hasta ese entonces del area de sistemas.

Adicionalmente, esta experiencia permiti6 que el autor adquiriera mayores

habilidades y conocimientos en los siguientes aspectos:

- Anivel técnico, analizando la factibilidad y viabilidad de implementacién de
los requerimientos de los usuarios con las funcionalidades ofrecidas por la
herramienta.

- A nivel de proyectos porque cada requerimiento se gestionaba
internamente como un proyecto: coordinando con varios equipos, recursos
y manejando un cronograma de actividades.

- A nivel de negocio porque varios requerimientos estaban orientados a la
automatizacion de procesos del banco.



- A nivel pedagdgico, porque se tenia que guiar a varios usuarios a traves

de la ensenanza virtual o presencial.

Trabajar con la visién de negocio y de sistemas, a la misma vez, le permitio al
autor validar lo que aprendi6 en la teoria dentro de las aulas universitarias: la
importancia y dependencia que existe entre sistemas y el negocio; asi como,
el valor agregado que espera el negocio siempre por parte del area de
sistemas. Todo esto contribuy6 a que el autor eligiera esta experiencia como
la mas enriquecedora hasta el momento de desarrollo del presente informe.



CAPITULO I

CONTEXTO EN EL QUE SE DESARROLLO LA EXPERIENCIA

BANCO DE CREDITO DEL PERU BCP

2.1 Descripcion de la empresa

El Banco de Crédito del Perl es la mayor institucion del sistema
financiero peruano y proveedor de servicios financieros lider en el pais.
Fundado en 1889 como el Banco Italiano, es el banco comercial de
operaciones mas antiguo del Peru y ha sido el mayor banco en el sistema
desde la década de 1920. Provee de servicios especialmente disefiados para
clientes corporativos a través de sus divisiones de Banca Corporativa y Banca
de Empresas, mientras que su division de Banca Minorista se encarga de las
pequenas empresas y clientes individuales.

El banco es el principal activo del grupo financiero Credicorp, fundado
en Las Bermudas en 1995. El Banco de Crédito del Peru desarrolla los
principales negocios bancarios del grupo. Tiene una serie de subsidiarias que
ofrecen productos especificos como son: Crédito Leasing, que desarrolla
actividades de arrendamiento financiero; Credibolsa SAB, que presta
asesoramiento en operaciones bursatiles en el Mercado de Valores de Lima;



la administradora de fondos mutuos Credifondo; y Credititulos, que compra
activos y los convierte en productos financieros negociables. Ademas, cuenta

con las subsidiarias Banco de Crédito de Bolivia, Miami y Panama.

Las acciones del Banco se encuentran registradas en la Bolsa de
Valores de Lima, mientras que las acciones de Credicorp se encuentran
registradas tanto en la Bolsa de Valores de Lima como en la Bolsa de Valores
de Nueva York. Al cumplir sus 123 anos de existencia, el Banco de Crédito
del Perl cuenta con 346 Agencias, 1,526 cajeros automaticos, 5,400 Agentes
BCP y 15,564 empleados; y bancos corresponsales en todo el mundo.

2.2 Cultura organizacional

2.2.1 Misién
“Promover el éxito de nuestros clientes con soluciones
financieras adecuadas para sus necesidades, facilitar el desarrollo de
nuestros colaboradores, generar valor para nuestros accionistas y apoyar el
desarrollo sostenido del pais.” (Banco de Crédito, afio 2009).

2.2.2 Vision
“Ser el Banco lider en todos los segmentos y productos que

ofrecemos.” (Banco de Crédito, afio 2009).

2.2.3 Principios BCP

e Satisfaccién del cliente.
e Pasion por las metas.

e Eficiencia.

e Gestion al riesgo.

e Transparencia.



Disposicion al cambio.

Disciplina.

2.3 Estructura organizacional

El modelo organizacional de la empresa se sustenta en las siguientes

cuatro gerencias centrales:

Gerencia Central de Planeamiento y Finanzas.
Gerencia Central de Negocios Mayoristas.
Gerencia Central de Administracion de Activos.

Gerencia Central Banca Minorista.

El BCP se encarga de brindar servicios a sus clientes a través de:

Banca Mayorista, compuesta, a la vez, por las siguientes tres
unidades de negocio: Banca Empresa, Banca Corporativa y Banca
institucional, las cuales buscan brindar servicios a clientes
corporativos a través de tres areas que complementan las
actividades, como son: Finanzas Corporativas, Servicios para
Empresas, Negocios Internacionales y Leasing.

Banca Minorista, que brinda servicios a personas y pequenas
empresas a través de su: Banca de Consumo, Banca Exclusiva,
Banca Pequefia y Micro empresa.

Canales de distribucion, que tiene como objetivo continuar con la
bancarizacion a través de la incorporacibn de segmentos
actualmente no atendidos por la banca.

Administracién de Activos, que se encarga de las funciones de
Fideicomisos, Custodia de Valores, Administraciéon de Portafolios de

Inversion y de Intermediacion Bursatil.
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Para obtener una mejor visién de la organizacién y sus unidades de

negocio, se esta adjuntando el organigrama a continuacion:
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Figura 1: Organigrama General del Banco de Crédito del Peru
Fuente: Banco de Crédito del Perd BCP

2.4 Area en donde se desempeiid

Durante el tiempo que el autor laboré en esta empresa, toda su

experiencia laboral y profesional se desarrolld dentro del Area de

Infraestructura y Operaciones de TI.

Para ubicar esta area dentro del organigrama general de la

empresa (véase la figura 1), primero hay que situarnos en una de las
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gerencias de linea o gerencias centrales de la organizacién: la Gerencia
Central de Operaciones, Sistemas y Administracion; y luego, descender a la
Divisién de Sistemas y Organizacién, para encontrar finalmente al Area de

Infraestructura y Operaciones de TI.

El objetivo principal de esta area fue mantener la estabilidad
operativa de los diferentes sistemas y plataformas de informacion. La
organizacion del area a mediados de 2011 se muestra a continuacion:
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Figura 2: Organigrama de la Gerencia de Area de Infraestructura y Operaciones de TI
Fuente: Banco de Crédito del Perd BCP
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2.5 Cargo desempenado

Como se mencion6 en el capitulo anterior, la experiencia dentro del
BCP se inici6 primero como Asesor de Experiencia Usuaria, dentro del
Departamento de Control de Operaciones que pertenecia al servicio de

Operaciones de Infraestructura de TI.

El servicio de Operaciones de Infraestructura tenia como principal
caracteristica la ejecucidn de mayores tareas operativas. Por ejemplo: tareas
de soporte de primer y segundo nivel, ejecucion de rutinas, pases a
produccién, etc.

Dentro de este servicio, el equipo de Experiencia Usuaria estaba
conformado por tres personas, y su objetivo principal era el de disefar,
mejorar y difundir el modelo de desarrollo y la implementacién de soluciones
por los usuarios finales para que su trabajo fuera mas eficiente y productivo,

a través de herramientas informaticas de colaboracidn que lo permitieran.

Teniendo como base el conocimiento técnico y funcional sobre
dichas herramientas, el rol del autor consistidé en brindar asesoria, por lo que
sus principales logros se ven reflejados en los requerimientos y proyectos en

los que participd.
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CAPITULO Il

ACTIVIDADES DESARROLLADAS

Entre las principales actividades realizadas dentro de la experiencia
profesional del autor, se pueden destacar las actividades de administracion de
infraestructura, participacién en proyectos y consultoria. Las habilidades y
competencias adquiridas por el autor a lo largo de su trayectoria profesional
le permitieron realizar la siguiente principal actividad de manera exitosa y en

la que se basa el presente informe.

3.1 Implementacion de un modelo para el desarrollo de soluciones
colaborativas por usuarios finales en el Banco de Crédito del Peru

3.1.1 Situacién problematica
Desde sus inicios, el Banco de Crédito del Perd BCP ha
mantenido su solidez dentro de nuestro pais y ha ido creciendo
favorablemente. Este crecimiento ha ido de la mano con su deseo de
mantenerse a la vanguardia de los ultimos avances en tecnologia para que

puedan ser aplicados en sus procesos de negocio.
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A finales del 2008, el crecimiento del banco se mantenia a buen
ritmo y las proyecciones poco alentadoras del mercado financiero, debido a
crisis internacionales, hicieron que el banco mantuviera su estrategia de
orientar la prioridad de su desarrollo a sus servicios y canales principales. En
tal sentido, estas priorizaciones se trasladaron a todas las areas de negocio
dentro del banco, que para cumplir sus objetivos y metas del ano, destinaban
sus necesidades de automatizacion y creacion de nuevas aplicaciones a la
Division de Sistemas y Organizacion.

Para atender toda o la mayor parte de esta demanda de las areas
de negocio, la Divisidén de Sistemas y Organizacion utilizaba la capacidad total
disponible de sus recursos para cubrir los diferentes roles y funciones que
participaban en el proceso de atencién de requerimientos. Este proceso fue
utilizado para evaluar y transformar las necesidades de los usuarios de
negocio en requerimientos, los que debian ser clasificados y priorizados,

previamente, para dar inicio a un proyecto.

Debido a su complejidad y otras caracteristicas adicionales, estos
proyectos se podian dividir, a su vez, en proyectos pequefnos y proyectos
grandes. Los proyectos pequerios a diferencia de los grandes eran priorizados
trimestralmente, gestionados por un jefe de equipo y no por un gerente de
proyecto, el esfuerzo estimado para completar el proyecto debia ser menor a
las 1000 horas hombre y la inversion presupuestada menor o igual a los
250,000 dolares.

Segun la gerencia de la Division de Sistemas y Organizacion
(finales del 2008), la necesidad del Banco era encontrar una alternativa de
solucién que permitiera atender los requerimientos que se deseaban gestionar
como proyectos pequefos y que quedaban, frecuentemente, en espera hasta
la priorizacion en préximos trimestres 0 que quizas nunca llegaban a ser
implementados mediante el proceso descrito anteriormente. Para esto ultimo,
la gerencia hizo un andlisis de la causa raiz de la problematica identificando
como causa principal la falta de recursos. Para este tipo de proyectos
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pequenos, el andlisis de la necesidad inicial arrojaba una prioridad baja, por
lo que dicho proyecto entraba en competencia con otros proyectos por los

mismos recursos humanos, necesarios para la implementaciéon del mismo.

La caracteristica comun dentro de este grupo de requerimientos
que se deseaban automatizar eran las siguientes: procesos colaborativos,
interdepartamentales, y que no incluian procesos criticos de negocio. Es asi
como, entre las diversas alternativas de solucion que la gerencia de la Division
de Sistemas y Organizacion evalud, se decidié por la creacién de un equipo
dentro de la misma division, responsable de desarrollar un modelo que
permitiera atender este tipo de requerimientos. Este modelo permitiria
convertir al usuario final en un participe activo de las diferentes fases del
proyecto, no solo analizando y disefiando; sino también, desarrollando la
solucion y dando soporte a la misma. El resultado: un ahorro en costos y
tiempo total de desarrollo por la misma area de sistemas y/o proveedores
externos de cada proyecto en curso.

De no existir este modelo se hubiera mantenido la insatisfaccion
del usuario, al no cumplir con la atencién de los proyectos, en el tiempo
deseado, y se hubiera incrementado el riesgo de que los patrocinadores de
estos proyectos acostumbrados a la demora o puesta en cola de sus
requerimientos, busquen la forma de continuar sus proyectos por sus propios
medios, implementando aplicaciones informales sin la supervision y control de
las diferentes areas dentro de la Division de Sistemas y Organizacion.
Asimismo, desde el punto de vista econdmico, no se hubiera aprovechado la
ventaja en términos de ahorro de costos que implica el desarrollar y poner en
marcha este modelo dentro de la organizacion.
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3.1.2 Definicion del problema
Previamente, se ha descrito y mencionado antecedentes del
problema y la situacién que aquejaba a la empresa donde se desarrollo la
investigacion. Asimismo, se han identificado variables de causa y efecto como
un punto importante para la definicion del problema; asi como una propuesta

de solucién para servir como prueba empirica del mismo.

Es por esto por lo que se ha identificado como uno de los
problemas de la entidad financiera la falta de atencion de los requerimientos
de automatizacion de soluciones del tipo colaborativas solicitados por las
diversas areas de negocio de forma trimestral al area de Sistemas. Sin
embargo, no se puede asegurar que la idea de creacion de un equipo dentro
de la misma area, responsable del desarrollo de un modelo que pudiese
ayudar al usuario final a automatizar y por ende, atender sus propios
requerimientos, fuera una buena solucién. Por consiguiente, la investigacion
pretende determinar si la implementacion de un modelo de desarrollo
colaborativo para usuarios finales en el Banco de Crédito del Perd BCP es

una alternativa de solucién favorable.

3.1.3 Objetivos del proyecto

e Obijetivo general:

Implementar un modelo de trabajo que permita a los usuarios finales
adquirir nuevas habilidades para que sean participes activos de la atencién
de sus propios requerimientos mediante la automatizacion de sus
procesos, construyendo nuevas soluciones informaticas con la guia y
asesoria del area de Sistemas; permitiéndoles de esta forma un aumento
en la productividad, reduccion de costos operativos y riesgos asociados a
la implementacion de soluciones informales resultando asi una alternativa

de solucién favorable para los intereses de la empresa.
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e Objetivos especificos:

1) Desarrollar una metodologia orientada al aprendizaje de los usuarios
finales.

2) Proponer e implementar un gobierno de Tl con estandares que deban
seguir los usuarios participantes del modelo.

3) Implementar una plataforma tecnolégica de entorno colaborativo
compuesta de herramientas de usuario final intuitivas, y faciles de
aprender.

4) Conducir un piloto de la implementacion del modelo en un grupo
reducido de usuarios de negocio para obtener resultados que puedan
retroalimentar y mejorar el modelo.

5) Implementar y difundir el modelo de trabajo dentro de la organizacion.

3.1.4 Alcance del proyecto
El alcance del presente proyecto consiste en la investigacion,
planteamiento, desarrollo e implementacién de un modelo de desarrollo de
soluciones colaborativas por usuarios finales sobre la plataforma tecnolégica
Microsoft SharePoint 2007. El desarrollo del proyecto debe considerar una

metodologia que permita la retroalimentacion y mejora continua del modelo.

Es necesario para cumplir los objetivos del proyecto, conducir un
piloto del modelo en la automatizacién de dos procesos de dos areas de
negocio diferentes. Luego de la conduccidén exitosa del modelo, se debe
expandir el modelo a otras areas de negocio dentro de la organizacién por el
espacio de tiempo minimo de un ano.

3.1.5 Metodologia utilizada
Durante el desarrollo de este proyecto se utilizdé como
metodologia el ciclo de Deming o también conocido como circulo PDCA. Las
siglas PDCA corresponden al acronimo de Plan, Do, Check, Act (Planear,

Hacer, Verificar, Actuar).
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Este ciclo es un modelo muy bien conocido para mejoramiento

continuo de procesos. Ensefia a las organizaciones a planear una accion,

hacerla, revisarla para ver cdmo se conforma al plan y actuar en lo que se ha

aprendido.

El ciclo PDCA (ver figura 3) se compone de los siguientes cuatro

pasos para el mejoramiento o cambio:

1)

Planear (PLAN): Primero hay que planificar lo que se quiere conseguir y
coémo lograrlo, decidiendo objetivos y estableciendo los métodos
adecuados que permitan obtener dichos obijetivos.

Hacer (DO): En este paso, se debe poner en marcha toda la planificacion;
es decir, realizar el trabajo y las acciones previstas en el apartado anterior.
Revisar (CHECK): En este punto, se tiene que realizar el seguimiento y la
medicién de la ejecucion respecto a las politicas y requisitos iniciales,
analizando los resultados e identificando lo aprendido.

Actuar (ACT): En este paso, se debe tomar accién basado en lo que se
aprendid en el paso anterior. Si el cambio fue exitoso, se debe incorporar
lo aprendido en la prueba a &reas de cambio mas amplias. Si no, se deben

seqguir los pasos de nuevo con un plan diferente.
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Mejora Continua

Figura 3: Metodologia PDCA

La razén por la que se utilizé esta metodologia es por la premisa
con la que se inicié este proyecto: construir un modelo de trabajo nuevo para
la organizacion que debia madurar durante el tiempo a base de lo aprendido

durante sus inicios; es decir, que tienda a la mejora continua durante el tiempo.

3.1.6 Modelo propuesto
Como se refiere en secciones anteriores, los objetivos del
proyecto giran en torno al desarrollo e implementacién de un modelo para que
sea utilizado por usuarios finales con el fin de que puedan adquirir mayores
habilidades y conocimientos para que ellos mismos construyan sus propias
soluciones informaticas.

Es indiscutible que se tiene que recurrir a la teoria para sustentar
y poder, a base de ella, transformar la operativa actual. En esta seccion, se
mencionaron y analizaron los diversos enfoques tedricos que se utilizaron
para la construccion del modelo y finalmente, una descripcion general del
modelo.
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a) Fundamentos teoricos

Los cinco principales enfoques teoricos que ayudaron en el desarrollo

del presente informe son los siguientes:

Enfoque N° 1: Un modelo

Lucey (1991) define un modelo como “any simplified abstract of reality’,
esto lo podemos ver en los modelos a escala que se venden en distintas
tiendas: modelos de aviones, trenes, barcos, etc. Estos modelos se
categorizan como modelos fisicos o icdnicos, ya que estan basados
directamente en la representacion del fendbmeno estudiado y se ven
como el objeto. Sin embargo, existen otro tipo de modelos, uno de ellos
es el modelo conceptual, que estd compuesto de un patron de
conceptos interrelacionados, pero que no se expresan en una forma
matematica ni se preocupan en cantidades. Diagramas, como mapas,
gréaficos, tablas, etc. son utilizados para representar estos modelos,
nosotros nos basaremos en este tipo de modelo.

El propdsito de llevar la problematica y la solucién a la misma a un
modelo era que este pueda ser aplicado a una situacién especifica
dentro de una organizaciéon. Los modelos pueden ser simples o también
muy complejos, partiendo desde el punto que el mundo que observamos
no lo podemos observar en su totalidad. Cada modelo solo refleja un
aspecto limitado del mundo total. En otras palabras, ningin modelo o
conjunto de modelos podra mostrar la verdad de la realidad.

Enfoque N° 2: El desarrollo por usuarios finales

La realidad de muchas organizaciones es que, en la actualidad, estan
enfrentando varios requerimientos de las unidades de negocio,
sobrecargando a las areas o departamentos de sistemas, solicitando
una atencién con mayor rapidez y mejor calidad en los proyectos de
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informacion asociados. Muchos de estos requerimientos estan
relacionados con el desarrollo de nuevas aplicaciones, por lo que
Gartner indica que, los usuarios de negocio de Tl estan buscando cada
vez mas afuera del area de Tl por nuevas opciones de desarrollo de
nuevas aplicaciones y, en muchos casos, construyendo aplicaciones
por ellos mismos. Entonces, ;estariamos hablando de un grupo de

usuarios de negocio con habilidades para desarrollar aplicaciones?

El desarrollo por usuarios finales o End-user development (EUD) es un
tema de investigacién, en el campo de la informatica, que describe las
actividades o técnicas que permiten a los usuarios programar
computadoras. Las personas que no son programadores profesionales
pueden utilizar herramientas EUD para crear o modificar objetos de
software sin el conocimiento significativo de un lenguaje de
programacion. Los primeros intentos en el desarrollo por usuario final
se centran en la adicién de simples lenguajes de programaciéon de
scripting para extender y adaptar una aplicacién existente como una
suite de oficina, entre ellos la popular hoja de célculo. Existen ejemplos
de desarrollo por usuarios finales. Los mas cercanos al modelo en el

que se trabajd, son los siguientes:

Modelos de proceso usados en aplicaciones de flujos de trabajo.

- Prototipos y programas de dominio especifico escritos por gente
de negocio, ingenieros y cientificos para demostrar o probar
teorias especificas.

- Modelos de hojas de célculo, usadas por ejemplo para analisis
de riesgo y presupuesto.

- Scripting de Paginas web (HTML), Wikis.

Investigaciones recientes tratan de llevar la programacién mas cerca de
las necesidades de los usuarios finales. Asimismo, nuevo software que
aparece en el mercado estd cada vez mas orientado a la extension de

funcionalidades por usuarios finales. Pero aqui es importante mencionar
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que el proceso de EUD debe orientarse sobre el aprendizaje, los
ambientes o software orientados al desarrollo por usuarios finales no
pueden intrinsecamente volcar el proceso complejo de disefio a uno
simple solo mediante el uso de interfaces inteligentes sin importar qué
tan intuitivas puedan ser. Es importante el mantener esta perspectiva de
aprendizaje para considerar a los usuarios finales como potenciales

alumnos.

Enfoque N° 3: Usuarios finales empoderados

El EUD precisa que estos potenciales alumnos califiquen ser usuarios
mas avanzados para involucrarse en actividades que permitan la
automatizacion de procesos para conseguir informacion rapidamente;
pero ¢existe alguna manera de clasificar e identificar a esta “clase” de

usuarios finales dentro de la organizacion?

Diferentes busquedas, en la web, apuntan a la clasificacién de dos
principales términos: Information Worker y Knowledge Worker. Ambos
términos han sido vendidos en varias empresas, pero descritos por
Peter Drucker, en un contexto de negocios, como el anténimo de un

trabajador manual o, literalmente, como sigue:

“Every knowledge worker in a modern organization is an executive if, by
virtue of his position or knowledge, he is responsible for a contribution
that materially affects the capacity of the organization to perform and to
obtain results.” (1966, The Effective Executive).

Asimismo, este ultimo hace mencidn a una nueva clase de industria que

deja atras al trabajador manual, con lo que afirma a continuacion:
“Finally, these new industries differ from the traditional modern industry

in that they will employ predominantly knowledge workers rather than
manual workers.” (1969, The Age of Discontinuity).
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La diferencia entre Information Worker y Knowledge Worker es poco
comun descrita por lo que nos enfocamos en la distincion entre
informacion y conocimiento para establecer una diferencia entre ambos.
Consideremos a un trabajador manual que pretende hacer uso correcto
de la informacién para transformarla en conocimiento como un
Knowledge Worker. Mientras que, un Information Worker se
consideraria una fase previa en la que el usuario opera con informacion,

pero no la transforma en conocimiento.

Un articulo de un diario de IBM identificaria a dos tipos de Knowledge

Worker: Business User y Power User, cuyas diferencias se pueden ver

reflejadas en la Tabla 1.

Tabla 1: Diferencias entre un Business User y un Power User

Business User

Power User

Objetivos: alineado con los objetivos del

negocio.

Objetivos: mezcla de objetivos técnicos y del

negocio.

Enfoque: hacer el trabajo.

Enfoque: conocido como el experto de Tl del
area; provee ayuda a otros en instalaciones o
de

usualmente la primera persona a la que la

resolviendo  problemas software;

llaman antes de llamar al departamento de TI.

TI: las computadoras son simplemente un
camino al fin; hay poco valor de negocio en
una herramienta o

aprender nueva

tecnologia.

Tl
tecnologia mas temprano del grupo; usa

usualmente el usuario que adopta la

computadoras para hacer el trabajo y tiene

interés en nuevas herramientas y tecnologias.

Habilidades: expertos de negocio que usan
computadoras pero no tienen habilidades de

desarrollo ni el deseo de adquirirlas.

Habilidades: expertos de negocio que, a
pesar de no ser un desarrollador, entiende la
tecnologia y esta tratando de aprender a usar
una nueva herramienta si los beneficios

justifican el esfuerzo.

Elaboracion: el autor
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Enfoque N° 4: Beneficios/Riesgos del desarrollo por usuarios finales

Acorde con un estudio hecho por Sutcliffe, el EUD esencialmente
terceriza el esfuerzo que toma el desarrollo al usuario final. El menciona
ademas que, dado que siempre existe un esfuerzo para aprender una
herramienta EUD, “la motivacion del usuario depende de su confianza
de que la misma va a mejorar su trabajo, ahorrar tiempo y aumentar la
productividad.” (2005, Sutcliffe).

Ademas, este estudio define los costos como las sumas de:

- Costo técnico: el precio de la tecnologia y el esfuerzo para instalarla.

- Costo de aprendizaje: el tiempo tomado para entender la tecnologia.

- Costo de desarrollo: el esfuerzo para desarrollar aplicaciones
utilizando la tecnologia.

- Costo de pruebas y depuracion de fallas: el tiempo tomado para
verificar el sistema; siendo los dos primeros costos incurridos
durante la adquisicién, mientras que los otros dos, cada vez que una

aplicacion sea desarrollada.

El mismo estudio indica que los beneficios obtenidos son:

- Funcionalidad entregada por la tecnologia.

- Flexibilidad para responder a nuevos requerimientos.
- Usabilidad de las aplicaciones producidas.

- Calidad total de las aplicaciones producidas.

Asi como existen beneficios, existen ciertos riesgos frente al
empoderamiento que se decida entregar a los usuarios finales. lan
Finle, vicepresidente de Investigacion en Gartner, indica lo siguiente:
"End-user application development is nothing new, but the risks and
opportunities it presents have become much greater in recent years. In
the past, end-user application development posed limited risks to the
organization because it was typically limited to a single user or
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workgroup. However, end users can now build departmental, enterprise
and even public applications. While this change enables organizations
to empower end users and releases IT resources, it also heightens the
risks of end-user application development." (2011, Gartner).

Estos riesgos van por el lado de seguridad, escalabilidad, cumplimiento,
desempeno, etc., un grupo de consideraciones que son tomadas en
cuenta por programadores profesionales. Como respuesta a esto, ha
emergido un nuevo estudio de ingenieria de software para usuarios
finales, en el que los usuarios finales se motivarian a considerar temas
como reusabilidad, seguridad y verificacion cuando desarrollen sus

soluciones.

Enfoque N° 5: Mecanismos de control

Un escenario alternativo de los riesgos mencionados anteriormente es
el de mantener mecanismos de control mediante el establecimiento de
un gobierno que brinde una estructura y liderazgo de procesos que
aseguren que la organizacion de Tl sostenga y extienda las estrategias
y objetivos de la organizacion orientados hacia el desarrollo de

soluciones colaborativas por usuarios finales.

Una razon clara es que a través del tiempo hemos sido testigos de que
un mal gobierno o la falta de este en cualquier pais, genera inestabilidad
y caos, lo mismo ocurre dentro del mundo de Tl. Un gobierno juega un
papel importante en determinar como las organizaciones funcionan.
Una definicibn de gobierno es el siguiente: “conjunto de procesos,
estructura y tradiciones organizacionales que determinan como el poder
es ejercitado, como los interesados tienen que hablar, como deben de
tomarse las decisiones y como deben actuar los tomadores de
decisiones.” (2003, Institute of Governance, http://www.iog.ca/)
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b) Descripcion del modelo

El modelo que se presenta, a continuacién, fue implementado en el BCP
y busca ser aplicable a otras empresas medianas y grandes, las cuales
aun no incorporan la descentralizacion del desarrollo de soluciones
colaborativas a sus usuarios finales como una estrategia para mejorar
su productividad. El modelo esta basado en tres componentes

principales:

1) Una metodologia orientada al aprendizaje

Siguiendo el fundamento tedrico, en la seccion anterior, en la que se
menciono que el desarrollo de aplicaciones por usuarios finales deberia
de orientarse al aprendizaje, se desarroll6 una metodologia orientada
al aprendizaje del usuario final. La misma incluia procedimientos de
capacitacion y asesoria permanente al usuario final, herramientas de
capacitacién y autoaprendizaje, manuales y guias, con el objetivo de
lograr que el usuario final se convirtiera en un Power User con las
habilidades necesarias para poder disefiar, construir y dar soporte a

sus soluciones.

En el caso de las capacitaciones, estas podian ser a demanda como
se encontraba especificado en el proceso de atencién de
requerimientos (ver figura 10), y en otros casos, cada 3 meses
coordinado por el area de Recursos Humanos del banco. Cada
capacitaciéon consistia en el dictado presencial a un grupo de usuarios
de negocio por un espacio de 10 horas semanales por cada una de las
herramientas de usuario final. El contenido de estas capacitaciones
fueron revisadas, previamente, para validar si lo que se ensefaba era

acorde con lo dispuesto por los lineamientos y estandares del modelo.
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Figura 4: Parte del Proceso de Atencién de Requerimientos
Fuente: Banco de Crédito BCP

Asimismo, la asesoria fue la tarea diaria que seguia el equipo de
Experiencia Usuaria - UX dentro del area de Sistemas durante las
diversas fases de un requerimiento: definicion de necesidad, andlisis
de viabilidad, disefio inicial de la solucion, seguimiento al usuario final
y control de sus actividades. En la figura 4, podemos comprobar que,
dentro de la fase del proceso “Diseno de la solucién”, se tenia una
actividad de “Implementacién de solucion con herramientas UX” y, a la
izquierda, una nota que menciona claramente: “con asesoramiento y

supervision del asesor de Experiencia Usuaria o UX”.

2) Un framework o marco de trabajo de las herramientas

En sistemas de informacion, un framework o marco de trabajo es
frecuentemente una estructura de capas en la que se indican qué tipos
de programas pueden y deben ser construidos y cémo se
interrelacionarian (ver figura 5). Para el caso del modelo propuesto, se
sabia segun fundamento teorico, que se necesitaba de un grupo de
herramientas de software faciles, intuitivas y con una curva de
aprendizaje rapida para el usuario final. Asimismo, se sabia que se

tenia que definir un alcance por cada herramienta a utilizar segun las
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necesidades generales de los usuarios finales y los tipos de
requerimientos que se pretendian automatizar. En el caso del banco, el
alcance de las herramientas se ajustaria a la automatizacion de

procesos colaborativos.
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Microsoft Office SharePoint Server 2007

Collaborationand Social A

Enterprise Content i ” v
Business Proces end Forms Business Inteligence

Microsoft
SharePoint

. Designer
!mﬂdnws Sﬁare’Pniﬂt Servlc- 3.0 4 2007

Data Management Information Services P‘“ﬂa""d User
e

Windows
ASP.NET 2.0 Workflow
SQL Foundation
Server

Microsoft
Visual

Studio
2008

Microsoft Windows Server 2003 / Microsoft Windows Server 2008

Figura 5: Ejemplo de Framework de la plataforma de Microsoft SharePoint
Elaboracion: el autor

El banco analizé e implementd SharePoint Server 2007, una plataforma
de colaboracién empresarial, formada por productos y elementos de
software que incluye, entre una seleccibn cada vez mayor de
componentes, funciones de colaboracion basadas en el explorador
web, modulos de administracion de proceso, méddulos de busqueda y

una plataforma de administracion documental.

Con el alcance definido y registrado en el plan de gobierno de la
plataforma, se ofrecieron las siguientes funcionalidades (ver figura 6):
- Procesos de negocio y formularios
- Inteligencia de negocio
- Portales y colaboracién
- Administracion de contenido
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Figura 6: Funcionalidades y Herramientas
Elaboracion: el autor

La figura 7 nos ofrece una idea de como se interrelacionan varias de
las funcionalidades que traia SharePoint para entregar soluciones

automatizadas y con valor para la empresa.
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Proceso de Negocio Uso de las funcionalidades para la automatizacion

Usuario de negocio
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Form Services ujo de trabajo

Microsoft SharePoint
Workflow

Figura 7: Funcionalidades con el proceso de negocio
Elaboracion: el autor

3) Un gobierno de las herramientas de usuario final

Segun fundamento tedrico, el desarrollo de aplicaciones por usuarios
finales tiene varios beneficios, pero a su vez, varios riesgos que para
ser mitigados, se precisa tener un modelo bien llevado y controlado. Es
aqui donde entra a tallar el tercer punto importante para el modelo:
contar con un gobierno compuesto por lineamientos de uso, politicas,
documentos de buenas practicas, procesos, roles, procedimientos,
métodos de seguimiento y control. En teoria, un gobierno de las
herramientas de usuario final es una guia sobre cémo estas
herramientas se utilizaran dentro de la organizacién, y para las cuales
existe un conjunto de reglas y procedimientos que se aplican a ellas.
En definitiva, un gobierno de las herramientas de usuario final
determina como funciona, quién lo hara y qué se utilizara.
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Uno de los puntos importantes en el modelo es la facilidad con la que

los usuarios finales pueden utilizar las herramientas y qué tan rapido es

su aprendizaje de ellas. Debido a que es tan facil de construir, estos

sistemas pueden crecer rapidamente y convertirse en inmanejables. Es

por eso que un plan de gobierno es esencial. Todas las reglas, la

tecnologia, las responsabilidades, el protocolo y las politicas deben ser

escritos de antemano, para mantener toda la operacion en conjunto.

Habiendo detallado previamente los tres principales componentes, se

muestra el grafico resumen del modelo propuesto:
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s(Capacitacionesen

Toolsy
funcionalidades.

sAsesoria

OQUTPUT

personalizada.

*Usuario final. 3 sPower User.
Gilliacri shlineadoa 3 o

eSkilltécnico. gobierno. *Conocimiento.

sMNecesidades de sSoluciones

colaborativas.

Mecesidadesy
Reguerimientos

alezipuaude |e epejualio eifojopojely

Ciclo de
vida de
Soluciones

Despliegue yuso
M+ 4011 Wderar S JO0 1 Min twnsl] Mimderan rrpms 1000 dela 50|ud6"
Framework - Tools \ /

Gobierno

Implementacion
desolucion

Politicas Procesos y Procedimientos

Rolesy Personas

Figura 8: Modelo propuesto
Elaboracion: el autor
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3.1.7 Desarrollo del proyecto
El proyecto tuvo una duracién de 24 meses divididos en tres
grandes etapas: conceptualizacidén, adopcion y consolidacion para las cuales
se aplicé la metodologia PDCA.

Luego el autor describe los principales hechos desarrollados a
traves de la metodologia escogida; asi como los aciertos y errores dentro de
cada una de ellas:

. Etapa de conceptualizacion del modelo

Duracion: 6 meses
Enero 2009 - Junio 2009

Durante esta etapa, el autor no pudo participar dado que aun no se
encontraba laborando en la empresa. Sin embargo, se presenta en este
informe con el fin de que el lector pueda entender la evolucién general del
modelo y como impacté en la participacion del autor en etapas posteriores.
Esta etapa consistié en identificar los planes iniciales, desarrollarlos y

mejorarlos, dentro de los cuales tenemos los siguientes:

- Implementacion de herramientas de usuario final.

- Planificacion de una forma de seguimiento y control de las
herramientas y al proceso.

- Planificacion y documentacion de un proceso de atencion de

requerimientos.

El uso de la metodologia, en esta etapa, fue como se describe a

continuacién:
a) PLAN: Por el lado de la planificacién de la implementacion de alguna

herramienta de usuario final, el equipo inicial del proyecto investigd y
logré validar que el banco ya contaba con Microsoft SharePoint 2007,
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sobre una infraestructura con las siguientes caracteristicas (ver figura
9):

- Web Front and Query Servers (Virtuales), 1 Application Server
(Virtual) y 2 SQL Servers (Fisicos).
- NLB (Network Load Balancing) a nivel de Servicio Web http://bcppoint

- Alta disponibilidad a nivel de roles (Web Front Server, Busqueda,
Indexacién y Excel Services).

Asimismo, se pudo constatar que varias de las funcionalidades de la
plataforma SharePoint iban a apoyar al encargo del equipo y al propdsito
del modelo, por lo que se dejaron a entera disposicion de los usuarios
finales, lo que en etapas posteriores se pudo identificar como un claro

error.

Aqui es preciso mencionar que la implementacién de la herramienta
SharePoint 2007 fue realizada por un proveedor externo, quien entreg6
un documento de gobernabilidad finalizado su proyecto de
implementacion. Sabiendo esto, se evitd realizar doble trabajo durante la
planificacion del seguimiento y control para estas herramientas, ya que
primero se revis6 este documento de gobernabilidad, a base de los
siguientes puntos principales: personas, politicas y procesos, y se

encontraron los siguientes:

- A nivel de personas, se encontraron roles y responsabilidades que
para el proposito del modelo se agruparon en dos:

o Roles de negocio: Este grupo de usuarios incluyen a los
usuarios de las diferentes areas de negocio (de donde proviene
la necesidad).

o Roles de TI: Este grupo de usuarios incluyen participantes de
las diversas areas dentro de Tl (guian al negocio en los accesos
para la herramienta y el soporte de la misma).
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- A nivel de politicas, se encontré una serie de politicas generales de
uso del portal:

o Cuotas o cantidad maxima de espacio de almacenamiento
asignado a un sitio.

o Tipo de archivos bloqueados en sitios.

o Elaboracién de flujos de trabajo sin cddigo.

o No permitir codigo dentro del portal.

o Publicacién de formularios sin codigo.

o No integracion de aplicaciones externas al portal.

User Requests

http://bcppoint
http://normas.lima.bcp.com.pe

Web Servers
Normas Bolivia l
1

~

—i' Application Server

-,

l_ " -
B S
- 1 Server Fisico Backup

Figura 9: Diagrama de infraestructura de SharePoint
Elaboracion: Banco de Crédito BCP

- A nivel de procesos, se encontré un grupo de procesos que debian
seguir los diferentes roles involucrados dentro del area de Tl y de
negocio para el correcto funcionamiento del portal; procesos como la

administracion de sitios, mantenimiento de informacion histérica, uso
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de funcionalidades basicas, etc. Dado que no se identificé un proceso
de atencién de requerimientos, se planificd el disefio del mismo para
este tipo de soluciones. Este proceso se llamd Proceso de Atencidn
de Requerimientos de Experiencia Usuaria (PAR UX) para atender
las necesidades de los diferentes usuarios del BCP y facilitarles
herramientas que optimicen su trabajo diario. Los objetivos del

proceso eran los siguientes:

o Contar con Power Users autosuficientes y responsables de sus
soluciones.

o Asesorar a los Power Users en el uso de soluciones y
herramientas de usuario final (SharePoint entre otros).

o Mejorar la eficiencia y productividad a través de la innovacion
de estas herramientas.

b) DO: Durante este paso de la metodologia PDCA, el equipo de trabajo

cred el proceso de atencion de requerimientos (véase figura 10) con

los siguientes procedimientos a gran nivel:

Definicidbn de necesidad: El proceso iniciaba al presentarse una
necesidad por parte de un usuario del BCP que buscaba mejorar la
eficiencia y productividad de su area mediante la automatizaciéon de
alguno de sus procesos colaborativos.

Andlisis de viabilidad: Esta necesidad se transformaba en un
requerimiento que luego entraba a una etapa de analisis y validacién
de la viabilidad de implementacion con las herramientas de usuario
final.

Disefio de solucion: Cumplida la etapa de validacién anterior con
éxito, se pasaba al disefio de la solucion junto con el Power User. En
este punto, de no existir un Power User en el area de donde provenia
la necesidad, se le programaba una capacitacion basica para que el

mismo usuario pudiese desarrollar la solucion.
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- Seguimiento y control: Durante todas las actividades, el equipo de Tl
(UX y otros) debia de dar seguimiento y controlar eficazmente la
ejecucion del proceso.

- Finalmente, el proceso terminaba cuando se tenia la solucidon
desarrollada por el Power User siempre supervisado por el equipo de
TI.

. oz . Revisado por : AIO
) Bcp> Proceso: Atencion de Requerimientos UX Fecha ultima actualizacion : 2009.06.08

Diagrama de contexto del proceso

PAR UX

Entradas: Salidas:

Necesidades de 100. Definicion ZOQIbA'Fj”;iS 300. Disefio 4OO.I Dilsleﬁo Solucién implementada
Usuario de Necesidad viablioa solucion UX sowucion
herramientas U Proveedor

500.
Seguimiento y\ |
Control de
Actividades

Figura 10: Proceso de atencién de requerimientos del Modelo Propuesto
Fuente: Banco de Crédito BCP

Con el proceso ya disefiado y documentado, se procedi6 a la prueba en

2 pilotos controlados:

- Piloto 1: Automatizacion del proceso de traslado de CTS al BCP

Mediante el uso de SharePoint como un entorno colaborativo para poder
realizar un seguimiento de las solicitudes de traslado y su integracién
con Microsoft InfoPath para la generacion de formularios electrénicos, se
brindd una solucién que permitié agilizar el proceso de atencién y no
depender por completo de la documentacién fisica que se generaba

durante el mismo.
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- Piloto 2: Automatizacion del proceso de reclamos de Revista Cuenta
Sueldo

Dentro del proceso de atencion de reclamos existia una gran cantidad
de trabajo manual al tener que consolidar la informacién, incurriendo asi
en horas-hombre dedicadas solo a la integracién de la informacién que,

a su vez, influia en el tiempo de atencion al cliente.

Mediante el uso de listas en SharePoint, se le dio al usuario la posibilidad
de registrar la misma informacién que almacenaba en archivos Excel,
pero en un ambiente centralizado y que podia ser compartido por otros
colaboradores. En este caso, cada asesor al recibir la llamada registraba
directamente la informacién en una lista de SharePoint, eliminando por

completo el trabajo manual de consolidacién.

Mayor informacién sobre ambos pilotos se puede encontrar en la seccién

de anexos al final del presente informe.

c) CHECK: En ambos pilotos, se pudieron obtener varios resultados, la
mayoria de ellos beneficiosos para los procesos que se necesitaban
automatizar. Entre los beneficios comunes de ambos pilotos podemos
listar los siguientes:

Reduccion del tiempo en el flujo de atencion y mayor productividad de

los roles involucrados.

Informacién centralizada y actualizada.

Confidencialidad de la informacion.

Reportes en linea para la gerencia.

Otra de las ventajas notadas durante la ejecucién de ambos pilotos es la
facilidad y velocidad con la que los usuarios de estas areas aprendieron
a usar las herramientas para desarrollar sus soluciones. Si bien es cierto,

que, por ser los primeros pilotos, se ayudd, en gran parte, en el disefio y
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desarrollo al usuario, se noté que el usuario entendia y aprendia en un
buen ritmo. Notada esta observacién, se pudo corroborar un

componente importante del modelo: la capacitacién y asesoria.

d) ACT: A base de los resultados obtenidos, en ambos pilotos y en la
planificacion ejecutada, se listd una serie de puntos que deberian

mejorarse para la siguiente etapa.

- El &rea de Tl de la empresa debia enfatizar su rol de guia del usuario
final.

- El proceso de atencibn no incluia secciones de referencia a
lineamientos y politicas de uso.

- No se contaban con procedimientos para distribuir a las areas de
negocio cuando requerian acceso o instalacién de las herramientas
de usuario final.

- No se contaba con una norma de uso de las herramientas de usuario
final.

- Los lineamientos de uso y las condiciones para participar deben de
ser explicados con mayor énfasis durante las reuniones de

presentacion del modelo de trabajo.
Teniendo todo esto en cuenta, se procedié a dar como concluida
exitosamente a esta etapa, decidiendo ejecutar las acciones de mejora
y plantear la siguiente etapa como la de adopcion del modelo inicial.

Etapa de la adopcion inicial

Duracion: 6 meses
Julio 2009 — diciembre 2009

Durante esta etapa, el autor ingres6 a formar parte del proyecto
nivelandose y poniéndose al dia en las tareas ejecutadas en la etapa

anterior, de la siguiente forma:
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- Se revisaron los documentos de Arquitectura de la herramienta
Microsoft Office SharePoint Server 2007 y se tuvieron reuniones con
los administradores de infraestructura de la misma. El objetivo de
esta serie de reuniones era poder entender coémo estaba configurada
la principal herramienta que utilizarian los usuarios finales para saber
sus fortalezas y debilidades.

- El autor ya contaba con conocimientos de la plataforma SharePoint
por lo que fue mas facil la adecuacion en el uso y entendimiento de
las funcionalidades implementadas en el banco.

- El autor tuvo que leer toda la documentacion de la anterior etapa:
procesos, procedimientos, documento de gobernabilidad, resultados
de los dos pilotos con las areas de negocio, etc. El entendimiento de
las mismas fue probado en las reuniones de seguimiento del equipo
de trabajo y en las actividades realizadas a diario ganando
experiencia de inmediato.

- Adicionalmente, el autor se reunié con los Power Users de estas dos
areas donde se realizd el piloto para entender lo realizado en la
primera etapa y obtener algun tipo de retroalimentacién para lograr

un mejor desempenfio en las siguientes etapas del proyecto.

Luego de ponerse al dia, el autor, en conjunto con su equipo de trabajo,
realiz6 diferentes actividades orientadas hacia la adopcién del modelo a
lo largo de la compania. Ya se contaba con un proceso, politicas, roles
y herramientas que fueron probadas en dos pilotos; por lo que, deseando
expandir el modelo y teniendo en cuenta la estructura organizacional de
la empresa se siguié utilizando la metodologia de mejora continua como

se describe a continuacion:

a) PLAN: En esta fase de la metodologia, las funciones y actividades

especificas ejecutadas por el autor fueron las siguientes:
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o Identificar nuevas oportunidades de mejora del modelo por cada uno
de sus tres componentes principales y proponer alternativas de
solucion a los mismos.

o Disefiar un plan para impulsar el rol de guia por parte de Tl y la
comunicacién dentro de la empresa de este modelo para impulsar su
implementacién a mayor escala.

o Diseflar y bosquejar la mejora del proceso de atencion de
requerimientos PAR UX para su posterior actualizacion con el equipo
de procesos del banco.

o Asimismo, dado que en la etapa anterior se tuvo éxito con los pilotos
iniciales, se plane6 para la presente etapa tareas de difusion y
adopcién del modelo para un rango mas amplio de usuarios.

o Durante esta etapa, se hizo un plan de capacitaciones que incluia la
estructura de cada sesién de capacitacion con sus respectivos
manuales y guias paso a paso para el usuario. En la seccion de
anexos, se adjunta evidencia del material de autoaprendizaje.

o Planificacion y difusion de los niveles de soporte para atenciéon de
usuarios (soporte funcional y técnico).

o Disefio y definicibn de un comité de Gobernabilidad con
representantes de las diferentes areas de Sistemas: Arquitectura y
Seguridad Informatica; Ingenieria y Desarrollo; Infraestructura vy
Operaciones; y Soluciones de Negocio.

b) DO: En la segunda fase de la metodologia de Deming, el autor realiz6

las siguientes actividades y funciones especificas:

o Se procedid a ejecutar el plan de comunicaciones: una parte fue a
travées de la Gerencia de Sistemas en el comité mensual de
productividad y el otro fue, a través del Area de Asesores de Negocio.

o Se reunidé con el equipo de procesos para modificar y hacer las
correcciones en el proceso de atencién de requerimientos PAR UX.

o Se procedi6 a comunicar el mismo a los diferentes roles participantes.

El refuerzo del proceso de atencion de requerimientos incluyé
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mayores especificaciones en las siguientes funciones para roles de

Tl:

- Asesoria al usuario final en la implementacién de sus soluciones.

- Capacitacién al usuario final en la tecnologia.

- Soporte funcional y técnico del area de TI.

- Seguimiento y control a los proyectos de los usuarios finales.

o Elautory su equipo de trabajo documentaron los lineamientos de uso

de las herramientas y las politicas de uso a través del Area de

Normas del Banco, agregandolos a la norma de uso del portal de la

empresa (algunos de estos se pueden apreciar en la figura 11). En la

seccién de anexos se esta adjuntando un documento con los

lineamientos de uso para mayor informacién.

Sharepoint Server 2007

*Power Users responsables de brindar
soporte y mantenimiento a las soluciones
que implementan.

+ No cédigo en sharepoint.

+Evitar desarrollo de componentes
externos (Servicios web) previa
conformidad de comité de arquitectura.

Infopath 2007

+*No se puede realizar desarrollo en .NET.
+Se han definido 2 niveles de acceso
(Consulta y Disefiador).

+Los usuarios de la herramienta seran
solo Power Users.

Gobernabilidad

Sharepoint Designer 2007

+*No se podra conectar a Base de datos.

+*No se podra personalizar las paginas del
sitio web.

+Los usuarios de le herramientas seran
los Power Users.

Figura 11: Gobernabilidad en herramientas de usuario final

Elaboracion: el autor

o Por otro lado, el autor contribuy6 creando un proceso de atencion de

solicitudes de acceso a

referencia al documento inicial.

las herramientas,

incluyéndose una

o Se entregd un flujo de soporte funcional y técnico al usuario final

coordinado con los diferentes roles del Area de Sistemas.
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o Se ejecuté el Plan de Capacitaciones disenado en la fase anterior, y
cumpliendo la funcidén de capacitador en las herramientas de usuario
final: MS SharePoint para creacion de sitios y portales, MS InfoPath
para creacion de formularios con conexion a listas y bases de datos;
y SharePoint Designer para creacion de flujos de trabajo
documentales.

o Se cumplié con la funcién de consultor a los requerimientos de cada
area de negocio: analizando las solicitudes, brindar
recomendaciones a los usuarios sobre las mejores practicas de
implementacion, y ensenar el desarrollo a través del ejemplo, entre

otros.

A continuacioén, el autor describié de manera general, algunos puntos

importantes por resaltar dentro de esta fase:

Una de las acciones mas resaltantes durante esta fase fue el
establecimiento del Comité de Gobernabilidad siguiendo el Plan de
Gobierno de la herramienta SharePoint. Este comité esta conformado
por representantes de diferentes unidades del Area de Sistemas y tenia
como proposito principal: establecer la estrategia a seguir en el uso de
las herramientas de usuario final y la forma de gobierno del modelo
implementado en el banco. Asimismo, una de sus funciones era la de
participar en la revision y aprobacion de soluciones que no eran cubiertas
por lineamientos definidos.

En la figura 12, podemos ver parte del trabajo realizado por los roles de
Tl resaltados en rojo (entre ellos, dicho comité).
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Comité de Arquitectura

Figura 12: Andlisis del requerimiento del Usuario Final
Elaboracion: el autor

Otro punto por resaltar es que los buenos resultados obtenidos en los
pilotos de la etapa anterior y en la atencién de los nuevos requerimientos
permitieron que este modelo se pueda difundir rapidamente a otras areas
del banco. En la Figura 13, podemos ver cobmo el modelo propuesto se
aplicé a la realidad de la estructura organizacional del banco, basado en
los estudios de Sutcliffe, el cual indica que los beneficios a los usuarios
estan inicialmente basados en teoria (usuarios en rojo), pero tan pronto
la tecnologia es puesta en marcha, la experiencia de beneficios tangibles
y exitosos se vuelven el motivo clave para estos usuarios que permitieron
una rapida difusiébn de los casos de éxito a otras areas (lineas de
comunicacién en azul); y por ende, una implantacién mas rapida del

modelo (usuarios en verde).
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Figura 13: Modelo de difusién de los casos de éxito

Elaboracion: el autor

Producto de estos buenos resultados, se empezaron a recibir los
primeros requerimientos que cumplian con lo establecido en el alcance
y los lineamientos de gobierno (requerimientos que no involucraran
procesos criticos, no sirvieran de interfaz con otras aplicaciones y no

contuvieran cédigo).

Mientras se atendian los requerimientos siguiendo el proceso, se
comenzaron a dictar las primeras capacitaciones en las herramientas.
En total, hubo nueve promociones de 15 alumnos de diversas areas,
capacitados en las tres herramientas que dictaba el modelo. En la
seccion de anexos, se esta adjuntando una encuesta de satisfaccion del
alumno (usuario final) posterior a las capacitaciones.
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c) CHECK: Entre las actividades principales, en las que el autor pudo
participar, en esta fase de control y verificacion se encuentran las

siguientes:

o Luego de las capacitaciones dictadas al usuario, el autor pudo
comprobar que el conocimiento adquirido por el usuario en las clases
no permanecia por mucho tiempo después si es que el usuario no lo
llevaba a la préactica en su dia a dia. Esta conclusion ayudo al autor
a mejorar (en la ultima etapa del proyecto) el objetivo de las
capacitaciones dirigidas a usuarios que tengan necesidades y/o
solicitudes de automatizacién a implementar en un corto plazo.

o Las calificaciones que el usuario asignaba a los instructores de cada
curso (entre ellos el autor), mediante una encuesta administrada por
el Area de Recursos Humanos, sirvié de base para la mejora de las
clases y materiales, asi como, de los métodos de ensefianza.

o El autor pudo verificar que la teoria inicial era cierta ya que, mientras
se comunicd, el modelo no se registr6 mayor cambio, pero a medida
que se trabaj6 con las primeras areas y se entregaron soluciones que
eran beneficiosas, se expandieron las noticias de casos de éxito y se
obtuvo cada vez mas solicitudes.

o Justo, en este ultimo punto, es donde el autor identificé un riesgo, el
cual era el siguiente: mientras mas se adoptaba el modelo en la
organizacién, mas incrementaba el soporte, seguimiento y control
para las areas usuarias, por lo que se tenia que tomar una decisién

pronto para poder cubrir las necesidades.
d) ACT: A base de los resultados obtenidos, en ambos pilotos y en la
planificacion ejecutada, se listd una serie de puntos que deberian

mejorarse para la siguiente etapa:

- Involucramiento al usuario en la difusién del conocimiento y casos de

éxito.
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- Modificacién en los requisitos para el dictado de las capacitaciones y
lograr mayor efectividad posterior a las mismas.

- Planificacion de una forma inteligente al enfrentar el crecimiento de
soporte y del seguimiento y control.

- Mejora en la direccion del Comité de Gobernabilidad debido a su
novedad en la organizacién.

- Actualizacién de los lineamientos de uso.

Teniendo esta serie de mejoras en cuenta, se procedié a dar como
concluida esta etapa y se plante6 la siguiente como la consolidacién del

modelo en las diferentes areas dentro de la organizacion.

Etapa de la consolidacion

Duracion: 12 meses
Enero 2010 — diciembre 2010

Esta etapa consistié en mejorar los planes ejecutados durante la etapa
anterior, mediante el analisis de la retroalimentacion recibida. Las

principales actividades en las que el autor participd fueron las siguientes:

- Mejora del sitio de autoaprendizaje para los usuarios.

- Creacion y difusion de las comunidades de practica.

- Actualizacion de los procesos y lineamientos de uso de las
herramientas.

- Participacién en el rol de Asesor de Experiencia Usuaria.

El uso de la metodologia, en esta etapa, fue como se describe y detalla

a continuacion:
a) PLAN: Sabiendo que, a medida que mayores usuarios se unian al

modelo, se incrementaba el soporte y que gran parte era soporte
basico, se pensé en cdmo poder atender este soporte de una forma
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inteligente.  Teniendo en cuenta que los primeros usuarios
entusiastas en recibir capacitaciones estaban adquiriendo cada vez

mayor conocimiento, se evalué el crear comunidades de practica.

Las comunidades de practica eran reuniones en las que los Power Users
se convertian en los principales expositores y cuyo principal proposito
era el difundir los casos de éxito, el conocimiento, las normas,
lineamientos y estdndares de gobierno. Con esto se cumplian dos
objetivos: la difusién del modelo y el crecimiento de la red interna de
conocimiento que podria ayudar en el soporte basico.

Al igual que en la etapa anterior, se hizo un plan de capacitaciones que
incluia la estructura de cada sesién de capacitacién con sus respectivos
manuales y guias paso a paso para el usuario. El inico cambio que se
aplicé es que, en los requisitos para estas capacitaciones, se solicitaba
al area usuaria que enviara a representantes con alguna necesidad de
implementacion, a corto plazo, con el objetivo de conseguir mayor

eficacia en nuestro plan de implantacién del modelo.

b) DO: Del grupo de principales acciones que se realizaron y en las que

se participd, se mencionan las siguientes:

- Seconvoco a los Power Users a reuniones de comunidad de practica
en las que mostraron sus principales soluciones y los beneficios que
trajeron. Esto permiti6 armar una red de contactos y crear una web
interna para la comunidad (véase la figura 14), que contenia: wikis,
blogs, foros de discusién, contactos, etc.
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BancodeCrédito YBCPY T E— ]

Comunidad de Practica

¢Qué son las comunidades de practica?

Las comunidades de practica son grupos sociales >
constituidos con el fin de desarrollar un conocimiento
especializado, compartiendo aprendizajes basados en la

reflexion compartida sobre experiencias practicas.

Autoprendizaje
Ingresa a la seccién de capacitacién, donde encontrards diversos materiales para que puedas capacitarte en el uso de esta

B Anundos [ JeQuées? [ comux Blog
[ comux-Miembros | Manuales y Labs [ comux Foro
[ Lineamientos ] Videos y Webaast [ sugiere algo

Figura 14: Comunidad web de Power Users
Fuente: Banco de Crédito BCP

Se cred un documento de buenas practicas para el usuario final.

Se continu6 con las capacitaciones en las herramientas de usuario
final.

Se actualizé el documento de lineamientos de uso cuya funcién era
dar a conocer al usuario lo que podian y no podian implementar con

estas herramientas.

CHECK: La ejecucion de lo planificado durante esta ultima etapa del
proyecto permitié obtener los siguientes resultados:

Las comunidades de practica lograron que usuarios de diferentes
areas pudieran conocer el trabajo de pares en otras areas y
establecié una red interesante de conocimiento. En una de estas
comunidades de practica, se hizo presente el Gerente de la Divisién
de Sistemas y Organizacién, Ricardo Bustamante, para expresar sus
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felicitaciones a estas iniciativas y brindar su sugerencia a los
diferentes Power Users de no dejar de participar de las mismas.

- Se trat6 de trasladar el soporte basico a ciertos Power Users, pero
se descubrié que era un error puesto que no todos contaban con el
mismo conocimiento técnico y no tenian como responsabilidad oficial
el guiar a otros usuarios técnicamente.

- Se evidencié ciertamente que a medida que se fue expandiendo el
conocimiento en la empresa, mayores requerimientos se fueron
implementando y mayores Power Users provenientes de areas de
negocio aparecieron. En la figura 15, se puede ver el total de
soluciones implementadas, agrupadas por el area que las desarrolld
(negocio, sistemas, otros):

35
7
- 3

Negocio Sistemas Tercero

u Total

Figura 15: Soluciones implementadas vs. Area que las desarroll6, Abril 2010
Fuente: Banco de Crédito BCP

- Luego de las capacitaciones que se dictaban, se tenia que realizar
un seguimiento y control a los Power Users. Es asi como se validé,
a través de un levantamiento de informacién (véase figura 16), que
la mayoria de Power Users utilizaban dos herramientas en conjunto

mas que las demas, estas eran SharePoint e InfoPath. Esto daba al
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equipo una idea de lo que estaban implementando: un proceso que

contenia formularios web, registro y publicacién de contenido.

SP-SPD
5%

Ninguna SP

SPD
16%

SPD
20%
SP-IP
SP: Sharepoint 39%

SPD: Sharepoint Designer
IP: Infopath

Figura 16: Porcentaje de uso de las herramientas de usuario final, Abril 2010
Fuente: Banco de Crédito BCP

La adopcion del modelo por el banco fue un éxito siendo felicitados por
el Gerente de la Division de Sistemas y Organizacién, la comunidad de
Power Users y distintos Gerentes de otras divisiones.

d) ACT: Lo aprendido, en esta ultima etapa, permiti6 enumerar, en un
listado, lo que se tenia que afinar durante el desarrollo del dia a dia
del modelo bajo la responsabilidad del area de Sistemas. Este listado

contenia actividades como:

- Mantener los principales documentos del modelo actualizados:
documento de gobernabilidad, lineamientos de uso y proceso de
atencién de requerimientos.

- Comunicar al usuario y a sus jefaturas de los grandes cambios en
los procesos en los que estén involucrados.

- Evaluar la mejor manera de disminuir las funcionalidades brindadas
al usuario ya que se aprendié que mucha flexibilidad requiere de

mayor soporte y control.
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- Mantener un listado actualizado de Power Users y soluciones

implementadas.

Se procedié a documentar todas estas mejoras, las lecciones aprendidas
y finalmente se dio como concluida esta ultima etapa del proyecto.

3.1.8 Analisis costo - beneficio
El analisis costo-beneficio incluye una evaluacién de los costos
versus los beneficios asociados al proyecto propuesto en este informe. Este
analisis permitira al lector entender y comparar facilmente los costos iniciales
y en curso del proyecto contra los beneficios financieros y no financieros

esperados para el proyecto.

Primero, se procede a identificar todos los costos esperados por
la solucion propuesta. Esto incluye costos iniciales del proyecto, como
también costos operacionales y de mantenimiento durante la ejecucion del
proyecto cuya ventana de tiempo es de 2 afos de ejecucion. Los costos
identificados del presente proyecto son los siguientes:

1)  Costo asociado a los recursos del equipo de UX (asumiendo 15 sueldos

al afo y sin variacion durante la ventana de tiempo) era el siguiente:

Tabla 2: Costo de los recursos del equipo UX

Obligacion
Equipo UX Sueldo Bruto Tasa RRHH* Empresa* Total Anual
FTE 1 S/. 3,500.00 30% S/.1,050.00 S/. 68,250.00
FTE 2 S/. 3,000.00 30% S/.900.00 S/. 58,500.00
FTE 3 S/.1,500.00 30% S/. 450.00 S/. 29,250.00
Total Personal Equipo UX

Elaboracion: el autor

(*) Tasa supuesta correspondiente al pago del empleador a entidades gubernamentales, empresas
de seguro médico particular, etc.
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2) Costo asociado al tiempo invertido por los recursos dentro del proceso

de atencién de requerimientos (areas de negocio y otros equipos de Tl),

considerando que:

- El promedio de costo de hora-hombre es 17 soles.

- El nimero de requerimientos mensual de automatizacion de

procesos por parte de las areas de negocio es de 3.

- La complejidad de las soluciones a automatizar es baja, mediana o

alta y sus duraciones promedian entre las 40, 120 y 240 horas,

respectivamente.

- Participan diferentes roles en el proceso y el porcentaje de

participacion varia desde el 5% hasta el 50%.

- El porcentaje de uso del recurso de asesor UX es 0 puesto que en

el anterior cuadro ya se consider6 el tiempo a lo largo del afno; el

cuadro seria el siguiente:

Tabla 3: Costo de otros recursos en el proceso de atencién de requerimientos

. Duracion Trabajo
Complejidad (hrs) Recurso / rol % de uso (hrs) Costo

Power User 50% 20 S/. 340.91
Asesor* 0% 0 S/.0.00
Baja 40 Broker TI 10% 4 S/.68.18
Jefe Unidad Negocio 8% 3 S/.51.14
Jefe UX 5% 2 S/. 34.09

Total Complejidad Baja | S/. 494.32
Power User 50% 60 S/.1,022.73
Asesor* 0% 0 S/.0.00
Mediana 120 Broker Tl 10% 12 S/. 204.55
Jefe Unidad Negocio 8% 9 S/. 153.41
Jefe UX 5% 6 S/.102.27

Total Complejidad Mediana | S/. 1,482.95
Alta 240 Power User 50% 120 S/. 2,045.45
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Asesor* 0% 0 S/.0.00
Broker Tl 10% 24 S/. 409.09
Jefe Unidad Negocio 8% 18 S/. 306.82
Jefe UX 5% 12 S/. 204.55
Total Complejidad Alta | S/. 2,965.91

Promedio de costo anual (*)

Elaboracion: el autor

() Promedio del subtotal de las 3 complejidades multiplicado por el nimero promedio de

requerimientos al mes y por doce meses en un ano.

3) Costo asociado al entrenamiento brindado a usuarios y a personal de

soporte, considerando que:

- El promedio de costo de Hora-Hombre es 17 soles.

- El nimero de requerimientos mensual de automatizacion de

procesos por parte de las areas de negocio es 3.

- Elndmero de capacitaciones programadas al afio de 15 usuarios son

6 y éstas tienen una duracion de 27 horas cada una.

- El'nimero de capacitaciones a demanda son 36 al afio y éstas tienen

una duracion de 15 horas cada una; el cuadro seria el siguiente:

Tabla 4: Costo de entrenamiento de los recursos

Programado A demanda
Nro. Capacitaciones al afio 6 36
Nro. Personas x sesién 15 1
Nro. Horas x sesion 27 15
Sub - Total | S/. 41,420.45 S/. 9,204.55
Total Anual de Capacitacion

Elaboracion: el autor

4) Costo asociado al hardware o software requerido y el mantenimiento

asociado a estos. En este caso, los servidores y la licencia de software

para SharePoint Server 2007 Enterprise Edition se consideran como
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costo cero, dado que pertenecen al proyecto de implementacién del
portal de colaboracion de la empresa y estdn fuera del alcance del

presente proyecto.

5) Como inversién inicial se considera el costo asociado al software
adicional a Microsoft SharePoint y el costo de entrenamiento al nuevo

equipo UX.

Habiendo descrito cada uno de los costos anteriores, a

continuacién, se presenta el cuadro resumen de costos del proyecto:

Tabla 5: Cuadro resumen de costos del proyecto

Periodo
0 1 2

Categoria del
costo 2008 2009 2010 Total
Hardware S/. - S/. - S/. - S/. -
Software S/. 60,000.00 | S/. - S/. - S/. 60,000.00
Mantenimiento
Software S/. - S/. 12,500.00 | S/. 12,500.00 S/.  25,000.00
Costo de Personal S/. 126,750.00
(Equipo UX) S/. - ) S/. 156,000.00 S/. 282,750.00
Costo Operativo | S/. : (S/) 31.636.36 | g/ 5931818 |S. 90,954.55
Costo de
Entrenamiento s/, : (S/) 2582386 | 5 5062500 | S/ 76448.86
(Usuarios)
Costo de
Entrenamiento S/. 6,000.00 S/. - S/. - S/. 6,000.00
(UX)
Costos Totales S/. 66,000.00 | S/.196,710.23 | S/.278,443.18

Elaboracion: el autor
(*) Estos valores son menores a los del 2010 debido a que en la etapa | del proyecto se
contaba con un recurso menos y, ademas, se realizaron Unicamente dos pilotos en los que

se dictaron capacitaciones a 2 personas.

Luego de haber identificado los costos esperados, se procede a

identificar los beneficios esperados del presente proyecto, los cuales pueden
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ser tangibles o intangibles. Un beneficio tangible es aquel que es medido, en
términos monetarios; en cambio, un beneficio intangible se relaciona con
temas mas amplios a nivel organizacional, social, técnico, politico o funcional.
Para efectos del presente informe, nos centraremos unicamente en los

siguientes beneficios tangibles identificados:

1)  Reduccion de costo gracias al ahorro en tiempo conseguido a través de
la automatizacidn de los procesos colaborativos de distintas areas de
negocio. Se esta considerando las siguientes condiciones para el calculo

anual:

- Un promedio de ahorro en tiempo de tres procesos colaborativos de
diferentes areas de negocio en el que intervienen de 5 a 20 recursos
y que corresponden a un requerimiento.

- El promedio de requerimientos en un mes es 3.

- El promedio supuesto de ahorro de tiempo promedio es 5%.

- El promedio de sueldo de los recursos es 3000 nuevos soles; el

cuadro seria el siguiente:

Tabla 6: Beneficios mediante la reduccion de costos en los procesos de negocio

LB Ahorro
Procesos | Productos | promedio | Tiempo en Ahorro Ahorro Anual
area de | atendidos de en Horas tiempo mensual (Sl
negocio al mes atencion | (Mensual) 50/p (S/.) :
(minutos) °
Proceso A| 2,661.00 13.25 587.64 29.38 | S/.500.83|S/. 18,029.79
Proceso B 50.00 30.00 25.00 125 |S/. 21.31|S/. 767.05
Proceso C| 1,800.00 30.00 900.00 45.00 | S/.767.05]|S/. 27,613.64
Promedio de ahorro anual (*)

Elaboracion: el autor

(*) Promedio del subtotal de los 3 procesos.
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2) Costos evitados al no contratar proveedores para el desarrollo de las

soluciones, considerando que:

- El promedio de costo por hora de los recursos es de 75 soles.
- El promedio de duracion de los proyectos es de 133 horas.
- Elnimero de atenciones promedio mensual es de 3; el cuadro seria

el siguiente:

Tabla 7: Costos evitados mediante la no contratacion de proveedores

Duracion Trabajo
Proyecto (hrs) Recurso / rol % de uso (hrs) Costo
Analista Programador 30% 40.00 S/. 3,000.00
Analista Funcional 30% 40.00 S/. 3,000.00
Proveedor 133.33
Arquitecto 25% 33.33 S/. 2,500.00
Jefe de Proyecto 15% 20 S/.1,500.00
Costo Total Mensual Evitado S/. 10,000.00
Costo Total Anual Evitado

Elaboracion: el autor

Habiendo descrito cada uno de los beneficios anteriores, a

continuacién, se presenta el cuadro resumen de beneficios del proyecto:

Tabla 8: Cuadro resumen de beneficios del proyecto

Periodo
0 1 2
Categoria del 2008 2009 2010 Total
beneficio
Reduccién de costo | S/. - | S/. 9,024.26 | S/. 15,470.16 | S/. 24,494.41
Costos evitados | o, - | S/. 210,000.00 | S/. 360,000.00 | S/. 570,000.00
(proveedores)
Beneficios Totales | S/. - | S/. 219,024.26 | S/. 375,470.16

Elaboracion: el autor
(*) Estos valores son menores a los del 2010 debido a que en la etapa | del proyecto sélo se
realizaron dos pilotos en los que se redujo el costo por ahorro de tiempo y se evit6 el costo

de desarrollo por algun proveedor.
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Luego se resumen los costos y beneficios totales del proyecto en

el flujo de caja:

Tabla 9: Cuadro resumen de costos y beneficios del proyecto

Periodo
0 1 2
Descripcion 2008 2009 2010
Total de Costos Proyectados 66,000.00 196,710.23 278,443.18
Total de Beneficios Proyectados - 219,024.26 375,470.16
Flujo de fondos (66,000.00) 22,314.03 97,026.97
Factor de descuento 100% 91% 83%
Valor Presente (66,000.00) 20,285.48 80,187.58

Elaboracion: el autor

Asumiendo que la tasa de descuento es del 10%, se realizan los
calculos financieros de viabilidad del proyecto: TIR, VAN y B/C, se obtuvieron

los siguientes valores:

Tasa de descuento TIR
VAN

B/C

Revisando cada valor se obtuvo las siguientes conclusiones

acerca del proyecto desde el punto de vista financiero:

- EI'VAN es mayor a 0, lo que indica que el proyecto es rentable.

- EITIR esde 39% lo que indica que la inversion inicial es aconsejable dado
que es mayor a la tasa de descuento elegida.

- EIB/C es de 1.10, lo que indica que por cada sol invertido se obtiene 10
céntimos de sol de ganancia.

- En conclusién, los tres valores indican que la ejecucién del proyecto es

aconsejable.
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CAPITULO IV

REFLEXION CRITICA DE LA EXPERIENCIA

El conocimiento aprendido nos indica qué hacer cuando enfrentamos
alguna situacién que hemos vivido o experimentado antes; pero ¢,qué sucede
cuando aparecen nuevos factores y variables que cambian la misma
situacién? Tenemos que enfrentarla y grabar todos los nuevos resultados en
nuestra base de datos personal de conocimiento, es decir, aprender
nuevamente y guardarlo como nuevo conocimiento. La clave aqui es estar
abierto a estos factores y variables que tan a menudo cambian. Vivir en un
constante aprendizaje nos permitira mantenernos flexibles ante este mundo

de constante cambio.

Lo mismo ocurre con nuestras carreras profesionales, debemos
adaptarnos constantemente al cambio, aprender cada dia lo ultimo para
enfrentar, de mejor manera, los desafios del mafana. La universidad nos
ofrece a través de cada carrera una serie de conocimientos que nos perfilan
para actuar, profesionalmente en el mundo laboral, pero es, en este ultimo,
donde finalmente el perfil inicial se consolida mediante la experiencia

profesional en el campo.
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A lo largo de esta experiencia profesional, el autor ha pasado por
diferentes puestos en diferentes empresas; aprendiendo nuevas culturas,
viajando por distintos lugares, enriqueciendo su experiencia y permitiéndole
poner en practica las caracteristicas correspondientes a la profesion de
Ingenieria de Computacion y Sistemas. Durante este viaje, el autor tuvo que
enfrentar varias cosas. Por ejemplo, nuevas plataformas de tecnologia, nueva
terminologia técnica asociada a aplicaciones con las que nunca habia
trabajado antes, nuevas arquitecturas de sistemas, procesos de otras areas,
etc. Todas estas aventuras forzaron a llevar un proceso personal de
investigaciéon que ayudd incrementando el conocimiento en todos estos
nuevos conceptos y que permitieron mejorar la mutua comunicacion con

especialistas de otras areas y empresas.

De todo este viaje, se sabe que el presente informe ha sido desarrollado
a base de la mayor y mas importante experiencia del autor dentro de su
periodo laboral en el Banco de Crédito del Peru. Una experiencia que permitio
al autor no solo contribuir con el desarrollo de la empresa, al beneficiar a varias
areas de negocio mediante la implementacién de un modelo innovador que
permitié al banco contar con un ahorro importante de dinero, sino también,
contribuir con el desarrollo profesional y social de €l mismo, un ejemplo seria
el reconocimiento que se tuvo de parte de la gerencia del area de sistemas y
de otras areas de la empresa.

Entre los principales aportes brindados a esta &rea de desarrollo se tienen

los siguientes:

- Comprobacion de diversas teorias, por ejemplo, la teoria de expansién del
modelo a base del uso y beneficio inmediato que traia a las areas donde
se implementaba.

- Evidencia de la importancia del modelo dentro de una organizacion
grande permitiéndole entender que si es posible el empoderamiento del
usuario, pero con el establecimiento de un gobierno liderado por el area
de TI.
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- Entrega de diversos casos de éxito dentro de la organizacién a la corriente
que estudia el desarrollo de aplicaciones por usuarios finales.

- Mayor conocimiento adquirido por los roles involucrados en el modelo a
traves de las capacitaciones y el enfoque que se tenia hacia el aprendizaje

del usuario final.

Aqui es importante mencionar la importancia que representa para el
ejercicio profesional tener como principal base una formacion universitaria. El
conocimiento adquirido en la universidad, en donde se llevan cursos sobre:
ingenieria de software, temas de innovaciéon y productividad, gestiéon de
proyectos, sistemas de informacién, programacion, entre otros; constituyeron
el fundamento o base para analizar, interpretar y proponer soluciones a los

problemas planteados en la empresa.

Finalmente, mediante un andlisis de introspeccion, el autor obtuvo como
puntos a resaltarse dentro de su experiencia: buena actitud al cambio,
compromiso y dedicacién a conseguir los objetivos y metas establecidas,
liderazgo frente a la comunidad de usuarios, buen trabajo en equipo y gran
nivel de empatia con ellos en el momento de entendimiento de sus procesos
de negocio. Una autocritica del autor a su propia experiencia esta en torno a
la comdn situacién que existe entre los profesionales que egresan de la
universidad: laborar sin tener un titulo profesional. Es relevante compartir con
los futuros alumnos y profesionales que, si bien el sector privado no prescinde
de tu trabajo si uno no obtiene su titulacion, esto cambia cuando uno se
presenta en un concurso laboral para el sector publico, en el que la
experiencia individual se tiene que sustentar con un titulo profesional. Uno no
tiene control frente a futuras oportunidades laborales por lo que el autor

recomienda estar siempre preparados.
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CONCLUSIONES

1 Los beneficios del modelo implementado, en el BCP, fueron muchos,
desde la atencion de requerimientos que no eran atendidos oportunamente
por el area de Sistemas, hasta el ahorro del costo que se consigui6 al
trasladar el esfuerzo del desarrollo de cierto tipo de soluciones a los

usuarios finales.

2 El desarrollo ejecutado por usuarios finales es posible siempre y cuando
se establezca un modelo de gobierno que permita guiar al usuario,
introducirlo en términos de Tl y controlar lo que él hace. Es riesgoso, pero
se pueden obtener muchos beneficios a corto y mediano plazo.

3 Tener a los usuarios finales como desarrolladores de sus soluciones es
una ventaja para el disefio de las soluciones ya que ellos comprenden
mejor del proceso y la actividad que se requiere automatizar, pudiendo
superar el disefo realizado por alguna persona externa del area.

4 Los factores claves de éxito para la implementacién del modelo son:
- La estructura organizacional y nivel de madurez de la empresa: lo que

permite tener una visién general de la organizacién de la empresa y el

tamafno de la misma, para armar la estrategia de comunicacién y
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difusion del conocimiento. El nivel de madurez de la empresa ayuda a
fijar un alcance al modelo, respecto a las funcionalidades a

configurarse dentro de las herramientas ofrecidas a los usuarios.

Ubicacién temprana de potenciales Power Users: contar con los
usuarios con el perfil correcto ayudara a un proceso de adopcion del

modelo mas rapido y con mayor impacto.

Correcta adquisicion de software o herramientas de desarrollo de
usuario final (EUD): que permita una curva de aprendizaje rapida para
el usuario, administracion documental y colaboracion, y manejo intuitivo

de flujos de trabajo, formularios, bases de datos y paginas web.

Gobierno de Herramientas EUD: que busque mitigar los riesgos que se
pueden incurrir al adoptar el modelo propuesto; por ejemplo, fallas de
seguridad, falta de uso de buenas practicas, etc.

Asesoria y guia por parte del Area de Sistemas: este es uno de los
principales factores de éxito y que no debe de descartarse, porque sin
la ayuda continua y exclusiva para este tipo de requerimientos no se
podria lograr aumentar el conocimiento de los usuarios finales, guiar el
diseno de nuevas soluciones, difundir buenas practicas de TI, ejercer

un adecuado control del gobierno establecido, entre muchas otras.

El modelo de por si funcioné en las areas de negocio que cumplieron con

las condiciones impartidas (politicas, procedimientos, etc.) y con mayor

apoyo de patrocinadores. Las areas que no lo siguieron fracasaron en el

tiempo. Con esto concluimos que es importante ubicar patrocinadores

fuertes dentro de la comparia que velen por el cumplimiento de las normas

para la continuidad y crecimiento del modelo.

Durante la vida del proyecto, el modelo funcioné con bastante éxito debido

a que adicional a los 3 componentes principales, se contaba con una
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metodologia PDCA dentro de cada etapa del proyecto. Se concluye que
para efectos de mantener y mejorar la calidad de lo implementado y poder
atender la demanda de nuevos cambios del modelo a futuro, se agregue
al mismo esta metodologia como un cuarto componente para evitar la

extincién del mismo.

Como resultado de la investigacidon y de las implementaciones del modelo
en diferentes areas de negocio se descubrid que este consta de un
equilibrio entre lo que se le ensena al usuario (metodologia de trabajo con
los usuarios finales), lo que desarrolla este ultimo (marco de trabajo con
herramientas de software) y las politicas que debe de seguir el mismo
(gobierno del modelo). Se toma como conclusibn que para que este
equilibrio perdure debe de ser resguardado y ser una de las principales
responsabilidades del Comité de Gobernabilidad que se establezca dentro

de la empresa.
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1

RECOMENDACIONES

Para ejercer un gobierno adecuado del modelo dentro de la organizacion,
se recomienda implementar mecanismos de control dentro de las
herramientas de usuario final. De no ser posible, se recomienda vigilar,

guiar y controlar de cerca al usuario final.

Si se desea acelerar la implantacion del modelo se sugiere el contar con
un numero pequeno de casos de éxito al principio y luego, formar una
comunidad de practica para utilizarla como medio de difusion y

propagacion del éxito de estos casos.

Ejecutar una revisibn periédica de los procesos, politicas, roles,
responsabilidades que dicta el gobierno y difundirlos a todos los roles
involucrados. Asimismo, se recomienda revisar el nivel de madurez en el
que se encuentra la organizacién con respecto a la adopcién del modelo
para evaluar si se puede cambiar el alcance del modelo aumentando la
complejidad en el modelo de desarrollo para el usuario final.

Buscar que todas las soluciones desarrolladas por los usuarios finales

sean almacenadas en un repositorio centralizado para mayor control y

cada area tenga un Power User principal y uno secundario (backup).
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5 Se recomienda el desarrollar plantillas basicas de documentacion de
aplicaciones para ser llenados por los Power Users, ya que es muy
probable de que el éxito de sus soluciones le permita ser promocionado a
otras areas, dejando las soluciones sin un soporte ni documentacion

adecuada.
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Anexo 1. Proceso de atencion de requerimientos

Bancode Crédite 3> BCP >

Proceso de Atencion de Requerimientos
de Experiencia Usuaria (UX)

Proceso

Proceso de

Atencion de Requerimientos de
Experiencia Usuaria (UX) V 1.0

Ultima actualizacién: 20006/200% 06:25:00 p.m. Paging 1 de
23
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Proceso de Atencion de Requerimientos

Banco de Crédito » BCP > de Experiencia Usuaria (UX)

Proceso

2. Glosario de términos

Término Definicidn

LIC Lrea de Infraestructura v Operacicnes de TI

DSy0 Divizidn de Sistemss v Organizacidn

Bower User Usuaric del BCP capacitadc por UX, guien adguiere los
conocimientos necesarios para disefiar soluciones en
herramientas de ususrio final Y apova a los
requerimientcs de su unidad.

S0L Documente donde se define v describe la necesidad.

[1):.4 Eguipo Experiencia Ususria, encargadso de cfrecer
agegoria en herramientas de usuaric final a leos
usuarics del BCP.

3. Objetivo y alcance del Proceso

Definir las actividades del proceso de atencidén de requerimientos de
Experiencia WUsuaria para dar scluciones a las de los
diferentes wusuaricz del EBCP con la finalidad facilitarles
herramientas que optimicen su trabajo diario.

+« Asesorar a Power Users en el uso de Soluciones y Herramientas de usuario final
(SharePoint entre otros).

« Contar con Power Users autosuficientes y responsables de sus soluciones.

« Mejorar I3 eficiencia y productividad a través de la innovacidn de herramientas de
usuario final.

El proceso se inicia cuando se presents un necesidad por parte de un

usuaric del BCP gque busca mejcrar la eficiencis vy productividad de su
Ared.

El proceso termina cusndo se tiene la solucidn dada por el Eguipo de
Experiencia Usuaria o de un proveedcr siempre supervisade por UX.

4. Requisitos para el proceso

Entradas Criterios
* HMNecezidadesz de » Mejoras en documentos gue 22 manejan en =1 Ares.
usuerio.

. Mejoras en sus procesos.
¢ Facilidades que impidsn el error humano.

* MAs orden y seguimiento.

Salidas Criterios
* Scluciédn * Cumplimiento de la solucid
implemsntada * Satisfaccidin del usuaric BCE.
Ultima actualizacion: 30/06/2009 06:28:00 p.m. Pagina 4 de
23
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B Grliis 3 BCPP Proceso de Atencion de

de Experiencia Usuaria (UX)

mientos

Proceso

5. Herramientas

5.1 Documentos de soporte

Lineamisntos para =l uso de las Herramientas SharePoint,
Y SharePoint Designer &n &)l siguisnte link:

5.2 Herramientas

= (Corres Eleseccrénies

5.3 Politicas

de Arencidn de Requerimientos UX es

Infcpach

evaluado

periddicamente para determinar sus fortalezas y debilidades,

éstas se id

ntifican en relacion a los cbjetives de la DSyD.

2. La= =olucione= implementadas =eran ingre=zadas a una Basa de
Datos del Equipo de UX.

3. establece al Experiencia Usuaria ()
responsable de controlar las actividades
Proceso de Atenc de Regquerimisncos UX.

4. El JdE de Experis UsuAria supervisark el sumplimiento del

process de Ate
mejoras y control

n de Requer

entos UM & implementard
conjuntamente con &l Eguipo de Procesos vy

Frocedimisntoa de AIO, harA ssguimisnto de su progress v

tomard las acciones correctivas cuando sea necesario.

5. El1 usuaric BCF se compromecera a respatar los lineamientos
definidos para el uso de las herramientas adminiscradas por

UX.

6. Entrenamiento

« La continua capacitacidn

Usuaria en nuevas aplicacicnes, metodologias aTc.

a todo el perscnal de Experisncia

que les

permita mantensr v ampliar sus habilidades v conocimisntos para
definir cptimas ssluciones A las necesidades de los difersntes

usuarics del BCP.

7. Conceptos

7.1 Conceptos Generales del Proceso
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Proceso de Atencion de Requerimientos

Bancode Crédito » BCP 2 de Experiencia Usuaria (UX)

Proceso
Microsoft formalarics de ingresc de
Office datos basados en HML.
Infopath
Office Ez el nuevo producto de la suite de Office 2007, el cusl
Sharepolnt |dispone de las siguientes caracteristicas: Creacidn de Flujos
Deslgner |de Trakajo Documentales, Perscnalizar la sgpariencia de =itios
de Sh i crear Vistas de Datos para cconsulta a di
fuen 1ipular el contenido de sitics de Sha

7.2 Roles que participan en el Proceso

Boles | Responsabilidad Equipc en =1 BCP
Usnaric - Identifics sus necesidades vy Todas las
coordina con Broker Sistemas. unidades del BCE.
Broker - Coordina con usuaric elaboracién Broker Sistemas
A } . o
Slstemas del S0L para enviarsela al JdE de SLSTEmAS.
S1stemas Experiencia Usuaria.
- Recepcidn de 3S0L. Experiencia
. . . e a Uzuaria
JdE TX - Evaluacisn de disponibilidad de
Lzazores Experiencis Usuaria.
-Viabilidad de Sclucién con gxper;en:;a
herramisentas UX. Usuaria
- Presentsciin 21 ususrio de los
lineamientos UX.
- Coordinag con el usuario leos
Asesor accesas a herrramientas.
Experiencia -Evaluacidtn de =clucidn: simple,
U=noaria mediana o compleia.
— Supervisa a Provesdor que se
encuentre dentrg de los
lineamientos BCPE.
— Soluciones & Procedimiento de
Congelamiento v Pa=2e a Produccidn.
Prowveedor - Elaboracién de zolucidén para
asignado usuaric bajo la supsrvisiin de UX.

{(*) En alguncs casos 21 usuario solicita e1
2]l cual siempre se CONLaC
Sistemaz para gque 32 encuentre informado.

gpove directo de
ta ccn el Broker

Ultima actualizacion: 20/06/2009 06:23:00 p.m. Pagina & de

23
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Bancode Crédito > BCP >

Proceso de Atencion de Requerimientos
de Experiencia Usuaria (UX)

Proceso

8. Detalle del proceso

8.1 Diagrama de contexto del Proceso

) Bcp) Proceso: Atencion de Requermientos UX

Revisads por

Fecha altima sctualizacion - 20059.06.08

LAID

Diagrama de contexio del proceso
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Actividadea,

8.2 Tabla del Proceso

La =iguiente tabkla detalla las

flujograma asociado.

tareas v productos de traebejo del

Rol
B-Eesponsable,
A- Rccourntable o

de Kecesidad del

200. Emalimis=

viabilidad

usuaric.

* Hecesidad

# Necesidad

del TUsuario
herramienta= UK analizada
(3TL}
200. Disefic . .
£ * Solucidn
=olucicn UX wiakle por
oz

* Correc
Electromico

* Correc

Electzd:

* Correc
Electron

* Necesidad

usuario
zada
# Viable ]
no pox

Herramientas=
LIS

* 3olucidn

de necesidad
con
herramientas=
L4

Besponsable Final, Descripoion
Hombre de la C-Consultado, ¥
Actividad Entrads Herramis=ntac Salidm I-Informado Comentarios
100. Defimicidn R: Usuaric

i: U=uario

C: Ercker Zistemzs
I: U=uaric, Brokex
Si=temas=

R: JdE UK.

E: A=esox Experianciz

Usuaria.

c: Usuaric Exrcker

Si=temas= f Eme=ox

Experiencia Usuaria

I: E=e=zor Experiencia
brikar !

=ox Exparianciz
a / U=uario

E: U=uario
C: A=ze=ox Exparianciz
Usuaria.

| I: Umuazic

Ultima actualizacion: 30/06/2008 06:23:00 p.m.
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Anexo 2. Lineamientos de uso de las herramientas

Sistemas y Aplicativos
Estandares Tecnolégicos
Administracion de los Sites de Sharepoint

1. Consideraciones Especificas
1.1 Unidad y/o Puesto

a) En el Area de Infraestructura y Operaciones de Tl

s Servcio de Computo Distribuido - Garantizara la disponibiidad def servicio de Sharepoint y atendera
solictudes de admmistracidn a nivel supenor de todo el portal, estas ncluyen la creacion de sites de
Nivel 1, recuperacion de informacién eliminada y soporte con incidentes diversos relacionados con la
infraestructura entre otras.

s Equipo de Expenencia Usuana - Brndara informacidn y asesoramiento respecto al mejor uso de las
herramentas de usuario final (Sharepoint, InfoPath, Sharepoint Designer) y dard soporte de 2do nivel
a los requenmientos funcionales de los colaboradores.

b) El Personal BCP sera responsable de respetar y sequir los ineamientos definedos en esta norma.

¢) Todos los usuanos administradores de cada site seran responsables de crear, moddficar y dar accesos
a sus respectivos sites,

d) El Comité de Gobernabilidad conformado por un representante del Area de Arquitectura e Integracion
Tecnclégica, un representante de la Gerencia de Segunidad Informatica, un representante de la Gerencia
Infraestructura Central de T1 y un representante de la Gerencia de Area Soluciones de Negocios tendra
la responsabilidad de aprobar cambics que competan a todo el Portal y que sean consecuentes con la
estrategia trazada.

Cuando sea requendo que se conforme el Comié, las gerencias respectivas asignardn a un
representante

1.2 Condiciones
a) Los procedimientes descritos aphcaran para la administracion de todos [os sitios,
b) Se respetard la taxonomia pre definida que se ha basado en el orgamgrama del BCP.

c¢) Se han defimdo distintos niveles de Sites:

o Nivel 1: Administrado por la Gerencia de Infraestructura Tl

o Nivel 2: Se designard un administrador por parte del drea usvana que administrara del nivel 2 en
adelante

d) El Personal BCP se hace responsable de la informacidn publicada en la herramienta BCPPOINT, Esta
informacién es considerada un activo de la organizacion, para lo cual deberd aplicar los distintos niveles
de controles en fa herramienta para garantizar su resquardo y confidenciabidad,

e) Los criterics a aplicar para la proteccién de informacidn deben basarse en las Politicas Generales de
Clasificacién de Recursos listada en |a norma de Politicas Generales de Sequridad de Informacidn,
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f} Cualguier consulta sobre contenido v permiscs sera resuelta por el usuaric administrador.

g} Los administradores usuarios son responsable de otorgar, modificar y retirar accesos al sitio o
secciones especificas del mismo previa validacion con las jefaturas duefias del site y de la informacion
pubhcada. La definicidn de duefio u owner de un active de informacidn se encuentra en la norma de
Politic I undad de Informacidn.

h) Los administradores usuarios y los usuarios de BCPPOINT son responsables de:

« Seqguir la capacitacidn publicada en : hitp.fl T

Seguir los procescs establecidos en el Documento de Gobernabilidad.

Respetar la imagen corporativa incorporada en la plantilla del sitio

Sole publicar informacién relacionada con fines del negocio

Realizar un mantenimiento adecuado de su informacién para evitar un crecimiento desmedido o
innecesana

« Respetar |a taxonomia definida para la organizacion de los sitios en el Portal BCPPoint

- " & ®

i) Por motives de auditoria en cualquier memento se podra temar propiedad de la informacion publicada,
por cuantc es de propiedad del Banco. Las unidades autorizadas a solicitar esta accidn son
Investigaciones Especiales, Segundad Informatica y Auditoria; siempre con conocimiento de los lideres
usuarios de la informacién publicada en SharePoint,

1.2.1 Perfiles

a) Lector: Los usuarios que perlenezcan 3 aste perfil tendrdn permiso de lectura en los Sitios, ellos van a
poder ver el contenido mas no realizar modificaciones sobre el mismo.

b) Contribuider: Los usuarics que pertenezcan a este perfil tendran permisos de subir documentos en las
liprerias, modificar los documentos que ya estén cargades o eliminar los documentos gue asi lo
considere partinents.

¢) Disefiador: Los usuarios que pertenezcan a este perfil podran modificar el sitio al que tiene permiso
mediante la manipulacién de elementos web que estén publicados mas no van a tener acceso a los
documentos del site y no van a poder crear nuevos Sitios.

d) Propietario: El propietaric (o administrador) tiene contrel total sobre el sitio, y por ende, scbre los
elementos o comtenido que se encuentre an el mismo. Entre sus principales funciones se encuentran:

+ Asignacion de permisos - El propietario es el dnico que puede asignar permisos a NUEVOSs USUANOS
para que lengan acceso a su sitio o contenido dentro del mismo o remover los permiscs a UsUAros
fque ya no van a tener acceso a secciones dentro del sitio o a todo el sitio.

« Eliminacidn de Subsitios - 5i es requerndo, &l administrador del sitio principal puede eliminar subsitios

+ Recuperaciin de Informacion a Nivel de Sitio.- Mediante la Papelera de Reciclaje que trae Sharepoint
2007, el administrador puede recuperar informacion que haya sido eliminada dentre del sitio principal
o subsitios por parte de los usuarios

1.3 Restricciones

a) Si el site no registra actividad significativa en 6 meses se dard de baja (el acceso de un usuanio a
consultar informacion en un site se considera como actividad sobre el mismo).

b} El tamaiio maximo de archivos a ser publicado en BCPPOINT serd de 52 MB.
¢} Los formates de archivos permitidos para ser incluidos en los sites deben estar en la siguiente lista:

Microsoft Word (doc, docx). Microsoft Excel (xls, xlsx. xml, xlsb, xlsm, csv), Microsoft PowerPoint {ppt,
pptx), Microscft Project (mpp), Microsoft Visio {.vsd), Formatos de Imégenes (jpeg, jpg. jpe, jfif, gif, tif,
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png, bmp, ). Formato para visualizar Videos (avi, mpg). Acrobat Reader (pdf), Archivos de Texto (txt, log,
rif ),
Formato .zip

Los fermatos de archive restringidos en los sites se encuentran en la siguiente lista:

Ade, adp, app, asa, ashx, asmx, asp, bas, bat, cdx, cer, chm, class, cmd, com, config, cpl, crt, csh, der,
dll, exe, fxp, hlp, hta, htr, htw, ida, idc, idg, ins, isp, lts, jse, ksh, Ink, mad, maf, mag, mam, mag, mar,
mas, mat, mau, mav, maw, mda, mdb, mde, mdt, mdw, mdz, mp3, msc, msh, msh1, mshixml, msh2,
msh2xml, mshxml, msi, msp, mst, ops, ped, pif, prf, prg, printer, pst, reg, rem, scf, scr, sct, shb, shs, shtm,
shtml, soap, stm, url, vb, vbe, vbs, ws, wsc, wsf, wsh.

Adicionalmente, las politicas de seguridad por el lade del cliente (Internet Explorer) en el BCP impiden la
ejecucion de scripts.

d) Evitar la publicacidn de informacion de clasificacidn restringida gque tenga origen en otros sistemas. De
requerir integracidn con otros sistemas, debe existir un componente o servicio que permita hacer uso de
la infarmacidn, y previa aceptacion por parte del Comité de Gobernabilidad (para el caso de aplicaciones
core del Banco por ejemplo).

e) No se permite incluir codigo dentro del Portal del BCP. El usuario no esta permitido de agregar légica
alguna directamente sobre el portal.

f}y Ninguna aplicacidn desarrollada por el usuario debe depender del Portal BCPPoint para ejecutarse. Si
una Divisién desarrolla alguna aplicacidn gue este integrada al Portal BCPPoint de alguna forma, esta no
debe interrumpir por ningun motivo su funcionamiento en caso el Portal BCPPoint se encuentre fuera de
servicia.

1.4 Precauciones
a) Los usuarics del BCPPOINT scn responsables de depurar informacion obsoleta o en desuso.
b) En base a |z clasificacidn de la informacion publicada el usuaric administrador definira las bibliotecas a

ser auditadas y el nivel de detalle. Con tal fin seguirad el procedimiento documentado en el Proceso 08 del
Documento de Gobernabilidad.

Cuando el Administrador reqguiera hacer auditoria en su sitio, éste se comunicarda con Experiencia
Usuaria v Computo Distribuide para analizar el escenario, v en base a dicho andlisis el administrador
procedera a generar un ticket a Computo Distribuido para activar dicha caracteristica.

1.5 Excepciones

a) Se modificard Iz taxonomia en caso de un cambio en el organigrama del BCP & algun cambio
sclicitado por algun area y que este haya sido aprobade por el comité de gobernabilidad.

b) Para cualquier caso no contemplado este debera ser validado por el Comité de Gabernakilidad.
2. Procedimientos

2.1 Creacion de Sites

a) Para el caso de Sites de nivel 1 se debera generar un ticket a helpdesk adjuntande el formato de
Plantilla de sclicitud (dicha plantila es actualizada por el equipo de Compute Distribuido y Experiencia
Usuaria cuando sea reguerndo).
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Anexo 3. Documento de buenas practicas

Buenas practicas para los usuarios finales de
SharePoint

Este documento esta dirigido a los Administradores/Power Users de cada Area/Departamento. Cada una de estas
dreas necesita alguien con la habilidad para establecer y configurar listas, librerias, permisos haciendo uso de las
buenas practicas publicadas en este documento.

— Windows*

Utilice el Explorador de Internet correcto ( |Ente|rnet
;Qué significa esto? C ' p
Microsoft SharePoint (Microsoft Office SharePoint Server/MOSS 2007 y Windows SharePoint Services 3.0) trabaja
mejor con Microsoft Internet Explorer 6 o superior.

No entiendo, ;puedes explicarme mas?

Hay muchas opciones de exploradores de Internet en 2l mercado actual. Exploradores de proveedores como
Microsoft, Apple, Google, y otros mas, que permiten mostrar y colaborar con sitios web de Internet. Pero,
veamoslo asi, el producto mas importante en la historia de Microsoft va a correr mejor con un explorador de la
misma compafiia. Funcionalidades como ASP.MNET, controles ActiveX, etc. ; asi como, las prusbas internas hechas
por Microsoft antes de algun lanzamiento, siempre van a estar integradas mas cercanamente con el explorador de
Microsoft (Internet Explorer) que con algun otro explorador.

ZY ahora qué hago?

Mo te preocupes. Dentro del BCP, ya tenemos como explorador de Internet estandar a Internet Explorer 6.0. 5in
embargo, se puede dar el caso que alguneos usuarios tengan permisas de administrador sobre sus computadores.
Este nivel de permisos les permite instalar otros exploradores por lo gue se les recomienda que ejecuten
SharePoint sdlo con Internet Explorer. Asi que si tuvieras instalado otro explorador de Internet, recuerda gue
simpre debes de abrir tus sitios de SharePoint desde el Internet Explorer.

Mantén simple la Seguridad de SharePoint

Qué significa esto?
Los permisos dentro de SharePoint son mas facil de manejar a nivel del sitio, siempre y cuando, esto sea posible.

No entiendo, ;puedes explicarme mas?

Esto significa que deberias de crear la jerarquia de permisos dentro del sitio de una forma que te permita asignar
permisos a todos los objetos asegurables disponibles dentro del sitio, como listas, biblioteca, carpetas dentro de

1 BancodeCrédito ' BCP)»
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listas y bibliotecas, documentos y otros elementos. Esto con el fin de poder administrarlos desde un punto
central.

iY ahora qué hago?

Siempre que sea posible, haz que los sitios, subsitios, listas y bibliotecas hereden |la mayoria de permisos del sitio.
Pon la data sensible en sitios, subsitios, listas, bibliotecas separadas. Especificamente, mientras existan los
beneficios que tiene SharePoint sobre un servidor de archivos estandar & “File Server”, como son el
Versionamiento, la Busqueda, los Flujos de Trabajo y manegjo de Metadatos, no te sientas limitado a crear tantas
bibliotecas de documentos necesites.

l Si deseas revisar un documento sobre cdmo crear permisos dentro de Sitios, Listas y Bibliotecas, haz clic agui.

Cree Listas y Bibliotecas sin Espacios

iQué significa esto?

Si creas una lista o biblioteca en SharePoint con espacios en la descripcion | como “Documentos Importantes”),
SharePoint creara la lista con “%20", como representacién del espacio en el explorador URL (de |a siguiente forma
“Documentos%20importantes”).

No entiendo, ;jpuedes explicarme mas?

Primero que nada, la URL que se crea se ve compleja. Segundo, cada espacio en blanco (1 caracter) se vuelve en 3
{%620). Como los exploradores tienen un limite en el ndmero de caracteres que pueden utilizarse en una URL,
cada caracter cuenta. Imaginese una URL larga de un sitio web, con un par de sitios y subsitios, una biblioteca de
documentos, carpetas dentro de esta biblioteca y luego una descripcidn larga en el nombre del documento. De
seguro, encontrards que te has excedido los limites permitidos en la URL. Crear la lista sin ningdn espacio dentro
de esta, creara una URL mas corta y mas limpia — e inclusive tienes espacio de vuelta para modificar el aspecto
wvisual.

Tener una URL que supera los 255 caracteres permitidos, no permitird que el servicio de busqueda ingrese al

L contenido de ese archive y pueda estar disponible para su consulta;, asi que, mucho ojo con esto.

¢Y ahora qué hago?

Para evitar espacios en los nombres de una lista y biblioteca, y para que se mantenga un nombre atractivo, tienes
que hacer dos cosas ( en este caso, vamos a crear una Biblioteca de Documentos para el Departamento de
Accounting):

1. Creala lista (o biblioteca) sin espacios en el campo Nembre {mira el ejemplo més abajo):

Bancode Crédito » BCP)
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MNombre:
|Damrnentas§_ontahilidad
Descripcion:

Esta bibli
documen cree una lista o biblioteca.

Evite utilizar 2spacios cuando

2. Una vez que hayas creado tu lista | o biblioteca), simplemente modifica el nombre de la lista, con estos
simples pasos:

a. Desde la barra de herramientas de la Biblioteca de documentos, elige Configuracidn, vy
Configuracién de Biblioteca.

Acciones ~ :Cnrm.radﬁn'

Nombre Crear columna
ﬂ4 Agregue una columna para almacenar

ar en esta vista | | informacién adicional sobre cada
elemento.
Crear vista
=q | Cree una vista para seleccionar
D | CORIMINGS, Filtros v otras opciones de
visualizacion.
Configuracién de Biblioteca de
documentos

@ Administre la configuracion, como
permisos, columnas, vistas y
directiva.

b. Debajo de Opciones Generales, selecciona Titulo, descripcién y navegacion.

Configuracion general
B Titubo, descripcion v exphoracion

& Configuracidn de versiones
& Configuracion avanzada

¢. Ahora ya puedes insertar tu espacio y darle clic a Guardar.

2| Bancode Crédite > BCP)

81




Mormbre:
Documentos Contabilidad
Descripcitn:

Esﬁ biblio - £l domr.neﬁto.s almn“r‘m
documentos de] srea contable.

l {Desey mostrar ests bblotecs de documentos en [ncio ripido?
@ s One
| Guardar . | Carcels |

£El resultada? Ahora tienes una URL amigable y un titulo agradable | que, por si acaso, puedes hacerlo mas largo
para que quede mejor):

La URL
Address | 8] heepe) NearningBCPPoint [DocumentosCont abiidad Forms AllTtems. asp g
El Titulo
Capacitacion > Documentos Contabilidad

Documentos Contabilidad e
Esta bibkostca de documentos slmacens documentos del Srea contable.
Muevo = | Cargar = Acciones = Configuracdn =

Tipo Nombre Mo
B hay elementos que mostrar en esta vista de La bbloteca de documentos

Mantén los grupos de usuarios necesarios en SharePoint

£Qué significa esto?

Los grupos de usuarios dentro de SharePoint no deberian de exceder de 200 usuarios por grupo.

a|
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No entiendo, ;puedes explicarme mas?

En 2l momento que se agregan permisos en un sitio, uno puede crear un grupo de SharePoint para agrupar un
conjunto de usuarios y darles un nivel de permisos sobre el sitio. Los grupos afiadidos a un sitio de SharePoint
pueden ser directamente grupos de Windows (como un departamento) o directamente de Sharepoint (Site
Owners, Site Members, Site Visiter o cualquier otro que definamaos).

Es recomendable que los grupos de usuarios Windows a afiadir permitan una gestidn de permisos eficiente en
SharePoint:

(i} Sean los suficientes como para no tener que estar afiadiendo grupos de manera continua.
(i} Estén lo suficientemente bien formados (en cuanto a caracteristicas de los usuarios incluidos) para
poder asignar adecuadamente los permisos apropiados.

.Y ahora qué hago?

5i el nimerc de usuarios que deben ir dentro del grupo supera a los 200, se debearia de evaluar crear mas grupaos
con el limite de mantener a maximo 200 usuarios por grupo. Asimismo, sies que existe la ventaja de que exista un
grupo de seguridad en el Directorio Activo de la compafiia, se podria utilizar este grupo y evitar mantener grupos
creados desde SharePoint,

l i deseas revisor un documento sobre los grupos dentro de SharePoint, haz clic agui.

Manténlo Corto y Simple

iQué significa esto?
Cuando ensefiamos a algln usuario a utilizar el SharePoint, normalmente escuchamos el comentario “Yo quiero
que SharePoint no se wvea como SharePoint”. Hay millones de configuraciones dentro de SharePoint.

Administradores pueden facilmente editar la estructura de la pagina, crear listas personalizadas, y cambiar el
“look and feel” con SharePoint Daesigner. Sin embargo, porgque podemos, idebemos hacerlo?

No entiendo, ;puedes explicarme mas?

Para la mayoria de nuestros clientes, se recomienda mantenar los sitios simples y siguiendo algunas normas gue
podemos recomendar, o ayudarles a definir. Utilizar SharePoint Designer para cambiar completamente el aspecto
de su sitio es posible y necesario en algunos casos (sobre todo para sitios web puablicos y para a los blogs yen la
que guiere compartir su "marca"), pero al menos que esté usando SharePoint como base para una sitio
corporativo de Internet, lo mejor es mantenarlo simple y sencillo.

;Y ahora qué hago?

Mediante el uso de temas y disefios estandar, la gente nueva a la organizacidn, que ya estaban familiarizados con
SharePoint en otro lugar, o los administradores que gestionan multiples sitios, pueden adaptarse rapidamente y
de manera eficiante, manteniendo la colaboracién dentro de un sitio estandar. Si, usted puede hacer un montdn
de cosas de lujo, pero ilas cosas de |ujo satisfacen una necesidad de negocio? Y, hagase esta otra pregunta, é
acase el beneficio de un disefio personalizado es mucha mayor que los costos de su construccién, mantenimiento,
y ensefar a otros lo que se ha hecho?

1 Bancode Crédite > BCP)
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Mantén el niimero de elementos en listas y bibliotecas menor a 2000 por vista

i Qué significa esto?

Cuando el nimero de elementos de una lista o biblioteca se acerque a dos mil, el rendimiento de la lista o
biblioteca puede comenzar a disminuir o afectar negativamente a otras dreas del sitio. Dichos problemas pueden
deberse a acciones del usuario para ordenar o recuperar un gran ndmero de elementos al mismo tiempo. Sin
embargo, puede almacenar miles de elementos en listas y bibliotecas si planea y configura correctamente la lista
o biblioteca.

No entiendo, ;puedes explicarme mas?

El ejemplo méas habitual de una accidn de usuario que afecta al rendimiento se produce cuando un usuario crea o
tiene acceso a una vista de los elementos de una biblioteca o lista muy grande. Cuando se define una vista, se
puede optar por devolver todos los elementos o filtrar un subconjunto de ellos basado en una columna concreta.
Cada vez que 2l nimero total de elementos de una lista o biblioteca es muy grande, es importante limitar el
numero de elementos con los que un usuario esta trabajando a la vez, Esto implica filtrar el conjunto total de
elementos para obtener un nimero mas pequefio que sea mas manejable para el usuario final y la base de datos.
En funcidn del tipo de lista o biblioteca, puede usar la estructura organizativa y ciertas caracteristicas para ayudar
a los usuarios a trabajar con un gran nidmero de elementos.

¢Y ahora qué hago?

5i es que el nimero de elementos de su biblioteca sobrepasa lo recomendado, debera ejecutar algunas acciones
de mantenimiento. Se recomienda indizar una columna para mejorar el rendimiento de una biblioteca o lista
grande, puede. El indice en una columna permite que se analice rapidamente los datos en dicha columna, incluso
cuando se trabaje con miles o millones de elementos. Luago de aplicar el indice en una columna, se debe de crear
una vista que filtre los elementos de la biblioteca por la columna indizada.

a. Formas de administrar grandes listas y bibliotecas
En funcién del tipo de lista o biblioteca, puede usar la estructura organizativa y ciertas caracteristicas para
ayudar a los usuarios a trabajar con un gran ndmero de elementos. Las secciones siguientes proporcionan
sugerencias y técnicas para garantizar que los usuarios puedan obtener acceso a informacion rapidamente en
una lista o biblioteca:

¢ Crear columnas indizadas.
s Crear vistas filtradas.
s QOrganizar los elementos en carpetas.

Para mayor informacidn, ingrese a :
listas-y-bibliotecas-con-muchos-elementos- HA010280141 aspx#BME

b. Indizar una Columna
Para mejorar el rendimiento de una biblioteca o lista grande, se puede indizar una columna. A continuacion,
se puede usar la columna indizada para filtrar vistas nuevas o existentes de la lista o biblioteca.

Para mayor informacién, ingrese a : http://office.microsoft.com/es-es/sharepoint-server-help/administrar-
listas-y-bibliotecas-con-muchos-elementos-HAD10280141. aspx#BM4

°l BancodeCrédite > BCP)
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c. Crear una vista filtrada mediante una columna indizada
Después de indizar una columna, puede agregarla a una nueva vista conforme se cree la vista y, a
continuacidn, usar la columna indizada para filtrar la vista. Antes de crear una vista, es posible que desee
agregar mas columnas para permitir una mayor flexibilidad al ordenar, agrupar y filtrar.

Para mayor informacion, ingrese a : http://office.microsoft.com/es-es/sharepoint-server-help/administrar-
listas-y-hibliotecas-con-muchos-elementos-HA010280141. aspx#BMS

d. Agregar una columna indizada a una vista existente
Después de indizar una columna, puede agregarla a una vista existente y, a continuacion, usar la columna

indizada para filtrar la vista.

Para mayor informacién, ingrese a : http://office.microsoft.com/es-es/sharepoint-server-help/administrar-

listas-y-hibliotecas-con-muchos-elementos-HAD10280141.aspx#BM6

Recursos

*  Para mayor informacidn sobre SharePoint, puede consultar la guia en linea de SharePoint en el siguiente

vinculo: http://office.microsoft.com/es-es/sharepoint-server-help/CLO10074912.aspx .

Acerca de este Documento

* iDoénde conseguirlo? : Esta referencia es un documento que serd actualizado de ocasidn en ocasién —la
ultima versidn se encuentra en: Portal de Autoaprendizaje

* Fue escrito por: Julio Ledn, Ingeniero de Infraestructura, Departamento de Herramientas de
Productividad, Area de Infraestructuray Operaciones de T,
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Anexo 4. Material de autoaprendizaje brindado al usuario

a) Sitio web de capacitacion disefiado especialmente para los usuarios
finales.

BCPPoint > Capacitacién BCPPoint

Bancode Crédito Y BCP)

Julio Leon Guerrero - IBM ~ Mis vinculos ©)

Todos los sitios L2 )

[Actiones dalsi0 ~

Capacitacién BCPPoint

Sitio de Capacitacion de BCPPoint

Bienvenidos al Sitio de Capacitacién Contacto

R — 9 Equipo Helpdesk
Fono 3905 y
Pagina Web Ir

Anuncios Externos

Nueva cara 16/06/2011 17:28
por Julio Leon G.

Bienvenidos al sitio de capacitacion de SharePoint. Este
sitio se ha renovado para que los usuarios finales conozcan
de mejor manera los conceptos y aspectos generales de
la herramienta SharePoint.

Préximamente se ira subiendo mayor material.

Aprende aqui... Para tener en cuenta...
Enlaces de Interés
o Materil Este material incluye videos que explican de manera o Norma de Uso de  Algo que todos debemos de leer...
Audiovisual  bdsica algunas funcionalidades generales dentro de SharePoint o Listado de Este reporte presenta a los
SharePoint. o Documento de Este documento describe de primera mano el Administradores de administradores de cada sitio web
o Materil El material incluido en esta biblioteca de documentos Gobernabilidad esquema de trabajo y los roles que interactuan con Sitios dentro del BCPpoint.
Bisico debe de ser leido por todo aquela persona que desea SharePoint. = Ayuda Ofical de  Stio Ofical de Ayuda para
interactuar con alguin servicio de SharePoint o BuenasPricticas  Este documento detala buenas pricticas que los Microsoft zllcfn"msoft SharernIt. Cdont\gne
para Usuario Final usuarios deben de aplicar en el uso de las he ncones, Sjempios de:como,
funcionadades que SharePoint ofrece en el banco. acery mes:

b) Dentro del sitio existia un vinculo a un repositorio con material basico y

manuales de laboratorio para que los usuarios finales comenzaran a
desarrollar.

Laboratorios
El material que se ofrece mas abajo permiten al usuario autocapacitarse mediante |aboratorios paso a paso en
ciertas funcionalidades de SharePoint.

Tipo  MNombre

@] 1-HOL 1 - Creando un formulario en InfoPath

@_j 2 -HOL 1 - Nombre de Campos y Formulario de Estructura de Datos
15_1 3 - HOL 1 - Usando Valores por Defecto

@] 4 - HOL 2 - Escenario de Negocio - Disefiando un Formulario en InfoPath
Ef]  Plntila 01 HOL 1

E5]  PRlntila 01 HOL 2

c) A continuacién se muestra el detalle de uno de los manuales:
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Soluciones de Formularios Electrénicos con Infopath

HOL 1 - Creando un formulario en InfoPath

Freparado por
BCP - Infraestructura y Operaciones de TI

Equipo de Expariencia Usuaria
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Ejercicio: Creacion de un Formulario en InfoPath

En este gjercicio aprenderads a crear desde cerc un formulario, definir un disefio y hacer uso de
alguncs controles basicos de InfoPath

Tarea Pasos
1. Crearun
Nueva o Aliniciar Microsoft Office InfoPath, seleccionar en la esquina inferior izguierda de 13 pantalla la
farmulario apcion Diseriar un formulario
en blanco.
Categurias de lormwdasio Formularios usados ditimamente a, D@ Tarcas de lomdario
Farmulanos usadns i Rabenar o fomulang
Ultimamente P—— (5 &gregar a Farearitos
Favaribas rmrFn mvbe Fromadarn
Tk bors Formularos Culer esbe fomukaric
Fermulanioy de sjenpo Gbtsner saudizsdinde
wute foimadaric
Abrir un femndario Saracs Desk
Diitaner actudizadonss da
Ty Fermulann de OFfice Orbne Prpaseca) < farmmdarios de exts cebegoris
5 s,

s Seleccionar en el panel derecho la cpcidgn Nuevo formularic en blanco

CeEs

Disefiar un formulario v ¥

Disefiar un formulario nuevo

g’_j Nuewvo & partir de un docurmento
o unesquema *ML...

12y Nuevo a partir de |a conexién de
dakos. ..

5] PersanaEEr U EERpI0. .
= 3 Importar Farmulario...

2. Aplicar
disefio al ¢ Desde las Tareas de disefio, selecciona el disefio de una tabla {en nuestro caso una tabla con
formulario titulo).

Pagira2de 7
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P T o e .
Nl ) e - 8 AT azs" B A Gemnnt w,

§ wore ‘W MR BEEMGC-C R YA

Hoeew o f tr b ' — TIET

Haga para &

[ rrrerr—_—

Traet o oottt b bt
T —

[

L

et 4

En el drea que dice:"haga clic para agregar un titulo™ Escribe “Solicitante™.

(2 Disefio) Plantitla? - Microsoft Office InfoPath

Pl T ——————

MNod3 Swpepea - B A7 4 0B S 90 804 djlaesddnto.. ®
Y verdaa s « NK S EEIN .= _.ﬂpv.A.‘

2 O tabde {50 berc . s e pena STy

a]

Solicitante

Haga cic para reflenar ol formulanio

Dele clic en el area donde dice: “Haga clic para rellenar el formulario™ Clic en el link de tareas de
disefio en la barra de tareas, y dele clic en controles. Y agregue el control de seccion (Esto le

permitira agrupar informacién de cabecera, de su formulario).

B (Disedio] Plantillat  Micreuedt Office |nfoPath

Adwo Ldin Yw  Festw  foreeo tevewcts Tl }

Al e - AT aArsn RO d et Wy

M Verden ¥ - NASEEAME- C-E-FBF Y-5-,

= L O s e hperwc S Ty

o Condrwbes

i
W Tarean de dowin
invertar coedrees
bt

I - Cayo e hesto
e
B Cuano e bata degiegn
1 Comtrm comvboninte

M Coomo e iets

1) Selecter do tecre

7 Casta 02 verdaoen
G Bovor de opode

- b

~d Seccon
| Detesaiden y opousales

Pagina3de?
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+ Dentro de la seccion vamos a insertar una tabla, nos ubicamos en el disefic del panel de tareas,
haga clic en Tabla Personalizada.

. Disefio v x

W Tareas de deefio
Insertar tablas de disefio:
j Tabla de una columna

j_IJ Tabla de dos columnas

._4 Tabla de tres columnas

(:Hr:ﬂd;&u n-nr‘sm-aha-d;.?-:)

—— -

w

+ Donde agregaremos 4 columnas y 2 filas. Vera que ha afiadido una tabla en &l disefio principal.

Insertar tabla Eﬂ'zl

momero de columnas: |4

¥ (4

Mamero de Filas: 2

I #fcepkar l 1 Cancelar ]

Pagiradde7
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3. Agregar
controles

Empezaremos a llenar las celdas de |z tabla, ingresaremos en la primera celda el tipo Solicitante,
luego en Iz segunda celda le damos clic ¥ nos vamos al panel de tareas, clic en Controles, y
elegimos un Cuadro de Texto.

Y asi agregaremos la Fecha con el control Selector de Fecha, y el Motivo. Luego selecciona desde
la sequnda celda hasta |z cuarta, clic derecho y combinamos las celdas.

Agregaremaos un control | el Cuadro de texto Enriquecido

b e Malariales - Mcrosell (e balo all - _.._lﬂ_'
frhem  f[doin P peew fomats  peerewets Tabls E
A e D Aveepes - 8§ LT A F 0 0 R D | e dedete. | i
A verdans -m-u:t!'ll:s-:E-iE-ilirv.ATI
J- i ot -
Pedido de Material |ﬁ£&ﬂ§

B Cuadvs de basits
_H Coad e Tals Snsgiemgatio
il Conciro do bete
‘j—h&l&.‘-

2 Colle g vefiacin

= B de agumn

) Boiie

il Sacciin, ot

Ahora ya podemaos agregar una tabla para poder mostrar los detalles. En &l pie de la Seccion vamos
a agregar una nueva Tabla con Titulo, y dentra de ella una tabla repetitiva con el control de Tabla
Extensible.

B Disefie) Plantlla] - Micresoft Office nfeP ath

frehen Dhotn  fer fewte  foratn peeamedias  Table D

B L L etepes » (LT Ay 9 e R R T T
H Vs = 19 .-i'i-"-:i~i_-52-¢il”'.ﬁ.'i
o Dfusar abia " Snborde - - - n - pawtw A '}l
ol s bt
2 €
Salicitante
7 Tareas de daa’
Salicitanta Facha: a Iraserlar conlrodes:
Mgt LM Cunceo de bsks “
o

1 selsczr de lecha

F Casila de serificaciin

= Bodn de opon

oy

1 secsn

ke rmilies ¢ opunales.
1] swccitn cpoorul

T it et ntin

T Tl =it olble oo ool

Esta tabla genera los controles en los cuales se va a mostrar la infarmacidn, ahora solo le
agregamos |a cabecera a cada control para identificarlo como se muestra en la siguiente figura.

Fagina 5 de 7

91




Bancode Crédito > BCP )

dpchden  Edcon  Yer  jeets Fowalo Bemamentas Tabla

Alod e 3 Svgeoess « B AT 4 B F D0 80 el

Ay e =0 « M X § I'I'Il::-iE-E—iril'&'—.d-J

7 Copjor iy, [ 50 bowdde . ol - - geeetw- 35 G 3 il T
Soficitante Fecha o
MOty

Producio Cantidad Costo Unitario Bub Total

A continuacion debemos cambiar el cuadro de texto del campo Producto por una Lista desplegable.
Dar clic derecho al cuadre de texto, seleccionar cambiar a, Cuadro de Lista desplegable.
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Finalmente podremos verlo desde |a vista previa.
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d) Asimismo, existia material audiovisual creado y editado por el equipo
de Experiencia Usuaria para una mejor experiencia en el aprendizaje

del usuario final.

Julio Leon Guarrero - 1BM = Mis vinculos -

Bancodecréato »BCP —

Capacitacion BCPPoint

Videos, Webcasts, ..
Material Audiovisual

de Capacitacién de BCPPoint
Todos los videos Buscar video por titulo

En esta seccion puedes revisar todos los videos  En @sta seccion puedes buscar los videos por algan criterio de bisqueda. Realiza los siguientes pasos:
publicados en el stio web.

& Soluciones de Buisqueda 1. Primero ingresar el criterio de busqueda dentro del cuadro de busqueda.
- 2. Luego, hacer clic en el botén Ir.
13 Bisgueda en BCPPoint 3. Sila busqueda devuelve resultados, debe de darle clic sobre Iz imagen de "Ver video".

= Soluciones de Colaboracién

& Compartiendo archivos en una biblioteca _

3 Compartir documentos en bbliotecas

@ Compartir informacidn en listas Resultados de la bisqueda
& Creacion de listas v bibliotecas Titulo: Conceptos Bésicos - Proceso para Titulo: Conexiones y Propiedades -
. 5 = pubilicar un libro de Excel como Conectar elementos web de fitro
Al Grearkiyde oo ¥ oo "Una versién de la Verdad" | 1 a Excel Web Access
# Orgnizando reuniones Herramienta: SharePoint 2007 Herramienta: SharePoint 2007
@ Versionamiento en lstas y bibliotecas Caracteristica: Soluciones de Inteligencia de Caracteristica: Soluciones de Inteligenca de
Negocios Negocios
# Visualizar el contenido de Sitio Categoria:  Servicios de Excel Categoria:  Servicios de Excel
= Soluciones de Inteligencia de Negocios Idioma: Espafiol Idioma: Espafiol
R, 5 Titulo: Crear una lista importando desde «  Titulo: Interactuar con datos - Fitrar
3l Caracteristicas de Inteligencia de Hegocios 5 -
una hoja de célculo en Excel datos en Excel services
3l Datos profesionales de Sttios, Listas y Herramienta: SharePoint 2007 Herramienta: SharePoint 2007
biblotecas Caracteristica: Soluciones de Colboracidn ="' Caracteristica: Soluciones de Intelgenca de
3 Servicios de Excel Categoria:  Creacin de listas v bibliotecas ikl Negocios
= — Idioma: Espafiol Categoria:  Servicios de Excel
= Soluciones de Personalizacién i Espariol
& Mi sitio Titulo: Conceptos Basicos - Ver datos 'y -
3 Personalzar paginas mediante elementos navegar mediante Excel Services Sz
web Herramienta: SharePoint 2007 0

Caracteristica: Soluciones de Inteligencia de

Negocios ¥
Categoria:  Servicios de Excel
Idioma: Espafiol

- 8-
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L R L L e

| o

93



Anexo 5. Encuesta de capacitaciones

El proceso de capacitacidon a los diferentes usuarios de negocio era
coordinado con el area de Gestion de Desarrollo Humano, quienes al final
del curso entregaban una encuesta a los participantes para evaluar la

importancia y retroalimentar cualquier sugerencia al curso dictado.

Para esto, tabulaban los resultados, los cuales eran compartidos a los
miembros de nuestro equipo y a nuestra jefatura. A continuacién, se
muestra un ejemplo de tabulacion de resultados de la encuesta de una
capacitacion dictada por el autor en base a la herramienta de usuario

Microsoft InfoPath 2007:

PLANTILLA PARA TABULAR ENCUESTAS
Resumen de tabulacion de preguntas

Nombre del curso: Infopath
Grupo: 0
Facilitador: Jdulio Ledn
Fecha encuesta: 17052010
Personas matriculadas:
Personas encuestadas: 15
Meta 4.00
Optimo 5.00
Aspecto evaluado EPrDmEdiD Top 2 Bottom 2 Neteo
‘aritmético box box

A Calificacidn global 4 53 100% 0%: 100%
B. Objetivos 447 98% 0% 98%
C. Contenidos v Metodolog 4.30 90% 0% 90%
D. Facilitador 438 89% 4% 85%
E. Administrativos 403 T8% 3% T5%
F. Aplicacidn 433 91% 0% 91%
(5. Coffee Break 413 87% 0% B7%
Fecomendarias el curso. 100%
F. A guién recomienda

Par 73%

Colaborador 20%

Jefa 33%

Otra Area 7%
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PPLANTILLA PARA TABULAR ENCUESTAS
Nombre del curso: Infopath
Grupo:
Facilitador: Julio Ledn
Fecha encuesta: 17/05/2010
Instrucciones: Las columnas del 1 al 50 corresponden al nimero de encuesta. Para tabular una encuesta, colocar los puntajes obtenidos en cada
pregunta, en la columna que corresponde al nimero de encuesta.
5 = Excelente
Nro. encuesta Promedi Bottom
Aspecto evaluado Pregunta 234567 15 0 D
. Calificacidn global 1. /Como calificarias este evento de manera global? 5| 5 5 4) 4] 4] 5 4| 4533333 15 0
Objetivos 2 C on clara y adecuada del sentido y objetivos del cursa_ 6 5] 4 4| 4] 5| & 4| 4533333 15 0
VIS, s - CUIS0, €514 relacionado 8 tus necesidades de aprendizs 515141431 4.5 4.4 1 9
. Objetivas 4. Cumplimiento de los objetivos del curso. 5[ 5] 4] 4| 4] 4] 5 4| 446666 15 0
Contenidos y Metodologia 5. Los contenidos contribuyen al logra de los objetivos del curso. 5[ 5] 4 3 4 5 8§ 4 A4 14 0
X i Metedologia 5. La metodologia utilizada facilitd dizaje. 5| 5 4 4 4 5 8 4| 4.46666 15 0
Contenidos y Metodol: 6. El material entregado facilitd tu ap It 4 5 3] 3] 5/ 4 4| 4285714 12 0
________ 4] 5 4) 3| 3) 4) 4 4| 4.066667) 13 0
5) 5 5] 4] 4/ 6] 5 5 4733333 15 0
G 5 4] 4] 4] 4] & 4] 44] 14] 1
4f 5 5 4) 3) 4) & 4l 4 13 0
4] 5| 5| 5| 4| 3| § 4 4 12| 0
4[5 5 5 3) 2 & 3 4 10 2
D. Facilitador() 4. Interaccidn con el participante. 4] 5/ 5) 4] 4/ 2 5 4] 4133333 14| 1
D. Facilitador() 15, Puntyalidag y 5| 5] 5[ 4] 4] 5] & 5 48 15 g
E. 3545324 4| 3.866667 10 1
E 4] 5| 4| 5] 3| 3] 4 4] 4133333 12 0
E R i i i )
E. ;Cdmo calificarias los siguientes aspectos administrativos del curso? |19, Calidad de los equipos y aplicativos. 4 5 4] 5 3 2 4 4] 3933333 11 1
F_ Aplicacidn 20 Utilidad del curso para tu d pefio en el puesto. 4] 4] 4] 3| 4| 5] 5 5| 4333333 14] 0
\plicacidn 21. Aplicabilidad del curso en tu labor diaria, 4] 4 5| 3| 3| 5| 4 5|, 4.266667) 13 0
F_ Aplicacidn 22_ Utilidad del curso para el logro de los objetivos del drea. 4] 4] 5] 4 3| 5] 4 4] 44] 14] 0
Recomendacion 23 ;Recomendarias este curso? (Si =1 No = vacio) O o 1 15 0 15
Recomendacidn 24. ;A quién se lo recomendarias? 0 0 0
Par L I 1 1 111 1 " 0 "
Jefe 2 2 2 3 [ 3
Colaborador 3 3[33 3 5 0 0
Otra Area 4 1 1 0
H. Si aplicara, ; Como calificarias el senicio de coffee break? 26. Calidad de |os alimentos. 4] 5 4| 4 3] 3| 5 4 4 5 44 5 4| 4 4133333 13 0
H. Si aplicara, ;Cémo calificarias el senicio de coffee break? 29_ Atencidn del personal del 4] 4] 4] 4] 3| 3] 5] 4 4] 5] 4] 4] 5] 5] 4] 4133333 13 0
PLANTILLA PARA TABULAR ENCUESTAS
Nombre del curs Infopath
Grupo: 0
Facilitador: Julio Leén
Fecha encuesta: 17/05/2010
H. Comentarios |Aspectos Positivos Oportunidades de Mejora
1.Muy Bueno. 1. Mas tiempo.
2. Explicaciones claras y precisas. Buenos ejemplos. 2. Aula mejor preparada. No deberian contarse con laptos
Material adecuado. ajenas para gue todos puedan participar del curso.

3. Ayuda en la mejor gestion de |a informacion y agilidad del|3. Muy bueno.
conocimiento de informacidn relevante para el area.

4 4
5 5
] ]
T 7
8 8
9 9
10 10
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Anexo 6. Soluciones realizadas por Power Users

o Piloto 1: Automatizacion del proceso de traslado de CTS al BCP

El proceso de Traslado del CTS de un cliente al BCP se podia resumir con

los siguientes pasos:

1)

Este proceso iniciaba una vez que Plataforma contactaba al cliente
y solicitaba su firma en el formulario de datos del mismo
(autorizando el traslado desde el banco en donde se tiene
inicialmente la cuenta CTS).

Luego procedia a enviar ésta informacion por valija a las fuerzas de
venta.

Con esto, fuerzas de venta registraba la informacion en un aplicativo
interno para realizarle seguimiento y asignaba la solicitud a los
ejecutivos responsables de la empresa en la cual laboraba el
cliente.

El ejecutivo con ésta informacién solicitaba al empleador genere
una carta pidiendo al otro banco el traslado de la cuenta.

Una vez remitida ésta informacion, era enviada al banco donde se
encontraba inicialmente la cuenta CTS, y se daba un plazo de 15
dias calendarios para que entregue la instruccién para traslado o la
carta del cliente donde indicaba que se ha desestimado la

operacion.

Las oportunidades de mejora eran:

Pérdida de documentacién durante el proceso de atencion de la

solicitud (todo el proceso dependia de la documentacion fisica).

La fuerza de ventas recibia constantes llamadas y correos solicitando

el estado de las solicitudes pues no se disponia de un entorno

compartido para darle seguimiento.
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- Toda la informacion detallada del cliente permanecia en el formulario
fisico que debe ser enviado al banco para solicitud de traslado; esto
proporcionaba informacién valiosa al otro banco para retener al cliente.

- La Gerencia se enteraba de las ventas sélo una vez por semana.

Mediante el uso de SharePoint, como un entorno colaborativo para poder
realizar un seguimiento de las solicitudes de traslado, y su integracién con
InfoPath para la generacién de formularios electrénicos, se brindd una
solucién que permitié agilizar el proceso de atencién y no depender por

completo de la documentacién fisica que se genera durante el mismo.

Con la solucion, Plataforma ingresaba los datos del cliente en linea (ver
Figura 17), y de esta manera se tenia una evidencia del momento exacto
en que se realiz6 el contacto con el cliente. El formulario con la informacion
requerida por el banco en donde inicialmente se encontraba la cuenta CTS
del cliente era entregado sélo con la informacion que requiere (pues
mediante InfoPath es posible mostrar u ocultar la informaciéon por medio
de vistas), evitando dar informacién confidencial o de valor para el otro

banco.
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2 Traslado_CTS_al_BCP - Microsoft Internet Explorer

Fle [ View Fovorkes Tooks Meb

Qe - x| @) € Oswn lrwots &) -3 @3- N 3

&) teror) 3 roducton Pasivos] layoutsFormServer  aspi sl ocationmbits: [fcppont/opaduntaim

ISolicitud de Traslado CTS al BCP

Fecha m

Seflores (Empresa).
Por medio de la presente, solicito se sirvan trasladar mis fondos de Compensacidn por Tempo

de Servicios (CTS) desde el Banco | Seleccionas ¥ alece

A la espera de lo solicitado, me despido

Atentamente,

Ap.Patemo * Ap.Matemo * Nombres
Firma

Documento de Identidad | ONI N

Domicilio del chente
Telf Casa Celular Telf Trabajy
Correo Electrémco

Persona de contacto de la empresa

Canal * Seleccionat v Matricula

“Grabar |

Figura 17: Solicitud disefiada en formularios InfoPath

Puesto que toda la informaciéon correspondiente a la solicitud era
registrada en una lista y actualizada segun la actividad en la que se
encontraba dentro del proceso, Plataforma podia visualizar si la solicitud

fue asignada al ejecutivo o en qué estado de atencion se encontraba ésta.

o Piloto 2: Automatizacion del proceso de reclamos de Revista Cuenta

Sueldo
El Area de Banca por Teléfono se encargaba de registrar los reclamos de
los clientes por no haber recibido su revista Cuenta Sueldo. Los pasos del

proceso eran los siguientes:

1) Un asesor recibia la llamaba y guardaba toda la informacién
concerniente al cliente en un archivo Excel.
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2) Al finalizar su turno, el asesor enviaba el archivo Excel al
responsable (existe un responsable por un grupo determinado
de asesores).

3) Esta informacion luego era enviada al responsable del servicio
para centralizar toda la informacioén.

4) Una vez consolidada la informacién, era remitida al
departamento de Expedicidén del banco.

5) Finalmente, la informacién era enviada al Courier para el reparto

de las revistas.

Como es evidente, dentro del proceso de atencién de reclamos existia una
gran cantidad de trabajo manual al tener que consolidar la informacion,
incurriendo asi en horas-hombre dedicadas solo a la integracién de la

informacion. Esto ademas influia en el tiempo de atencién al cliente.

Mediante el uso de listas en SharePoint, se le da al usuario la posibilidad
de registrar la misma informacion que almacenaba en archivos Excel, pero
en un ambiente centralizado y que puede ser compartido por otros
colaboradores. En éste caso, cada asesor al recibir la llamada, registraba
directamente la informacidén en la lista de SharePoint (ver Figura 18),

eliminando por completo el trabajo manual de consolidacién.
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Figura 18: Solicitud de reclamos en listas de SharePoint

o Requerimiento: Automatizacién del proceso de registro de contratos

con proveedores de bienes vy servicios del BCP

El Area de Compras tenia la responsabilidad de entregar los cédigos de
cada contrato firmado por las diferentes areas dentro del banco con

proveedores externos.
Los pasos del proceso antes de ser automatizado eran los siguientes:

1) Un area de negocio firmaba un contrato con algun proveedor
que tenia que ser enviado digitalmente via e-mail.

2) El analista del area de compras validaba los datos y el archivo
digital del contrato.

3) Dependiendo del area de procedencia, el analista reenviaba la
solicitud por correo a los diferentes aprobadores.

4) Se aprobaba la solicitud via e-mail y se creaba un cédigo de
contrato.

5) Se entregaba el codigo de contrato al area de negocio para que
lo adjuntara al documento original al momento de enviarlo via

expedicion al area de Custodia.

Como es evidente, dentro del proceso descrito anteriormente existia una
gran cantidad de trabajo manual al tener que consolidar y validar la
informacién por parte de los analistas. Adicionalmente, existian varios
riesgos al tramitar todo por correo electrénico; por ejemplo: posible pérdida
de informacion, demora en las aprobaciones, dificultad en el seguimiento

y control, etc.

Es por estas razones y otras mas que el area de Compras trasladé su
necesidad al area de Sistemas, comunicandose con el equipo de
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Experiencia Usuaria, quien haciendo uso del modelo, guié al area en el

diseno e implementacién de su solucion.

La solucion estaba compuesta por lo siguiente:

e 1 sitio web protegido donde se publicé la solucién (guias, manuales,
solicitudes, contratos, etc.)

o 1 Biblioteca de formularios InfoPath que guardaba las solicitudes de
nuevos cddigos de contratos de proveedores.

e 1 plantilla de formulario web hecho en Microsoft InfoPath 2007

Bancode Crédito > BCP )

Solicitud para la generacion del Cadigo de Contrato/Adenda

Seccion I (Para ser llenado por el Usuario)

Responsables de la Gestion

iNivel T '
Reperta a livel 117 | s e R  ~ |
Nivel IT

((Reporta a Nivel III)

Nivel ITT |
(Reporta a Nivel TV) LA

m

l r

‘Negociador Compras:
'(Sélo sila Negociacicn
se realiza en el Area
de compras)

Usuario que solicitd el
servicio (Nombre
‘Completo):

nformacién del Proveedor

Razén Social: (Ne confundir con Nombre Comercial, se recomienda validar en Web SUNAT)

E Contacto de la Empresa:

! Cargo/Puesto en la Empresa:

| E-mail:

| N° Telefénico:

:_I;r_o-c-e-:ié;-cia"d-a- Pais: ‘Departamento:
Proveedor: H

' Nadional R Distrita:

(O ey
DetaBes del Contrataf Adenda

Tipo de Documento:

4 T |

el'_. Local intranet | Protected Mode: Off ¥ - ®100% -

e Flujos de trabajo que automatizaron el escalamiento de

aprobaciones y comunicaciones a los solicitantes.
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