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RESUMEN EJECUTIVO

El presente informe tuvo como objetivo principal apoyar técnicamente a través de la aplicacion
de conocimientos de Ingenieria Industrial al Area de Gestién de Servicios | Servicios Regionales
con el fin de optimizar los procesos y mejorar la experiencia del cliente interno y externo de Grupo

Financiero Ficohsa.

Primero, se llevd a cabo la ejecucion del proyecto del Segundo aniversario de Ficonet, la cual
consistio en la gestion de la campafa de expectativa. Dentro del desarrollo de este proyecto se
realizé una trivia que a su vez sirvid como evaluacion para determinar el nivel de conocimiento
sobre Ficonet de los colaboradores de Grupo Financiero Ficohsa y para incentivar el uso de la
plataforma. El proyecto de relanzamiento de Ficonet por su segundo aniversario trajo consigo el
aumento de un 78.79% en los flujos de visitantes en Ficonet y colaboré con la capacitacién de los

colaboradores sobre el uso de la plataforma.

Seguidamente, se levantaron los 5 procedimientos de Ficonet y se elaboré un Manual de
Procedimientos que respaldara la Politica de Uso de Ficonet para Administradores y Consultores
gue se elabord posteriormente. De igual forma, se levantaron los 12 procesos y procedimientos
del Area de Gestién de Servicios | Servicios Regionales y se elaboré un Manual de Procesos y
Procedimientos. Ambos manuales se elaboraron con las secciones de descripcion del
proceso/procedimiento, proposito, alcance, personal que interviene, fuentes de entrada y salida,
punto de control, cuadro de actividades, diagrama de flujo de funciones cruzadas y se elaboraron

todos los formatos y fichas.

Como tercer punto, se llevd a cabo la elaboracidén de 7 Paso a Paso de las 7 Gestiones del SAC

Call Center con mayores reprocesos con el fin de disminuir la cantidad de estas.

Por ultimo, se desarrollaron 6 KPIs para la Gestién de Proyectos de tipo financiero, de calidad y
de gestion y se establecieron los valores maximos y minimos permitidos por cada indicador. Al
haber establecido los KPIs, se elabord una herramienta en MS Excel de KPI Scoreboard para todos

los colaboradores del area que calcula automaticamente los 6 indicadores.
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LISTA DE SIGLAS Y GLOSARIO

BDD Base de datos

GFF Grupo Financiero Ficohsa

KPI Key Performance Indicator

Min. Minimo

NPS Net Promoter Score

Paso a Paso Herramienta donde se encuentra |la

informacion necesaria de forma condensada

de las gestiones atendidas por el SAC Call

Center.
RRHH Recursos Humanos
Rev. Reversion
SAC Servicio al Cliente



I. INTRODUCCION

Siendo el objetivo de la Ingenieria Industrial la optimizacion de recursos, el tratamiento de
obstaculos mediante un enfoque integrado, el manejo y la gestién éptima de los sistemas, pasa
gue su alta gama de conceptos, herramientas y técnicas sean en aplicables en distintos rubros.
Debido a que Ingenieria Industrial es sinébnimo de mejora continua, los rubros donde esta se
puede aplicar son muchos, entre los cuales se encuentran: empresas de produccién o de servicios,
empresas de salud, educativas, financieras y muchas otras mas.

La diversidad de las herramientas que Ingenieria Industrial brinda en cuanto a control, calidad,
proyectos, procesos y mejoramiento de operaciones, convierte al sector financiero, en un
candidato ideal para la puesta en practica de estas. La division de Ficohsa Tarjetas cuenta con el
Departamento de Gestion de Servicios | Servicios Regionales que se encarga de la creacion,
implementacién y ejecucion de proyectos a nivel regional. El objetivo de los proyectos
desarrollados en este departamento es la mejora de la experiencia del cliente interno y externo
de GFF, por lo que los conceptos de control, calidad, indicadores de desempefio, levantamiento
de procesos y procedimientos y mejoramiento de operaciones de Ingenieria Industrial aplican

para que los multiples proyectos de este Departamento se ejecuten con éxito.

La presente Practica Profesional tendra como objetivo apoyar técnicamente a través de la
aplicacion de conocimientos de Ingenieria Industrial al Area de Gestion de Servicios | Servicios
Regionales con el fin de optimizar los procesos y mejorar la experiencia del cliente interno y

externo de Grupo Financiero Ficohsa.

El documento presentara en primer lugar, el planteamiento del problema, describira precedentes
y objetivos. Después, se presentara la revision de la literatura necesaria para llevar a cabo el
desarrollo en un marco tedrico para respaldar la metodologia a utilizar. Por ultimo, se presentara
el analisis de los resultados obtenidos y las mejores realizadas a lo largo de la Practica Profesional

para la conclusion y recomendaciones de esta.



Il. GENERALIDADES DE LA EMPRESA

2.1 DESCRIPCION DE LA EMPRESA
FICOHSA Tarjetas (Alcance S.A. de C.V.) es una de las cuatro empresas que constituyen el Grupo
Financiero FICOHSA, conocido como el Banco Financiera Comercial Hondurefa, S.A. FICOHSA,
que fue fundado en la ciudad de Tegucigalpa, Honduras el 18 de julio de 1994 y se define como

Grupo Financiero FICOHSA desde 1998.

Ficohsa Tarjetas inicié operaciones nacionales en el afio 2013 después de dos afios de una
operacién con licencia internacional. Durante el 2012 comienza operaciones en Guatemala como
banco y emisor de tarjetas de crédito. Actualmente Banco FICOHSA, S.A., se encuentra en
Honduras, Nicaragua, Guatemala, Panama y posee oficinas de Ficohsa Express en Estados Unidos,

solidificando su posicionamiento como uno de los grupos con mayor crecimiento en la region.

’Ficohsa | Tarjetas

llustracion 1 - Logo Ficohsa Tarjetas

Fuente: (Financiera Comercial Hondurefia S.A., 2020)

2.1.1 MISION

Proporcionar los mas innovadores productos y servicios financieros con elevados estandares de
calidad y la mejor tecnologia, brindados por un recurso humano calificado; generando seguridad
y satisfaccion en quienes nos han brindado su confianza, comprometidos siempre a ser una

empresa socialmente responsable (Financiera Comercial Hondurefa, S.A., 2020).

2.1.2 VISION
Ficohsa sera reconocido como un grupo sélido y confiable comprometido con el desarrollo de los
paises donde tenemos presencia, donde nuestros clientes encontraran soluciones financieras

efectivas, agiles e innovadoras (Financiera Comercial Hondurefa, S.A., 2020).



2.1.3 VALORES

FICOHSA basa sus operaciones en los siguientes valores.

¢ Integridad
e Respeto
e Servicio

e Compromiso

e Sostenibilidad

Fuente: (Financiera Comercial Hondurefia S.A., 2020)

2.2 DESCRIPCION DEL DEPARTAMENTO O UNIDAD
El departamento donde se estara realizando la Practica Profesional tiene como nombre Gestién
de Procesos y Procedimientos | Servicios Regionales. Este departamento pertenece a Ficohsa
Tarjetas (Alcance, S.A. de C.V) y se encarga de la creacion, implementacion y ejecucién de
proyectos a nivel regional cuyo objetivo es la mejora de la experiencia del cliente interno y externo

de GFF.

Gerente General
Ficohsa Tarjetas

Gerente de Proyectos

ycal

Gerente de
Prevencion de Subgerente de CCl y Subgerente de
Fraudes, Contracargos Gestion de Servicios Control y Calidad
y Autorizaciones

llustracion 2 - Organigrama

Fuente: Elaboracion Propia



lll. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

3.1 PRECEDENTES DEL PROBLEMA

3.1.1 INDICADORES DE INGRESO DE COLABORADORES A FICONET
Actualmente el Area de Gestién de Servicios | Servicios Regionales es la encargada del desarrollo
y ejecucion de los proyectos de Ficohsa Tarjetas. Esta area fue la responsable del desarrollo del
proyecto de Ficonet, intranet para los colaboradores del banco, por dos afios. Los oficiales del
Area de Gestién de Servicios se encargan del mantenimiento de la intranet, de la elaboracién de
la Reporteria de ingresos de los usuarios en la plataforma y del calculo de los indicadores de flujo
mensuales. Debido a que el uso de Ficonet no se realiza una induccién obligatoria para todos los
colaboradores y habiendo muchos colaboradores nuevos, muchos de ellos ni siquiera conocen
de la plataforma, originan una disminucion en el flujo de colaboradores que utilizan Ficonet, lo
gue ha causado una baja en los indicadores de flujo de los Ultimos meses. Acercandose el segundo
aniversario de Ficonet en agosto de 2020 y en medio de la pandemia, los oficiales de esta area se
ven obligados a buscar una manera de incrementar la cantidad de visitas de usuarios
(colaboradores) a la plataforma, causando que estos se familiaricen con esta, de modo que los
indicadores de flujo aumenten y se vean reflejados en la Reporteria de Ingresos de Ficonet en el

mes de agosto/septiembre de 2020.

3.1.2 TRASPASO DE FICONET
Ficonet pasa a manos del Area de Control y Calidad, originando un traspaso formal de toda la
informacion pertinente a la plataforma de Ficonet a los nuevos encargados. En la actualidad, el
Area de Gestion de Servicios | Servicios Regionales no cuenta con ningln tipo de documentacién
de procesos y procedimientos de su area ni del proyecto de Ficonet, sus procesos y
procedimientos se elaboran por meramente la experiencia de los colaboradores. Debido a que
Ficonet es una plataforma de uso interno de Grupo Financiero Ficohsa, la carga de informacién

dentro de esta se ve limitada a la privacidad de la informacion de los clientes, colaboradores y



terceros de GFF, por lo que surge la necesidad de la elaboracion de una politica que sirva como

lineamiento para todo aquel colaborador que desee hacer uso y cargar informacion en Ficonet.

3.1.3 REPROCESAMIENTOS DE LAS GESTIONES DE SAC CALL CENTER
El Area de Gestién de Servicios | Servicios Regionales posee una relacion directa con el SAC Call
Center de Ficohsa. El SAC Call Center es el encargado de brindar las pautas necesarias de los
procesos por tipo de gestion para que todos los agentes colaboradores lleven a cabo todas las
gestiones de principio a fin sin ningun reprocesamiento brindando a cualquier cliente que llame
al Call Center solucién y comodidad a sus problemas. A lo largo del afo, se han identificado 10
gestiones que han tenido una alta cantidad de reprocesamientos llevando a que el cliente se vea
obligado a volver a ingresar una solicitud que por cualquier motivo técnico no fue aceptada,
causando una incomodidad al cliente y una pérdida de tiempo y reprocesamiento a la empresa.

Estas 10 gestiones son:

—_

Gestion Monetaria/Crédito/Rev. Interés por Financiamiento
Reclamo Débito Automatico

Gestion Monetaria/Débito/Traslado de Saldo a Cuenta de Pasivo
Gestion Monetaria/Crédito/Rev. Plan Alertas Ficohsa

Gestion Monetaria/Crédito/Rev. Seguro de Deuda Vida
Eliminacion de Flotante

Modificacion Datos Personales

Gestion Monetaria/Débito/Plan Alerta Ficohsa

© ©® N o vk~ W N

Gestion Monetaria/Crédito/Reclamo Plan por Salud

—_
o

. Gestion Monetaria/Crédito/Rev. De Consumos

3.1.4 DESARROLLO DE KPIS PARA EL AREA DE GESTION DE SERVICIOS
La gestién de servicios puede ser algo abstracto y subjetivo para distintas personas. El Area de
Gestion de Servicios | Servicios Regionales no tiene ningun tipo de métrica, indicador de
desempefio o KPI para medir las gestiones o actividades que realiza cada uno de los

colaboradores de esta area.



3.2 DEFINICION DEL PROBLEMA

3.2.1 INDICADORES DE INGRESO DE COLABORADORES A FICONET
Los indicadores de flujo de usuarios de Ficonet en los ultimos meses han disminuido. Estos
indicadores se han visto afectados debido a que desde que se actualizé por Ultima vez la base de
datos de colaboradores regionales de Ficohsa (agosto del 2019), han ingresado mas de 500
colaboradores nuevos de quienes la mayoria no conocen de Ficonet, ya que la induccién de esta
intranet no es de caracter obligatorio para todos los colaboradores y se desconoce el motivo por

el cual los colaboradores antiguos no utilizan repetidamente la Intranet.

3.2.2 TRASPASO DE FICONET
En la actualidad, el Area de Gestién de Servicios | Servicios Regionales no cuenta con ningun tipo
de documentacion de procesos y procedimientos de su area ni del proyecto de Ficonet, lo que
origina la necesidad de la elaboracion de un manual que englobe aquello pertinente al area y
permita una estandarizacion y ejecucion de los procesos de forma clara y fluida para todo aquel
interesado y junto con este mismo poder elaborar una politica que brinde los lineamientos

necesarios sobre el uso correcto de la plataforma.

3.2.3 REPROCESAMIENTOS DE LAS GESTIONES DE SAC CALL CENTER
Las 10 gestiones de SAC Call Center que a lo largo del afio han tenido una alta cantidad de
reprocesamientos llevando a que el cliente se vea obligado a volver a ingresar una solicitud que
por cualquier motivo técnico no fue aceptada, es causado porque actualmente para ninguno de
estos 10 procesos hay un procedimiento redactado o un paso a paso que detalle de forma breve

y clara al agente de Call Center cuales son los criterios y a seguir.

3.2.4 DESARROLLO DE KPIS PARA EL AREA DE GESTION DE SERVICIOS
Actualmente, el Area de Gestién de Servicios | Servicios Regionales no tiene ningun tipo de

métrica cuantitativa para medir el desempefio de los oficiales del rea ni para medir la gestion de



proyectos, causando que los oficiales y la gerencia tengan distintas opiniones sobre el porcentaje

de avance de las actividades.
3.3 OBJETIVOS DEL PROYECTO DE MEJORA
3.3.1 OBJETIVO GENERAL

Apoyar técnicamente a través de la aplicacion de conocimientos de Ingenieria Industrial al Area
de Gestién de Servicios | Servicios Regionales con el fin de optimizar los procesos y mejorar la

experiencia del cliente interno y externo de Grupo Financiero Ficohsa.
3.3.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

1. Ejecutar el proyecto de Segundo Aniversario de Ficonet con el fin de aumentar el flujo de
usuarios en la plataforma de manera que los indicadores de ingresos para el mes de
agosto 2020 aumenten.

2. Elaborar un Manual de Procesos y Procedimientos para el Area de Gestién de Servicios |
Servicios Regionales y un Manual Procedimientos para Ficonet de manera que las Politicas
de Uso de Ficonet se vean respaldadas con este.

3. Realizar los Paso a Paso de las gestiones con mayores reprocesamientos del SAC Call
Center con el fin de disminuir la cantidad de estos mismos y mejorar la experiencia del
cliente externo.

4. Desarrollar KPIs para el Area de Gestidn de Servicios | Servicios Regionales.



IV. MARco TEORICO

4.1 ADMINISTRACION DE PROYECTOS

4.1.1 DEFINICION

Gido & Clements (2012) define la administracién de proyectos como: “La planeacién,

organizacion, coordinacion, direccion y control de los recursos para lograr el objetivo del proyecto.

El proceso de administracion de proyectos consiste en planear el trabajo y luego trabajar el plan”

(p.14).

4.1.2 ETAPAS Y ACTIVIDADES

Gido & Clements (2012) establecen que las etapas de le ejecucidén de proyectos son las

siguientes.

Inicio: consiste en la identificacion de un problema u oportunidad y puede dar como
resultado que la autorizacion de un proyecto que resuelva el problema.

Planeacion: consiste en determinar el alcance, los entregables, las actividades, la secuencia
de estas, los recursos fisicos y mano de obra, las responsabilidades, duracion, programa,
el presupuesto y los riesgos.

Ejecucion: en esta se realizan las actividades para producir todos los entregables y lograr
el objetivo del proyecto.

Seguimiento y control: se elabora un plan de comunicacién, plan de comunicacion y se
sacan los indicadores y métricas que son de importancia para saber si las actividades del
proyecto se estan cumpliendo a tiempo de la manera correcta.

Cierre: esta fase incluye el cobro de las facturas y los pagos finales, la evaluacién y el
reconocimiento del personal, la realizacion de una evaluacion a posteriori del proyecto, la

documentacion de las lecciones aprendidas y el archivo de los documentos del proyecto.



4.2 MANUAL DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS

4.2.1 OBJETIVO Y FINALIDAD

Los Manuales de Procedimientos son herramientas efectivas del Control Interno las cuales son
guias practicas de politicas, procedimientos, controles de segmentos especificos dentro de la
organizacion; estos ayudan a minimizar los errores operativos financieros, lo cual da como

resultado la toma de decisiones éptima dentro de la institucién. (Vergara & Eugenia, 2017)

Duhat (2008) lo define como: "Un documento que contiene, en forma ordenada vy
sistematica, informacion y/o instrucciones sobre historia, organizacion, politica y procedimientos

de una empresa, que se consideran necesarios para la mejor ejecucion del trabajo” (p.9).

4.2.2 BENEFICIOS

Vergara & Eugenia (2017) afirman que el contar con un Manual de Procedimientos se
origina una serie de ventajas a la institucion o unidad administrativa para la que se disefia e incluso
genera muchas ventajas para los empleados, debido a que les permite cumplir en mejor tiempo
sus objetivos y utilizar de una manera los medios 6ptimos, de tal forma que asi cooperen con los

objetivos institucionales. Algunas de las ventajas son las siguientes.

¢ Unifican los criterios en la elaboracion de las actividades y uniformidad en el trabajo.
e Estandarizan los métodos y procedimientos de trabajo.
e Asisten en el desarrollo de las actividades de manera eficiente y permiten conocer la

ubicacién de los documentos en general.

10



e Lainformacion contenida en él es informacién autorizada y oficial.

e Delimitan de forma clara y grafica las funciones y responsabilidades del cada uno de los
empleados involucrados.

e Son documentos de consulta permanente que sirven de apoyo para la mejora continua de
las actividades.

e Facilitan la toma de decisiones.

e Eluden consultas repetidas a las areas normativas y previenen la implantacién de
procedimientos incorrectos.

e Eliminan confusiones, incertidumbre y duplicidad de funciones mostrando claramente las
funciones por empleado.

e Sirven de base para la capacitacion al personal de nuevo ingreso.

El Manual de Procedimientos, se convierte en una herramienta que fortalece el Sistema de Control
Interno, al brindar informacion detallada, sencilla, ordenada, sistematica e integral que contiene
todas las instrucciones, responsabilidades e informacién sobre politicas, funciones, sistemas y
procedimientos de las distintas operaciones o actividades que se realizan en la entidad. (Pérez

Gutiérrez & Lanza Gonzalez, 2014)

4.2.3 CONTENIDO DEL MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
Ortega (s. f.) y Maldonado Garcia & Conde Gorostiola (2012) en sus investigaciones, concluyen
que los elementos necesarios que debe contener un Manual de procesos y procedimientos son

los siguientes.

e Introduccidén

e Objetivos del manual
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e Proposito del procedimiento
e Alcance

e Responsabilidades

e Insumos (entradas y salidas)
e Definiciones

e Descripcién de actividades

e Diagramas de flujo

e Formatosy anexos

4.3 DIAGRAMA DE FLUJO DE FUNCIONES CRUZADAS

4.3.1 DEFINICION Y UTILIDAD
Los diagramas de flujo de funciones cruzadas son herramientas graficas que se utilizan
para mostrar la relacion entre un proceso empresarial y las unidades funcionales (como los

departamentos) responsables de ese proceso (Microsoft Corporation, 2019).

Las calles del diagrama de flujo representan unidades funcionales, como departamentos o
posiciones. Cada forma que representa un paso del proceso se coloca en la calle de la unidad

funcional responsable de ese paso.

Los diagramas de flujo son una herramienta importante para la mejora de procesos. Al
proporcionar una representacion grafica, ayudan a los equipos de proyecto a identificar los
diferentes elementos de un proceso y comprender las interrelaciones entre los distintos pasos.
Los diagramas de flujo también se pueden utilizar para recopilar informacién y datos sobre un
proceso como ayuda para la toma de decisiones o la evaluacion del desempefio (INC. EDITORIAL,

INC. STAFF, s.f).
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4.3.2 SIMBOLOGIA Y DIAGRAMACION

Debido a que los diagramas de flujo son herramientas graficas visuales, utilizan una simbologia

especifica. Esta simbologia esta definida en la siguiente llustracion 2.

Terminador (inicio o final) ‘
m .

[ Proceso alternativo Proceso o actividad Subproceso

Base de datos

llustracion 3 - Simbologia de Diagramas de flujo

Fuente: (Camison Zornoza et al., 2011)
4.4 POLITICA

4.4.1 DEFINICION
Las politicas son una serie de normas y reglas que rijan la actividad diaria de la organizacion.
Permite definir cuales son los principios de la organizacion y cuales son los modos de trabajo y

estandares de actuacion en cada situacion que se presenta en el dia a dia. (Caurin, 2018)

4.4.2 ELEMENTOS DE UNA POLITICA SOBRE INTRANET

Brodbeck (2016) afirma que una politica de seguridad de la informacién es un documento
fundamental para cualquier empresa, especialmente para aquellas que manejan informacion
sensible. El mismo considera esenciales los siguientes items al momento de crear la politica de

uso de la Intranet.

e Definir el alcance

e Relacionar la politica con el marco legal de la empresa
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e Definir si la politica sera permisiva o restrictiva

e No perder de vista la cultura organizacional

e Construir una estrategia de divulgacion de la politica con foco en concientizacion

e Definir como sera el acceso externo a la empresa

e Dejar en claro que los colaboradores no utilicen recursos de la empresa para propésitos
personales

¢ Definir buenas practicas

e Definir malas practicas

e Definir los criterios de uso

e Entre otros

4.5 REPROCESAMIENTOS

Ledn Parra (2017) afirma: "El reproceso es una situacion inevitable en algunas empresas
de produccion de bienes y servicios; este consiste en rehacer uno o mas procesos para corregir

un defecto parcial o total en un producto, y asi devolverle su estatus de conformidad” (p.1).

Los reprocesos pueden llegar a ser muy costosos, pero mas alla de lo monetario, esta situacion
es motivo de preocupacion para la alta direccidn por la afectacion relativamente irreversible que
esta sufriendo la marca de la empresa. Esta situacién responderia a una serie de problemas

relacionados con la calidad de los productos y/o servicios.

Pinzon, Cordoba, Simanca, (2018) mencionan en su estudio que una forma de eliminar los
reprocesos es a través del desarrollo de una metodologia o herramienta que plantee lineamientos
para minimizar los reprocesos con el fin de que esta se utilice en todas las etapas de planificacion,
ejecucioén, control y cierre de cualquier proyecto para lograr su objetivo. La herramienta que se
desarrolle debe estar alineada con las necesidades del colaborador de la empresa con el fin de
aclarar, facilitar y disminuir cualquier factor causante de los reprocesos, por lo que previamente
al desarrollo de dicha metodologia o herramienta, es necesario la identificacion de las causas raiz

mas comunes de los reprocesos.
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4.6 KPIs

4.6.1 CONCEPTO Y CARACTERISTICAS

Montero Fernandez-Vivancos (2016) afirma sobre los indicadores clave de rendimiento:
“los KPIs (por sus siglas en inglés) son seleccionados como clave para supervisar el rendimiento
de un objetivo estratégico, resultado o area clave importante para el éxito de una actividad o el

crecimiento de la organizacion en general” (p.8).

Montero Fernandez-Vivancos (2016) establece que existen seis atributos que caracterizan
los KPlIs:

e Predecibles: permiten pronosticar la tendencia.

o Medibles: se expresan cuantitativamente.

e Accionables: desencadenan cambios que pueden ser necesarios.

e Relevantes: se relacionan directamente con el éxito o fracaso del proyecto.
e Automatizados: su reporte minimiza el error humano.

e Pocos en nimero: se utilizan Unicamente los necesarios.

4.6.2 KPIS EN GESTION DE PROYECTOS

En el afo 2000, el Center for Business Practices publica un estudio con las mediciones para
determinar el valor de un proyecto (CBP 2000). Las medidas se clasifican en cuatro categorias que
son: de cliente, financieras, de proyecto o proceso, de aprendizaje y crecimiento. A continuacion,
en la ilustracion 5 muestra el modelo de cuadro de mando para la gestion de proyectos, modelo

que el CBP considera en su estudio.
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Captura de
costes del
proyecto
Visualizacion y planificacion Ejecucion y recogida de datos Analisis de datos y cierre d el proyecty T
[ 1 ' [ ( Y
Desarrollo de D Planljlz oL Recogida de Recogida de Aislamiento Cor;gs;::: ge Calculo del [" Dlnform]lodgd
Objetivos de Fealudiha’de i datosdurante (| datosdespués r#| delos efectos H e oras - ROI \ Etiacidn
Proyecto Proyecto la gecucién la gecucidn del proyecto e \ ol Proyecto
[ Propuestas Identificacién
\_ de Proyecto »(  demedidas
e intangibles
N?ccsdad de
| Niveles de
Evaluacién
/Herramientas
| & Instrumentos

de Evaluacién

ITemporalizacién

llustracion 4 - Modelo de cuadro de mando para la gestion de proyectos

Fuente: (Montero Fernandez-Vivancos, 2016)
Uno de los primeros puntos a considerar al momento de utilizar las métricas (KPIs) en la Gestidn
de Proyectos es la necesidad de hacer la distincion entre la monitorizacion del proyecto y la

monitorizacion de la gestion del proyecto.

La U.S. Agency for International Development (USAID) desarrollé una herramienta basada en una

tabla con tres partes principales:

e Estructura de medios y fines que cubre un objetivo de desarrollo o meta.

e Relacion de indicadores relacionados con los componentes de esta estructura.

e Suposiciones a partir de las cuales se considera un cambio de nivel en la estructura
(Montero Fernandez-Vivancos, 2016).

Las dimensiones necesarias a evaluar con los indicadores en la gestion de proyectos segun
Montero Fernandez-Vivancos (2016) son las siguientes:

1. Comparacion entre los niveles ganados y los costes actuales incurridos.
2. Comparacion entre los niveles ganados con los niveles planificados originales, para evaluar

los resultados del cronograma.
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3. Variacién de costes, que es la diferencia entre los costes actuales gastados y los niveles
ganados.

4. Nivel de satisfaccion del cliente.
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V. METODOLOGIA

5.1 VARIABLES DE INVESTIGACION

5.1.1 VARIABLES DE INDICADORES DE INGRESO DE COLABORADORES A FICONET

Porcentaje de flujo de ingresos en Ficonet

5.1.2 VARIABLES DE TRASPASO DE FICONET

Numero de procesos diagramados de la plataforma Ficonet.

Numero de procesos diagramados del Area de Gestion de Servicios | Servicios Regionales.

5.1.3 VARIABLES DE REPROCESAMIENTOS DE LAS GESTIONES DE SAC CALL CENTER

Numero de Paso a Paso elaborados de las gestiones de SAC Call Center.
Cantidad de reprocesamientos por Gestion antes de la implementacién de los Paso a Paso.
Cantidad de reprocesamientos por Gestién después de la implementacion de los Paso a

Paso.

5.1.4 DESARROLLO DE KPIS PARA EL AREA DE GESTION DE SERVICIOS

Cantidad de KPIs desarrollados.

5.2 TECNICAS E INSTRUMENTOS APLICADOS

5.2.1 TECNICAS

Diagrama de funciones cruzadas: Utilizado para diagramar los procesos de Ficonet y del
Area de Gestion de Servicios | Servicios Regionales.

Entrevistas: Llevadas a cabo con los Oficiales del Area para levantar los procesos y
procedimientos.

Investigacion: Se realizaron diversas investigaciones y busqueda de literatura para el

desarrollo y cumplimiento de los objetivos.
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5.2.2 INSTRUMENTOS

e Microsoft Word: En este se realizaron los Manuales de Procesos y Procedimientos,
formatos y politicas.

e Microsoft Visio: Utilizado para la diagramacion de los diagramas de funciones cruzadas.

e Microsoft Excel: Empleado para la actualizacion de la Base de Datos Regional, Reporteria
de Ingresos y analisis de los KPIs.

e Google Forms: Usado para la elaboracion de la Trivia de Ficonet.

e Zoom Meetings: Plataforma utilizada para reuniones con los Oficiales de Area de Gestién

de Servicios | Servicios Regionales y para el uso de Ficonet.

5.3 MATERIALES
Debido a la modalidad de teletrabajo de la Practica Profesional, el Gnico material necesario para
su desarrollo fue la computadora. Esta fue utilizada para la elaboracién de los manuales,

diagramas, formatos y demas documentos necesarios de la empresa.
5.4 POBLACION Y MUESTRA

5.4.1 INDICADORES DE INGRESO DE COLABORADORES A FICONET
El Proyecto del Segundo Aniversario de Ficonet se lanza a una poblacion de 3872 la cual engloba

a todos los colaboradores de Ficohsa a nivel nacional.

5.4.2 DOCUMENTACION DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS

Para la elaboracion del Manual de Procesos y Procedimientos del Area de Gestion de Servicios |
Servicios Regionales, se tomaron como poblacion todos los 12 procesos y procedimientos
realizados en el area. En cuanto al Manual de Procedimientos de Ficonet, se tomé como poblacién

todos los 5 procedimientos realizados dentro de Ficonet.

5.4.3 REPROCESAMIENTOS DE LAS GESTIONES DE SAC CALL CENTER

El SAC Call Center ha identificado 19 gestiones con altos niveles de reprocesamientos, lo que se

considera como poblacién. De estas 19 gestiones, se realizaron los Paso a Paso de 7 de ellas,
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siendo estas consideradas como la muestra. Estas 7 gestiones fueron seleccionadas bajo el criterio
de mayor cantidad de reprocesamientos, causando que el muestreo haya sido de tipo por

conveniencia.

5.1.4 DESARROLLO DE KPIS PARA EL AREA DE GESTION DE SERVICIOS

La muestra consiste en 6 KPIs de todos los procesos y procedimientos realizados en el Area de

Gestion de Servicios | Servicios Regionales.

5.5 METODOLOGIA
En primera instancia, se realizaron reuniones a través de la plataforma de Zoom con todos los
colaboradores del Area de Gestion de Servicios | Servicios Regionales con el fin de identificar las
prioridades de esta. En las reuniones se explico el uso de Ficonet, Bases de Datos, KPIs y demas
documentacién de la empresa. Una vez que se comprendié el modelo, se actualizé la Base de
Datos Reporte Regional Empleados Ficonet 2020 con el objetivo de brindar datos reales sobre el
flujo de colaboradores en Ficonet. Al haberse actualizado la BDD se prosiguio a llevar a cabo el
Proyecto de Segundo Aniversario de Ficonet cuyo objetivo era ingeniar un incentivo que motivara
a los colaboradores de Ficohsa a conocer y navegar por medio de Ficonet, lo que causaria un
incremento en los indicadores de flujo para el mes del aniversario. Para que los colaboradores de
Ficohsa navegaran por Ficonet se realizé una trivia de 10 preguntas donde los 3 colaboradores
con puntaje mas alto recibirian 3 bonos consumibles de supermercado. Para el desarrollo de este
mismo, se utilizaron ciertas herramientas y conceptos de Administracién de Proyectos como
cronograma de actividades, asignacion de tareas, se solicitaron los artes de segundo aniversario
y de una campafa de expectativa a Imagen Corporativa, entre otros detallados en el desarrollo
de esta tesis. La campaia fue enviada a todos los correos de los colaboradores a nivel regional
de Ficohsa, siendo esto posible con la actualizacién de la BDD. Seguidamente, se elabord un
analisis de los niveles de ingreso en Ficonet en las fechas del lanzamiento de la campafia para
determinar si los niveles aumentaron, disminuyeron o se mantuvieron iguales con el resto de los

meses.
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Depués, se prosiguio a la elaboracion de los Manuales de Procedimientos de Ficonet y del Manual
de Procesos y Procedimientos del Area de Gestidén de Servicios | Servicios Regionales. Para la
elaboracion exitosa de estos fue necesaria la reunion con los encargados de los distintos procesos,
elaboracion de formatos, diagramas de funciones cruzadas, entre otros. Una vez se realizaron los
Manuales, se prosiguié a realizar la Politica de Uso de Ficonet, con el fin de brindar unos

lineamientos y una pauta a todos los usuarios de la Intranet.

Posteriormente, se estudiaron los lineamientos para la elaboracion de un Paso a Paso y las
politicas de diversas gestiones para realizar los 7 Paso a Paso de las Gestiones con mayores
reprocesamientos de SAC Call Center. Finalmente, se desarrollaron 6 KPIs para el area de tipo
financiero, de calidad y de gestion. Una vez que los 6 KPIs fueron realizados, se desarroll6 una
herramienta que calcula los KPIs una vez que el colaborador ingresa el progreso del proyecto que
esta llevando. Esta herramienta contiene las instrucciones, tablas para llenar y tabla de resultados
de los KPIs. Se analizaron las métricas de todo lo realizado anteriormente para determinar el

porcentaje de mejora.
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5.6 CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

Tabla 1 - Cronograma de actividades

Semana |

Actividad

Induccién

Actualizacién BDD Reporte
Regional Empleados Ficonet 2020
Solicitudes a Imagen Corporativa
campafa de expectativa
Elaboracién de Politicas

Elaboracién de Manual de
Procesos y Procedimientos Ficonet

Elaboracion de Manual de
Procesos y Procedimientos Area de
Gestidn de Servicios

Entrega Primer Avance .
Elaboracién de Paso a Paso de las
10 Gestiones de SAC Call Center
Entrega Segundo Avance .
Evaluacion de los KPIs actuales
Mejora KPIs

Comparar métrica Usuarios de
Ficonet después del Segundo
Aniversario

Entregar Tercer Avance .

Fuente: Elaboracién Propia
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VI. DESARROLLO

6.1 RESULTADOS Y ANALISIS PROYECTO SEGUNDO ANIVERSARIO DE FICONET

Con el fin de aumentar los niveles de visitas de los colaboradores en la intranet del banco
(indicadores de flujo) y aprovechando el segundo aniversario de FICONET, se llevé a cabo el
desarrollo del proyecto “Segundo aniversario de Ficonet”. El objetivo de la actividad fue motivar,
a través de una trivia donde los tres primeros lugares recibirian un incentivo, en este caso, bonos
de supermercado, a los colaboradores a nivel nacional de Grupo Financiero Ficohsa a navegar a
través de la intranet para "autocapacitarse” e identificar todas las bondades y beneficios que trae
consigo el uso de Ficonet. De igual forma, la trivia sirvi6 como herramienta de evaluacion del

conocimiento sobre Ficonet de los colaboradores a nivel nacional.

La campania para el Segundo aniversario de Ficonet se dividié en dos partes. La primera, difundida
a nivel regional, consistid en una campafia de expectativa cuyo fin era generar curiosidad en todos
los colaboradores. La segunda parte de la campaia consistié en la presentacién de la trivia, a nivel
nacional, y de la presentacion de video del segundo aniversario cuyo objetivo era resaltar las

nuevas bondades de Ficonet.
Las actividades que se llevaron a cabo a lo largo del proyecto fueron las siguientes.

e Actualizacién de base de datos de colaboradores de Grupo Financiero Ficohsa a nivel

regional

Las bases de datos a nivel regional (Honduras, Guatemala, Nicaragua y Panama) se convirtié en
una prioridad debido a que, para realizar la trivia, todos los colaboradores debian tener sus

usuarios de red y demas datos actualizados.

Por politicas de privacidad de Grupo Financiero Ficohsa las bases de datos son de caracter

confidencial y exclusivo de la empresa.

e Desarrollo y solicitud de artes a Imagen Corporativa para la campafa de expectativa del

Segundo aniversario de Ficonet.
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Para el desarrollo de artes se realizé una revisién de campanas de expectativa a nivel mundial. Se
prosiguio a identificar elementos y caracteristicas similares y se elabor¢ la solicitud de artes para
Imagen Corporativa. El anexo 1 muestra formatos de solicitud de artes. Los tres artes solicitados

fueron desarrollados por parte de Imagen Corporativa y se pueden encontrar en el anexo 2.
e Cronograma de lanzamiento de los artes y videos.

Se detallaron los objetivos, responsables y recursos necesarios para la socializacién de la campana

del segundo aniversario de Ficonet. Ver anexo 3.
e Elaboracién de Trivia Segundo aniversario de Ficonet y selecciéon de tres primeros lugares

Para la elaboracién de la trivia, se navegd por Ficonet y posteriormente se identificaron 10
categorias para la elaboracion de preguntas. El objetivo de las preguntas era obligar a los
colaboradores a que navegaran e interactuaran con la mayoria de las herramientas y categorias

de Ficonet a nivel regional. Las preguntas de la trivia se pueden encontrar en Anexo 4.
e Elaboracién de Reporte de resultados de la Trivia Segundo aniversario de Ficonet

Una vez que los colaboradores realizaron la trivia, se prosiguié a elaborar un reporte de resultados,
resumiendo los datos de mayor interés de la trivia. El reporte completo se puede encontrar en el

Anexo 5.
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6.1.1 RESULTADOS TRIVIA SEGUNDO ANIVERSARIO DE FICONET

Flujo de usuarios (colaboradores) en Ficonet por la Trivia

A nivel nacional, Grupo Financiero Ficohsa cuenta con 3872 colaboradores, de los cuales 244
participaron en la Trivia de Ficonet. Estos 244 colaboradores equivalen aproximadamente al 6%
de los colaboradores de Ficohsa Honduras Estos resultados se pueden observar de forma gréfica

en la ilustracion 5.

Participacion colaboradores

mSi = No

llustracion 5 - Participacion de colaboradores en la Trivia
Fuente: Elaboracion Propia
Es importante mencionar que debido a la situacion de trabajo remoto en la que todos los
colaboradores se encuentran, es posible que el acceso obligatorio a la red VPN para poder

navegar haya causado dificultad al momento de realizar la trivia o navegar por Ficonet para

contestar la misma.
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Indicador de ingresos Ficonet

Ingresos por mes en Ficonet

3000
2596
2500 2389
2074
2000
1500 1380
1160
1000 57 =00
441
500
O I
Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto

llustracion 6 - Ingresos por mes en Ficonet

Fuente: Elaboracion Propia

El objetivo del lanzamiento de esta misma fue incentivar a los colaboradores a navegar a través
de Ficonet, buscando que el indicador de ingresos o flujo de ingresos por mes aumentara para

agosto.

Como se puede observar en la ilustracion 6 superior, el flujo de usuarios para el mes de agosto
aumentd en un 78.79% con respecto al mes de julio. Este porcentaje indica que una de las causas

por las que cuales se visito Ficonet fue el incentivo de la trivia.

Tomando en consideracién la utilidad de la trivia a futuro, los colaboradores que participaron en
la actividad tendran un mejor conocimiento sobre las categorias e informacion que se puede

encontrar en Ficonet a la hora de navegar.

La trivia fue socializada a los colaboradores el miércoles 19 de agosto y como se observa en la

ilustracion 7 de la siguiente pagina, este fue el dia con mas visitas en Ficonet.

26



Ingresos por dia en Ficonet
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llustracion 7 - Ingresos por dia en Ficonet

Fuente: Elaboracién Propia

De igual forma, la campafia de relanzamiento y expectativas se llevaron a cabo durante el 12, 14,
17,18, 20 y 21 de agosto para incentivar los beneficios de la plataforma. En el siguiente grafico

superior se detalla el comportamiento de visitas en las fechas mencionadas anteriormente.

Por los datos mostrados anteriormente se determina que las campafas de relanzamiento y
expectativas cumplieron con el objetivo de incrementar las visitas en Ficonet a lo largo del mes

de agosto y especialmente en las fechas de las campafias.
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6.2 DOCUMENTACION DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS
6.2.1 MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE FICONET

Ficonet no contaba con ningdn manual o instructivo para administrador que describiera las
actividades involucradas para su mantenimiento. Se elabor6é un Manual de Procedimientos de
Ficonet debido a que el manejo y administracién de la intranet pasé al Area de Control y Calidad
y surgio la necesidad del traspaso de todos los documentos pertinentes a Ficonet. Se levantaron
los procedimientos y se crearon los formatos y fichas necesarias para los procedimientos que lo

requerian.

En el Anexo 6 se encuentran algunas secciones del manual y formatos elaborados. Por politicas
de privacidad de Grupo Financiero Ficohsa, la informacién de los procesos y procedimientos es

de caracter confidencial y exclusivo de la empresa.

Los 5 procedimientos incluidos en el Manual de Procedimientos de Ficonet son los siguientes.

Procedimiento de Solicitud de Carga de Informacion a Ficonet

Procedimiento de Solicitud de Carga de Multimedia a Ficonet

Procedimiento Solicitud de Acceso como Administrador en Ficonet

Procedimiento Solicitud de Arte a Ficonet a Imagen Corporativa

Procedimiento de Elaboracién de Reporteria de Ingresos
Las secciones comprendidas para cada uno de los procedimientos son las siguientes.
e Descripcién del procedimiento
e Propdsito
e Alcance
e Personal que interviene

e Fuentes de Entrada y Salida
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e Punto de Control

e Procedimiento

e Diagrama de flujo de funciones cruzadas
e Formatos

Es importante mencionar que anterior a la Practica Profesional, para la solicitud carga de
informacion o multimedia en Ficonet, los colaboradores debian enviar correos sin formato alguno
solicitando la carga. Sin embargo, para que la carga fuera exitosa, era necesario un intercambio
de multiples correos para asegurar que el colaborador estaba siendo lo suficientemente especifico
con la categoria, subcategoria y otras caracteristicas de la informacién o multimedia que deseaba
cargar, lo que causaba que el proceso de carga durara alrededor de 3 horas. Al elaborar los
formatos de carga de informacién o multimedia, el tiempo del proceso se redujo a 30 minutos,

reduciendo el tiempo y mostrando una mejora del 83.33%.

6.2.2 POLITICA DE USO DE FICONET PARA ADMINISTRADORES Y CONSULTORES

Ficonet no contaba con ninguna politica, lineamiento u otro documento que limitara el tipo de
informacion que se carga a la intranet. Después de elaborar el Manual de Procedimientos de
Ficonet se prosiguié a la elaboracion de una politica de uso del mismo para los usuarios
administradores y consultores. Para la elaboracion de la politica se tomaron en cuentas las
opiniones del Subgerente y del Oficial Sr. De Gestion de Servicios | Servicios Regionales Esta
politica busca establecer los lineamientos y condiciones a seguir para el manejo y carga de

informacion a Ficonet. Las secciones comprendidas en la politica son las siguientes.

e Lineamientos generales

e Uso de Ficonet para los usuarios administradores

e Uso de Ficonet para los usuarios consultores

e Excepciones
Ciertas secciones de la Politica de Uso de Ficonet para Administradores y Consultores se puede
encontrar en el Anexo 7. Por politicas de privacidad de Grupo Financiero Ficohsa, las politicas son

de caracter confidencial y exclusivo de la empresa.
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6.2.3 MANUAL DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS DEL AREA DE GESTION DE SERVICIOS |

SERVICIOS REGIONALES

De igual forma que Ficonet, el Area de Gestién de Servicios | Servicios Regionales no contaba con
ningdn documento fisico que describa los procesos y/o procedimientos que realizan los
colaboradores del area. Para la elaboracion del Manual de Procesos y Procedimientos, se
levantaron los procedimientos y se crearon los formatos y fichas necesarias que estos requerian.
Para el levantamiento de los procesos y procedimientos se En el Anexo 8 se encuentran algunas
secciones del manual. Por politicas de privacidad de Grupo Financiero Ficohsa, la informacion de

los procesos y procedimientos es de caracter confidencial y exclusivo de la empresa.

Los procesos y procedimientos incluidos en el Manual de Procedimientos de Ficonet son los
siguientes.

e Proceso de ejecucion de proyectos

e Procedimiento de seleccién de proveedor para proyectos

e Proceso de gestion de pagos

e Procedimiento de solicitud de contrato

e Procedimiento de eficiencia de licenciamientos

e Procedimiento de requerimiento de proyecto especial dentro de Ficonet (Mddulo)

e Procedimiento de realizacién de campafas IVR

e Proceso de mantenimiento de plataforma ATOM

e Procedimiento de gestion de compras de licencias ATOM

e Proceso de elaboracion de reporteria de niveles en ATOM

e Proceso de gestion de requerimientos especiales en ATOM

e Proceso de gestion de requerimientos especiales en Space Analytics
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Las secciones comprendidas para cada uno de los procesos y procedimientos son las mismas

mencionadas anteriormente en el Manual de Procedimientos de Ficonet.

6.3 REPROCESAMIENTOS DE LAS GESTIONES DE SAC CALL CENTER

El drea de SAC Call Center es la encargada de atender las consultas y llamadas de los clientes
relacionados a los productos y servicios de Ficohsa. De todas las gestiones que los agentes de
SAC Call Center atienden, se identificaron 17 gestiones con el porcentaje de reprocesos mas altos.
El 4rea de SAC Call Center implementé la elaboracién de los Paso a Paso, cuyo objetivo es ser una
herramienta a los colaboradores de Grupo Financiero Ficohsa, en la cual puedan encontrar toda
la informacion necesaria en cuanto a procesos y gestiones de una manera eficaz y eficiente.

Un Paso a Paso contiene los campos de descripcién de la gestidn, motivos, condiciones, casos
especiales, actividad previa a ingreso, autorizacion requerida, documento relacionado y acuerdo
de servicio, resumiendo asi las partes esenciales de las politicas relacionadas a las gestiones.

Se elaboraron 7 Paso a Paso de las gestiones con mayor cantidad de reprocesos del SAC Call
Center tomando como pauta las politicas de la empresa. Los 7 Paso a Paso elaborados
posteriormente pasaran por una serie procesos de aprobacion presenciales por los operadores
del Call Center y la gerencia.

Un ejemplo de los Paso a Paso se puede encontrar en la siguiente pagina para la Gestion Crédito
Reversion Plan Alerta Ficohsa. Por politicas de privacidad de Grupo Financiero Ficohsa, las politicas
son de caracter confidencial y exclusivo de la empresa, por lo que los Paso a Paso se convierten

en documentos de caracter confidencial.
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Paso a Paso para la Gestion Crédito Reversion Plan Alerta Ficohsa

Area de Ingreso

SAC Call Center / SAC Agencia.

Gestion que se realiza porque el cliente ya no desea o no solicitd

Descripcion el servicio.
. 1. Elcliente no acept6 los beneficios.
Motivos 2. El cliente no solicit6 el servicio.
Requisitos N/A
1. Se realizaran créditos para reversion de cargos
generados por la empresa, por beneficios que no fueron
aceptados por el cliente.
Condiciones 2. El crédito se puede otorgar a un valor menor o igual a lo
indicado por el sistema, pero no mayor.
3. El evento puede ser reportado por el TH titular o por un

tercero con la autorizacion del TH titular.

Casos Especiales

Actividad previo a
ingreso

Llenar el Formato de Cancelacion (Declinacion).

Autorizacion
requerida

N/A

Documento
relacionado

Politica de Plan de Alertas Ficohsa (PAF)

Acuerdo de
Servicio

e Tipo de Resolucion: OSR (Gestibn automatica) si hay
excepcion / BackOffice si hay excepcion
e Tiempo De Resolucién: Automética.

Control de Version

6.4 DESARROLLO DE KPIs PARA EL AREA DE GESTION DE SERVICIOS

El Area de Gestidn de Servicios no contaba con una herramienta que evaluara el desempefio de
los colaboradores del area y de sus proyectos. Esto originaba que el nivel de avance de un
proyecto fuera algo plenamente subjetivo al oficial y al jefe, causando discrepancias entre los
mismos. A través del levantamiento de los procesos y procedimientos del area, se identificaron
las caracteristicas y actividades en comun que los oficiales del area tenian y se desarrollaron seis

indicadores orientados a distintas caracteristicas de un proyecto tomando como fundamento la

teoria de los KPIs en la Gestion de Proyectos.

En la tabla 2 se observan los seis KPIs desarrollados.

32




Tabla 2 - KPIs para la Gestion de Proyectos

Valor
Nombre del KPI Tipo Calculo del KPI minimo/maximo
permitido
Porcentaje de Suma del porcentaje de cada actividad
completitud del | Gestién porcentay . Min. 50%
individual cumplida
proyecto
Holgura Gestion Suma de' todas las holggras por actividad 0
(Tiempo meta- Tiempo real)
Variacion del . . . o ]
racion Financiero Costo final — Presupuesto inicial Min. 0
presupuesto
Porcentaje de Variacion del presupuesto 100
variacion del Financiero Presupuesto inicial 0%
presupuesto
Quejas del . Numero de quejas cliente interno +
. Calidad . . . 0
cliente Numero de quejas cliente externo
P:zi?/ri‘(s?dee(:e Actividades completadas a tiempo % 100
Gestion Numero total de actividades Min. 70%
completadas a
tiempo

Fuente: Elaboracién Propia

Posteriormente, se desarrollé una herramienta en MS Excel llamada KPI Scoreboard que evalla

de forma cuantitativa, los KPIs de la gestidon de proyectos de cada oficial del area. Como se observa

en la ilustracidon 8 a continuacion, la herramienta cuenta con una vifieta de instrucciones, 3 vifietas

de KPIs para la Gestion de Proyectos y 1 vifieta de resumen.
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KPIs de la Gestién de Proyectos | Departamento de Gestién de Servicios | Servicios Regionales

’l
’Ficohsa | Tarjetas

Esta herramienta debe ser llenada personalmente con datos reales a lo largo del desarrollo de todo el proyecto.

INSTRUCCIONES - KPI Scoreboard

1. Llenar la herramienta con datos reales.
2. Llenar dnicamente las celdas dentro de las columnas en coler amarillo. Por ejemplo, las columnas de Actividad cumplida y Fecha de actividad cumplida si se deben llenar. Las columnas de
Porcentaje cumplimiento y Porcentaje real no se deben llenar.

Actividad Fecha de
cumplida actividad
(1=5i0=No) | cumplida
1 3.75% 3.75%
Cualquier otra celda que no esté marcada en color amarillo no se debe modificar. Sus valores son fijos y se encuentran codificadas.

Porcentaje |Porcentaje
cumplimiento real

3. La columna de Actividad cumplida tnicamente se debe llenar con 0 o 1. Se debe ingresar 1 si la actividad ya se cumplio, de lo contrario, la celda permanecera en 0.

4. Las celdas dentro de la tabla titulada KPls de la Gestién de Proyectos no se deben madificar bajo ninguna circunstancia. Las celdas estdn codificadas con las formulas correspondientes a
cada indicador.

5. Las celdas en rojo indican posibles retrasos, variaciones u otras situaciones no favorables para el proyecto. Las celdas en amarillo indican que el desarrollo fue justo como lo planificado. Las
celdas en verde indican que el desarrollo fue mejor que lo planificado.

INSTRUCCIONES PROYEQTO 1 KPIS PROYECTO 2 KPIS PROYECTO 3 KPIS RESUMEN -!- Rl

llustracion 8 - Vineta de instrucciones herramienta KPI Scoreboard

Fuente: Elaboracién Propia

La primera vifieta de instrucciones detalla los pasos que el colaborador del area debe seguir para
llenar con éxito los cuadros que posteriormente serviran para calcular los porcentajes de los

indicadores.

La segunda, tercera y cuarta vifieta titulada "KPI Gestion de Proyectos” se divide en dos partes. La
primera parte, mostrada en la ilustracién 9 a continuacidn, consiste es la tabla de actividades que
el colaborador debe llenar, la tabla de presupuesto y la tabla de quejas del cliente interno/externo

y la segunda parte que consiste en el calculo de los KPlIs.
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F Ficohsa | Tarjetas KPIs de la Gestion de Proyectos | Departamento de Gestién de Servicios | Servicios Regionales
NOMBRE DEL
PROYECTO FECHA DE INICIO
ASE DEL Tiempo meta | Tiempo real | Actividad | Fecha de ; Porcentaje
Actividad ipci (en dias (endias | cumplida | actividad ent completitud por | Holgura
PROYECTO N cumplimiento real
laborales) laborales) | (1= cumplida fase
Identificacion de la necesidad 1 3.75% 3.75% 0
Elaboracion de una Solicitud de Propuesta 1 3.75% 3.75% 0
R+ <ionacion del proyecto 1 3.75% 3.75% S 0
Investigacion sobre Io relacionado con el proyecto i 3.75% 3.75% 0
Establecimiento del objetivo del proyecto 138% 138% 0
Definicion del alcance 138% 138% 0
Definicion de los requerimientos del cliente 1.38% 0.00% 0
Definicion de las tareas de trabajo 1.38% 0.00% 0
Elaboracion de lista de entregables 1.38% 0.00% 0
Definicién de criterios de aceptacién Verificr los entregables cumplen
con las especificaciones 138% 0.00% 0
Seleccion de proveedor 1.38% 0.00% 0
Creacion de la estructura de division del trabajo 1.38% 0.00% 0
del alcance en partes 1.38% 0.00% . 0
138% 0.00% % 0
1.38% 0
Definicion de actividades especificas 1.38% 0
Definicion de los recursos necesarios por actividad Materiales, equipos, expertise 138% 0
Estimacion de la duracion de las actividades 1.38% 0
Con fechas de inicio y terminacion
Elaboracion del cr por actividad 1.38% 0
Estimacion de costos 1.38% 0
Determinar el presupuesto 138% 0
Hacer ajustes necesarios al alcance 138% 0
Realizar el trabajo (entregables) 1 6.25% 6.25% 0
e » Medir avance real y compararlo
@s%  |Monitoreoy control de los avances con el planeado 0 6.25% 0.00% 6% 0
Emprender acciones correctivas necesarias 0 6.25% 0.00% 0
Gestion de desviaciones 0 6%5% 0.00% 0
Elaboracion de Plan de comunicacion 0 6.66% 0.00% 0

Elaboracién de Plan de reuniones

Sacar KPls y demas métricas

Cobrar y efectuar los dltimos pagos

2.50%

0.00%

Presupuesto final

30.00

Nimero de quejas
cliente externo
(@ idor) 0

Evaluacion y agradecimiento al personal 0 250% 0.00% 0
Documentacion de lecciones aprendidas 0 2.50% 0.00% 0
CIERRE (15%) [ = o J archivo De todos los documentos 0.0%
relacionados al proyecto 0 250% 0.00% 0
Entrega de la documentacion del proyecto Alas Partes/Areas interesadas 0 2.50% 0.00% 0
Entrega del proyecto 0 2.50% 0.00% 0
PRESUPUESTO QUEJAS DEL CLIENTE INTERNO/EXTERNO
Numero de quejas
Presupuesto cliente interno
inicial $ 15.00 (Ficohsa) 1

llustracion

Fuente:

Elaboracion Propia
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Como se observa en la ilustracion 10, la tabla se divide por en las 5 fases de un proyecto que son:
inicio, planeacién, ejecucién, seguimiento y control y cierre. Cada fase tiene su ponderacién de
acuerdo con el impacto que tendra en la ejecucion de las siguientes actividades y el impacto en

el proyecto en general.

FASE L.

PROYECTO Actividad

|lc ntificacién de la necesidad

El doracion de una Solicitud de Propuesta

|A gnacion del proyecto

I sestigacion sobre lo relacionado con el proyecto

INICIO (15%)

Establecimiento del objetivo del proyecto
Definicion del alcance

Definicion de los requerimientos del cliente
Definicion de las tareas de trabajo
Elaboracion de lista de entregables

Definicion de criterios de aceptacién

Seleccion de proveedor
Creacion de la estructura de division del trabajo
Subdivision del alcance en partes

Asignacion de equipo/responsables

Asignacion de responsabilidades

Definicion de actividades especificas

Definicion de los recursos necesarios por actividad

Estimacion de la duracién de las actividades

Elaboracién del cronograma/programa
Estimacion de costos

Determinar el presupuesto

Hacer ajustes necesarios al alcance

Realizar el trabajo (entregables)

EJECUCION

(@5%) Monitoreo y control de los avances

Emprender acciones correctivas necesarias
Gestion de desviaciones

Elaboracion de Plan de comunicacion
Elaboracion de Plan de reuniones
Sacar KPIs y demés métricas

Cobrar y efectuar los ultimos pagos
Evaluacion y agradecimiento al personal
Documentacién de lecciones aprendidas

CIERRE (15%) Documentacién y archivo

Entrega de la documentacion del proyecto

Entrega del proyecto

llustracion 10 - Fases en la tabla de actividades de la KPl Scoreboard
Fuente: Elaboracion Propia
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Como se puede observar en la ilustracion 11, las celdas marcadas en amarillo son aquellas que el

colaborador llenara con los datos reales correspondientes a las actividades a lo largo de la gestion

de todo el proyecto. Las columnas son: descripcion, responsable, tiempo meta en dias laborales,

tiempo real en dias laborales, actividad cumplida y fecha de actividad cumplida. Adjunta a estas,

los colaboradores deberan de llenar las celdas de presupuesto inicial, final y quejas del cliente.

Tiempo meta | Tiempo real Actividad Fecha de

Actividad Descripcion | Responsable (en dias (en dias cumplida actividad

laborales) laborales) (1=Si 0=No) [ cumplida
Identificacion de la necesidad 1
Elaboracién de una Solicitud de Propuesta 1
Asignacion del proyecto 0
Investigacion sobre lo relacionado con el proyecto 0

PRESUPUESTO
Presupuesto
inicial
$ 15.00
Presupuesto final
$ 30.00

QUEJAS DEL CLIENTE INTERNO/EXTERNO

Numero de quejas
cliente interno

(Ficohsa)
1
Numero de quejas
cliente externo
(Consumidor) 0

llustracion 11 - Celdas para rellenar en la KPI Scoreboard

Fuente: Elaboracidn Propia
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Por otro lado, como se observa en la ilustracion 12, la tabla cuenta con los valores fijos de
porcentaje cumplimiento y porcentaje real de las actividades cumplidas. La columna de porcentaje
de completitud por fase se actualiza automaticamente una vez que el colaborador ingresa su

informacion. La ultima columna muestra el calculo de holgura a lo largo de la gestion de todo el

proyecto.
. . Porcentaje
Porcentaje |Porcentaje .
.. completitud por |Holgura
cumplimiento real
fase
3.75% 3.75% 0
o, (o)
3.75% 3.75% 7 5% 0
3.75% 0.00% 0
3.75% 0.00% 0
1.38% 1.38% 0
1.38% 1.38% 0
1.38% 0.00% 0
1.38% 0.00% 0
1.38% 0.00% 0
1.38% 0.00% 0
1.38% 0.00% 0
1.38% 0.00% 0
1.38% 0.00% 0
3%
1.38% 0.00% 0

llustracion 12 - Valores fijos en la KPI Scoreboard

Fuente: Elaboracién Propia
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En la segunda parte de la vifieta titulada “KPI Gestion de Proyectos” se encuentra la herramienta

que calcula automaticamente los KPIs, como se observa en la ilustracién 13 inferior.

las Data Review View Add-ins Help 1~ Share
K L M N o F Q R 5 T u v w X ¥ z
KPIs de la Gestidén de Proyectos
INDICADOR PORCENTAJE
- Porcentaje Porcentaje de
Porcentaje - N
real completitud por |Holgura completitud del 64.7%
fase proyecto
3.75% 0 *Nota: si la holgura es positiva, el proyecto se gjecutd antes de lo
3.75% 15.05 0 Holgura o dias esperado. Si la holgura es negativa, el proyecto se ejecutd con retraso.
3.75% ’ 0 Si la holgura es 0, el proyecto se ejecutd en el tiempo determinado.
3.75% 0 Variacion del T 5
presupuesto .
Porcentaje de
variacion del 100.00 %
presupuesto
Quejas del cliente 1
Porcentaje de
i *Nota: las celdas en rojo indican valores negativos o retrasos
adividades 7714585714 % ! =9
completadas a
tiempo

llustracion 13 - Calculadora de la KPI Scoreboard

Fuente: Elaboracidn Propia

Para presentar de una forma visualmente mas atractiva los indicadores, cada celda de estos esta
codificada con los colores verde, amarillo y rojo. Estos colores aparecen de acuerdo con la meta

y valores minimos y maximos establecidos anteriormente por cada indicador.

Finalmente, como se observa en la ilustracion 14 de la siguiente pagina, la ultima vifieta titulada
“Resumen” engloba los indicadores de todos los proyectos que el determinado colaborador esta
llevando a cabo. El objetivo de esta Ultima vifieta era servir de sintesis para control, monitoreo y

seguimiento de la gerencia con respecto a los proyectos llevados a cabo.
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A B T D E F G H ] K L M M (0] P Q F

’ Ficohsa | Tarjetas RESUMEN KPIs de la Gestién de Proyectos | Departamento de Gestién de Servicios | Servicios Regionales
1
2
3 NOMBRE DEL COLABORADOR
5 FECHA 9/22/2020
v
7 KPls
Porcentaje de Quejas Porcentaje de
P taie d s s -
PROYECTOS EN CURSO orcen aj-e e Hnlgl;:ra Variacidn del | variacién del del actividades
completitud en dias | presupuesto | presupuesto diente completadas a
@ (%) tiempo
9|1 Ficonet 6 - -1 3 30.00 200.00 2 514 %
10| 2 ATOM [] 6.3% 0 g 15.00 100.00 3 5.7 %
13 Campafia IVR N 0 1|8 30.00 200.00 2 257 %
12
13 Promedio por KPI s 4% | 06667 |5  2500| 16667 |233333] 276 %
14
15
16
17
18
19
20
insTRUCCIONES | [EEEIESERICE) Provecio 2 ks IEESCEL T Resumen @) :

llustracion 14 - Viieta de resumen herramienta KPI Scoreboard

Fuente: Elaboracion Propia

El desarrollo de los seis KPIs de tipo financiero, de gestion y de calidad y de la herramienta en MS Excel que cuantifica cada uno de
estos brinda al Area de Gestién de Servicios | Servicios Regionales una forma facil y rapida para medir los indicadores de desempefio

en cuanto a la ejecucion, desarrollo y gestién de un proyecto y facilita el monitoreo del desempefio con relaciéon a las metas mensuales

y anuales del area.
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1.

VII. CONCLUSIONES

Una vez se ejecutd el proyecto de relanzamiento por el Segundo Aniversario de Ficonet,
el flujo de visitas de colaboradores en la plataforma Ficonet aumenté un 78.79% en el mes
de agosto, en comparacion con el mes de julio 2020. Los dias que se lanzé la campaia de
expectativa, Ficonet presentd un alto flujo de visitas en comparacion con el resto de los
dias del mes de agosto. Los colaboradores de GFF navegaron por todas las secciones de
Ficonet, conociendo mas sobre la utilidad y las bondades de la intranet.

Se elaboré un Manual de Procesos y Procedimientos para el Area de Gestidn de Servicios
| Servicios Regionales que incluye 12 procesos y procedimientos del area. Asimismo, se
crearon todos los formatos y fichas necesarias para los procesos y procedimientos.
Utilizando los formatos, el tiempo del proceso se reduce en un 83.33%. También, se cred
un Manual Procedimientos de Ficonet con los 5 procedimientos de la intranet con los
formatos y fichas necesarias para los mismos. Una vez que se cre6 el Manual de
Procedimientos para Ficonet, se elaboraron las Politicas de Uso de Ficonet se vean
respaldadas con este. Las politicas incluyen los lineamientos generales, uso de Ficonet para
usuarios administradores, uso de Ficonet para usuarios consultores y excepciones y se ven
respaldadas por el Manual de Procedimientos de Ficonet.

Se realizaron los 7 Paso a Paso para las 7 Gestiones con mayor cantidad de reprocesos del
SAC Call Center tomando como base las politicas de la empresa. Estos documentos
serviran como herramienta de consulta condensada con toda la informacion necesaria
para los agentes del Call Center, disminuyendo asi la cantidad de reprocesamientos en las
gestiones.

Se desarrollaron 6 diferentes KPIs para la Gestion de Proyectos de tipo financieros, calidad,
y de gestion. Adicionalmente se elabord una herramienta llamada KPI Scoreboard en MS
Excel que realiza el calculo automatico de los KPIs. A través del desarrollo de estos, el area
puede evaluar de forma cuantitativa la gestién de los proyectos llevados a cabo por todos
los oficiales del area y sirven para medir el desempefio del area en relacion con las metas
anuales establecidas por la gerencia.
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VIIl. RECOMENDACIONES

Desarrollar una herramienta que mida el nivel de satisfaccién de los colaboradores
usuarios de Ficonet para posteriormente poder identificar las oportunidades de mejora en
la plataforma'y a su vez, poder mejorar la experiencia de navegacion de los colaboradores,
aumentando los flujos de visitas en esta.

Realizar campafas interactivas de “relanzamiento” de Ficonet al menos dos veces al afio
para informar a los colaboradores las nuevas funciones, caracteristicas y beneficios de usar
la intranet del Banco y a su vez aumentar las visitas en esta.

Fomentar el uso de la herramienta KPI Scoreboard para todos los colaboradores del Area
con el fin de tener una métrica estandarizada que evalle el desempefio real de cada uno,
eliminando asi cualquier tipo de subjetividad a la hora de medir el avance de los proyectos.
Revisar el Manual de Procesos y Procedimientos al menos una vez al afio para actualizar
cada uno de estos y socializar los cambios de cada proceso y/o procedimiento con los
colaboradores del area. Esto servira para fomentar la cultura de documentacion amigable

al usuario.
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ANEXOS

Anexo 1 - Formato de solicitud de artes a Imagen Corporativa

ﬁ ) FICHA INFORMATIVA-SOLICITUDR CREATIVIDAD
w Ficohsa IMAGEN CORPORATIVA

23/07,/2020 . An3 Sagastume

Fechi Salcinida por Ermpriad Departamenta: Ao rce [ ieyecio
CHPE B3 LD QUE DESEA COMLUIMBAR
CwasarroL orear ona canmpils &8 papsiia e pars comma nicar & anfes rearks de ACOHET, pars sua secesismon § arie, 8 coa il wscién w deisllan
Ly s aridioay de s

Ui fesva nobicis el b pasto de aeplotic, Falla poco Bampa lsgrass & hired SO0 gifisedda hrdy mantants il Linka”

CERJETIND i ALCAMTAR DESCRIPCICN DE TARGET

Talic bmr ars pa s actilcsian &= lorma mankes
ans coreRn #lecdnics 8 indo i colabarackan

Wustinz abjsifes & crear la szgecisiies & lovdBsrenisy colaboesdiores ds GFF achre
H eegundo sniwemansde ROOHET

TOMOD DE COMUMMACION marcar

Institucionall | *| Proenocional | Otros| | Expescihcar:

DETALLES TECHICOS [masca ¢

Tipo de material que necesita:

Prensa LU Teenaho F';}F'.'::l:tuh:": Tarufa bmeiac CH1: | Tarnaho
Tele'.'is.il.ﬂ'\-: Do Pedler Tarmnaf Slicker | Tamaho
Fadia DiraC i Wl Tamafn Kit Tamafio
Widéo Duraclon Bircst higare Tamafi Stand | Tamaho
Cortina ] Duracitn Wolante Tarmaia Kigsco | . Tamafio

Papelena || Especifics

Crbroes | Especificar

ELEMEMTOS A IMCLUBR (%t T, b5 chell pived sk oAb, e 25, borha, i, hodw, &t

Glzbo & punio de sepliouar

REFERENCLAS VESLIALES O D CAMPANA SUGEREMCIAS

Lo bdiar aris pera noiilEsc B e de formma mesva por coneso #leednios 8 odon o
cofabarsian g i B ncrear Barmer pars cargerio denizs de s glaislorms
fieahed

Sedebs rewmiter b chicacEn de ls
pPlaisfom s Fitpe:{Heossi. gk oh s ha '

Medicls del Banrer: 1310 5 M0 pe

Fischa fini i gara presestar hos trabajes 930002 Fecha mduima 28 laarsmisnin: _ W0

llustracion 15 - Formato de solicitud de artes a Imagen Corporativa 1
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ﬁ ) FICHA INFORMATIVA-SOLICITUD CREATIVIDAD
w Ficohsa IMAGEN CORPORATIVA

23072020 Ana Sagastiume

Frthi Sobe fds prw Empreiad Departamenta: _ Alearce f Proyecio

CUE S LD OUE DESEA COMUNBEAR (sen

Cessareony oopar und caraafis ds Epecisiba pam camuaksr o sabvensnio ds FIDOMIT, pes s sscesismor I oartas, & conibnescian =
deialian b < W 1 e coda uro

L “§ACOWT o aeka wn divecriosks tevefiinves 7 2. "apiimisar. ¥ Banor b oeor n onero S semiaeT soa ooiekias !

FALSE. frmgu guie soh suin { Suevar aptinbor iv ircbgia? isgeen o bdpe Soaetgiflokn ™
fpemra o bidprd Teoart g ok i p derceber foso b mee AECWT - Resl Aradereiz Dipafolo. (3514 Ddodesnar de irrogeo epedolka (37 4 =d )
firDw pova 17 Kisdrid, [npadin.”

LR ETIWL A L LR MNLDRE DESCEIPOICON DE TARGET

Tl B ars pui s aetifess i n 28 forms mankes
A CETeRD HECEdnics J ldo I clsbans

Wissuisa abjeiber & cranr o seg eciaiias & bud Bsreniss calboesSores ds GFF aoh e
H negundo enwemars de FCOHET

OO DE CORALIN T A

Ingtitucional [ * Prosmocional [ Otros| | Espec ficar:

DETALLES TECHICK

Tipo de materlal que necesita:

Prensa | Teradha F"&F'.":!nl:ulc:_: Tarmafs Irmwiflac -:ln; Tamaho
TE'E'.'i!.ili'l'l; Do s i G Podler _ Tarmaf Sicker ._ Tammalis
AT - Duracicn Wallas L Tamafa Kit Tamaho
Widéa _ Duracidn B higne _ Tamafa Srand _- Tamaho
Cortina _ Duracidn Wolwrie _ Tamaio LT '_ Tamafio

Fapelena || Egpeeificss

Citrces | | Especificar

ELEMENTOS & IMNCLUBR (o

Arta 1= [ loado delais s lae pliginom 9 e an-dreciorin i=son ko yal ro = pesde =a & areds, iecla ik uas imegen de uedbbemenis
isleltnkn

Arta E s prirmers Urees dorsd e o meEvis o ggnifesd s de bs palabes oaiin ber, meniersr s inisgrkdad &=
piro & vea s pale b gl buncarbae #n en dicdenanrks. nckir ks refesercia de la Aeal dosd smle Cipal ols
sbajo en eirms pegusfon. Low sl enim de =is aris pusdsa oer on baecsdor a2 oneo imegsa | yio an rehof

i,

REFEREHC J L CAMPANA SUGEREMTIAY

Lo ldisr aris pes nodilkscEnde formea rmssbvs por coreso slestednics 8 odon o

coisbarscidn § el cresr B ressr para corgarioa denes de s g laislorma
fizahed

Sedebe rewmier s chksciirde s
Hicomei. g icoh e ha

Palsoma S i

8 pcdica de | laneer: 1310 8 T30 pe

Fecha muaima gara presestar los trabajee 92022 Fecha misima del lancamienn: 12020

llustracion 16 - Formato de solicitud de artes a Imagen Corporativa 2
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Anexo 2 - Artes campaiia de expectativa Segundo aniversario de Ficonet

' ‘ ’ };“ "

1 €7
~ . B
- £ Y e

& . ,' ' & ' s ~,‘ﬁ, » Y @ ’ ‘v: h. l/‘
s 5

Nueva Noticia §

Esta a Punto

Ingresa a:

. ficonet.gfficohsa.hn O,

. 'Y Mantente Informado

C Ficohsa

llustracion 17 - Arte campaia de expectativa 1
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Optimizar

V. Buscar la mejor manera de realizar
una actividad."

¢ Quieres optimizar tu trabajo? :
Ingresa a: / \ »

ficonet.gfficohsa.hn

' Real Academia Espanola. (2014)
Diccionario de la lengua espanola
(23.2 ed.).

Madrid, Espana.”

llustracion 18 - Arte campana de expectativa 2
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FICONET

Ingresa a ficonet.gfficohsa.hn y descubre
todo lo que FICONET tiene para ti.

e

Ficohsa

llustracion 19 - Arte campana de expectativa 3
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Anexo 3 - Cronograma de actividades campaia de relanzamiento Ficonet

.. Descripcion .
Fecha Actividad . P . y Responsable Recursos necesarios
objetivo
Lanzamiento Manuel
Lanzar el - Arte
Arte T rimera arte de Franco, - Correos
Martes | Campafa de P . Ramon Nuila
. la Campafia de
11 de Expectativa . +
Expectativa. .
agosto La imagen debe Homologos
de 2020 mnag de
redireccionar al comunicacion
url de Ficonet. ., - colaboradores
de la region
Lanzamiento Manuel
Lanzar el - Arte
Arte 2 Franco,
~ segundo arte . . - Correos
Jueves 13 | Campafa de ~ Ramon Nuila
. de la Campana
de Expectativa . +
de Expectativa. .
agosto La imaaen debe Homologos
de 2020 mage de
redireccionar al ..,
} comunicacion
url de Ficonet ., colaboradores
de la region
Manuel - Arte
Lanzamiento Mostrar el Franco, - Video
Lunes 17 . . video de Ramoén Nuila
Video Ficonet .
de Ficonet. +
y Arte 1 . .
agosto . . La imagen debe | Homologos
Aniversario . . T
de 2020 Ficonet redireccionar al de Rectanaulo 1-
url de Ficonet comunicacion entrada 3.mp4
de la region - Correos colaboradores
Manuel
Franco, o
, . - Arte it
Martes . . Ramon Nuila L
18 de Lanzamiento | La imagen debe N - Correo o @
Arte Directorio | redireccionar al , %"
agosto . . Homologos o
Ficonet url de Ficonet
de 2020 de
., colaboradores
comunicacion
de la region o
Lanzar la trivia - Arte ~ FICONET &
Miércol ) Ficonet. - rl le [@ Eusas
lercofes Lanzamiento de‘ lcone Manuel Url Google ¢ e
19 de . La imagen debe Form SHEa
Arte Trivia . . Francoy .
agosto Ficonet redireccionar al Ramén Nuila (Trivia)
de 2020 url del Google - Correos
Form (Trivia) colaboradores
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https://drive.google.com/file/d/12x-3EM5Mr9HEpdOg64ScBju9J4GZKRBL/view?usp=drive_web
https://drive.google.com/file/d/12x-3EM5Mr9HEpdOg64ScBju9J4GZKRBL/view?usp=drive_web

Manuel

Ahora en FICONET

Franco,
Jueves 20 . . Ramoén Nuila
de Lanzamiento La imagen debe N
Arte Ficohsa redireccionar al ,
agosto Express url de Ficonet Homologos
de2020 | - de
.., Arte
comunicacion
., Correos colaboradores
de la region
Arte
Url Google Form
Volver a lanzar . 9
.. (Trivia)
. la trivia de
Viernes . . Correos colaboradores
Relanzamiento | Ficonet. Manuel P o 2
21 de .. .
Arte Trivia La imagen debe Francoy
agosto Ficonet redireccionar al | Ramén Nuila
de 2020

url del Google
Form (Trivia)
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Anexo 4 - Trivia Segundo aniversario de Ficonet

TRIVIA Segundo Aniversario de FICONET

7 Ficohsa

1. Son 2 cosas que se pueden encontrar en la categoria de Gestiones de atencion al cliente.

o Promociones y comunicados
o Horarios de atencion e informacion sobre Banca +

o Lineamientos generales en ingreso y gestion transaccion en disputa

2. iBajo cudl categoria se pueden encontrar la Matriz de evaluaciones de criterio y el Manual de

metodologia de préstamos?

o Seguros
o Informacion de areas
o Gestidn de atencioén al cliente

o Comunicados

3. Verdadero o falso. Los mapas interactivos no incluyen los puntos TENGO, Unicamente las ubicaciones de

las agencias, kioscos, autobancos, cajero automatico y comercios afiliados.

o Verdadero

o Falso
4. Al apretar el boton de “Echa un vistazo”, ;qué es lo que aparece?

o Galeria de fotos
o Ultimas noticias de Ficohsa
o Video demostrativo

o Promociones del mes
5. Al abrir la galeria de imé&genes de Ficonet Honduras encontramos:

o Imagenes de Ficomall

o Iméagenes de SARA WhatsApp
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o Imagenes de horarios de agencias
o Todas las anteriores

o Ninguna de las anteriores

6. ;Bajo cudl categoria se puede encontrar los requisitos de afiliacion para un comercio nuevo?

o Comunicados

o Banco
o Banca Emprendedor
o Gestiones de Atencién al Cliente

7. iCuantas Categorias hay en Ficonet Honduras?

12
10
15
20

o O O O

8. Al teclear “remesas” en el buscador de Ficonet Honduras, jcuantos resultados aparecen?

o O O O
w b U1 O

9. Al ingresar a Ficonet Estados Unidos, ;qué aparece en Galeria Ficohsa?

Tipo de cambio
Noticias COVID-19 en Estados Unidos
Informacion de Ficohsa Express

o O O O

Formato de envios de remesas
10. ;Quiénes pueden utilizar cargar informacion a Ficonet?

o Todos los colaboradores de Ficohsa
o Usuarios con acceso de administrador
o Usuarios con acceso de administrador y proveedores
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Anexo 5 - Reporte de resultados Trivia Segundo aniversario de Ficonet

? Ficohsa

Reporte de Resultados
Trivia Segundo Aniversario
de Ficonet




INTRODUCCION
Ficonet es una pagina web interna o Intranet de Grupo Financiero Ficohsa que ayuda a
todos los colaboradores a compartir informacion pertinente a todas las areas Unicamente
dentro de la empresa. El mes de septiembre del 2020, Ficonet cumplié su segundo
aniversario y con el fin de incrementar los flujos de ingreso, socializar la plataforma para
gue los empleados se familiaricen y conozcan su funcionalidad, los oficiales de esta area
llevaron a cabo el proyecto de Trivia de Ficonet en Honduras, que consistia en el llenado
de una encuesta pertinente al tema. Los tres primeros colaboradores con mayor puntaje

recibieron los regalos de bonos de supermercado.

OBJETIVO

Presentar los resultados de la Trivia del Segundo Aniversario de Ficonet.

ALCANCE

Este reporte de resultados compete a todas aquellas areas de Grupo Financiero Ficohsa
Honduras interesadas en conocer los datos, indicadores y/o consecuencias de la Trivia

del Segundo Aniversario de Ficonet.
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Trivia Segundo Aniversario de FICONET

1. Son 2 cosas que se pueden encontrar en la categoria de Gestiones de atencion al
cliente.

o Promociones y comunicados
o Horarios de atencion e informacion sobre Banca +
o Lineamientos generales en ingreso y gestion transaccion en disputa

2. ¢Bajo cudl categoria se pueden encontrar la Matriz de evaluaciones de criterio y el
Manual DE metodologia de préstamos?

Seguros

Informacién de areas
Gestion de atencion al cliente
Comunicados

o O O O

3. Verdadero o falso. Los mapas interactivos no incluyen los puntos TENGO, Unicamente
las ubicaciones de las agencias, kioscos, autobancos, cajero automatico y comercios
afiliados.

o Verdadero
o Falso

4. Al apretar el botén de “Echa un vistazo”, qué es lo que aparece?

Galeria de fotos

Ultimas noticias de Ficohsa
Video demostrativo
Promociones del mes

o O O O

5. Al abrir la galeria de imagenes de Ficonet Honduras encontramos:

Imagenes de Ficomall

Imagenes de SARA Whatsapp
Imagenes de horarios de agencias
Todas las anteriores

Ninguna de las anteriores

o O O O O

6. ¢,Bajo cual categoria se puede encontrar los requisitos de afiliacion para un comercio
nuevo?

Comunicados

Banco

Banca Emprendedor
Gestiones de Atencion al Cliente

o 0 O O
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7. ¢ Cuantas Categorias hay en Ficonet Honduras?

12
10
15
20

0 0 O O

8. Al teclear “remesas” en el buscador de Ficonet Honduras, ¢cuantos resultados
aparecen?

6

O O O O
w b~ O

9. Alingresar a Ficonet Estados Unidos, ¢qué aparece en Galeria Ficohsa?

Tipo de cambio

Noticias COVID-19 en Estados Unidos
Informacién de Ficohsa Express
Formato de envios de remesas

0O O O O

10. ¢ Quiénes pueden cargar informacion a Ficonet?

o Todos los colaboradores de Ficohsa
o Usuarios con acceso de administrador
o Usuarios con acceso de administrador y proveedores
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Resultados y Analisis

Flujo de usuarios por Trivia

A nivel nacional, Grupo Financiero Ficohsa cuenta con 3872 colaboradores, de los cuales 244
participaron en la Trivia de Ficonet. Estos 244 colaboradores equivalen aproximadamente al 6%

de los colaboradores de Ficohsa Honduras.

Participacion colaboradores

mSi =mNo

Es importante mencionar que debido a la situacién de trabajo remoto en la que todos los
colaboradores se encuentran, es posible que el acceso a la red VPN haya causado dificultad al

momento de realizar la trivia 0 navegar por Ficonet para contestar la misma.
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Puntuacién de usuarios

=
o

20

44
43
34
32
24
23
15

Puntuacion
O P N W b U O N 00O O

0 10 20 30 40 50

Colaboradores

71 de los 244 colaboradores que realizaron la trivia, lo que equivale al 29.09%, obtuvieron
puntuaciones de 0%-40%. Esto deja un 36.88% de colaboradores con puntuaciones del 50%-
70% indicando que estan familiarizados en un nivel intermedio con la plataforma. 107 de los 244
colaboradores obtuvieron puntuaciones entre 80%-100%, por lo que este indica que el 43.85%
de los colaboradores estan familiarizados en un nivel alto con la herramienta de Ficonet. En
general, la mayor cantidad de colaboradores estan familiarizados en un nivel intermedio-alto con

el uso y sus caracteristicas.
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Preguntas con puntuaciones mas bajas

Para el andlisis de las preguntas con puntuaciones mas bajas se tomaron en cuenta las

3 con menores puntajes.

Pregunta

Respuestas incorrectas

Equivalente porcentaje

colaboradores

Son 2 cosas que se pueden

encontrar en la categoria de

en Ficonet Honduras?

_ 5 131 53.69%
Gestiones de atencion al
cliente.
¢, Quiénes pueden cargar
_ 3 _ 115 47.13%
informacion a Ficonet?
¢Cuantas Categorias hay 104 42.62%

Los resultados anteriores indican que es necesario explicarles a los colaboradores cuales

son las categorias de Ficonet, ya que a partir de estas se realiza una busqueda o

consulta. Las categorias son la base de Ficonet. De igual forma, se debe hacer énfasis

a los colaboradores que los usuarios que desean cargar informacion a la plataforma

deben solicitar el acceso de administrador. Este acceso de administrador se solicita al

Area de Control y Calidad.
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Preguntas con puntuaciones mas altas

Para el analisis de las preguntas con puntuaciones mas altas se tomaron en cuenta las

3 con mayores puntajes.

Equivalente porcentaje
Pregunta Respuestas correctas
colaboradores

Al abrir la galeria de
imagenes de Ficonet 223 91.39%

Honduras encontramos.

Al ingresar a Ficonet

Estados Unidos, ¢qué 194 79.51%
aparece en Galeria
Ficohsa?

Verdadero o falso. Los
mapas interactivos no
incluyen los puntos TENGO,
Unicamente las ubicaciones 190 77.87%
de las agencias, kioscos,
autobancos, cajero
automatico y comercios
afiliados.

El 91.39% de los colaboradores identifican los temas del contenido de la Galeria de
Imagenes de Ficonet Honduras sin ningun problema. Un 79.51% de los colaboradores
estan familiarizados con que la informacion sobre Ficohsa Express se encuentra en la
Galeria Ficohsa de Ficonet Estados Unidos. El 77.87% de los colaboradores que
participaron en la trivia identifican que en los mapas interactivos de la plataforma incluyen
los puntos TENGO, agencias, kioscos, autobancos, cajeros automaticos y comercios

afiliados.
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DOCUMENTOS RELACIONADOS

Trivia Por Segundo Aniversario de Ficonet (respuestas)

Documento de Excel
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Anexo 6 - Manual de Procedimiendos para Ficonet

Monwal de Procedimiesntos paro FIOONET

"’Ficuhsa | Tarjetas

? Ficohsa

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS PARA FICONET
FICOHSA TARJETAS

INTERNA

Elaborado Por: Fevisado Por: Aprobado Por:
Ana Gabnela scarlett Fabiola Miguel Angel Bautista
Sagastume Hemandez YWargas Cerrato Menjivar
Practicante de
Ingenieria Industrial y ] . Sub Gerente Contact
) Oficial Sr. De Gestion )
de Sistemas Center Intelligence y
) . de Senvicios | Senvicios . o
Oficial Jr. De Gestion i Gestion de Servicios |
o o Regionales o _
de Servicios | Servicios Sernvicios Regionales

Regionales

Fecha: 10 de agosto Fecha: 11 de agosio Fecha: 13 de agosto
de 2020 de 2020 de 2020

Tegucigalpa, M.D.C.

Honduras
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Manual de Procedimientas para FICONET

= Ficohsa | Tarjetas INTERNA
INDICE
GENERA LI A D E S e 3
Lo InrodUeCion oo 3
I NISION e 3
L WISIOM e 3
PV VRlOMES e 3
V. Objetivo del manual...... 5
VI Justificaciondel manual .. 5
PROCEDIMIENTOS ettt re s cam e e ee e e e e e e mem e eamn e B
VIl.  Procedimiento de Solicitud de Carga de Informacion a Ficonet. ... 6
Formato de Solicitud de Carga de Informacion a Ficonet ... 9
VIll.  Procedimiento de Solicitud de Carga de Multimedia a Ficonet ... 11
Formato de Solicitud de Carga de Multimediaa Ficonet ... 14
IX. Procedimiento Solicitud de Acceso como Administrador en Ficonet.........._. 15
X, Procedimiento Solicitud de Arte de Ficonet a Imagen Corporativa .................... 18
Formato Ficha informativa-Solicitud creatividad Imagen Corporativa ... 21
Xl.  Procedimiento de Elaboracion de Reporteriade Ingresos ... 22
DOCUMENTOS RELACIONADOS e 31
Xl Manual instructivo para usuarios administradores de Ficonet ... 31
XIlI. Presentacion Beneficios al usar Ficonet ... 3
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Manual de Procedimientos parg FCOMNET
“'f ’
Ficohsa | Tarjetas INTERNA

PROCEDIMIENTOS

VIl. Procedimiento de Solicitud de Carga de Informacion a Ficonet

Descripcion del procedimiento

El procedimients consta en la solicitud de carga de informacion a los Facilitadores de
Contrel y Calidad quienes se encargan del manejo de la infranet Ficonet por parie da

cualquier colaborador de GFF.
Proposito

Crescribir las actividades que intervienen para desamaollar la base para qus el personal de
todo Ficohsa [ﬁreaE Interesadas) y el Area de Control y Calidad elabore con calidad y
oporiunidad |a carga de informacion dentro de la plataforma de Infranet Ficonet conforme
a lo solictads por las Areas Interesadas ¥ servir de pauta para las demas areas al

momento de solicitar carga de informacion a la Intranet.
Alcance

Brindar uma pauta a las Areas Interesadas sobre el process & Seguir para ingresar una
Solicitud de Carga de Informacion denfro de Ficonet y facilitar la elaboracion de este para

todas las partes interesadas en dicho procesa.
Personal que Interviens

Facgilitador de Conirol y Calidad, Represantante de Area Interesada.
Fuentes de Entrada y Salida

Fuentes de Enfrada Entrada
Area Interesada Solicitud de Carga de Informacién
Salidas Receptores de Salida
Informacion cargada en Ficonet Usuaros de Ficonet

Funto de Control: Formato de Solicitud de Carga de Informacion en Ficonet
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Procedimiento

Faso Area Responsable Desarrollo de actividades
1 Area Interesada Representante del | 1.1 Ingresar al sitic
Area Interesada | hitps#/ficonet gfficohsa. hn/
2 Area Interesada | Representante del | 2.1 Ingresar a la seccion Solicitud
Area Interesada de Carga en Ficonet.
3 Area Interesada | Representante del | 3.1 Descargar el archive llamado
Area Interesada Formato de Solicitud de Carga de
Informacion a Ficonet.
4 Area Interesada | Representante del | 4.1 Llenar el Formato de Solicitud
Area Interesada | de Carga de Informacion a
Ficonet.
i) Area Interesada Representante del | 5.1 Enviar el Formato de Solicitud
Area Interesada | de Carga de Informacion a
Ficonet lleno al correo indicado en
el formato.
6 Area de Control Facilitador de 6.1 Revisar el Fommato de
y Calidad Confrol y Calidad | Solicitud de Carga de Informacion
a Ficonet.
T Area de Contral Facilitador de 7.1 Realizar la camga de
y Calidad Confrol y Calidad | Informacion a Ficonet.
a Area de Contral Facilitador de 8.1 Mofificar la carga exitosa de
y Calidad Confrol y Calidad | informacion al Area Interesada.
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Formato de Solicitud de Carga de Informacién a Ficonet

Fecha: Solicitado por:

Departamento:

NOMBRE DOCUMENTO POR CARGAR

MOTIVO DE LA SOLICITUD

TIPO DE INFORMACION

FECHA DE VENCIMIENTO

Imagen (jpg, png)
Word

PDF

Excel

Oooogoo

¢Necesita que su documento tenga fecha
vencimiento?
O Si Fecha (DD/MM/AA). _ /_ /
O No

de

CATEGORIA

SUBCATEGORIA

¢Bajo qué Categoria(s) se subirda la informaciéon?

(Marque las que sean necesarias)
O Galeria/Videos Ficohsa

Mapas

Noticias y eventos

Quienes Somos

Call Center SAC

Promociones

Comunicados

Cuenta Espafa

Ficohsa Express

Banco

Informacién Covid-19

Banca+

Seguros

Pensiones

BCD Travel

Banca Emprendedor

Gestiones de Atencion al Cliente

Informacion de Areas

Nueva categoria

OoooooOooooobooooooooao

Llenar este siguiente campo Gnicamente si requiere
una nueva categoria.

Nombre de nueva categoria

Basandose en la Categoria(s) previamente

seleccionada, ¢bajo qué subcategoria(s) se subira la

informacion?
Quienes Somos
O Misiény Visién
O Resefa Historica
O Valores
O Presidencia
Call Center SAC
O Remesas
O Deposito Mévil de Cheques
Promociones
O Promociones Tarjetas de Crédito
O Promociones Tarjetas de Débito
Cuenta Espafia
0O Cuenta de Ahorros Espafia
O Servicios Bancarios
O Remesadoras
Ficohsa Express
O Servicios
O Quienes Somos

O Agencias
Banco
O Agencias
O Caja
O Banca de Consumo
O Productos Pasivos
0O Banca Corporativa y Empresarial
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éLa nueva categoria tendra subcategorias?
o Si
Nombre(s) de subcategoria(s):

O No

O Banca Hipotecaria
O Remesas
O Préstamos
O Banca Seguros
Banca+
O Oferta Valor Banca+
O Segmentacion Clientes Banca+
O Agencias Especializadas Banca+
O Contactos Banca+
Seguros

O Quienes Somos
O Productos y Servicios
O Formas de Pago
O Red de Hospitales y Médicos
O Formularios
Pensiones
O Beneficios
O Productos

O Canales
O Ventajas
O Anexos

Banca Emprendedor
O Portafolio de Inversion Emprendedor
Préstamo Emprendedor
Servicios Bancarios
P.O.S
Seguro Emprendedor

Formatos Banca Emprendedor
Directorio de Ejecutivos Banca
Emprendedor
Gestiones de Atencidn al Cliente

O Guias Rapidas

O Instructivos Paso a Paso
Informacién de Areas

Ooooooaoand

O Cobros

O Servicio al Cliente (SAC)
O Televentas

O Tecnologia Regional
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PALABRAS CLAVE FECHA MAXIMA DE CARGA

Palabras clave bajo las cuales desea que su documento
se encuentre.

. Fecha méaxima para cargar documentos (DD/MM/AA):

. S

Enviar formato lleno a marcos.barahona@ficohsa.com / gerson.castro@ficohsa.com
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Anexo 7 - Politicas de Uso de Ficonet para Administradores y Consultores

% Ficohsa

Politica de Uso de Ficonet
para Administradores y
Consultores
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Palitica de Uso de Ficonet para Administradores y

# Conswltores
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POLITICA DE USO DE FICONET PARA ADMINISTRADORES Y CONSULTORES

l. LINEAMIENTOS GENERALES

1. La informacidn contenida en la Intranet es propiedad de FICOHSA, por lo que los
empleados deben utilizar esta solo para propasitos del negocio v no dar a conocer
o divulgar dicha informacion a terceros; a menos que se tenga autorizacion o gue
la informacian sea de dominio publico.

2. FICOHSA =e reserva el derecho de monitorear el uso que los empleados le dan a
los recursos de computo.

3. Cualguier informacion que no esté clasificada explicitamente se considera de uso
interno. Mo se permite enviar o publicar archives confidenciales de uso intermo en
la Intranet a personas no autorizadas.

4. Mo se debe guardar en ningin medio electronico, dptico o magnético la
informacion de uso intermo en Intranst a personas no autorizadas.

5. Todo empleado de FICOHSA, que tenga una computadora asignada contara con
una cuenta de usuario para acceder la informacion contenida en la Intranet, esta
cuenta sera la misma que se tiene para acceder la red. Cada cuenta de usuario
tendra un nivel de seguridad de acuerdo con lo documentado por el duefio de la
informacion.

6. FICOHSA tiene el derecho de monitorear en cualguier momento el uso gue los
empleados le dan a los recursos de la Ficonet.

7. Todo acceso a Ficonet, debe apegarse a los principios que sustenta FICOHSA de
acuerdo con su mision y al respeto hacia las personas que laboran en la empresa.

8. Mo =ze deben enviar o publicar por Ficonet archivos confidenciales o de uso
interno, donde personas no autorizadas puedan recibiros.

9. Cuando se descarga informacion contenida en Ficonet, automaticamente debe

ser escaneada por el antivirus.
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Anexo 8 - Manual de Procesos y Procedimientos del Area de Gestion de Servicios

Servicios Regionales

“ Ficohsa

MANUAL DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS
DEL AREA DE GESTION DE SERVICIOS |
SERVICIOS REGIONALES

FICOHSA TARJETAS

Elaborado Por:

Revisado Por:

Aprobado Por:

Ana Gabriela

Sagastume Hernandez

Scarlett Fabiola

Vargas Cerrato

Miguel Angel Bautista

Menjivar

Practicante de
Ingenieria Industrial y
de Sistemas
Oficial Jr. Proyectos |

Servicios Regionales

Oficial Sr. Proyectos |

Servicios Regionales

Sub Gerente Contact
Center Intelligence y
Gestidon de Servicios |

Servicios Regionales

Fecha:

Fecha:

Fecha:

Tegucigalpa, M.D.C.

Honduras
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' MY~

PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS

VIll. Proceso de Ejecucion de Proyectos

Descripcion del Proceso

El proceso de ejecucion de proyectos consta en todas las actividades necesarias para la
creacion, implementacion y ejecucion de proyectos a nivel regional, desde la propuesta

de provecto, hasta el desarmollo del mismao.
Propaosito

Describir las actividades que intervienen para |a ejecucion de proyectos para que todo el
personal del Area de Gestidn de Servicios | Servicios Regionales y demas Areas

Interesadas lleven a cabo este proceso con calidad, prontitud v oportunidad en cada caso
requieran los distintos provectos.

Alcance

Facilitar el desarrollo de la ejecucion de proyectos de las partes interesadas v brindar
una serie de lineamientos para que este se ejecute conforme a los valores y politicas de

calidad de la empresa.
Personal que Interviene

Gerente(s), Oficial de Compras, Oficial de Gestion de Servicios | Servicios Regionales,
Oficial de Gestion de la Demanda, Proveedor, Oficial Legal.
Fuentes de Entrada y Salida

Fuentes de Enfrada Entrada
Area Interesada Propuesta de Proyecto
Salidas Receptores de Salida

Proyecto ejecutado Gerencia

Punto de Control: Contrato
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Servicios Regionales

Proceso
Faszo Areg Responsable Desamolle de acthvidades

1 Gerancia Gerante(s) 1.1 Asignar el Froyecio.

2 Areas Areas 21 Inwestigar lo  relaconado
Felacionadas y Relacionadasy | sobre el proyecto: significado,
Area de Gestidn | Oficial de Gestion | resfizar benchmarking y pruebas.

de Senicios | de Servicios | 2.2 Reunirse con el equipo de
Servicios Servicios Administracion de la Demanda.
Fegionales Regionales
3 . . i . 3.1 Definir el alcance del proyecto
frea de Gestion | Oficial de Gestion
para determinar si es un Proyecto
de la Demanda de la Demanda .
o una hejora.
4 Arez da . 41 Busqueda y seleccion de
, Cicial de Compras,
Compras, Ares ) ., Frowveadaor.
, CHficial de Gestion
de Gestion de .
de Senvicios |
Servicios | .
Servicios
Sericios )
] Fe=gionales y
R=gionales,
Gerante(s)
Gerencis
5 5.1 Reaalizar Propussts
Area de _ Econdmica.
. Cicial de Compras, . .
Compras y Ares , 52 Ingresar ficket en Serdce
i CHficial de Gestion
de Gestion de . Cesk en Compras Ceniro de
de Sarvicios | . )
Servicios | Computo vy aduntar Propuesta
Servicios .
Servicios Ecomomica.
] Regionales .
Fegionales £.3 Renegociacion de  la
Propuesta Econdmica Inicial.

8 | Area de Gestion | Oficial de Gestion | 6.1 Levantar Plan de Trabajo del

de Servicios | de Servicios | Frowveeador.
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DIAGRAMA DE FLUIO DE FUNCIONES CRUZAD AS DEL PROCESO DE EJECUCION DE PROYECTOS

OFICTAL DE GESTION DE -

GERENTE(S) SERVICIOS | SERVICIOS OFICIAL DE COMPRAs | OFICIAL DE GESTION PROVEEDOR OFIQAL LEGAL
DE LA DEMANDA
REGIOMALES
.ﬂ.s.gu.'ell Proyecic nvestigar ko
¥ emiplicar su -
ol @ ke Areas relacionado sobee &l
proyecto

Rekacio nodas

Heunime con ol
squipo de

Adminstracion de
ks Demanda

]

Defnir el alcanos
del proyecio pam
deeminar = este
catalogs comas
Proyecto o coma

salaccian

Basqueday

da

Realcar Propuesta
B névmica

|

Ingmsar tickat &n
Service Desk en
Compras Cantrode
(Césmipute: y adpuntar
Propuest
Ecndmica
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Anexo 9 - Paso a Paso de la Gestion Débito Plan Alerta Ficohsa

Gestion Débito Plan Alerta Ficohsa

Area de Ingreso

SAC Call Center / SAC Agencia.

Descripcién Gestidn que se realiza por cobro mensual o anual del PAF.
- 1. Cobro anual PAF.
Motivos 2. Cobro mensual PAF.
Requisitos NIA

1. Ser cliente afiliado al servicio del programa PAF.

2. El cobro se realizara en la fecha de alta del producto.

3. La renovacion se realizard en la fecha de anualidad del
producto si fue afiliado en forma de pago anual.

Condici 4. El cobro se realizard una vez por mes si el beneficio es
ondiciones afiliado en forma de pago mensual.

5. Larenovacién es automatica.

6. Los costos del PAF pueden ser modificados en cualguier
momento segln las condiciones del mercado. Estos
cambios seran notificados al TH.

1. Los consumos no reconocides por el TH se reembolsan

Casos Especiales

cuando estos han ocurrido en un términe maximo de 48
horas entre la fecha de transaccién y el reporte del
cliente.

Actividad previo a

Revisar tabla de costo anual por tipo de TC.

ingreso
Autorizacion MIA
requerida
Documento + Politica de Plan de Alertas Ficohsa (PAF)
relacionado
Acuerdo de + Tipo de Resolucién: BackOffice.
Servicio » Tiempo De Resolucion: 24 horas.

Control de Version
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