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RESUMEN

Esta investigacion fue promocionada directamente por la Universidad EAN con
el propdsito de desarrollar en los estudiantes de gerencia de proyectos el espiritu de
la investigacion, teniendo como base los conocimientos principales para un buen
desarrollo investigativo y la importancia del trabajo en campo; a partir de esto se analiza
las estrategias Yy practicas de gestion que implementan los stakeholders en el Banco
Davivienda durante cuatro meses, se optd por una investigacién cualitativa, la cual
implica la utilizacion y reunion de una gran variedad de materiales como las entrevistas,
experiencia personal, historias de vida, observaciones y utilizando como metodologia la
encuesta, logrando asi la recoleccion de datos, estadisticas, monitoreo , analisis y
resultados que nos permitieron evaluar a los interesados e involucrados del proyecto con

el fin de garantizar planes de mejora a corto, mediano y largo plazo en la organizacion.

Adicionalmente este documento contiene los elementos estructurales y el detalle para la
elaboracién del Informe Técnico Resultado de Investigacion del curso de Seminario de
Investigacion, recopilando los resultados del andlisis de investigacion realizada a los
Stakeholders del Banco Davivienda, como también los elementos que se quieren medir
con esta metodologia, el marco tedrico e institucional, los cuales muestran una clara
gestion de los proyectos realizados por el Banco de la mano de los Stakeholders,

alcanzando los diferentes objetivos y fortaleciendo la organizacion.

Esta encuesta se realizo virtualmente con algunos funcionarios del Banco Davivienda que
directa e indirectamente han participado y/o liderado proyectos, y se recopilaron los datos
mediante el cuestionario en un lapso de 15 dias proporcionando asi informacion necesaria

para el desarrollo de la investigacion.

Palabras claves: Problema de investigacion, Planteamiento del problema de

investigacion, alcance del proyecto, plan de gestion y partes interesadas.
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ABSTRACT

This research was promoted directly by EAN University with the purpose of developing
in project management students the spirit of research, based on the main knowledge
for a good research development and the importance of field work; Based on this, the
management strategies and practices implemented by the stakeholders in Banco
Davivienda are analyzed for four months, a qualitative research was chosen, which
involves the use and gathering of a wide variety of materials such as interviews,
personal experience , life stories, observations and using the survey as a
methodology, thus achieving the collection of data, statistics, monitoring, analysis and
results that allowed us to evaluate the stakeholders and those involved in the project
in order to guarantee short, medium improvement plans. and long term in the

organization.

Additionally, this document contains the structural elements and the details for the
preparation of the Research Result Technical Report of the Research Seminar course,
compiling the results of the research analysis carried out to the Stakeholders of Banco
Davivienda, as well as the elements that are to be measured with This methodology,
the theoretical and institutional framework, which show a clear management of the
projects carried out by the Bank in the hands of the Stakeholders, achieving the

different objectives and strengthening the organization.

This survey was conducted virtually with some Banco Davivienda officials who have
directly and indirectly participated and / or led projects, and the data was collected
through the questionnaire in a period of 15 days, thus providing the necessary

information for the development of the investigation.

Keywords: Research problem, Research problem statement, project scope,

management plan and stakeholders.
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Actualmente se adelanta una investigacion de la participacioén de los stakeholders en
los proyectos ejecutados por el Banco Davivienda, en sus diferentes procesos de
optimizacion, innovacion, adaptabilidad a las condiciones de los mercados y frente a
sus competidores directos. Logrando con esto un mejor desempefio en las
metodologias con base en el PMBOK, que faciliten soluciones integrales, aportando
beneficios a sus clientes y sus empleados.

Con el apoyo de los stakeholders se busca una debida concentracion dentro de la
etapa en la construccion de los proyectos, con el objetivo de aumentar el éxito y

otorgar beneficios a los procesos que quiere implementar del Banco.

La presente investigacion se desarrolla en el Banco Davivienda con el objetivo
principal de identificar de forma acertada a los stakeholders, ya que son considerados
como el factor mas importante en los éxitos de los proyectos, asi que también debe
existir la cooperacion de las partes interesadas con el fin de tener un impacto positivo

y que estos no lleguen al fracaso.

El problema de investigacion surge con las limitaciones de acceso por parte de los
gerentes de proyectos a entrenamientos, capacitaciones y conocimientos que
fortalecen las estrategias utilizadas en este campo, asi que se realizdé un estudio
previo con entrevistas que fomentaron el proceso de busqueda mejorando por medio
de préacticas el modelo estratégico en pro de incentivar a los gerentes la

competitividad y sostenibilidad .

El desarrollo de la investigacion se realizé en 11 capitulos enfocados en el obijetivo
general de la investigacion que es identificar por medio del analisis de datos las
estrategias actualmente utilizadas, para desarrollar metodologias que eviten y
solucionen los problemas que se enfrentan los proyectos y poder triunfar en el
mercado. Estos 11 capitulos se encuentran distribuidos asi:

e Capitulo 1 — Introduccion

11
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Capitulo 2 — Problema de Investigacion

Capitulo 3 — Formulacion del problema de Investigacion

Capitulo 4 — Justificacién

Capitulo 5 — Marco Tedrico

Capitulo 6 — Marco Institucional

Capitulo 7 — Metodologia General o de Primer Nivel

Capitulo 8 — Metodologia Particular o de Segundo Nivel

Capitulo 9 — Analisis de Resultados

Capitulo 10 — Conclusiones

Capitulo 11 — Referencia Bibliograficas

12
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CAPITULO 2

PROBLEMA DE INVESTIGACION
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Existen &reas expertas en Gerencia de Control de Proyectos Tecnoldgicos, Gerencia
de proyectos, Gerencia de estructuracion de procesos para las filiales internacionales
del Banco Davivienda y finalmente los jefes de proyectos de IT; las personas que
integran estas areas son especializadas en gerencia de proyectos, pero con
limitaciones, respecto a las estrategias de los proyectos y poca posibilidad de

fortalecimiento y crecimiento en los conocimientos de esta rama.

Todos los proyectos realizados, tienen como enfoque garantizar la sostenibilidad y
responsabilidad social empresarial pasando por varias fases como:

1. La evaluacion de los diferentes ambitos y sus impactos en colaboracion con
los stakeholders
2. El desarrollo y la aplicabilidad del proyecto mediante el proceso acordado con
los stakeholders.
3. Finalmente otorgar el proyecto al area encargada segun la Gerencia

correspondiente.

Las entidades bancarias se encuentran en una constante competencia por los
proyectos logrados porque fortalece la relacion de los clientes y se realizan elevadas
inversiones en proyectos a futuro, con el fin de mejorar los canales, propuesta de valor

y contribuir al fortalecimiento de la posicion o de la organizacion frente a otros Bancos.

Pero en este caso Davivienda debe atender las dificultades en la eleccion de la
estrategia de forma oportuna, los riesgos, problemas o eventos que impacten los
objetivos del proyecto para ayudar a minimizar los costos de realizar cambios en las
propuestas planteadas y asi prontamente aprovechar la segmentacion del mercado

(es una causa de insatisfaccion para los stakeholders externos).

La Reducida alianza con diversas instituciones educativas, becas de formacion a

colaboradores o programas que fomenten el estudio de gerencia de proyectos es

14
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considerada la mayor causa de una mala gestion en las practicas de la gerencia de
proyectos Interna de la compafiia.

Porter (1991) afirma que:
Lo que mas puede permitirle a una empresa u organizacion tener un nivel de
competitividad aceptable es la productividad que pueda llegar a desarrollar. La
productividad no depende solamente de la parte operativa de una compaiia,
sino adicionalmente, de sus lideres y stakeholders en cuanto al
direccionamiento que den a la misma. La estrategia y estructura de una

empresa puede darle grandes ventajas en el mercado.

De estos stakeholders dependera el alcanzar los objetivos del Proyecto, su
trabajo no concluye hasta conseguir los resultados esperados de la ejecucion
del Proyecto. El equipo de direccion del Proyecto debe de jugar a favor de los
requisitos y expectativas de los actores interesado y definir muy bien los
papeles y responsabilidades de estos stakeholders.

Debemos analizar y documentar cualquier informacion relevante relativa a los
intereses de los Stakeholders. Los Gerentes de Proyecto tenemos la obligacion
de analizar y documentar cualquier informacién relevante relativa a sus
intereses en el Proyecto, su participacion, dependencia, influencia y capacidad

de impacto en el éxito del Proyecto. Master Direccion Proyectos (MDAP,2017,
p.1).

15



[ N L N
([ ] [ ]
s s eadn
e e 00 e Universidad
[ N ]

CAPITULO 3

FORMULACION DEL PROBLEMA DE
INVESTIGACION.
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Formulacion de la investigacion

¢, Como se realizan las practicas de gestion de stakeholders en los proyectos de la

compaiiia Davivienda?

Objetivo general

Diagnosticar las practicas de gestion de stakeholders en los proyectos de la compafiia

Davivienda.

Objetivo especifico

e Revisar la literatura existente sobre practicas de gestion de stakeholders en los
proyectos.

e Andlisis de resultados de la encuesta en Davivienda y aplicacion del instrumento.

e Formular las estrategias que permitan hacer frente a los hallazgos del diagndéstico

realizado al Banco Davivienda respecto a los stakeholders.

17
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JUSTIFICACION
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Conveniencia: Los resultados de la investigacion serviran para mejorar los procesos
de los proyectos del Banco Davivienda, la implementacion de herramientas o técnicas
gue fomenten el estudio de gerencia de proyectos generara ventajas competitivas
para ambas partes, es decir, para los autores en la aplicacion de la practica de lo
aprendido en gerencia de proyectos y para el banco Davivienda en contar con un plus
estratégico en el mercado. Al finalizar el informe, se incluird la informacion respecto
al manejo de los proyectos, comparando dicha investigacién y procesos sefialados
en el PMBOK con los que aplica el banco actualmente.
Sin embargo, por ser tan corto el tiempo de la especializacion, el equipo no alcanza a
presenciar la evolucion (mejora continua) de un proyecto puesto en marcha al interior

del banco, esto con el fin de lograr identificar lo visto durante la especializacion.

Relevancia social: Este proyecto esta enfocado en identificar los pasos que se
deben emplear para la formulacion y evaluacion de los proyectos, garantizando una
ejecucion acertada, involucrando a los stakeholders y orientando de una manera mas
estructurada a la parte tecnolégica que soporta el desarrollo del proyecto.

La implantacion de este proyecto en el banco Davivienda trae como beneficio para
los profesionales en gerencia de proyectos manejar una gestion acertada de los
potenciales de los grupos de interesados, analisis de alternativas o estrategias y
seguimiento del desempefio en cada etapa obteniendo una gran oportunidad

estratégica del mercado.

Implicaciones practicas: Con esta investigacion se pretende mejorar las
habilidades para los stakeholders, adquiriendo destrezas y manejo de herramientas
gue faciliten el desarrollo de los proyectos en los cuales intervienen al interior del
banco, optimizando asi los tiempos en la ejecucién e implementacion de los mismos
usando metodologias que permitan a la organizacion reducir cotos, tener una vision
estratégica frente a sus competidores y estar a la vanguardia de las nuevas

tecnologias que se vienen presentando actualmente en el mercado.

Valor tedrico: Se lograra identificar las malas practicas de gestién de proyectos que

se pueden estar cometiendo en los proyectos ejecutados en el banco, asi mismo se

19
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identificara si en dichos proyectos realmente estdn todos los stakeholders que
intervienen en estos con el fin de mitigar riegos, duplicidad en los procesos y
sobrecostos de los mismos.
La contribucion que tendria esta investigacion hacia otras areas del conocimiento
como economia, contaduria, ingenieria entre otras es lograr determinar factores como
conocimientos de calculo, ingenieria de software, inteligencia artificial, accesibilidad
en el mercado, organizacién de empresas, métodos cuantitativos, investigacion de
mercados, analisis econdmico en relacion a los procesos de manejo de proyectos de

stakeholders.

Utilidad metodoldgica: ¢se utilizara algun modelo para recolectar o para obtener
alguna informacion? Se llevara a cabo una investigacion cuantitativa enfocada a la
implementacion de practicas por parte de los stakeholders de Davivienda dirigidas a
la gerencia de proyectos para recolectar e interpretar variables o indicadores para el
desarrollo de la investigacion y se utilizara herramientas estadisticas como la
encuesta. Con estas encuestas se pretende identificar como es el funcionamiento y
como es la intervencion de los stakeholders en los proyectos desarrollados por el
Banco Davivienda, con el propdsito de seguir utilizando esta metodologia en los

proyectos futuros y la aplicacion de buenas practicas.

20
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5.1. Proceso de Identificar los Stakeholders

La fase de planeacion de un proyecto es de suma importancia ya que en esta no solo
se define el proceso de ejecucién del mismo, también es la fase en donde se
determinan todos aquellos grupos que estan interesados. Los stakeholders son esas
personas a las que les resulta atractiva esa idea, estas personas que se involucran

pueden ser internas o externas.

El proceso de identificacion de los stakeholders se realiza por medio de la recoleccién
de documentos y el andlisis de cada uno de estos en donde se debe comprender cual
es el interés en cada uno de ellos, evaluar el grado de participacion con el que cuenta
cada uno, influencia que van a ejercer en el proyecto, nivel de responsabilidad sobre
la ejecucion de este o los roles que van a tener durante cada una de las fases, entre

muchos otros aspectos que se pueden relacionar o involucrar.

Segun el PMBOK este proceso cuenta con grandes beneficios para la gestion del
proyecto ya que establece que “permite al equipo del proyecto identificar el enfoque
adecuado para el involucramiento de cada interesado o grupo de interesados”.
(PMI1,2017).

En la Figura No 1, se logra identificar los diferentes pasos para lograr una excelente

gestion de los stakeholders en la empresa Davivienda Yy a su vez verificar si en la

actualidad contintan cumpliendo los procesos para el éxito de los proyectos.

22
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Flgura 1. Gestion de stakeholders.

GESTION DE STAKEHOLDERS \‘&’

m Ia planificacién de la gestién

El proceso de identificacién involucra prioriza las estrategias o
los afectados por la ejecucién del alternativas garantizando la |
proyecto,se documenta sobre la participacién frecuente de los °
informacién adicional como p stakeholders en el desarrollo
intereses,influencias,expectativas,mejoras del ciclo en relacién al impacto
o proyecciones del mismo. y a los intereses.

Planificar Gestion

? ) Identificar

.

Gestionar Participacion Controlar participacion :

la pamapamon de los stakeholders [

durante el ciclo del proyecto se h
olders y mediante el monitoreo se
enfoca en el trabajo unificado, pretende lograr ajustes y mejoras

e constante y de manera
- a— en el proyecto para la foma de
& » equilibrada,para poder implementar @ eqsﬁ)nes

Através la participacién de los stake

la gestién de intereses

a7 Ya
| i
==

Referencias: Elaboracién propia
(PMI1,2005)

T:uente: Davivienda (2016).

5.2. Proceso de Planear el involucramiento de los Stakeholders

Una vez que se ha identificado a los interesados es importante elaborar el plan de
involucramiento de los mismos, el cual permite identificar las necesidades y las
expectativas década uno de estos. A la vez elabora un plan que sea viable para una
interaccion eficaz y define estrategias de manejo y medidas a tomar con el fin de

poderlos involucrar.

Es importante mantener actualizado el plan de involucramiento de los interesados a
lo largo de la ejecucion del proyecto y se puede realizar en diferentes ocasiones, como
el inicio de una nueva fase, cambio en el grupo ya se por ingresos o salidas de nuevas
personas interesadas 0 en cualquier momento que un proceso lo requiera debido a

cambios en la ejecucién o riesgos asociados a este.

El beneficio clave segun el PMBOK “es que proporciona un plan factible para

interactuar de manera eficaz con los interesados.” (PMI,2017).
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Figura 2. Stakeholders Davivienda

| I I l I II Competidores Potenciales l I II
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m m financiamignto ma’
Google, Apple v Amazon
Proveedores Sector Bancano Clientes
Gerentes y Empresas sector real Banco de Bogotd Personas naturales
Propietarios Banco de la Repdblica Bancolombia Personas juridicas
4 Daviviend Otros bancos BBVA Colombia
¢ Uavivienda Fintechs Banoo de Occidente
Grupo Bolivar

Fuente. Elaboracion propia.

5.3. Proceso de Gestionar el involucramiento de los Stakeholders.

Gestionar el involucramiento de los stakeholders es el proceso de comunicarse y
trabajar con los interesados tratando de satisfacer las necesidades y expectativas de
cada uno de ellos con el fin de fomentar la participacion, la idea es aumentar el apoyo
de cada uno de estos. Se debe identificar a los interesados en dichos proyectos para
incrementar el apoyo a los directores de proyectos, asi mismo se debe identificar a
los menos interesados con el fin de minimizar la resistencia de estos en el desarrollo

de las actividades.

La gestion del involucramiento de los interesados puede hacer que estos tengan una
influencia positiva 0 negativa en el mismo, ya que la ejecucion garantiza que la
participacion de los stakeholders comprenda claramente las metas, objetivos y
riesgos del proyecto, ya que su contribucion aumenta las probabilidades del éxito,
adicional esta gestion va acompafiada de una fase posterior la cual continda
monitoreando el involucramiento de los stakeholders. La influencia de los interesados
va desde la definicién del proyecto, pasando por la formulacion del problema, hasta

influir en el comportamiento del equipo ejecutor.
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Figura 3. Entorno Davivienda.
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Fuente. Davivienda (2014).

5.4. Proceso de Monitorear el involucramiento de los Stakeholders

Proceso en que se monitorean la relacion de los interesados y se intenta adaptar las
estrategias para involucrarlos y modificar los planes o estrategias planteadas. Se

intenta aumentar la eficiencia de las actividades de los interesados.

Para monitorear el involucramiento de los Stakeholders en un proyecto, se puede
decir que al realizar el seguimiento la finalidad es supervisar las relaciones generales
de los interesados ajustando asi las estrategias y planes, con esto se mantiene un
control mas riguroso evitando asi malas practicas y minimizando los riesgos. Se debe
tener claro que el beneficio clave de este proceso es que se mantendra o
incrementara la eficiencia y la eficacia de las actividades de participacién de los

interesados a medida que el proyecto evoluciona y su entorno cambia.

Al momento de que los interesados se involucran, el monitoreo de la gestién se
establece para que al momento de realizar los procesos sea una manera de mejorar
las comunicaciones y planificar la gestion de los interesados, esto al verse cerca de
la creacion y el mantenimiento de las relaciones entre el equipo del proyecto y los
stakeholders, hace que el objetivo de satisfacer sus respectivas necesidades y
requerimientos dentro de los limites del proyecto sean acordes y con criterios

acertados.
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BANCO DAVIVIENDA

Empresa que nace en el afio de 1972 como Coldeahorro, con 23 empleados, un
capital de 60 millones y como imagen la casita roja. En 1973 hace el cambio de
nombre a Davivienda, se va consolidando como una entidad financiera y en el 2006
se fusiona con el Banco Superior, en el 2007 también hace una fusién en este caso
con Bancafé, expandiéndose con esto a Panama y Miami. Y finalmente en el 2012
HSBC Costa Rica, Honduras y el Salvador entran a formar parte del banco. Hoy hace

parte del Grupo Empresarial Bolivar.

Es considerada como una de las marca mas queridas y recordadas por los
colombianos, identificados como una banca innovadora y sélida, que ahora asume el
reto de ofrecer un completo servicio de banca digital para satisfacer la demanda de
las nuevas generaciones, todo siempre con un alto sentido de la calidad; estando
certificados en ISO 9001. Es reconocido por el manejo Unico de su imagen a traves

de la comunicacion siendo el primer banco en recordacion publicitaria en Colombia.

Es una compafila comprometida con sus empleados, dando importancia a las
competencias profesionales tanto como al desarrollo personal de cada uno de ellos.
Cuentan con mas de 17.000 colaboradores, se enfocan en el buen servicio, lo que se
logra desde buena actitud, desde la seleccidén de personas excepcionales, dispuestas,
proactivas, diligentes, innovadoras, habiles con espiritu de servicio, ofreciendo
soluciones adecuadas a las necesidades de los clientes. Esta dispuesto en 668
oficinas, 2.400 puntos de atencion Daviplata y cerca de 2.693 cajeros.
(Davivienda,2018)

6.1. Mision:

Generar Valor para nuestros accionistas, clientes, colaboradores y terceros

relacionados, apoyados en las siguientes destrezas:
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e Conocimiento del Cliente.
e Manejo del Riesgo.

e Tecnologiay Procesos.

e Innovacion.

e Sinergia Empresarial.

e Conocimiento del Negocio.

e Manejo Emocional de las relaciones. (Davivienda,2016)

Sede Principal: Carrera. 68b #24-39
Sector de la economia acorde al CIlU: Division 65, Grupo 651, Clase 6512

Nicho de Marcado: Davivienda tiene un portafolio integral de productos y servicios,
los cuales atiende las necesidades de personas, empresas, sector rural, mineria y
energia, con innovacion constante y ofertas exclusivas de créditos y portafolios para

cada segmento.

6.2. Productos y Servicios: Davivienda tiene un portafolio de productos y servicios
gue garantizan las necesidades de sus clientes, de los cuales se pueden mencionar

algunos de los principales:

e Portafolio de Servicios: Este tipo de producto lo componen: Crédito Rotativo
Crediexpress, Tarjetas de Crédito de franquicias Diners, MasterCard y Visa,
Tarjeta débito Portafolio, Cuenta de ahorros y Cuenta corriente con cupo de
sobregiro.

e Crédito Rotativo: Este crédito permite tener dinero disponible en todo
momento, solo tiene que trasferir el cupo disponible de este, a una cuenta de
ahorros o corriente.

e Crédito Hipotecario: Este es un sistema tradicional de crédito para comprar
vivienda, en el que se establece una hipoteca sobre el inmueble y usted escoge

el sistema de pago que mejor se acomode a su presupuesto.
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e Crédito de Vehiculo: Este crédito puede financiar el valor comercial del carro,
hasta en un 100%.

e Crédito de Consumo: Es un crédito con tasa y plazo fijos de libre destinacion.

e CDT: Un CDT es un instrumento financiero de Inversion (titulo valor) que
expide Davivienda a nombre de un cliente persona natural o juridica que
incorpora el derecho a recibir rendimientos a una tasa de interés pactada desde
el principio de la Inversion.

e Tarjetas de Crédito: El banco tiene diferentes tarjetas de crédito, las cuéles
son: franquicias Diners, MasterCard y Visa.

e Cuenta Corriente con Sobregiro: Esta cuenta le permite disponer al cliente,
de su dinero a través de tarjeta débito o de cheque, contando con disponibilidad
inmediata a traves del sobregiro y de un crédito rotativo de libre inversion

e Cuenta de Ahorros: Con esta cuenta el cliente tiene un facil acceso a su
dinero, para realizar todo tipo de transacciones, utilizando todos los canales
gue el Banco ha puesto a su disposicion.

e Entre otros empresariales y Pymes: Adicional el Banco, tiene distintos
portafolios para las empresas y pymes que quieran acceder a servicios de
crédito, en los cuales tengan un acompafiamiento y asesoria al momento que

lo necesiten. (Davivienda,2018)
6.3. Caracteristicas Generales:

El Banco Davivienda se encuentra clasificado como una empresa del sector
Financiero, comenzando su operaciéon desde el afio 1972 como corporacion de ahorro
y vivienda Coldeahorro. En el afio 2020 cumple 48 afios en el mercado haciendo
realidad los suefios de los colombianos; el Banco comenzo6 con 22 empleados y en la
actualidad solo en Colombia hay mas de 13.000 empleados laborando en dicha
entidad y a nivel general contando con Centro y Norte América suman mas de 17.000

empleados. (Davivienda,2018)
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6.4. Gestidon de Proyectos:

Hoy en dia el Banco Davivienda esta enfocado en desarrollar proyectos digitales que
permitan llegarles a mas clientes inclusive a esos que no estadn Bancarizados,
adicionalmente quiere que sus procesos sean mas agiles, y la adquisicion de sus

productos sean de una manera digital.

De acuerdo con el Ing. Mejia ,funcionario de Davivienda (comunicacién personal,03
de septiembre de 2020),Los proyectos que se manejan dentro de la institucion sale
de una necesidad de algunas de las Vicepresidencias Ejecutivas, a partir de ese
momento esa Vicepresidencia comienza a hacer el papel de Sponsor, ellos se
encargan de llevar la idea a un area que se llama Gestion de la Demanda quienes
son los encargados de consolidar la informacion, hacer el estudio de si es viable o0 no
su desarrollo, si es una idea estratégica para el negocio del banco, su alcance y por
supuesto el costo de dicho proyecto. Este analisis y levantamiento de la in formacion
no solo es realizado por el area de Gestion de la demanda, ellos también involucran
las areas de Planeacion, la oficina de Proyectos y Procesos, cuando ya tienen toda
esta informacion la cual se encuentra plasmada en unos formatos establecidos con
los que cuenta el banco, se expone la idea al comité ejecutivo de proyectos, en este
comité hacen parte 4 Vicepresidentes Ejecutivos de la compalfiia, ellos son los que
deciden si se debe continuar o no con dicho proyecto. Si la decision es continuar con
dicho proyecto, se comienzan a involucrar los stakeholders y quienes seran los directa
o indirectamente se veran afectados por el proyecto y junto con estos y con el area
de transformacién se empieza a diligenciar todo el requerimiento, para luego darlo a
conocer al area de tecnologia, hacer los ultimos ajustes y comenzar su desarrollo,
pruebas con los usuarios o stakeholders y hacer su marca blanca y puesta en

produccion de dicho proyecto.
6.5. Estructura Organizacional:

El Banco Davivienda hace parte del Grupo Bolivar, pero a pesar de esto no evita que

mantenga una estructura organizacional independiente, pues el Banco Davivienda a
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nivel nacional esta dividido en 6 regionales, y cada regional est4d formada por

sucursales.

Figura 4. Organigrama Davivienda.

BANCO DAVIVIENDA S.A.
ESTRUCTURA PRIMER NIVEL
Abril 2019
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7.1 Enfoque, disefio de la investigacidon y alcance o tipo de estudio

La presente investigacion tiene un enfoque cuantitativo, es de tipo descriptivo porque
“En los estudios descriptivos se busca especificar las propiedades, las caracteristicas
y los perfiles de personas, grupos, comunidades, procesos, objetos o cualquier otro
fendmeno que se someta a un analisis”. (Hernandez, R. Fernandez, C., y Baptista, P.
(2014). Pag. 92)., transversal porque la informacion se recolecta una sola vez y es no
experimental, porque los datos no son medidos antes o después de una intervencion
en las variables de estudio. El disefio de esta investigacion es de tipo estudio de caso
(Hernandez, Fernandez & Baptista, 2014).

7.2 Definicidn de variables

Se definen unas variables Cuantitativas, ya que la herramienta que vamos a utilizar
adopta valores numeéricos es decir representados en cifras, Las variables
corresponden a los Procesos de gestion de stakeholders durante el desarrollo de los
proyectos de acuerdo a (Hernandez, R. Fernandez, C., y Baptista, P. (2014). Pag.
152), “Se trata de estudios en los que no hacemos variar en forma intencional las
variables independientes para ver su efecto sobre otras variables”.) Las variables
identificadas son: identificar los stakeholders, planear el involucramiento de
los stakeholders, gestionar el involucramiento de los stakeholders y monitorear el

involucramiento de los stakeholders
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Tabla 1 Variables-Definicion conceptual.

Es el proceso de identificar periodicamente a los interesados del
proyecto, asi como de analizar y documentar informacion relevante
relativa a sus intereses, participacion, interdependencias, influencia y
posible impacto en el éxito del proyecto. (PMI,2017)

Planificar el Es el proceso de desarrollar enfoques para involucrar a los

involucramiento | interesados del proyecto, con base en sus necesidades,

de los expectativas, intereses y el posible impacto en el
interesados proyecto.(PMI,2017)

. GeSt'Onar €l “Es el proceso de comunicacion y trabajo con los interesados para

mvolgcerla(l)n;lento satisfacer sus necesidades y expectativas, abordar los problemas y

fomentar la participacion apropiada de las partes interesadas.”

Stakeholders (PMI,2017)

(interesados)

Monitorear el

. ; Es el proceso de monitorear las relaciones de los interesados del
involucramiento

proyecto y adaptar las estrategias para involucrar a los interesados a

Stal?:hlglsders través de la modificacion de las estrategias y los planes de
interesados involucramiento. (PMI,2017).

Fuente. Elaboracion propia

DEFINICION OPERACIONAL

Tabla 2 Variables-Definicidn operacional.

Variables Descripcion operacional

El proceso de medicién se realiz6 por medio de una
encuesta remitida via correo electrébnico a ciertos
trabajadores del banco Davivienda. La primera seccion de
la encuesta con sitia en preguntas relacionadas con la
identificacion de los stakeholders del banco, por medio
donde se busca evaluar si hay un registro de todos los
involucrados, de realiza la identificaciéon de la intencién o
interés de estos, se identifican las necesidades o hay una
priorizacion de estos.

Identificar los
Stakeholders

Dentro de la encuesta se realizaron preguntas que nos

Planificar el . . .
involucramiento de los ayudan a identificar cua'Ies son los Steakholders que debe_n
interesados estar en el proyecto, cuales son los que generan resistencia
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Monitorear el
involucramiento de los
Stakeholders
interesados.

Fuente. Elaboracion propia
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o inconformismos y cudles son los canales de comunicacion
empleados para estar en contacto frecuente con estos.

Al desarrollar la encuesta en Davivienda, se tiene en cuenta
que se gestionara las expectativas mediante la
comunicacion en el area de gestion o gerencia de proyectos
y la ejecucién de acciones para preservar las relaciones
personales( satisfaccion, comprension, preocupaciones de
los interesados ), encaminadas asi al logro de objetivos y
evaluacion de riesgos con el fin de aumentar los indices de
éxito del proyecto ,reducir costos, disminuir los recursos y
permitir la continuidad del proyecto.

Para hacer un buen monitoreo del involucramiento de los
stakeholders, se sugiere crear dentro de las actividades del
cronograma, todas las tareas que tengan que ver con la
gestién de la relacion de los stakeholders con los lideres del
proyecto, por eso en la encuesta realizada se evidencia que
en cada una de las preguntas se muestra el interés de los
lideres frente a los diferentes conflictos que tenga alguno de
los stakeholders, ya que esto implicaria hacer una gestion
diferente sobre él.

El presente estudio utiliza una muestra intencional y no-probabilistica constituida por

20 personas que tienen el rol de lideres, integrantes de equipo y Stakeholders en

general. Dentro de este grupo de muestra, se encuentran altos ejecutivos del Banco

Davivienda que han dirigido grandes proyectos, Jefes de Departamentos e ingenieros

guienes son los que lideran e integran a Stakeholders que intervienen en los

proyectos.
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8.1. Instrumento de recoleccién de datos

El instrumento de medicién que se utilizar4 para la recoleccion de datos es un
cuestionario con diferentes opciones de respuestas acerca de las practicas de gestion
de stakeholders en los proyectos de la compafiia Davivienda y se realizdé por medio
de la herramienta tecnolégica Google Forms. La encuesta estaba compuesta en 5
secciones. La identificacién del encuestado en la que se obtenia informacion laboral
acerca de la persona que responde la encuesta. ldentificacion de los Stakeholders,
gue tenia como proposito evaluar cdmo se realiza el proceso de identificacion de los
involucrados, por medio del registro de documentos, identificacion de las necesidades
o informacion con respecto a la posicion o actitud los involucrados. La planeacion del
Involucramiento de los Stakeholders en donde se evidencias las acciones de
mitigacion ante actitudes negativas, definicion de los canales de comunicacion o el
procedimiento para llegar a acuerdos con los proveedores. La administracion del
compromiso de los Stakeholders en donde se puede evidenciar las acciones para
mantener el compromiso de los stakeholders, si existen negociaciones para lograr
objetivos o la clarificacion de dudas o mal entendidos. Por dltimo, el monitoreo del
compromiso de los Stakeholders donde se establece si la organizacion evalla las
lecciones aprendidas, se tienen en cuenta los niéveles de poder en la toma de
decisiones o si los lideres estan atentos a los problemas y realizan los cambios
necesarios. Todos los detalles se presentan en el Anexo A (Resultados Encuesta

Gestion de Stakeholders del Banco Davivienda)

Link:

https://docs.google.com/forms/d/1Y Gzlew6RIEVWOGBfAWWJI8FVIG6LdrXgWvshmg
D 7mO/edit#responses
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9.1. Resultados generales

En el resultado de la encuesta realizada para la presente investigacion se evidencia
que las areas que tuvieron mayor numero de encuestados fueron las operativas. Por
otro lado, se observa que de todos los encuestados no existen trabajadores que se
hayan quedado por fuera en la participacion de un proyecto dentro de la organizacion.
Por udltimo, se identifica que la gran mayoria de los encuestados tienen suficiente
experiencia de acuerdo a su edad y a los afios laborados en el banco de acuerdo a
los resultados C y D de la figura 5. De acuerdo a lo anterior y a los perfiles de los

encuestados los resultados de la encuesta tienen un alto grado de asertividad.

Figura 5. Caracteristicas de los encuestados.

A. Area o departamento en el que trabaja: B. Participacion en los proyectos (Elija la que ha predominado):

20 responses 20 responses

-

@ Lider de Proyecto
@ Stakeholders en general
Area de transformacion fy Integrante de equipo

4 | 4

C. Rango de afios laborando en la organizacion D. Rango de edad

20 responses 20 responses

@ Entre 1y 5 afios
@ Entre 6y 10 afos

Mayor a 10 afios

= \Y

Fuente. Elaboracion propia

En la figura 6 se evidencian los resultados generales de la encuesta de gestion de los
Stakeholders en el Banco Davivienda, donde se demuestra que la gestidn realizada
por la organizacién es notable ya que solo un aspecto se encuentra por debajo de 7
y esta hace referencia a la planeacion en el involucramiento de los Steakholder a los
proyectos del banco, ya que no existen acciones o las acciones son bajas en la

mitigacion de las posiciones negativas de los steakholders frente a los proyectos del
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Banco. A la vez se encuentra una gran oportunidad de mejora en la gestion de los
grupos de interés y en la administracion del compromiso de los Steakholders teniendo
en cuenta que ninguno de los aspectos evaluados obtuvo un resultado mayor a 8.5.
En la pregunta de si los lideres o los niveles ejecutivos dan a conocer los objetivos o
proyectos que se llevan a cabo, este arrojo una de las mayores calificaciones en

nuestra investigacion.

Figura 6. Resultados encuesta.
Encuesta Gestion de Stakeholders en el Banco Davivienda
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Fuente. Elaboracion propia

9.2. Identificacion de los stakeholders.

En el proceso de identificacion de los stakeholders se evidencia un manejo acertado
en el registro de la documentacién, la identificacién de los requerimientos, el andlisis
del nivel de influencia de los interesados y en la priorizacion de cada uno de los
grupos. Sin embargo, es importante resaltar que este proceso se puede ver afectado
debido a la falta informacién sobre la posicidén y actitud que tienen los stakeholders
con respecto a los proyectos.

En este grupo de preguntas la que obtuvo un menor puntaje fue la relacionada con la
posicion y actitud de los stakeholders frente a los proyectos obteniendo un puntaje de

7,25. Las de mayor puntaje en este grupo las obtuvieron preguntas enfocadas a la
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afectacion de los Stakeholders frente a los proyectos manejados por el banco y las
necesidades que estos presentaban como requerimientos; estos obtuvieron un

puntaje de 7,6.
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Figura 7. Resultados Identificacion de los Stakeholders.
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Fuente. Elaboracién propia

9.3. Planeacion del involucramiento de los stakeholders.

En el proceso de planeacion del involucramiento de los stakeholders en el banco
Davivienda se puede observar una gran oportunidad de mejora en las acciones para
mitigar las posiciones negativas de cada uno de los interesados en el proyecto. Por
otra parte, existe un buen manejo en los canales de comunicacion, en la
documentacion de la informacién y en los acuerdos con los proveedores y contratistas
gue hacen que la planeacion mantenga un nivel aceptable en la gestion de los
stakeholders de la empresa.

La pregunta que obtuvo el mejor puntaje en este grupo que trataba de la planeacion
en el involucramiento de los Stakeholder que estos fueran influenciados determinar
las acciones a realizar para que estos fueran involucrados segun las necesidades de
los proyectos, la calificacion fue de 6.55. En este mismo grupo la mayor calificacion
gue fue de 7,8 la obtuvieron las preguntas 6 y 10 que mencionaban la determinacion

de los procedimientos para establecer acuerdos con contratistas y proveedores.
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Figura 8. Planeacion del involucramiento de los stakeholders.
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Fuente. Elaboracion propia

9.4. Administracion del compromiso de los stakeholders.

Los resultados positivos adquiridos después de la implementacion de la encuesta no
eran los esperados en vista de las opiniones de los trabajadores en general, es ahi
cuando la conviccibn genera expectativas de crecimiento empresarial en los
proyectos, manifestando un gran porcentaje de aceptacion, compromiso, apropiacion
y productividad en la compafia, logrando resaltar la medicién de indicadores e
innovacion en la implementacion de la administracion de los interesados.

Las preguntas que obtuvieron un menor puntaje en este grupo fueron la 15y 17 con
un puntaje del 8.1, estas preguntas estan enfocadas a la identificacion de riesgos con
respecto a las acciones generadas por los Stakeholder y clarificar cualquier mal
entendido entre los lideres de proyectos y los Stakeholders.

La mayor calificacion la compartes las preguntas 11, 12 y 19 con un puntaje del 8,4.
Estas preguntas muestran los objetivos y beneficios de los proyectos y mantener los
compromisos de los Stakeholder con los proyectos, adicionalmente hace referencia a
la retroalimentacion que se les brinda a estos para respecto a los problemas y

avances que se puedan presentar en los proyectos a los cuales estan participando.

43



o0 [ N ]
(N} () ®
[ ] L}
[ N ] o0 ea n
e 0000 UuNversidad
o0
Figura 9. Administracion del compromiso de los stakeholders.
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9.5. Monitoreo del compromiso de los stakeholders.

Se refleja un comportamiento positivo en el monitoreo del compromiso de los grupos
de interés en el banco gracias el poder en la toma de decisiones de los stakeholders
en los proyectos que participan en el banco, el cual tiene en cuenta los niveles de
poder de cada uno de los interesados con el fin de controlar los conflictos y evitar que
los involucrados pierdan el compromiso en el proyecto.

La pregunta con menor calificacién es la 23 con un puntaje de 7,4 y esta hace
referencia a que si un lider de proyecto hace cambios de los Stakeholders para no
afectar el proyecto. La mayor calificacion con un puntaje del 8,0 la tiene la pregunta
24 que hace referencia a que se deben tener en cuenta los niveles de poder de los

Steakholder en los proyectos.

Figura 10. Monitoreo del compromiso de los stakeholders.
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Se puede concluir que los resultados de este trabajo de investigacion manifiestan un
gran porcentaje de aceptacién y compromiso de los involucrados (stakeholders) con
sus labores o roles respecto a los cambios estructurales, financieros y administrativos
con el fin de mejorar el desempeiio en el desarrollo de los proyectos de Davivienda y
aumentar la productividad por medio de una mejor implementacion de los procesos
con relacion a la teoria del PMI. Sin embargo, se evidencian que los aspectos que
tuvieron los puntajes mas bajos tienen relacion con situaciones adversas y de conflicto
entre los stakeholders, por lo tanto, es un aspecto que la organizacion debe prestar
bastante atencion y mejorarlos para que los resultados en la gestion de sus proyectos

puedan obtener niveles mas competitivos.
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Para dar cumplimiento al segundo objetivo, se desarroll6 el analisis de datos por
medio del instrumento de medicién elegido, en este caso fue la encuesta
proporcionada a los diferentes lideres y gerentes de proyectos en la compafiia
Davivienda, la cual fue util para la propuesta de estrategias optimas que
permitiran ayudar a incrementar el crecimiento del sectory a su vez implementar
mecanismos para el mejoramiento tecnolégico, educativo, cultural y social de los
interesados de los proyectos, siempre buscando la mejor manera de generar
incentivos que fomenten los resultados exitosos. También se logré evidenciar que
inicialmente existié una barrera de entrada y fue la carencia de tiempo para poder
gestionar todas las encuestas y asi poder tener la certeza de la informacion
recolectada, ya que entre 1 a 5 empleados califican en un porcentaje bueno a los
lideres del proyecto con relacion con los stakeholders respecto a la metodologia,
objetivos, retroalimentacion, requisitos, necesidades desarrollado en el proyecto
con el fin de obtener reconocimiento y una excelente gestion de los stakeholder
en las compainias.

En esta investigacion se evidencio que el Banco Davivienda esta bien organizado
en cuanto a la identificacion e involucramiento de los Steakholders en cada uno
de los proyectos, en el informe técnico se puede evidenciar que las calificaciones
no bajaron de 6,5 dando como resultado que a pesar que esa calificacion es baja,
se tiene en cuenta todos los aspectos que menciona el PMI para realizar un
proyecto.

Otro de los hallazgos encontrados en esta investigacion es que existen temas por
mejorar para alcanzar el 100% en el manejo de los Steakholders en los diferentes
proyectos que ejecuta el banco al interior de la organizacion.

Dentro de las limitaciones que nos encontramos al realizar esta investigacion una
de las mas importantes fue el poco tiempo con el que contamos para realizar dicha
encuesta ya que el equipo de trabajo deseaba entrevistarse y conocer un poco
mas a fondo el proceso en los que intervenian los Steakholders dentro de alguno
de los proyectos de los que estaba en curso en ese momento, pero por el tema de
la falta de tiempo y por el modo de trabajo de la virtualidad que se vive hoy en dia,
no fue posible hacer este acercamiento tal como se hubiese querido.
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INSTRUMENTO DE MEDICION
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Encuesta Gestion de Stakeholders en el o

Banco Davivienda

El propésito del siguiente cuestionario que es ivamente , es el de medir el grado en que se
desarrollan practicas de gestion de s en el Banco Davi ylap pcidn que tienen con

respecto a la efectividad de los mismos. La informacién que usted provea es estrictamente confidencial y serdn

los resultados estadisticos los que se haran publicos. Agradecemos su colaboracian en el diligenciamiento de
las siguientes preguntas:

Fecha de diligenciamiento:

Month, day, year =

IDENTIFICACION DE LOS STAKEHOLDERS ¢

Teniendo en cuenta la organizacion a la cual pertenece, por favor califique los siguientes tems entre 1y 10,
donde 1 indica que no estd de acuerdo con la presentacion de la situacion en su organizacion y 10 que esta
completamente de acuerdo. Puede digitar un nimero con un decimal, por ejemplo 3.4, 5.6 etc.Tenga en cuenta
que la palabra “Stakeholders™ hace referencia a todas las personas gue directa o indirectamente participan en
los proyectos y que pueden ser afectados positiva o negativamente por los mismos asi como estos pueden
influenciar las decisiones o actividades de los proyectos. Se consideran stakeholders: gerentes de proyecto,
integrantes de equipo, jefes funcionales, contratistas, proveedores, accionistas, etc

1. En los equipos de proyecto, se identifican a todos los stakeholders que pueden ser afectados *

o afectar el proyecto y se registran en un documento.

Texto de respuesta corta

2. Se identifican las necesidades de todos los stakeholders y se convierten en requerimientos. *

Texto de respuesta corta

3.Enlos proyectos se obtiene la informacion relacionada con la posicion v actitud de los
stakeholders con respecto a los proyectos.

Texto de respuesta corta

4. Se analiza cual es el nivel de influencia e interés que tienen los stakehalders de los proyectos. ™

Texto de respuesta corta

*

5. Los stakeholders de los proyectos son priorizados para determinar quienes requieren ser
incluidos en los equipos de proyectos o ser tenidos en cuenta en diferentes actividades.

Texto de respuesta corta
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de 6

IDENTIFICACION DEL ENCUESTADO -
Caracteristicas de la persona que estd diligenciando la encuesta.
A. Area o departamento en el que trabaja: *
Area Operativa
Area Planeacion
Area de transformacion
Area de tecnologia
B. Participacién en los proyectos (Elija la que ha predominado): *
Lider de Proyecto
stakeholders en general
Integrante de equipo
Ninguna participacion en proyectos
PLANEACION DEL INVOLUCRAMIENTO DE =

LOS STAKEHOLDERS

Descripeitn (opcional)

6. En los proyectos se determinan las acciones a realizar para involucrar a los stakeholders segun *
las necesidades de los proyectos.

Texto de respuesta corta

7. i se encuentran stakeholders con posiciones negativas frente a los proyectos, se determinan -

acciones para mitigar su influencia en el proyecto.

Texto de respuesta corta

8. En los proyectos se determina de manera formal cudl es la informacion que requieren los
diferentes stakeholders de los proyectos y la manera como podra ser accedida por estos.

Texto de respuesta corta

9. Se definen los canales de comunicacion mas adecuados para los stakeholders segun su
impacto e influencia.

Texto de respuesta corta

10. Se determinan los procedimientos para establecer acuerdes con contratistas y proveedores. *

Texto de respuesta corta
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*

ccion 5 di

ADMINISTRACION DEL COMPROMISODE = ¢
LOS STAKEHOLDERS

Descripcion (opcional)

15. Se determinan los riesgos que se pueden generar para el proyecto, por las acciones de los
stakeholders.

Texto de respuesta corta

16. Los lideres de proyecto procuran clarificar cualquier duda o mal entendido con los
11. Los lideres y nivel ejecutivo dan a conocer a los stakeholders, los objetivos y beneficios de los * stakeholders.

proyectos que se llevan a cabo.

Texto de respuesta corta
Texto de respuesta corta

17. Se busca resolver lo més répidamente cualquier incidente o problema con un stakeholder del *
12. Los lideres de proyecto y la organizacion en general, se toman acciones para mantener el proyecto.
compromiso de los stakeholders con los proyectos.

Texto de respuesta corta
Texto de respuesta corta

18. En los proyectos, se incluyen a los stakeholders en tareas o actividades en las que se tiene en *

A "
13. Se establece una permanente comunicacién con los stakeholders claves de los proyectos. cuenta su op

Texto de respuesta corta Texto de respuesta corta

14. En los proyectos, se procura negociar con los stakeholders para lograr los objetivos delos ~ * 19. Los stakeholders son retroalimentados de manera continua con respecto a los problemas,
proyectaos. avances e informacion en general de los proyectos que se desarrollan
Texto de respuesta corta Texto de respuesta corta

Seccion 6 de 6

MONITOREO DEL COMPROMISO DE LOS & &
STAKEHOLDERS

Descripcion (opcional)

>

20. Los lideres de proyecto se preocupan por manejar los conflictos con los stakeholders, de
modo que no se pierda su nivel de compromiso.

Texto de respuesta corta

21. Cuando se detecta que un stakeholder esta asumiendo una posicion negativa frente a
actividades del proyecto, los lideres se preocupan por identificar la razén y tomar una accion.

Texto de respuesta corta

22. En la organizacion se tienen en cuenta las lecciones aprendidas con respecto al manejo de
los stakeholders para repetir las acciones exitosas y evitar las que fracasaron.

Texto de respuesta corta

23. Cuando se identifica que hay problemas con un stakeholder, el lider de proyecto realiza
cambios para que las tareas no se afecten.

Texto de respuesta corta

24. Se tienen en cuenta los niveles de poder de los stakeholders para tomar decisiones en los
proyectos.

Texto de respuesta corta
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