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Resumen
El presente proyecto de investigacion surge de la necesidad que tiene el Banco xx, de reducir los
tiempos de respuesta para las afiliaciones de comercios que solicitan el servicio de POS,

enfocandose en optimizar el tiempo y el uso eficiente de los recursos y herramientas empleadas.

En el proceso de investigacion se emple6 una encuesta que va dirigida a los clientes, con el objetivo
de identificar oportunidades de mejora en el proceso de afiliacidn, también, se ejecutd un proceso
de entrevistas con el personal clave de las areas que interviene el proceso de afiliacion de la
institucidn, quienes expusieron sus principales necesidades y puntos a mejorar, se identificd que
la principal necesidad es la reduccion del tiempo que se tiene en el proceso de afiliacion y a la

misma vez, el sequimiento a los problemas que se dan en el antes mencionado proceso.

Es por ello, que el compromiso en entregar una solucién que ataque de forma directa los problemas
identificados desde su inicio hasta el final del proceso de afiliacion, reduciendo los tiempos de
espera en cada una de las areas de intervencion, y centralizando las actividades creando una

eficiencia operativa dentro de la institucion y elevando la satisfaccion de los clientes.

Palabras Claves: Optimizacion, Proceso, Reduccion, Recursos, Eficiencia, Operatividad.
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Summary

This research project arises from the need that Banco xx has to reduce response times for business
affiliations that request the POS service, focusing on optimizing time and the efficient use of
resources and tools used.

In the research process, a survey was used aimed at clients, with the aim of identifying
opportunities for improvement in the affiliation process, also, an interview process was carried out
with the key personnel of the areas involved in the process of affiliation. affiliation of the
institution, who presented their main needs and points to improve, it was identified that the main
need is the reduction of the time that is had in the affiliation process and at the same time, the
follow-up of the problems that occur in the before mentioned process.

That is why the commitment to deliver a solution that directly attacks the problems identified from
the beginning to the end of the affiliation process, reducing waiting times in each of the
intervention areas, and centralizing the activities creating a operational efficiency within the
institution and raising customer satisfaction.

Keywords: Optimization, Process, Reduction, Resources, Efficiency, Operability.
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CAPITULO I. PLANTEAMIENTO DE LA INVESTIGACION

1.1  INTRODUCCION

Actualmente, segun proyecciones del banco mundial, el crecimiento de la economia en
honduras es de 4.6%, y con la presencia de la pandemia en nuestro pais, la cantidad de comercios
que estan requiriendo de nuevas formas de pago va en aumento, ya que muchas personas han
decidido no manejar efectivo para realizar sus compras, para asi evitar la propagacion del mortal
virus, utilizando tarjetas de debido o crédito, para realizar las transacciones de compra en los

diferentes comercios.

El terminal punto de venta (POS, por sus siglas en ingles), es un equipo que ha venido a
actualizar la forma de pago de su antecesor, la caja registradora, facilitando la forma de pago de
los clientes del comercio minorista y hosteleria, realizando esta transaccion de una forma mas
rapida y segura, ya que permite procesar las transacciones de compra y venta, ofreciéndole al

cliente diferentes formas de pago.

Es necesario que las instituciones financieras puedan brindar facilidades para la expansion
de sus terminales de venta (POS), ofreciéndoles a los comercios interesados, equipos seguros, pero
también, reduciendo los tiempos que se demora en poder optar a estos equipos, ya que actualmente

el tiempo que ofrecen las instituciones financieras oscila entre 10 y 20 dias habiles.

También deben de ofrecer un mejor servicio en la atencion de problemas reduciendo los
procesos de afiliacion, con esto, las instituciones financieras pueden aumentar las utilidades de las
mismas y un menor tiempo de espera hacia los clientes (comercios) en la obtencion de terminales

POS aumentando la satisfaccion de los mismos.



1.2 ANTECEDENTES DEL PROBLEMA

Los POS dan acceso a los tarjetahabientes a poder comprar en los comercios afiliados que
cuentan con este equipo, dando una mayor liquidez a los comercios mismos, porque el dinero es
depositado directamente en su cuenta bancaria, permiten generar reportes, reducir las gestiones
manuales (cancelaciones, devoluciones), aumentando en los clientes su nivel de satisfaccion y

evitando errores de cobros.

Con la llegada de la pandemia del COVID-19 a inicios del 2020, el uso de las tarjetas de
débito y credito en nuestro pais tuvo un mayor auge, ya que las personas optaron por esta opcion,
por temas de higiene y seguridad, ya que, al no efectuar transacciones de compra y venta de la
manera tradicional con dinero en papel monetario, el riesgo de contagio se redujo, y la seguridad

aumenta, al no portar cantidades excesivas de dinero en los bolsillos de las personas.

Por lo tanto, los comercios que ofrecen sus productos o servicios, han tenido que optar por
afiliarse a instituciones bancarias, para asi poder tener un equipo que permita realizar este tipo de

transacciones de una manera segura, y rapida, el POS.

A continuacion, se detalla alguno de los beneficios que se obtienen al adquirir una terminal

POS, tanto para el comercio que se afilia y para el cliente o consumidor final del servicio:

1. Permite realizar los cobros, con un dispositivo robusto y duradero
2. Mayor seguridad al realizar el cobro directamente con la presencia del cliente y tarjeta
3. Cuenta con diferentes tipos de conexidn Internet, linea Telefénica o SIM, dandole la faci-

lidad al comercio segun su conveniencia



4, Permite realizar compras “Contactless” con el acercamiento de la tarjeta, para mayor rapi-

dez, higiene y proteccién
5. Brinda, reporte de ventas y cierres, para el cuadre y resguardo informacion comercio

6. Liquidacion de Ventas: 3 Cortes con deposito en horarios definidos por el banco emisor

El tiempo que es necesario para poder optar a este tipo de terminal POS, es amplio para la
rapida economia que se maneja en nuestro pais, es de vital importancia que las instituciones
financieras, puedan ofrecer productos que, de una manera rapida y efectiva, ayuden a los comercios
a realizar las transacciones de compra y venta de una manera efectiva y cdmoda para sus clientes,
por lo tanto, el proceso de afiliacion que se realiza por parte de los comercios a las instituciones

financieras, es necesario que sea optimizado.

Para poder dar el servicio de compra por medio tarjetas de crédito, los comercios por medio
de agentes vendedores del banco XX, deben de realizar una gestion que comienza con el llenado
de formularios el cual conlleva una serie de preguntas desglosadas en varios formularios y esto
para poder obtener toda la informacidn necesaria del comercio y asi proceder a la verificacion de

datos por parte del area de riegos.

Por lo antes mencionado, el tiempo de espera de los comercios que se afilian al banco XX,
es de 10 dias en promedio, lo que a varios comercios desalienta poder realizar este proceso,
disminuyendo las utilidades que podria obtener el banco xx, con la afiliacion de nuevos comercios,

y también perdiendo territorio ante sus competidores.



1.3  DEFINICION DEL PROBLEMA
Enunciado del problema

Contar con una terminal POS es de vital importancia para los comercios hoy en dia, ya que,
por medio de los POS, dan la facilidad a sus clientes para poder acceder a sus productos o servicios,
incrementando la cartera de clientes y por ende generando mayores utilidades a sus negocios,
también este tipo de equipo ayuda a llevar un mejor control de la venta que se realizan, como una

mayor liquidez en las cuentas bancarias.

Por lo tanto, el proceso de afiliacién que se debe de llevar a cabo por parte de los comercios
en el banco XX, son procesos engorrosos, donde no se tiene claridad del porcentaje de avance del
proceso, como tampoco, los comercios no conocen bien el procedimiento, y esto da la apertura de
poder cometer errores, llevando a un rechazo por parte del banco XX en poder ofrecerle el equipo

necesario para dar una mejor atencion a sus clientes.

Formulacion del Problema

El proceso de afiliacion por parte de los comercios, Al banco XX para poder optar a tener
un terminal de venta (POS), es de vital importancia, y el tiempo que el banco XX ofrece para
realizar este proceso, es en promedio de 10 dias habiles, lo cual, para la economia tan rapida que
se mueve en nuestro pais, como la cantidad de comercios que se crean a diario y desean darle las
facilidades a sus clientes para comprar de sus productos, es un tiempo prologando, generando

pérdidas a los negocios y afectando su economia.

Por lo tanto, reducir el tiempo de espera de los clientes en obtener un POS, a la mitad es de

suma importancia para el Banco XX, ya que esto permitira poder expandirse a nivel de terminales
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de venta (POS), y asi generar ganancias en un tiempo menor al que actualmente se tiene.
En vista de la situacion antes descrita se plantean las siguientes preguntas de investigacion:

1. ¢Como se puede reducir el tiempo de espera de los comercios en el proceso de afiliacion
para obtener POS?

2. ¢Existe la oportunidad de reducir los recursos financieros y operativos del proceso?

3. ¢Se podria realizar una centralizacion en las actividades operativas del proceso?



1.4  OBJETIVOS DEL PROYECTO

Objetivo General
Proponer una estrategia al Banco XX para optimizar cada una de las etapas del proceso de

afiliacion de comercios adquirentes de POS mediante el uso de la metodologia z

Objetivos Especificos
7. Conocer en qué porcentaje se puede reducir el tiempo de afiliacion de los comercios para

la obtencion de POS al incorporarse la metodologia z de proyectos.

8. Determinar si se puede crear una eficiencia operativa y financiera con la aplicacion de la

metodologia z de proyecto

9. Determinar si es posible centralizar las actividades operativas del proceso y como debe

realizarse
1.5 JUSTIFICACION

Ante la globalizacion y los cambios constantes, las organizaciones se han vuelto mas
competitivas, por lo que requieren ofrecer procesos eficientes los cuales permitan cumplir las

necesidades del mercado, respecto a la calidad del servicio y producto.

Hoy en dia las organizaciones han optado por realizar evaluaciones constantes en sus
procesos operativos, mismas que abren paso a la mejora continua, el cual se enfoca en el analisis
y diagndstico de los procesos para detectar las ineficiencias y oportunidades de mejora en los
procesos, evalua factores como la oportunidad de reduccion de costos operativos, racionalizacion
de los recursos necesarios para la ejecucion de las actividades, identificacion de desperdicios y

entre otros elementos que permite la optimizacion y eficiencia operativa.



El proceso de afiliacion de comercios adquirente, es uno de los productos mas rentables
para los bancos, ya que crea mucha oportunidad de negocio e incremento de los ingresos internos

de las instituciones financieras, siendo hoy en dia es uno de los mercados mas competitivos.

El objetivo principal de los bancos adquirentes es poder crear fidelizacion con su cartera
activa, no necesariamente por la comision o ingresos que se perciben a través de este producto, la
competencia va mas alla, situando en primer plano la eficiencia en la gestiones y servicios, el

asesoramiento en temas de riesgos y fraudes, atencién y soporte técnico personalizado.

Por lo anterior se ha logrado identificar la principal causa que afectan a los clientes que
llevaron a cabo el proceso de afiliacion de comercio, siendo el principal, el largo tiempo que
conlleva el proceso de obtencion del equipo POS, lo que los clientes lo define como un proceso

muy engorroso limitando a los comercios a expandir las formas de pago.

El banco XX debe de enfocar sus esfuerzos en redisefiar el modelo de negocio y estrategia
para ofrecer un servicio mas eficiente, para alcanzar este objetivo, se debe realizar un diagnéstico
completo del end to end del proceso de afiliacidn, de esta forma lograr conocer cada una de las
actividades que se ejecutan en cada area participante del proceso, a su vez identificar las

oportunidades que permitan optimizar el flujo del proceso y las operaciones que lo conforman.



CAPITULO Il. MARCO TEORICO

El presente capitulo, se mostraran las teorias que sustentan como una organizacion puede
alcazar un nivel de madurez aceptable, en el estudio de la optimizacién del proceso de filiacion
que tienen que hacer los comercios con el banco XX, asi como describir que metodologias pueden
dan respuesta a la problematica antes mencionada y asi poder alcanzar a realizar un proyecto

exitoso.

2.1 ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL
2.1.1 Macro entorno

La economia de honduras ha ido en incremento afio tras afio, pero en el 2020, la economia
se redujo considerablemente ya que la crisis sanitaria del COVID-19, llevo a implementar medidas
de distanciamiento social, asi como la suspension temporal de la mayor parte de las actividades

que generan ingresos en el pais.

Honduras en el afio 2020, podria tener un aumento del 3,8% durante el afio 2021, el cual esta
respaldado por una macroeconomia contra ciclica y el restablecimiento de comercio e inversion,
el cual indica el informe que presenta anualmente por el banco mundial, ya que en el 2020 la
economia nacional hace referencia a la contraccion de la economia era del 9% por los impactos
que tuvo la pandemia del COVID-19 y los fendmenos naturales Eta y lota. (Informe del Banco
Mundial: Economia hondurefia sera la segunda de mayor crecimiento en Centroamérica en 2021,
s. f).

Las economias mas afectadas durante estos fendmenos, tenemos las industrias
manufactureras, comercios, hoteles, restaurantes, transportes, construccion y agricultura, siendo

diferente para el sector de las comunicaciones ya que este tipo de comercios se vieron
9



significativamente aumentados, por el hecho de tele trabajo, y la manera de comunicaciéon no

personal.

Mediante Acuerdo 041-2005 del Consejo Directivo del Instituto de la Propiedad, publicado
en el diario Oficial La Gaceta el 7 de julio del afio 2006, se design6 a Cdmara de Comercio e
Industria de Tegucigalpa (CCIT), Centro Asociado al Instituto de la Propiedad y bajo esa condicion
se le deleg6 la administracion del Registro Mercantil de Francisco Morazéan.(Registro Mercantil

de Francisco Morazan, s. f.).

La cantidad de comercios que se afilian a diario en la cdmara de comercio e industria de
Tegucigalpa, ha aumentado, a pesar de la crisis sanitaria y los fendmenos que pasaron como ser
Etay lota, por lo tanto, estos comercios han optado las nuevas medidas de bioseguridad que se han
implementado a nivel mundial, siendo una de ellas el uno de dinero pléastico, el cual es capturado

por los terminales de venta (POS, por sus siglas en ingles).

Un terminal de venta (POS), es un equipo que tiene la finalidad de capturar una transaccion
monetaria de compra venta de algin insumo o articulo, al cual el cliente puede tener acceso,
siempre y cuando esta transaccion sea positiva, por lo tanto, la importancia de estos equipos en los
comercios, en la actualidad, es necesaria para poder realizar las transacciones de una forma segura,
evitando el contacto con dinero en papel y por consiguiente la propagacion del COVID-19, dandole
mas seguridad a sus clientes y por ende mas comodidad al momento de realizar las compras de los

productos ofrecidos.

2.1.2 Micro entorno

Grupo Financiero XX es un grupo formado de capital hondurefio, el cual tiene presencia
en Guatemala, Honduras, Nicaragua, Panama y estados unidos de américa, tiene una amplia gama
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de servicios como ser seguros, pensiones y banco, siendo un grupo financiero que ocupa una
destacada posicion en el mercado, por poseer un equipo humano bien preparado, con recursos

tecnoldgicos-comerciales a la vanguardia y una organizacion que se enfoca en el cliente.

Actualmente este banco cuenta con XXX empleados, desagradado en las diversas areas, y
ofrece a sus clientes productos financieros como ser cuentas de ahorro y cheques, certificados de
depositos, préstamos personales, hipotecarios, de auto, fondo de pensiones y tarjetas de crédito,

asi como a los comercios afiliados el servicio del terminal de venta (POS).

La demanda de los comercios que desean afiliarse al servicio de POS, ha incrementado en
un 198% en el primer semestre del 2021, con un promedio de 93 afiliaciones al mes. Este proceso
requiere de un tiempo de espera, desde el llenado de la solicitud de afiliacién hasta la instalacion
fisica del producto en los comercios, este tiempo es de 10 dias habiles, pudiendo existir una

oportunidad de mejora en el tiempo de instalacion de POS en los comercios solicitantes.

Durante este proceso de afiliacién e instalacion del equipo de POS, existen un buen
porcentaje de comercios que desisten de seguir con la afiliacion ya que no se les da el seguimiento
adecuado o un medio que apoye en este proceso, ya que debe de pasar por 13 sistemas diferentes
de aprobacion, y esto hace mas dificil que se pueda llevar un control en los tiempos del proceso

end to end.
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2.2 TEORIAS

2.2.1 Conceptualizacion

e Mapa de Flujo de Valor (MIFA, por sus siglas en ingles)

Es un dibujo o representacion a alto nivel que detalla el proceso, recursos e informacién de
una cadena de valor para producir un producto o servicio, que abarca desde el requerimiento del

cliente hasta su entrega final. (Academia Lean, 2019)

e Terminal punto de Venta (POS, por sus siglas en inglés)

El Terminal de venta (POS) se refiere al momento y lugar en que se completa una
transaccion. Un sistema de terminal de venta es una agrupacion de diferentes software y hardware
que, al combinarse, permiten a los clientes finalizar su compra. Un POS consta de un ordenador
principal que esta conectado a varios terminales de caja, moviles o fijos. Empresas de diferentes
sectores tienen diferentes necesidades en cuanto a sistemas de terminales de venta. (Sistema POS

(Terminal de venta, s. f.)

2.2.2 Teorias de sustento
Modelo de madurez direccional en gerencia de proyectos (OPM3)

Este modelo utiliza los principios y préacticas de la gerencia de proyectos para asi poder
alcanzar las metas propuestas, identificando que areas tiene debilidades y a cuales se deben de dar
prioridad para asi poder alcanzar los objetivos que se buscan. Por lo tanto, este modelo provee el
camino que los proyectos deben de seguir para poder entender y al mismo tiempo medir el grado
de madurez que tiene, partiendo de un conjunto de las mejores précticas, las cuales a medida que

se van alcanzado los objetivos se adquieren como experiencia 0 madurez en el proyecto.
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Como en la mayoria de los modelos de madurez organizacional, esta compuesto de cuatro
componentes los cuales son: 1) mejores practicas, 2) capacidades que son vitales para que se den
las mejores practicas, 3) resultados que pueden ser medibles sobre las mejores préacticas, 4) y un

tablero de medicidn donde se establecen los indicadores de desempefio (KPI's).

Asi, como tiene componentes, este modelo contempla un ciclo de vida de cuatro etapas.

o Conocimiento: en esta etapa se trata de poder comprender el modelo, asi como su
desarrollo con las mejores practicas.

o Valoracion: en esta etapa del ciclo, se hace valoraciones a las mejores précticas
implementadas para saber si pueden ser mejoradas, si estas pueden ser replicadas en otros
proyectos o en definitiva estas deben de ser eliminadas del proceso.

o Mejora: como en todo proceso es necesario que se realicen o planifiqguen mejoras, con las
nuevas metodologias o tecnologias incrementando la madurez de las instituciones.

o Repeticion: con esta etapa del ciclo, hace hincapié en volver analizar los incisos de

valoracion y mejora, para asi saber el grado de madurez que puede tener el plan estratégico.

Este tipo de teoria, permite la integracidbn con otras practicas, metodologias,

procedimientos nuevos que se pueden involucrar en el camino por medio de tres ambitos.

a. Gerencia de proyectos: en este &mbito, operan capacidades y practicas que cuentan con
elevado grado de asimilacion permitiendo la aplicacién de procedimientos que son mucho
mas efectivos que los procedimientos convencionales, teniendo una mayor motivacion para
eliminar errores, reduciendo los costos y por ende elevar la calidad de la ejecucion de los

proyectos, para asi alcazar con éxito cada proyecto en cada una de sus fases.
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b. Gerencia de programas: esta fase permite pasar de un enfoque que se basa en beneficios
individuales a un enfoque donde se crean sinergias con las mejores practicas, ya sea con
herramientas 0 metodologias que no se hayan contemplado en la fase de gerencia de
proyectos.

c. Gerencia de portafolios: esta es la Gltima de las fases del modelo de madurez segun
OPM3, y es aqui donde se conjuntan los programas, y que estos contienen proyectos,
facilitando a la gerencia el trabajo que se debe de realizar para coordinar las partes
involucradas, desde los planes estratégicos individuales, los métodos y mejores practicas,
todo esto se plasma en un plan general para ver de una forma total, que actividades se deben

de priorizar, pero siempre tomando la vision de la gerencia de proyectos.

Este modelo de madurez, utiliza las etapas del proceso de mejoramiento continuo para
organizar las areas de conocimiento establecidas por el PMI, el cual consolida los procesos de

direccion de proyectos en cinco grupos:

e Procesos de Inicio

e Procesos de Planificacion

e Procesos de Ejecucion

e Procesos de Monitoreo y Control

e Procesos de Cierre
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2.3 METODOLOGIAS APLICADAS
2.3.1 Estandares para la Gestion de Proyectos

El desarrollo y ejecucion del presente proyecto estara basado seguin los estandares del
Project Management Institute (PMI), se toma como referencia dichos estandares ya que son una
herramienta universal que brinda lineamientos y reglas claras para la gestién de proyectos, para
ello se utilizara la Guia PMBOK que define los cinco (5) grupos de proceso (Inicio, Planificacion,
Ejecucion, Monitoreo y Control) y sus areas de conocimiento, mismas que se detallan a

continuacion:

2.3.1.1 Gestion de la Integracién del Proyecto

Desarrollar el Acta de Constitucion del Proyecto: Es el proceso de desarrollar un
documento que autoriza formalmente la existencia de un proyecto y confiere al director del
proyecto la autoridad para aplicar los recursos de la organizacion a las actividades del proyecto

(Project Management Institute, 2017).

Desarrollar el Plan para la Direccion del Proyecto: Es el proceso de definir, preparar y
coordinar todos los componentes del plan y consolidarlos en un plan integral para la direccion del

proyecto (Project Management Institute, 2017).

Dirigir y Gestionar el Trabajo del Proyecto: Es el proceso de liderar y llevar a cabo el
trabajo definido en el plan para la direccion del proyecto e implementar los cambios aprobados

para alcanzar los objetivos del proyecto (Project Management Institute, 2017).

Gestionar el Conocimiento del Proyecto: Es el proceso de utilizar el conocimiento
existente y crear nuevo conocimiento para alcanzar los objetivos del proyecto y contribuir al

aprendizaje organizacional (Project Management Institute, 2017).
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Monitorear y Controlar el Trabajo del Proyecto: Es el proceso de hacer seguimiento,
revisar e informar el avance general a fin de cumplir con los objetivos de desempefio definidos en

el plan para la direccién del proyecto (Project Management Institute, 2017).

Realizar el Control Integrado de Cambios: Es el proceso de revisar todas las solicitudes
de cambio, aprobar y gestionar los cambios a entregables, activos de los procesos de la
organizacion, documentos del proyecto y al plan para la direccion del proyecto, y comunicar las

decisiones (Project Management Institute, 2017).

Cerrar el Proyecto o Fase: Es el proceso de finalizar todas las actividades para el

proyecto, fase o contrato (Project Management Institute, 2017).

La gestion de integracion de Proyectos apoyara a lograr la unificacién en los diferentes
procesos a ejecutar , también aportara a implementar una forma efectiva para la toma de decisiones,
en cuanto a la planificacion, y coordinacion de las actividades, la gestion de integracion es una
actividad constante que se realiza a lo largo de la ejecucion por lo que se debe garantizar la
integracion de cada una de sus faces a través de los procesos que la comprende, logras la

integracion sera un factor clave para el éxito y cumplimiento de los objetivos del proyecto.

2.3.1.2 Gestion del Alcance del Proyecto
Planificar la Gestion del Alcance: Es el proceso de crear un plan de gestion del alcance
que documente como se va a definir, validar y controlar el alcance del proyecto y del producto

(Project Management Institute, 2017).

Recopilar Requisitos: Es el proceso de determinar, documentar y gestionar las
necesidades y los requisitos de los interesados para cumplir con los objetivos del proyecto (Project

Management Institute, 2017).
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Definir el Alcance: Es el proceso de desarrollar una descripcion detallada del proyecto y

del producto (Project Management Institute, 2017).

Crear la EDT/WBS: Es el proceso de subdividir los entregables y el trabajo del proyecto

en componentes mas pequefios y mas faciles de manejar (Project Management Institute, 2017).

Validar el Alcance: Es el proceso de formalizar la aceptacion de los entregables del

proyecto que se hayan completado (Project Management Institute, 2017).

Controlar el Alcance: Es el proceso de monitorear el estado del proyecto y del alcance
del producto, y de gestionar cambios a la linea base del alcance (Project Management Institute,

2017).

El area de Gestion de Alcance del Proyecto se basa en llevar a cabo procesos que aportan
a una sana ejecucion del proyecto, permite velar por el cumplimiento del alcance de cada una de
las actividades y el cumplimiento de los requerimientos definidos por el cliente o principales
interesados, a su vez permite tener un control eficaz de los cambios que se presenten, definiendo

procesos claros para el analisis del impacto y aprobacion de los mismos.
2.3.1.3 Gestidn del Cronograma del Proyecto

Planificar la Gestion del Cronograma: Es el proceso de establecer las politicas, los
procedimientos y la documentacién para planificar, desarrollar, gestionar, ejecutar y controlar el

cronograma del proyecto (Project Management Institute, 2017).

Definir las Actividades: Es el proceso de identificar y documentar las acciones especificas
que se deben realizar para elaborar los entregables del proyecto (Project Management Institute,

2017).

17



Secuenciar las Actividades: Es el proceso de identificar y documentar las relaciones entre

las actividades del proyecto (Project Management Institute, 2017).

Estimar la Duracion de las Actividades: Es el proceso de realizar una estimacion de la
cantidad de periodos de trabajo necesarios para finalizar las actividades individuales con los

recursos estimados (Project Management Institute, 2017).

Desarrollar el Cronograma: Es el proceso de analizar secuencias de actividades,
duraciones, requisitos de recursos y restricciones del cronograma para crear el modelo del
cronograma del proyecto para la ejecucion, el monitoreo y el control del proyecto (Project

Management Institute, 2017).

Controlar el Cronograma: Es el proceso de monitorear el estado del proyecto para
actualizar el cronograma del proyecto y gestionar cambios a la linea base del cronograma (Project

Management Institute, 2017).

La gestion del cronograma del proyecto es un area de conocimiento que no solamente se
enfoca en describir las fases o procesos a ejecutar, sino que formaliza cada una de estas fases ya
que se llevan por escrito a través de politicas, reglamentos y procedimientos a seguir, los cuales
ofrecen un estandar en el cumplimiento y ejecucion, en este punto es donde se concretan muchos
elementos que definen el proyecto, tales como el ciclo de vida y la disponibilidad de los recursos

necesarios para la ejecucion.
2.3.1.4 Gestidn de Costos del Proyecto

Planificar la Gestion de los Costos: Es el proceso de definir como se han de estimar,
presupuestar, gestionar, monitorear y controlar los costos del proyecto (Project Management

Institute, 2017).
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Estimar los Costos: Es el proceso de desarrollar una aproximacion de los recursos
monetarios necesarios para completar el trabajo del proyecto (Project Management Institute,

2017).

Determinar el Presupuesto: Es el proceso gque consiste en sumar los costos estimados de
las actividades individuales o paquetes de trabajo para establecer una linea base de costos

autorizada (Project Management Institute, 2017).

Controlar los Costos: Es el proceso de monitorear el estado del proyecto para actualizar
los costos del proyecto y gestionar cambios a la linea base de costos (Project Management Institute,

2017).

Llevar a cabo a gestion de costos del proyecto es la base para determinar la estimacion
presupuestaria, el objetivo principal es lograr un control adecuado en la ejecucion de los costos y
velar por el cumplimiento del presupuesto, en este proceso es de mucha importancia identificar las
herramientas a utilizar para la estimacion de costos, llevar a cabo herramientas que sea adaptadas
segun la necesidad del proyecto permitira conocer de forma anticipada los costos y gastos a incurrir
en la ejecucién y de esta forma tomar decisiones efectiva acorde y alineadas segun el alcance y

beneficios esperados.

2.3.1.5 Gestidn de la Calidad del Proyecto

Planificar la Gestion de la Calidad: Es el proceso de identificar los requisitos y/o
estandares de calidad para el proyecto y sus entregables, asi como de documentar como el proyecto

demostrara el cumplimiento con los mismos (Project Management Institute, 2017).
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Gestionar la Calidad: Es el proceso de convertir el plan de gestién de la calidad en
actividades ejecutables de calidad que incorporen al proyecto las politicas de calidad de la

organizacion (Project Management Institute, 2017).

Controlar la Calidad: Es el proceso de monitorear y registrar los resultados de la
ejecucion de las actividades de gestion de calidad, para evaluar el desempefio y asegurar que las
salidas del proyecto sean completas, correctas y satisfagan las expectativas del cliente (Project

Management Institute, 2017).

La gestion de calidad de un proyecto se ha identificado como una estrategia para el logro
de los objetivos del proyecto, ya que se busca cumplir con los estandares mas altos de calidad para
lograr la satisfaccion del cliente interno como externo, por lo que se implementaran herramientas
y acciones que permitan tener un control adecuado referente al cumplimiento de las necesidades y

requerimientos de los interesados directos.
2.3.1.6 Gestidn de los Recursos del Proyecto

Planificar la Gestién de Recursos: Es el proceso de definir como estimar, adquirir,
gestionar y utilizar los recursos fisicos y los recursos del equipo del proyecto (Project Management

Institute, 2017).

Estimar los Recursos de las Actividades: Es el proceso de estimar los recursos del equipo
y el tipo y las cantidades de materiales, equipamiento y suministros necesarios para ejecutar el

trabajo del proyecto (Project Management Institute, 2017).
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Adquirir Recursos: Es el proceso de obtener miembros del equipo, instalaciones,
equipamiento, materiales, suministros y otros recursos necesarios para completar el trabajo del

proyecto (Project Management Institute, 2017).

Desarrollar el Equipo: Es el proceso de mejorar las competencias, la interaccién entre los
miembros del equipo y el ambiente general del equipo para lograr un mejor desempefio del

proyecto (Project Management Institute, 2017).

Dirigir al Equipo: Es el proceso que consiste en hacer seguimiento del desempefio de los
miembros del equipo, proporcionar retroalimentacion, resolver problemas y gestionar cambios en

el equipo a fin de optimizar el desempefio del proyecto (Project Management Institute, 2017).

Controlar los Recursos: Es el proceso de asegurar que los recursos asignados y
adjudicados al proyecto estan disponibles tal como se planifico, asi como de monitorear la
utilizacion de recursos planificada frente a la real y realizar acciones correctivas segin sea

necesario (Project Management Institute, 2017).

Los procesos que integran la gestion de los recursos, permitiran realizar la adecuada
identificacion de los recursos, a su vez dan lineamientos claros y precisos para gestionar los
recursos de una forma eficaz, permitiendo crear eficiencia en cada una de las actividades a realizar
en el presente proyecto, una base fundamental para el logro de los objetivos es poder establecer un
nivel de control de recursos que aporten a crear eficiencia operativa y alcanzar el objetivo principal,

que es la reduccidn de actividades y el cumplimiento de las mismas de una forma mas eficiente.
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2.3.1.7 Gestion de las Comunicaciones del Proyecto

Planificar la Gestion de las Comunicaciones: Es el proceso de desarrollar un enfoque y
un plan apropiados para las actividades de comunicacion del proyecto basados en las necesidades
de informacion de cada interesado o grupo, en los activos de la organizacion disponibles y en las

necesidades del proyecto (Project Management Institute, 2017).

Gestionar las Comunicaciones: Es el proceso de garantizar que la recopilacién, creacion,
distribucion, almacenamiento, recuperacién, gestion, monitoreo y disposicion final de la

informacidn del proyecto sean oportunos y adecuados (Project Management Institute, 2017).

Monitorear las Comunicaciones: Es el proceso de asegurar que se satisfagan las
necesidades de informacion del proyecto y de sus interesados (Project Management Institute,

2017).

Crear un plan de comunicacién adecuado sera una herramienta fundamental y estratégica
para el logro de los objetivos y el éxito que pueda presentar el proyecto, es por medio del plan de
comunicacion que se espera lograr un nivel de participacién activa de los interesados directos,
poder gestionar de forma adecuada cada uno de los participantes como ser en los promotores y a
su vez en los detractores del mismos, el plan de comunicacion sera el medio por el cual se pretende
crear un impacto positivo a los diferentes niveles y de esta forma aportar a los resultados y

beneficios esperados.

2.3.1.8 Gestion de los Riesgos del Proyecto
Planificar la Gestion de los Riesgos: El proceso de definir como realizar las actividades

de gestion de riesgos de un proyecto (Project Management Institute, 2017).
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Identificar los Riesgos: El proceso de identificar los riesgos individuales del proyecto, asi
como las fuentes de riesgo general del proyecto y documentar sus caracteristicas (Project

Management Institute, 2017).

Realizar el Analisis Cualitativo de Riesgos: El proceso de priorizar los riesgos
individuales del proyecto para anélisis o accidn posterior, evaluando la probabilidad de ocurrencia

e impacto de dichos riesgos, asi como otras caracteristicas (Project Management Institute, 2017).

Realizar el Analisis Cuantitativo de Riesgos: El proceso de analizar numéricamente el
efecto combinado de los riesgos individuales del proyecto identificados y otras fuentes de

incertidumbre sobre los objetivos generales del proyecto (Project Management Institute, 2017).

Planificar la Respuesta a los Riesgos: El proceso de desarrollar opciones, seleccionar
estrategias y acordar acciones para abordar la exposicién al riesgo del proyecto en general, asi

como para tratar los riesgos individuales del proyecto (Project Management Institute, 2017).

Implementar la Respuesta a los Riesgos: El proceso de implementar planes acordados

de respuesta a los riesgos (Project Management Institute, 2017).

Monitorear los Riesgos: El proceso de monitorear la implementacién de los planes
acordados de respuesta a los riesgos, hacer seguimiento a los riesgos identificados, identificar y
analizar nuevos riesgos y evaluar la efectividad del proceso de gestidn de los riesgos a lo largo del

proyecto (Project Management Institute, 2017).

Todo proyecto debe tener un plan de gestion de riesgos que permita poder actuar y dar
respuesta de forma oportuna y proactiva tras la deteccion de cualquier riesgo inherente, para dar
respuesta y evitar un impacto negativo al momento de presentar un riesgo, es necesario definir un

conjunto de actividades que integre la identificacion, analisis, evaluacion y plan de accién que
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permita mitigar cualquier efecto negativo. El plan de gestion de riesgos serd un proceso que se

realizara de forma continua durante la ejecucion del proyecto e incluso en las etapas posteriores.

2.3.1.9 Gestion de las Adquisiciones del Proyecto
Planificar la Gestion de las Adquisiciones del Proyecto: Es el proceso de documentar
las decisiones de adquisiciones del proyecto, especificar el enfoque e identificar a los proveedores

potenciales (Project Management Institute, 2017).

Efectuar las Adquisiciones: Es el proceso de obtener respuestas de los proveedores,

seleccionar a un proveedor y adjudicarle un contrato (Project Management Institute, 2017).

Controlar las Adquisiciones: Es el proceso de gestionar las relaciones de adquisiciones,
monitorear la ejecucion de los contratos, efectuar cambios y correcciones, segin corresponda, y

cerrar los contratos (Project Management Institute, 2017).

Con el grupo de procesos que comprende la gestion de adquisiciones, se pretende
establecer todos los lineamientos y condiciones de las diferentes etapas del proceso y llevarlos a
un plano formal como ser en acuerdos o contratos, que permitan el cumplimiento de los mismos
tanto a nivel interno como externos de la organizacion, es decir que integre el cumplimiento de las
condiciones para los proveedores y las diferentes areas internas que tienen participacion en el

proceso.

2.3.1.10 Gestidn de los Interesados del Proyecto

Identificar a los Interesados: Es el proceso de identificar periodicamente a los interesados
del proyecto, asi como de analizar y documentar informacion relevante relativa a sus intereses,
participacion, interdependencias, influencia y posible impacto en el éxito del proyecto (Project

Management Institute, 2017).
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Planificar el Involucramiento de los Interesados: Es el proceso de desarrollar enfoques
para involucrar a los interesados del proyecto, con base en sus necesidades, expectativas, intereses

y el posible impacto en el proyecto (Project Management Institute, 2017).

Gestionar el Involucramiento de los Interesados: Es el proceso de comunicarse y
trabajar con los interesados para satisfacer sus necesidades y expectativas, abordar los incidentes
y fomentar el compromiso y el involucramiento adecuado de los interesados (Project Management

Institute, 2017).

Monitorear el Involucramiento de los Interesados: Es el proceso de monitorear las
relaciones de los interesados del proyecto y adaptar las estrategias para involucrar a los interesados
a través de la modificacion de las estrategias y los planes de involucramiento (Project Management

Institute, 2017).

Para realizar una adecuada identificacion de interesados del proyecto, se pretende
implementar una serie de herramientas que permitan segmentar segln tipo de interesado y grado
de participacion, de acuerdo al grupo de procesos que se definen en la presente area del
conocimiento, se espera establecer las estrategias que aporten la gestion adecuada y el
involucramiento de los interesados, para lograr la participacion activa, la comunicacion efectiva
entre las partes e impulse el trabajo de equipo y el compromiso al logro de los objetivos planteados
en el proyecto.

2.3.2 Metodologia Lean Six Sigma

Es una metodologia centrada en el cliente que se desarrolla en un esfuerzo de colaboracion

en equipo, para mejorar el desempefio de los procesos, removiendo de manera sistematica

desperdicios en los mismos y reduciendo su variabilidad, la implementacion de la metodologia en
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el presente proyecto sera una estrategia de negocio que aportara grandes beneficios a la mejora de
la calidad, enfocando sus esfuerzos en el proceso general y en el cambio cultural en la ejecucién
del mismo, la cual permitira obtener un valor agregado y la fidelizacion de los clientes internos y

externos. (Pyzdek & Keller, 2018)

Lean Six sigma esta basada bajo la estructura metodolégica Definir, Medir, Analizar,
Mejorar y Controlar (DMAIC), a continuacion, se define cada una de las etapas y el impacto que

se espera en su aplicacion en el proyecto:
2.3.2.1 Definir

La etapa de definicion permite realizar un diagnostico total del proceso, conocer la
situaciéon actual es parte fundamental para entender claramente el problema principal, la
identificacion de las debilidades y oportunidades de mejora que existen en el proceso, en esta etapa
es donde se forma el equipo de trabajo, se comprenden y analizan los requerimientos del cliente,

se identifica el objetivo principal, aporta a la definicidn del alcance del proyecto.

2.3.2.2 Medir

Al conocer el problema principal del proceso es momento de la definicion de las
mediciones a realizar para conocer la situacion y causa raiz de la misma, la presente fase determina
el tipo de datos que se analizaran, mismos que deberan estar alineados al problema principal y a
los beneficios esperados, sera de suma importancia y ayuda realizar un plan para la solicitud y

recopilacion de datos, de esta forma hacer un proceso de construccién de datos mas efectivo.

2.3.2.3 Analizar
Esta etapa de la metodologia permite realizar multiples mediciones las cuales se realizan

basado en el analisis de los datos del proceso, datos como la elaboracion de un mapa del proceso
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el cual contemple las fases y actividades que lo comprenden, los tiempos de ejecucion de las
actividades, tiempos de espera de una actividad a otra y la demanda del producto o servicio
analizado, la ejecucion de la presente fase de la metodologia aportara a realizar un analisis
profundo no solo de la situacion de proceso en general, sino que ayuda a identificar la causa raiz
del problema y tener un panorama mas claro para la definicion de iniciativas que permitan el logro

de los objetivos.

2.3.2.4 Mejorar

En la presente fase es donde se analizan, definen y priorizan las iniciativas de mejora a
implementar, para ellos se utilizardn herramientas que ayuden a la identificacion y definicion
segun el impacto en relacién a los beneficios esperados y financieros que puedan presentar, el
proceso de implementacién de mejoras se llevara a cabo por medio de métodos que permiten
definir si lo implementado es la solucion al problema principal y ayudan a la dar una guia a las

soluciones propuestas.

2.3.2.5 Controlar

La fase controlar es la tltima de la metodologia pero una de las méas importantes, ya que
es por medio de ella en la que se realizaran mediciones para conocer / evaluar el impacto y éxito
de las iniciativas propuestas para el logro del objetivo del proyecto, en esta fase se define el
seguimiento y control de los ajustes al proceso, el cual se realizard de forma continua durante un
periodo estipulado, donde se ira midiendo el rendimiento de los mismos y en caso de disminucion

de resultados, esta fase permitira realizar ajustes continuos asegurando el rendimiento esperado.

27



2.4 MAPAS CONCEPTUALES

OPTIMIZACION DEL PROCESO DE AFILIACION DE COMERCIOS ADQUIRENTES

DE BANCO XX, SEGUN LOS ESTANDARES DEL PMI Y LEAN SIX SIGMA

Busca optimizar los procesos de gestion y
productivos de la empresa, su objetivo
esta en reducir la inversion, el tiempo y el

esfuerzo

Movimiento

Sobreproduccion

Tiempos de Espera

Transporte

Sobreprocesamiento

Correcciones

Inventario

Definir el Valor

Cadena de Valor

Flujo Dinamico

Atender la Demanda

Mejora Constante

Reduccion de Costos
Satisfaccion de Cliente
Reduccion de Riesgos

Reduccién de

Trabajo en Equipo

LEAN

Eliminar

Desperdicios

Puntos Claves

Beneficios

Objetivos

Reducir actividades que no agregan valor,
disminuir reprocesos y minimizar el
tiempo ciclo del proceso.

D: Definir el Proyecto

M: Medir la Situacién

A: Analizar Causa Raiz

M: Mejorar

C: Controlar

Diagnéstico

Planeacién

Disefiar Propuesta

Medicion y Control

Mejora Continua

Reducir Variabilidad

Eliminar Reprocesos
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OPTIMIZACION DEL PROCESO DE AFILIACION DE COMERCIOS ADQUIRENTES
DE BANCO XX, SEGUN LOS ESTANDARES DEL PMI Y LEAN SIX SIGMA

PMBOK

Identificar los interesados

Planificar la gestion de
interesados

Interesados

R S e Planificar la gestion de la
proyecto .
calidad

Realizar aseguramiento
de la calidad

Elaborar listado de riesgos

Matriz de probabilidad e :
impacto Riesgos

Estrategia de impacto al riesgo Recursos necesarios para

las actividades

Recursos

Organigrama
Planificar la gestion del alcance

Matriz Raci
Definir el alcance Alcance

Crear EDT/WBS

Planificar la gestion de
las comunicaciones

Comunicaciones

Gestionar las
comunicaciones

Listar los recursos de las
actividades

Determinar presupuesto

Determinar las actividades

Estimar la duracion Cronograma

Desarrollo del diagrama Gantt
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2.5 INSTRUMENTOS UTILIZADOS
En la presente investigacion, por su esencia de ser una investigacion descriptiva partiendo
de un problema especifico y buscando la optimizacién de los procesos, no se tomaron en cuenta

ningun tipo de herramienta investigativas.

2.6 MARCO LEGAL

Para el presente proyecto no existe una ley que condicione la ejecucion del mismo, a nivel
del Proceso de Afiliacion de Comercios si se identifica que esta regulado por lo descrito en la Ley
Especial Contra el Delito de Lavado de Activos y Financiamiento al Terrorismo, por lo que se han
definido puntos de control para realizar la debida diligencia e identificacion de los solicitantes.

En el presente capitulo se ha detallado informacion que servira de base para la definicion
del presente proyecto, se ha optado por la implementacién de las metodologias Lean Six Sigma y
los Estandares del PMI, de igual forma se detalla la situacion actual como parte de la identificacién

del problema principal.

Las metodologias Lean Six Sigma permitira realizar un diagnostico del proceso completo
con el fin de mejorar el desempefio en todos sus niveles, desde lo operativo hasta el cambio cultural

de los ejecutores del proceso.
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CAPITULO I1l. METODOLOGIA

En este capitulo se desarrolla la metodologia que se utilizara para el analisis de los datos
que se desean procesar, para asi cumplir con el objetivo del proyecto de optimizar el proceso de
afiliacion de comercios del banco XX, y los objetivos especificos que estan definidos en el capitulo
I, del presente documento, generando informacion tanto cualitativa como cuantitativa de primera
mano, que servirdn de base para el analisis estadistico y con esto promover la mejora en los

procesos que se llevan a cabo para realizar la afiliacion de los comercios en el banco xx.

3.1 CONGRUENCIA METODOLOGICA

Es de suma importancia que exista una congruencia l6gica en la investigacion entre el titulo
de la investigacion, los objetivos tanto general como especificos, las preguntas de investigacion y
las variables, dependiente e independiente, por lo tanto, crear una matriz metodoldgica, da una
vision clara al momento de busca esta congruencia entre los elementos mencionados al principio

del parrafo.

3.1.1 Matriz metodoldgica

Esta herramienta, ayuda a analizar la forma como el proceso de afiliacion de los comercios
en el banco xx se puede optimizar, relacionando las variables independientes con los objetivos
especificos y la misma ves con las preguntas de investigacion, dando, asi como la variable
dependiente en relacién al objetivo general, todas estas variables claves se encuentran relacionadas

en la siguiente tabla, tanto vertical como horizontal.
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Cuadro 1: Matriz Metodoldgica

OPTIMIZACION DEL PROCESO DE AFILIACION DE COMERCIOS ADQUIRENTES DE BANCO XX, SEGUN LOS ESTANDARES DEL
PMI'Y LEAN SIX SIGMA

Objetivo
General

Proponer una
estrategia al
Banco XX para
optimizar cada
una de las eta-
pas del proceso
de afiliacion de
comercios ad-
quirentes de
POS mediante
el uso de la me-
todologia z

Pregunta de In-
vestigacion

¢Reducir el na-
mero de activida-
des y costos ope-

rativos, ayudara a

la optimizacién
del proceso de
afiliacion de co-
mercios?

Variable
Independiente X

Alcance del Pro-
yecto

Nivel de
Medicion de
Variable
Independiente

Intervalo

Objetivos
Especificos

1.Conocer en qué porcentaje se
puede reducir el tiempo de afiliacion
de los comercios para la obtencion
de POS al incorporarse la metodolo-
gia z de proyectos.

Preguntas de
Investigacion

1. ;Como se puede reducir el tiempo
de espera de los comercios en el
proceso de afiliacidn para obtener
POS?

Nivel de
Experiencia

Razoén

2.Determinar si se puede crear una
eficiencia operativa y financiera con
la aplicacion de la metodologia z de
proyecto

2. ¢Existe la oportunidad de reducir
los recursos financieros y operativos
del proceso?

Gestidén de Recur-
S0S

Razoén

3.Determinar si es posible centrali-
zar las actividades operativas del
proceso y como debe realizarse

3. ¢Se podria realizar una centraliza-
cion en las actividades operativas
del proceso?
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3.1.2 Esquema de variables de estudio
En la siguiente imagen, se puede ver la relacion que existe entre las variables

dependientes e independientes de la investigacion:

Dimension 1

Alcance del Proyecto

Dimension 2

Dimension 1

Optimizacion del pro-
ceso de afiliacion de
comercios requirentes

I Nivel de Experiencia

Dimension 2

Dimension 1

Gestion de Recursos

ANSANWAN

Dimension 2

Grafica 1: Diagrama de variables sagital

3.1.3 Operacionalizacion de las Variables

En el proceso de la investigacion, se han identificado variables con atributos medibles, las
cuales pueden ser modificados sus atributos para asi observar, medir y controlar, para ver el
comportamiento que estas tienen en la investigacion, a continuacion, se muestra la tabla de

Operacionalizacion de las variables.

33



Cuadro 2: Variables Independiente

Variable indepen-
diente

Definicion conceptual Indicador Instrumento

Son los procesos que garanti-  Cantidad de horas = Encuesta de vos

Alcance del zan que se cumplan todo el  que lleva cada pro- / entre-
Proyecto trabajo en el proyecto ceso vista/grupo fo-
cal
Busca como reducir los cos- Porcentaje de di- Grupo focal
Nivel de Expe- tosen el proceso de afiliacion =~ nero que se puede
riencia de los comercios al banco xx ahorrar
Combinar actividades que re- = Porcentaje de acti- Grupo focal
duzcan los pasos en los proce-  vidades que se re-
Gestion de Re-  sos para optimizar tiempos ducen
cursos

3.2 ENFOQUE Y METODOS

El método es el camino que se sigue para alcanzar el objetivo que se pretende lograr en la
investigacion. por lo tanto, enfoque y métodos de la investigacion, son todos los procedimientos
que se deben realizar por parte de los investigadores para asi obtener el conocimiento necesario

para alcanzar la verdad relativa.

La investigacion que se esta presentando en el presente informe es de caracter mixto,
debido a que se pretende realizar una recoleccion de datos, para su analisis y asi vincular los datos
tanto cualitativos como cuantitativos en la misma investigacion teniendo como finalidad la
aplicacién de las acciones necesarias para mejorar los tiempos en el proceso de afiliacion de los

comercios en el banco xx.

Se pretende realizar encuestas de voz a los comercios afiliados sobre el proceso de
afiliacion que realizaron al banco xx, para saber el nivel de satisfaccion que tuvieron, cuales fueron

las debilidades y asi ampliar mas los conocimientos sobre como mejorar el proceso de afiliacion
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de los comercios al banco xx, también se realizan grupos focales y entrevistas, con la finalidad de
ver internamente que procedimientos se pueden mejorar y que tareas se puede minimizar u obviar

para agilizar este proceso.

Los métodos que se utilizaran son: el método deductivo, ya que busca la explicacion de las
variables a través de la realidad, partiendo de estudios generales; también el método descriptivo,
porque se presentara la informacion que se recopilara por medio de las herramientas para asi ser

analizada e interpretada.

El alcance de la investigacion, es la que muestra cual serd el resultado de la investigacion
permitiendo ver el comportamiento de una variable segun el comportamiento de la otra, ya que de
este depende que tipo de estrategia se deberd de tomar en cuenta para poder desarrollar la
investigacion y al mismo tiempo seleccionar los métodos que serdn utilizados para alcanzar los

resultados esperados.

Por lo antes mencionado, esta investigacidn se basa en un alcance de tipo temporal con una
modalidad transversal ya que se tomara en cuenta solo a los comercios afiliados que realizaron

este procedimiento en el primer semestre del afio 2021 al banco xx.

3.3 DISENO DE LA INVESTIGACION.
En este apartado es donde se define que métodos y técnicas que se combinan de manera

I6gica para asi poder resolver el problema de investigacion de una manera 6ptima.

El tipo de investigacion que se presentada en este informe, es de caracter descriptivo, ya
que parte de un problema especifico al cual se desea dar respuesta, se utilizaran herramientas para
la obtencion de la informacion, posteriormente se analizaran para asi dar posibles respuestas que

den solucion al problema en estudio, y es de tipo transversal pues la recoleccion de los datos para
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su estudio sea hara en un periodo especifico mediante los instrumentos de encuesta de vos al

cliente, grupo focal y entrevistas.

3.3.1 Poblacion
Entendiendo como poblacidn, el conjunto de individuos que poseen algunas caracteristicas

similares en un lugar y en un momento determinado.

Para la presente investigacion, se considera como poblacion, los comercios que
formalizaron el proceso de solicitud del equipo POS en el banco xx, comprendiendo como periodo
de tiempo en el primer semestre del 2021, siendo un total de 311 comercios afiliados, se seleccion6
este rango de tiempo por la reciente retroalimentacién que los comercios afiliados poseen, es un
conocimiento mas real del proceso, como de los problemas que se presentaron y que soluciones
podria realizar el banco xx para cubrir sus necesidades, al mismo tiempo la informacién por ser
reciente, evita sesgos por falta de conocimiento, permitiendo tener informacion de primera mano

y real del proceso de afiliacion de los comercios que se lleva a cabo en el banco xx.

Para la aplicacion de las herramientas Grupo Focales y Entrevista, se considera una
segunda poblacién, ya que para complementar el proceso de afiliacion que realizan los comercios
en el banco xx, es necesario saber qué areas de la misma institucién bancaria estan involucradas,
como estas gestionan cada una de las actividades que contempla el proceso, las dificultades y
necesidades internas que se presentan; por lo anterior, se ha seleccionado al grupo total de
colaboradores del banco xx, los cuales son los participantes directos del proceso, mismas que
comprenden las areas de Negocios Adquirencia, Riesgos, Operaciones Adquirencia y Soporte

Técnico, para ser un total de 26 colaboradores, a los cuales se les practicara dichas herramientas.
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3.3.2 Muestra

Como primera poblacion a estudiar estan los comercios que se afiliaron durante los
primeros 6 meses del 2021, del total de la poblacion solo toma un 20% (63/311) de los comercios
afiliados ya que es el nimero de comercios que estaba dispuesto a completar la encuesta en su

totalidad.

Como una segunda muestra a la cual se aplicaran las herramientas de Entrevista y Grupo
Focal, se considera al total del personal clave de las areas internas del banco xx (26 personas de
diferentes areas), ya que son los involucrados directos del proceso de afiliacion, y por ser un
universo relativamente pequefio, no se esta considerando realizar un calculo para muestra, por lo

que se aplicara al total de las personas involucradas.

3.3.3 Unidad de analisis

Considerando el tipo de investigacidn que se esta realizando, se considera que la unidad de
analisis sean todos los comercios que se afiliaron al banco durante el primer semestre del 2021,

sin realizar algun tipo de restriccion y el personal clave de las areas del banco xx.

3.4 INSTRUMENTOS, TECNICAS Y PROCEDIMIENTOS APLICADOS

En la actualidad existen muchos métodos y técnicas que aportan a la recoleccion de datos
e informacién, los cuales se convierten en herramientas fundamentales que se emplean en el
proceso de investigacion, los presentes instrumentos y técnicas aportan a la realizar un analisis
amplio de la situacién actual, al manejo éptimo de la informacion y a la comprension del problema
de investigacion, a continuacién, se detallan las técnicas e instrumentos utilizados en el presente

documento.
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3.4.1 Técnicas

En la presente investigacion la técnica que se propone emplear para la recoleccion de datos
es la aplicacion de encuesta, la cual estara dirigida a un grupo seleccionado de clientes externos,
los cuales han pasado por el proceso de solicitud de POS en el primer trimestre del 2021, al emplear

esta técnica se espera obtener los siguientes beneficios:

e Identificar los requerimientos y necesidades directas de los clientes hacia el proceso
e ldentificar las debilidades del proceso y oportunidades de mejora
e Definir un conjunto de soluciones enfocadas a la satisfaccion del cliente

e Definir y reformular la estrategia de negocio

A su vez se proponer la implementacion y ejecucion de otras técnicas como ser Entrevistas
y Grupo Focales, mismas que seran aplicadas al personal interno de la organizacion, los cuales
estan identificados como interesados directos ya que son los participantes del proceso, al emplear
estas técnicas se espera comprender las principales necesidades y oportunidades que el personal
ha identificado en su diario vivir, también aportara a definir aspectos especificos que en la actua-
lidad son una limitante en el proceso, identificar y priorizar los factores criticos de calidad y pro-
poner un conjunto de soluciones préacticas y de facil implementacion, que aportaran al cumpli-

miento y logro del objetivo del proyecto.
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3.4.2 Instrumentos

Para la implementacién de la técnica de Encuesta se realizara un cuestionario en el cual se
emplearan una serie de preguntas tanto abiertas como cerradas que ayudaran a identificar poten-
ciales areas y factores de enfoque, como ser rendimiento esperado, principales requerimientos,
también a través de ella, se realizara la medicion de indicadores claves y estratégicos como ser el
nivel de satisfaccion de los clientes, y el nivel de lealtad, este indicador es conocido como Net
Promoter Score (NPS), el cual su objetivo principal y Unico es descubrir si el cliente estaria dis-
puesto a recomendar el producto y servicio adquirido, esta encuesta se aplicara a 63 comercios que

estan dispuestos a realizar la encuesta los cuales se afiliaron en el primer semestres del 2021.

En caso de la técnica de Entrevista y Grupo Focal se empleara un cuestionario estructurado
el cual detallara preguntas abiertas con el fin de conocer la perspectiva de los involucrados directos
del proceso, asegure cubrir todos los puntos clave e informacion que se utilizara para el analisis a
profundidad del diagnostico de la situacion actual del proceso, esta entrevista y grupo focal se

empleara a los 26 colaboradores de las areas involucradas.

3.4.3 Procedimientos de aplicacion de la encuesta a clientes
El procedimiento a ejecutar para la aplicacion de las diferentes técnicas de recoleccién de

datos e informacidn de la presente investigacion es el que a continuacion se detalla:

a. Redaccion y elaboracion de los instrumentos, adecuadas segun a la poblacion a la cual esta
dirigido.

b. El instrumento de recoleccién de datos fue sometido a validacion por un experto antes de su

ejecucion.
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Solicitud de aprobacion de los instrumentos por la Sub Gerencia del area de Mejora de
Procesos

Aplicacion de la Encuesta digital a través de aplicacion SurveyMonkey

Aplicacion de la Entrevista a través de reuniones via Zoom con Jefaturas, Ejecutivos de
Afiliacion de Comercios y Ejecutivos de Banca

Revision y Andlisis de datos obtenidos, para proponer iniciativas que aporten a la
optimizacion del proceso.

Se realizaron las conclusiones y recomendaciones de los resultados obtenidos en el analisis
del proceso.

Se hizo la revision y presentacion final del informe de investigacion al comité para proceder

con la implementacion de la propuesta de mejora del proceso de afiliacion de comercios.

3.4.4 Procedimiento de aplicacion de entrevista y grupo focal a colaboradores

a. Elaboracion de instrumento de aplicacion (Cuestionario de Preguntas y esquema de
investigacion)

b. Revision y validacion de instrumento de aplicacién

c. Aplicacion de ajustes y cambios solicitados

d. Solicitud de aprobacion de Instrumento

e. Definicion de Metodologia a utilizar al momento de la aplicacion

f.  Aplicacion de instrumento por medio de reuniones presenciales y virtual

g. Analisis, comprension y conclusion de los datos

h. Definicidn de iniciativas y estrategias a implementar

Presentacion, priorizacién y aprobacion de iniciativas
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35 FUENTES DE INFORMACION
Las fuentes de informacion son herramientas o instrumentos que apoyan a satisfacer una
necesidad y sobre todo a sustentar la investigacion, para ello se identifican dos tipos de fuentes

informativas que a continuacion se detallan:

3.5.1 Fuentes primarias

La recoleccion de informacion necesaria para esta investigacion se hara a través de fuentes
primarias, por medio de los Expertos, Colaboradores, Jefaturas y Gerencias de la empresa, a través
de la aplicacion de un cuestionario que se desarrollara por medio de una entrevista realizada a las
personas responsables de ejecutar el proceso de afiliacion de comercios y la aplicacion de una

encuesta, dirigida a los clientes que llevaron a cabo el proceso de afiliacion recientemente.

3.5.2 Fuentes secundarias

Adicional a la informacion obtenida de las fuentes primarias, también se utilizara las fuen-
tes secundarias para complementar la recoleccién de la informacion tales como la revision de tex-

tos bibliogréficos y libros relacionados a la problematica investigada.

Por medio del presente capitulo se logra definir la eleccion de las metodologias de estudio
aplicadas a la investigacion, mismas que servirdn como herramientas de guia para la obtencion de
informacidn que respalde los datos de estudio, se llevara a cabo el andlisis de la informacion que
aportara al logro de los objetivos y a la toma de decisiones para la ejecucion del proyecto, su

viabilidad y estrategias a plantear.
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CAPITULO IV. RESULTADO Y ANALISIS

En el Capitulo IV se presenta el analisis e interpretacion de los resultados obtenidos a través

de la aplicacion de las metodologias de investigacion mencionadas en el Capitulo I11.

El objetivo principal de las metodologias es determinar la experiencia que tiene los comer-
cios afiliados al banco XX, en el proceso de afiliacion, para poder determinar la experiencia y nivel
de satisfaccion que han tenido los clientes se han utilizado herramientas de recoleccion de datos

digitales como ser SurveMonkey.

SurveyMonkey es una aplicacion web que permite la creacion de encuestas digitales, mo-
nitorear el avance del llenado de las encuestas y analizar graficamente las respuestas de acuerdo a

la configuracidn que se apegue a las preguntas detalladas en la encuesta. (Finley, s. f.).

4.1. INFORME DE PROCESO DE RECOLECCION DE DATOS

Para la recoleccion de los datos de estudio, se aplicaron dos tipos de instrumentos los cuales
se basan en una entrevista dirigida al personal interno de la institucién que participan de forma
directa en el proceso de afiliacion de comercio y un segundo instrumento que es una encuesta
dirigida a una base de clientes seleccionado, a continuacion, se detalla el proceso aplicado para la

recopilacion de datos:

Entrevista con
Aplicacion de la entrevista Entrevista con area de Entrevista con el

a la Fuerza de Ventas Jefaturas validacion de equipo operativo
riesgo

Grafica 2: Proceso de recopilacién de datos
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La entrevista se realizd por medio de la plataforma de Zoom de acuerdo con un formato
semi estructurado, con el objetivo de obtener la informacion sobre el proceso de prospectacion,

negociacion y afiliacion de comercio en banco xx.

En la aplicacion de la entrevista participaron 4 areas internas del banco, las cuales tienen
relacion directa en el proceso, en las cuales se profundizaron temas propios del proceso que se
ejecuta en cada area los cuales componen macro proceso, el objetivo de la aplicacion es poder
conocer y extraer las mejores practicas de los ejecutores y de esta forma estandarizar las

actividades que se ejecutan.

En el proceso de aplicacion de la encuesta se lograron identificar muchas debilidades en el
proceso las cuales las traducimos como oportunidades o puntos a mejorar en el proceso, para ello
se debera de realizar un analisis para determinar los ajustes e implementaciones a realizar que
aporten al objetivo real que es la optimizacion del proceso.

A continuacion, se detalla el proceso que se llevd a cabo para la aplicacion de la encuesta
dirigida a los clientes que llevaron a cabo el proceso de afiliacion de comercio:
Envio de Seguimiento y

encuesta a monitoreo de
clientes encuesta

Analisis de
datos

Creacidn de encuesta

en SurveyMonkey

Grafica 3: Proceso de aplicacion de la encuesta

La aplicacion de la encuesta se llevd a cabo por medio de la plataforma web
SurveyMonkey, en la cual se disefié una serie de preguntas con sus posibles respuestas en la que
los clientes seleccionan la opcién mas apegada a su experiencia, el objetivo de la encuesta es poder

identificar las oportunidades y necesidades de cara al cliente para el disefio del nuevo proceso.
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La encuesta fue dirigida a una base de clientes que llevaron a cabo el proceso de afiliacion
de comercio, los cuales estan comprendido dentro del primer semestre del 2021 (Enero — Junio),
esto con el objetivo de recabar informacion de los clientes que recientemente tuvieron la
experiencia en el proceso y de esta forma poder obtener la retroalimentacion de su experiencia,

identificar necesidades y puntos de mejora en el proceso.

La encuesta también permitio realizar una medicion de indicadores claves que muestran el
grado de satisfaccion con el producto y el posicionamiento que el banco xx tiene en relacion a su
competencia, al momento de realizar el analisis de datos se logré identificar las necesidades de
primera linea del cliente, las cuales permitiran disefiar un nuevo proceso que vaya acorde a las

mismas e incrementar el grado de satisfaccion y experiencia del cliente.

44



4.2. RESULTADO Y ANALISIS DE DATOS ENCONTRADOS

Encuesta Dirigida al Cliente

1. ¢En términos Generales qué tan satisfecho se encuentra con su reciente experiencia

en el "Proceso de Solicitud de Instalacion de POS™?

42%

CSAT

(Customer
Satisfaction)

m Clientes Satisfechos Clientes Insatisfechos

Grafica 4: Satisfaccion del cliente

Esta pregunta nos permite medir un indicador muy importante para todo proceso y es el
grado de satisfaccion que los clientes presentan con el proceso, por lo que el grafico nos muestra
que el 42% de los clientes se sienten satisfechos en su actual experiencia con el proceso, pero se
identifica la oportunidad que el proceso puede mejorar la experiencia ya que el 58% de los

encuestados presentan inconformidad con la experiencia de solicitud de POS.
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2. ¢Qué pudo haber hecho Banco XX para que la experiencia fuera la que usted

esperaba?

43% 36%

21%

B Mejorar el Servicio ~ WMayor Rapidez en el Proceso W Mejorar tasas de interes

Grafica 5: Acciones de mejora

El objetivo de esta pregunta es poder identificar las oportunidades que el proceso puede
tener de cara a las necesidades o quejas directas de los clientes detractores del proceso, por lo que
se puede determinar lo siguiente:

e EIl 43% de los Clientes Detractores, mencionan que no se les dio el seguimiento adecuado y
no existe un medio en el que se les pueda brindar apoyo de forma inmediata.
e EIl 36% basan su calificacion en la lentitud del proceso de afiliacion e instalacion de POS.

e EIl 21% creen que Ficohsa podria mejorar en sus tasas de interés y programa de beneficios.
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3. ¢Basandose en su experiencia en el proceso de solicitud de instalacion del POS, con

gué probabilidad recomendaria Banco XX a un amigo o familiar?

W Detractor Pasivo W M'romoltor

Grafica 6: Recomendacion del banco
El Net Promotore Score es un indicador que permite medir la lealtad o fidelizacion que

tiene el cliente hacia la marca o producto, para este analisis se estaria midiendo la fidelidad de los
clientes para el banco, a su vez permite identificar el nicho de mercado al que se tenga oportunidad
de mejorar su experiencia, satisfaciendo sus necesidades, mejorando sus niveles de satisfaccion y

de esta forma poder pasar de clientes detractores a promotores.

Para realizar la medicion de este indicador, es necesario el calculo de la siguiente formula,

en la cual se determina la calificacion real de la institucion:

Segun el grafico anterior se puede visualizar que la calificacion que obtiene el banco de
acuerdo a este indicador es de un 35%, por lo que se identifica que la mayoria de clientes han

tenido experiencias positivas y se encuentran muy dispuestos a recomendar la institucion.
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4. Por favor indiquenos, ¢(Qué aspectos de la interaccion tuvo mayor impacto en su

valoracion?
44%
19% 17%
N 11% 9%
B B e ==
Calidad del Tiempo del Canales Cantidad de Claridad de la
servicio ofrecido proceso disponibles para  requisitos para mformacion
por el Ejecutivo solicitar un POS formalizar brindada

Grafica 7: Aspectos con mayor impacto
Esta pregunta nos muestra los principales aspectos que impactaron en la experiencia del

cliente al momento de llevar a cabo del proceso de solicitud de POS, donde se identifica:

El 44% de los encuestados determinan que la calidad de servicio ofrecido por ejecutivo fue

lo que mas impacto en su experiencia.

e 199% piensan que el tiempo de ejecucion del proceso es lo que mas impacto.

e 17% determinan que la disponibilidad de los diferentes canales para llevar a cabo la solicitud
es lo que les causa mayor satisfaccion.

e 11% de los encuestados ven que la cantidad de requisitos tubo mayor impacto en su
experiencia donde determinan que pueden estar acorde a lo solicitado o a su vez que sean
muchos requisitos en comparacién a la competencia.

e Para el 9% restante piensan que se les atendi6 ofreciéndoles claridad en la informacién que

requerian para la solicitud del POS.
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5. ¢ Cual fue el principal motivo por el que "Calidad del Servicio ofrecido por el Ejecu-

tivo” tuvo mayor impacto en su valoracion?

0
46%0 42%
12%
Asesoria Ofrecida Amabilidad y Cortesia Conocimiento del Ejecutivo

Grafica 8: Principales motivos para solicitar POS

Los clientes que indicaron que el factor de mayor impacto en su experiencia fue la Calidad

de Servicio Ofrecido por el Ejecutivo basaron su valoracion en los siguientes aspectos:

e 46% de los clientes encuestados mencionan que la asesoria que recibieron de parte del

Ejecutivo aumento su satisfaccion en el proceso.

e El 42% basa su valoracion de acuerdo a la amabilidad y cortesia con la que le atendio el

Ejecutivo.

e Un 8% valora que el conocimiento del Ejecutivo fue lo que les impacto en su experiencia

con el proceso.
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6. ¢ Cual fue el principal motivo por el que "Tiempo del Proceso™ tuvo mayor impacto en

su valoracion?

56%

33%

|

Tiempo Total del Proceso  Tiempo de Instalacion del POS Calidad y Claridad del
Una Vez Confirmada la Ejecutivo
Instalacion

Grafica 9: Motivos de calidad

Los clientes que indicaron que el factor de mayor impacto en su experiencia fue la Tiempo

del Proceso basaron su valoracién en los siguientes aspectos:

e 56% de los clientes comparten que el tiempo total del proceso fue los que les creo mayor
impacto, en este caso mencionan que ha sido un proceso muy dilatado por lo que desearian
que sea mas rapido

e 33% mostraron inconformidad con el tiempo de instalacion de POS una vez confirmada la
resolucion, les ha tocado esperar mucho tiempo para obtener el servicio.

e EI 11% basan su calificacion debido a la calidad y claridad del Ejecutivo
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7. ¢ Cuales son los principales motivos por el que “ Canales Disponibles para Solicitar un

POS” tuvo mayor impacto en su valoracion?

44%
33%
23%
Facilidad de Contacto / Informacion Ofrecida y Disponibilidad de Medios para
Acercamiento Disponible Solicitar POS

Grafica 10: Calidad de la informacion

Los clientes que indicaron que el factor de mayor impacto en su experiencia fue la

disponibilidad de canales basaron su valoracion en los siguientes aspectos:

e 449% de los clientes se muestran muy satisfechos ya que lograron tener una facilidad de
contacto y acercamiento para obtener informacion acerca del servicio.

e EI 33% basa su valoracion de acuerdo a la disponibilidad de la informacion que se le brindo
en los diferentes acercamientos, ya sea de forma directa con el Ejecutivo, por medio de
[lamadas, medios electronicos, etc.

e Un 23% valoran que el proceso cuenta con diversidad de medios para realizar una solicitud,
ya que pudieron tener su primer contacto por medio de los diferentes canales electronicos

disponibles, Call Center o contactados de forma directa por el Ejecutivo.
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8. ¢ Cuales son los principales motivos por el que * Claridad de la Informacion Brindada“

tuvo mayor impacto en su valoracion?

40% 40%
20%

Informacion Recibida Sobreel ~ Muy Mala Informacion ~ Condiciones y Requisitos del
Uso del POS Fue Clara Brindada Proceso son Claros

Grafica 11: Motivo tiempo del proceso

Los clientes que indicaron que el factor de mayor impacto en su experiencia fue la Claridad

con la que se les brindo la informacion basaron su valoracion en los siguientes aspectos:

e 40% de los clientes se encuentran satisfechos ya que la sienten que la informacién recibida
sobre el uso del POS ha sido lo suficientemente clara y les apoya al momento del uso.

e Un 40% de los clientes muestran insatisfaccion ya que no se les brindo un buen servicio
referente a la informacion solicitada, no les ayud6 a tener mayor claridad con el producto y
el uso del mismo.

e El 20% restante valoran que las condiciones y requisitos para realizar la solicitud de POS

fueron lo suficientemente claros y de facil acceso.
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9. ¢ Qué lo motivo a solicitar un POS con el Banco XX?

37%
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Grafica 12: Motivos para solicitar un POS

Es de mucha importancia de cara a la identificacion de las oportunidades del proceso poder
identificar cudles son los principales factores que motivaron a los clientes a solicitar un POS en el
banco donde, el 37% de los clientes indicaron que el principal motivo para solicitar un POS con

la institucion es que el % de comisidn es mas bajo respecto a la competencia.
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10.  ¢Qué tan facil considera que fue para usted el proceso de “Solicitud de Instalacion

de POS” con Banco XX?

Wiy Dhaficil l M | De los clientes mencionan que ¢l proceso es Muy Dificl

- £ e . .
o - | 6% De los clienies mencionan que el proceso es Difiedl

Noulro _ 5% | De los clientes mencionan que el proceso os mi facil ni dificil
De los clientes mencionan que el proceso es Facil
sty Ficd | <" | De los clicntes mencionan que el proceso es May Ficil

Grafica 13: Facilidad en el proceso de instalacion de POS

Tomando en cuenta la grafica anterior, nos muestra que el solo el 2% de los clientes
consideran que el proceso de instalacion del POS es muy dificil, mientras que el 6% lo consideran
dificil, hay un 25% que no consideran que el proceso sea ni facil pero tampoco dificil, y existe un
a 21% que considera que el proceso no tiene grado de dificultad por lo que mencionas que es facil
y para el 46% restante de los clientes el proceso de afiliacion de comercios es muy facil, por lo
que la comodidad que experimentan los clientes al realizar la solicitud de la instalacion del POS

es elevada.
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11.  ¢Qué aspecto podemos mejorar para facilitar el proceso?

3% 3%
8% §% 8% §%
Atenicidn de Problemas Seguinuento Comunieaciin Limtes de Facturacion Proceso Complicado Tiempo de Proceso

Grafica 14: Aspectos de mejora

Un 33% de los encuestados visualizan una oportunidad en el proceso la cual se basan en
que el servicio de atencion a problemas podria mejor, de igual forma un 33% de los clientes basan
su calificacion y proponen que el Banco podria mejorar en ofrecer mayor seguimiento a sus
solicitudes., mientras que los demas aspectos como de comunicacion, los limites de facturacion,
la complejidad del proceso y el tiempo de este se lleva solo representan un 8% para cada uno, por

lo tanto es los mecanismos que se deben de buscar resolver son donde cae la necesidad del cliente.

Por lo tanto, podemos decir que el 46% de los clientes consideran que el proceso de
Instalacion de POS es muy facil y que para hacer mas facil el proceso debemos de mejorar la

atencion de problemas y el seguimiento.
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12.  En caso de haber realizado una solicitud de Afiliacion en otro(s) Banco(s), ¢como

considera la experiencia en el Banco XX?

92%
Buena - 26% o
Mala . 8%

Grafica 15: Experiencia en el proceso de solicitud

La experiencia que experimentan los clientes, al someterse al proceso de afiliacion del
banco XX, es alta, siendo esta del 92% (26% para una buena experiencia mas del 66% para
una muy buena experiencia), esto nos indica que lo clientes experimentan una buena percepcion
al momento de realizar este proceso de afiliacion, ya que es un proceso mas entendible que los que

ofrece la competencia.
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13.  ¢En qué Bancos tiene usted actualmente “POS”?
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Grafica 16: Bancos en los que el cliente tiene POS
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Los POS que actualmente tienen los clientes en sus negocios es de las mas prestigiosas

instituciones financieras, por la comodidad que pueden prestar a los clientes al momento del uso

de sus tarjetas de crédito y débito, siendo siempre la competencia directa BAC Honduras.
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14.  ¢En términos generales, queé tan satisfecho se encuentra con el producto Solicitud de

instalacion de POS de los Bancos con los que tiene relacion?
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Grafica 17: Satisfaccion del cliente con el POS

El objetivo de realizar esta pregunta es realizar un comparativo sobre la calificacién que
obtienen los principales competidores del Banco en relacién al indicador Net Promotore Score
(NPS), por lo que sabemos seguln la pregunta #3, el banco obtiene una calificacién del 35%, segun
esta medicion se puede observar que los demas banco obtienen una valoracién inferior, por lo que
se evidencia la fidelidad de los clientes directos del Banco xx, la cual esta basada a la buena
experiencia que han adquirido con los diferentes servicios, pero esto no sesga el analisis ya que a
lo largo de la investigacion se ha comprobado e identificado las oportunidades de mejora que tiene

el proceso.
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15.  ¢De los Bancos que ha indicado que posee un POS, cual de ellos considera que es su

Banco Principal?

69%
- e 6% 3% 3% 3%
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Grafica 18: Principal bancos con POS de los clientes
Con una diferencia del 52%o, sobre la competencia mas cercana, los clientes consideran

que el banco principal con el que ellos trabaja es Ficohsa, lo que nos indica que la aceptacion de

los clientes es elevada por los diversos servicios que presta el banco.

16.  ¢Como valora el servicio de la solicitud de instalacion de POS con Banco XX en

comparacion a los otros Bancos con los cuales tiene o ha tenido el mismo producto?

# a N "
v I

» I 3% | Brindamos un peor servicio

Grafica 19: Servicio de instalacion de POS
Tomando en consideracion el servicio que presta el banco hacia sus clientes, el 54% de los

clientes indican que el banco les ha brindado un mejor servicio, en comparacién a los demas bancos

de la competencia.

59



17.  ¢Qué probabilidad existe de que deje de ser cliente del Banco XX?

49%
33%
9%
- e

Es poco probable No es probable Es probable Noestoyseguro(a) ~ Es muy probable

Grafica 20: Probabilidad de dejar el banco

Por las atenciones, la satisfaccion que puede experimentar los clientes, la alta calidad de
los productos y servicios ofrecidos y la gama de los mismos que se ofrecen a los clientes el 49%

de estos no dejaran la institucion financiera.
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18.  ¢Cual o cudles de los siguientes productos bancarios tiene intencion de contratar en

los proximos 6 meses en el Banco XX?

Ningmo .  47%
Préstamo Bancario [ AN 8%
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Grafica 21: Oportunidad de negocio

Esta grafica nos permite poder saber que oportunidades de negocios podemos tener con los
clientes encuestados, por lo tanto, hacerle Ilamativas ofertas que los puedan atraer a seguir
trabajando con el banco, pero también ayudando a promocionar por medio de buena experiencia

que pueden tener con la institucién financiera.

Para poder disminuir la probabilidad de perder clientes, el banco puede ofrecer productos
que estos estén interesados en adquirir, ofreciendo un plus a los mismos para retenerlos y al mismo
tiempo ofrecerles comodidades en el uso de los servicios y productos en una misma institucion

financiera.
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La aplicacion de este instrumento ha permitido conocer el impacto que tienen las diferentes
acciones ejecutadas en el proceso en la experiencia del Cliente, es por medio de esta herramienta
que se pudo conocer y medir los motivos méas importantes por el cual los Clientes se convierten en
una detractor o promotor del proceso, a su vez se identifican acciones a realizar para cumplir las
expectativas del cliente, ya que por medio de esta herramientas expresan sus necesidades e

identifican las debilidades que tiene el proceso.

La presente encuesta permitio crear un plan de accion y atacar las principales debilidades
u oportunidades que el proceso presenta y de esta forma se priorizara en aquellas actividades que
brindan mayor impacto y beneficios para el cliente y de esta forma mejorar la experiencia,

optimizar el proceso y adecuarlo a las necesidades e innovaciones que el proceso necesite.

Otro beneficio identificado en la aplicacion de la herramienta, es la cantidad de
informacion obtenida, la cual permite consolidar y estructurar las ideas de mejora, como la
centralizacion de las actividades operativas, lo cual aporta a una reduccion de los saltos del
proceso, disminuye y simplifica las actividades que se ejecutan y dara como resultado la reduccién
del tiempo de ejecucion del proceso al mismo tiempo permiten la medicion de indicadores claves
como: Productividad, Eficiencia, Demanda y Colocacién por tipo de POS, Facturacion, Tiempo
de Ejecucidn del Proceso, Calidad y Satisfaccion, los cuales permitiran adecuar el proceso a la

estrategia de negocio y de tal forma optimizar los resultados referentes a las metas propuestas.
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Entrevista a Colaboradores

1. ¢A qué area pertenece? (Variable independiente: Gestion de recursos)

45.65%

15.22%
13.04%0 13.04%0

Afiliaciones Mantemimiento Negocios Banca Mantenimiento Banca de Banca
Adquirencia de Cartera Emprendedor de Cartera Banca Empresas Corporativa
Adquirencia Emprendedor

Grafica 22: Area de trabajo de los colaboradores

La fuerza de negocios que participa de forma directa con el proceso de Afiliaciéon de
Comercios es el grupo de colaboradores que pertenecen a Afiliaciones Adquirencia, los cuales
atienden las solicitudes que se presentan de cualquiera de las bancas y como se puede observar en
el grafico anterior, la banca que tiene mayor participacion es Banca Emprendedor, esto
corresponde a que la mayoria de la cartera activa del productos de POS pertenece a dicha banca,
dentro de Banca Emprendedor se concentra los clientes de tipo Comerciante Informal,

Comerciante Individual y Juridico Emprendedor.
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2. ¢A qué Zona Pertenece? (Gestion de recursos)

67.39%

28.26%

4.35%

.

Zona Centro Zona Norte Otro (especifique)

Grafica 23: Zona de trabajo de los colaboradores

Teniendo la sucursal principal en Francisco Morazan, la mayor cantidad de colaboradores
encuestados, son de la zona centro, ya que es donde se esta la mayor demanda del proceso de
afiliacion de por parte de los comercios, también es donde se toman las decisiones y se ayuda a

resolver problemas.
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¢ Como se prospecta un cliente potencial de venta? (Nivel de experiencia)

26%
24%
24%
18%
7%
Referidos de A Solicitud del Bases Visitas en Frio Referidos-Bases
Otras Areas de Cliente Asignadas Propias-Redes
Negocio Sociales

Grafica 24: Proveniencia de los clientes

Con un 26%, los clientes vienen referidos por otras areas de negocio que tiene el banco

institucion bancaria ofrece, por lo que extienden estos servicios adquiriendo un POS.

XX, esto nos indica que la mayoria de los comercios afiliados cuentan con servicios que la
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4. ¢ Qué producto o servicio adicional se le ofrece al cliente?

20%
18%
17%
14%
13%
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Interbanca  Cuenta de Pago de Otros Préstamno Tarjeta de  Préstamo Préstamo de
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Publicos y
Privados

Grafica 25: Productos ofrecidos al cliente

De la mayoria de los productos que van relacionados con la adquisicion de un POS para
sus comercios, la mayor cantidad de personas miran conveniente el uso de Interbanca, ya que
puede gestionar sus cuentas, revisar saldos y hacer mas transacciones sin tener que movilizarse al

banco en fisico, ahorrando tiempo.
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5. ¢Qué dificultad se encuentran en el proceso de colocacion de POS? (Nivel de

experiencia y Gestion de recursos)

Seguimiento de Gestiones

Desbloqueo de Cuenta

Aceptacion de Cliente

Apertura de Cuenta y Proveedores

Apertura de Cuenta

Proveedores

Cantidad de Documentos

N/A

Tiempo de Procesos y Documentos

Beneficios No competitivos

Tiempo de Proceso alto

H!
M
H!
B
B

J

N

(7S]

]
I

I 5

I S
I 16

Grafica 26: Dificultad en el proceso de afiliacion de POS

La mayor dificultad que miran los colabores internos del banco en el proceso de afiliacion

de los comercios es la cantidad de atraso en tiempo que se tiene en este proceso, por lo que es el

punto toral que se debe de aliviar para que esta molestia no se siga trasladando a los clientes,

teniendo un alto grado de satisfaccion internamente como externamente en el proceso.
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6. ¢ Cuales son los principales motivos de devoluciones? (Nivel de experiencia)

33%

26%
17%
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7%
1%
. 204 2%
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Incompleta Incompletos Inactiva Devoluciénes Formatos

Grafica 27: Motivos de devoluciones

Una de las principales causas para que todo proceso se alargue en tiempo, son las
devoluciones o errores que pueden existir, es por ello que se decidio realizar esta preguntar, con el
objetivo de conocer cudles son los principales motivos por los que un ejecutivo recibe una
devolucién y se puede observar que el principal motivo de devolucién que la informacion de la
solicitud se entrega incompleta, el cual representa un 33% del total de devoluciones, a su vez se
observa que un 26% de los casos se devuelve ya que la documentacion de la solicitud es

incompleta, referente a los requisitos que se deben presentar para el proceso.

Atacando esos dos principales motivos de devolucion se puede obtener una reduccion
considerable e impactar de forma positiva para el tiempo del proceso, la experiencia del cliente y

del colaborador, a su vez crear eficiencia en todos los niveles del proceso.
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7. ¢ Qué producto es mas facil vender? (Nivel de experiencia y Gestion de recursos)
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Grafica 28: Productos disponibles a los clientes
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El servicio de Adquirencia tiene un portafolio de opciones bastante amplio, el cual se

adecua a las diferentes condiciones, perfiles y necesidades del cliente, por lo que es de mucha

importancia poder conocer cual de las diferentes opciones es la que tiene mayor demanda en

colocacidn, en el presente estudio se observa que los productos de mayor demanda es una de las

opciones digitales, la cual es el Ficolink ya que representa un 35% de la colocacién y a su vez con

un 33% de participacion esta los POS tradicionales o Fisicos.

En relacién a las otras opciones o tipos de POS, se observa la oportunidad de incrementar

la colocacion para obtener una mayor participacion en el mercado.
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8. ¢ Qué tipo de estrategia de venta utiliza? (Nivel de experiencia)
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Grafica 29: Estrategias de venta

En este tipo de analisis se muestra que hay una gran diversidad de estrategias de venta
utilizadas en las diferentes bancas o areas de negocio, la estrategia que mas predomina a nivel de
todas las bancas es el uso de los beneficios o bondades que ofrece el banco o el producto, donde
basan su estrategia de negociacion por ofrecer costos mas bajos que la competencia y otras

condiciones relacionadas a los programas que el producto ofrece.
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9. ¢ Cual es el proceso a seguir en la colocacion de un POS? (Nivel de experiencia)

I | I I T 1

Negociacion presencial- Negociacion telefonica - Apertura de Cuenta- Precalificacion-Recoleccion Recoleccion de
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Grafica 30: Proceso de colocacién de un POS

Esta pregunta ayuda a identificar cuales son las mejores précticas de negociacion que tienen
las diferentes areas de negocio, es de mucha importancia poder conocer como ejecutan su proceso
de negociacion para identificar las herramientas y canales que utilizan para la ejecucién, también
permite identificar las necesidades que puedan presentar, ya sea de conocimiento, herramientas o

disponibilidad de medios o canales.

En la mayoria de areas de negocio realizan un proceso de colocacion bastante tradicional,
ya que ejecutan el proceso por medio de llamadas telefénicas y posterior a ello realizan la
recoleccion de informacion y de esta forma ingresar la solicitud para dar inicio al proceso de

afiliacién de comercio.
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10.  ¢Cuales son las oportunidades de mejora que tiene el proceso?

46%
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Grafica 31: Oportunidades de mejora

EL objetivo principal de esta pregunta es poder conocer de cara al negocio cual es la
principal necesidad u oportunidad que ellos ven en el proceso y de esta forma identificar y enfocar
esfuerzos para optimizar y cubrir las necesidades del proceso, el presente grafico nos muestra lo

siguiente:

e 46% de los participantes coinciden que para optimizar el proceso se necesita realizar una
unificacion de proceso o actividades, las cuales son responsables de la dilatacion del mismo.

e 32% basan su valoracion al proceso de apertura de cuenta bancaria, ya que identifican que
el proceso puede tener muchas oportunidades de mejora, pro el cual se ven afectados en la
colocacion de POS.

e 129% de los participantes requieren una mejora en el proceso de seguimiento 0 monitoreo de
sus solicitudes, ya que no tienen un medio para dar seguimiento y comunicar a sus clientes.

e Y un 10% mencionan que es necesario optimizar el area de negocios, haciendo referencia
en poder ampliar el nimero de Ejecutivos y cubrir la demanda deseada o propuesta en sus

metas.
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La aplicacion de la presente herramienta ha permitido en primera instancia poder
involucrar a los colaboradores en el proyecto en ejecucion, esa accion es de suma importancia ya
que permite romper la barrera de resistencia a cambios, la herramienta permite que los

colaboradores expresen sus ideas, opiniones, preocupaciones y sugerencias identificadas.

El involucramiento de los colaboradores en este tipo de herramientas se vuelve clave ya
que permite identificar a los promotores del proceso y a su vez a los detractores, se identifica cuéles
son sus necesidades y alinear la estrategia a ciertas oportunidades que permitan la optimizacion,
esto ayudara a crear mayor grado de compromiso de parte de los colaboradores y adecuar el
proceso a las necesidades de herramientas y actividades méas simples que puedan liberar la carga

operativa de la fuerza de trabajo.

La entrevista al colaborador es una herramienta muy importante para la ejecucion del
presente proyecto, ya que permite obtener informacion de cara a la optimizacion del proceso,
identificar a nivel interno las oportunidades que existen ya sea a nivel de actividades o a nivel de
politicas y procedimientos los cuales no son tan flexibles que no permiten adecuar a las

necesidades directas del cliente interno y externo.
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CAPITULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

En el presente capitulo se esta presentado las conclusiones y recomendaciones que se
desglosan de los resultados de la aplicacion de los instrumentos que son presentados en el capitulo

V.

5.1. CONCLUSIONES

5.1.1. Enlapresente tesis se logré identificar el nivel de satisfaccion por parte de los clientes, que
es de 58%, teniendo una apertura para poder mejorar este porcentaje, con los diferentes elementos
como ser: mejorar el servicio, mayor rapidez en el proceso y mejorar la tasa de interés sobre el
proceso de afiliacion de los comercios adquirientes que realizan en el banco xx, encontramos que
el banco tiene un 35% de clientes que son fieles a sus productos, mediante la aplicacion del
indicador net promotore score teniendo como punto de mejora la calidad del servicio ofrecido por
el ejecutivo con un 44%.

Al mejorar los procesos de solicitud, anlisis, aprobacion e instalacion del equipo de POS, de una
manera integral (interna y externa) del banco xx, se pueda optimizar de la mejor manera el proceso
de afiliacion de los comercios adquirientes al banco xx, reduciendo el tiempo de espera en cada

proceso Yy por lo tanto elevando la satisfaccion de los clientes.

5.1.2. Se han analizado factores a lo externo del banco (comercios adquirientes), como la
satisfaccion de los mismos, en el proceso de solicitud de instalacion de POS, esto con el objetivo
de saber si hay opciones de mejorar esta satisfaccion, dandonos a conocer los principales motivos
0 causas para realizar el proceso de afiliacion al banco dentro de los que destaca el bajo % de

comision con respecto a la competencia y la calidad del servicio con un 37% de respuestas.
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Por lo tanto, existen varios puntos de mejora que ayudaran a optimizar de una forma directa las
operaciones de la institucion financiera, mediante la realizacion del capacity plan, el cual nos
detalla que se puede reducir a 2 recursos de los 6 que se ocupan antes de la implementacién de
esta estrategia para la atencion de la demanda actual.

5.1.3. También se ha identificado elementos claves, por parte de los colaboradores a los interno
del banco, los cuales por medio de la experiencia que tiene en el proceso, han dado a conocer como
ellos prospectan a los clientes potenciales para ser parte del banco y las actividades que realizan
en el proceso de afiliacion por parte de los comercios adquirientes, siendo actualmente de 8 etapas,
dentro de estas 8 etapas existen 7 saltos de proceso, por lo que con la presente propuesta se busca
la reduccion y simplificacion de las actividades, mismas que se proponen centralizar en el area de
Operaciones Adquirencia y reduciendo a 3 etapas y solo dos saltos, por lo que esto reduce el tiempo

de espera entre cada area o etapa y aumentando la satisfaccion de los clientes.

52. RECOMENDACIONES

5.2.1. Realizar un diagnostico el cual permita establecer la situacién actual del proceso en cada
una de sus etapas y areas y de esta forma marcar y alinear claramente los objetivos que se desean
alcanzar en la ejecucion del proceso, el diagnostico estara establecido por métricas y herramientas
que permitan realizar una ejecucion mas efectiva, esta etapa sera clave para tener un acercamiento
y conocimiento real de la situacion, el cual permite identificar mayores oportunidades y las
fortalezas con las que cuenta el proceso, en la implementacién del diagndstico se estaran
presentando los hallazgos encontrados con sus posibles soluciones y beneficios, mismas que se
presentaran al comité, equipo de trabajo y sponsor para la toma de decisiones respecto a la

ejecucidn de las iniciativas planteadas.

75



5.2.2. Se recomienda que a partir del andlisis de los resultados obtenidos en la aplicacion de las
herramientas de la presente tesis se pueda disefiar una propuesta que permita cumplir con el
objetivo del proyecto el cual es “Proponer una estrategia al Banco XX para optimizar cada una de
las etapas del proceso de afiliacion de comercios adquirentes de POS mediante el uso de la
metodologia z”; y de esta forma simplificar las actividades, reducir los desperdicios, errores e
ineficiencias que presenta el proceso de afiliacion de los comercios adquirientes en el banco xx, a
su vez visualizar que la propuesta sea sostenible a largo plazo, la cual permita mejorar la calidad
del servicio, satisfacer en gran medida las necesidades e incrementar la experiencia positiva del
cliente interno y externo; de la mano de la propuesta se debera incluir un plan y estrategia de
implementacion para llevar a cabo las iniciativas que la contemplen, dicha propuesta debe cumplir
con la reduccion y uso eficiente de los recursos para lograr el mayor nimero de beneficios

tangibles, la sostenibilidad del proceso y rentabilidad de la organizacion.

5.2.3. Evaluar el desempefio que va generando las diferentes iniciativas implementadas, para ello
se debera disefiar un plan de accién que permita dar seguimiento y medicion al nuevo proceso y
comprobar la correcta ejecucion, esta etapa del proyecto permitira conocer y dara una visualizacién
mas amplia del logro de los objetivos, se definird una serie de parametros que permitan accionar
con anticipacion y proactividad para realizar ajustes al proceso e ir adecuando las actividades segun
conveniencia en el logro de objetivos, la etapa de seguimiento y medicién ofrecera la oportunidad
de evaluar el proceso continuamente y de esta forma identificar las futuras y posibles
oportunidades a implementar siempre y cuando cumplan con ofrecer benéficos al proceso que

impacten de forma positiva y es a lo que Ilamamos gestion de mejora continua en los procesos.
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Cuadro 3: Matriz de congruencia conclusiones y recomendaciones

Matriz de congruencia de conclusiones y recomendaciones

OPTIMIZACION DEL PROCESO DE AFILIACION DE COMERCIOS ADQUIRENTES DE BANCO XX, SEGUN LOS ESTANDARES DEL PMI Y
LEAN SIX SIGMA

Objetivo
General

Proponer
una estrate-
gia al Banco
XX para op-
timizar cada

una de las

etapas del
proceso de
afiliacion de

comercios
adquirentes
de POS me-
diante el uso
de la meto-

dologia z

Pregunta de
Investigacion

¢Reducir el nd-
mero de activi-
dades y costos
operativos,
ayudara a la
optimizacién
del proceso de
afiliacion de
comercios?

Variable
Independiente
X

Objetivos
Especificos

1 Conocer en

Preguntas de
Investigacion

Conclusiones

Existen elementos en el proceso

Recomendaciones

Realizar un diagnostico el cual permita

ué porcen- e, i i -
e se puece deafilizcion que nos dan acono- | 0 e e e
reducir el | 1. ;Como se cer las principales causas por las pasy
_ "6 i . . y de esta forma marcar y alinear clara-
tiempo  de| puede reducir cuales los clientes se abstienen a I
p p
it i - mente los objetivos que se desean al-
afiliacion de | el tiempo de afiliarse al banco para la obten- canzar en la eiecucion del proceso
Alcance del |los comer-|esperadelos | cién de un POS, asi como las acti- J P '
Proyecto cios para la|comerciosenel | vidadesy las areas por las que
obtencion de | proceso de afi- | tiene que pasar este proceso au-
POS al in-|liacion para ob- | mentando el tiempo de espera en
corporarse la | tener POS? cada uno de ellos
metodologia '
z de proyec-
tos.
2.Determi- . Disefiar una propuesta que permita
nar si - se 2 S Existe la Se han gnallzado factores a lo ex- cumplir con el objetivo del proyecto y
uede crear|< ¢ terno e interno del banco para au- e i
P 2" | oportunidad de | yantar la satisfaceion de los clien de esta forma simplificar las activida-
Nivel d una Ef'c't‘?”' reducir los re- |, enta Iatfa IS;jaCCIO ) € 10s Clleb_ des, reducir los desperdicios, errores e
E 'V:': ne_ cla f?r?:r:zi:g cursos finan- _est_y c%a olr)aror_es esto cpnne c()j " | ineficiencias que presenta el proceso, a
Xperiencia Zon la aplica. | CIET0S Y opera- Jetivo de sa et Sl t'a); opclo esi € | suvez visualizar que la propuesta sea
cion de la tvosdelpro- | r:]ej?_ra%es a n‘:’a dI'S §EC=°nr;1a_ .| sostenible a largo plazo la cual permita
metodoloaia | €507 ISMo tiEmpo mediante fa mejora mejorar la calidad del servicio, satisfa-
9 en el proceso la reduccién de acti-

z de proyecto

cer en gran medida las necesidades e
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OPTIMIZACION DEL PROCESO DE AFILIACION DE COMERCIOS ADQUIRENTES DE BANCO XX, SEGUN LOS ESTANDARES DEL PMI Y
LEAN SIX SIGMA

Objetivo
General

Pregunta de

Investigacion

Variable
Independiente
X

Objetivos
Especificos

Preguntas de
Investigacion

Conclusiones

vidades y carga laboral redu-
ciendo los recursos tanto financie-
ros como operativos.

Recomendaciones

incrementar la experiencia positiva del
cliente interno y externo.

Gestion de Re-
Cursos

3.Determi-

nar si es po-
sible centra-
lizar las acti-
vidades ope-
rativas  del
proceso Yy
como debe
realizarse

3. ¢Se podria
realizar una
centralizacion
en las activida-
des operativas
del proceso?

También se ha identificado ele-
mentos claves, por parte de los co-
laboradores de las areas que tienen

intervencion en el proceso, se
puede lograr una optimizar los re-
cursos (financieros y operativos)
de la institucién bancaria, al
mismo tiempo reduciendo la can-
tidad de actividades que intervie-
nen en el proceso ya sea centrali-
zando estas actividades en una
sola area operativa para obtener
respuestas mas rapidas y asi ser
mas eficientes aumentan la satis-
faccion de los clientes.

Evaluar el desempefio que va gene-
rando las diferentes iniciativas imple-
mentadas, para ello se debera disefiar
un plan de accion que permita dar se-

guimiento y medicion al nuevo pro-

ceso y comprobar la correcta ejecu-
cidn, esta etapa del proyecto permitira
conocer y dard una visualizacion mas
amplia del logro de los objetivos.
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CAPITULO VI. APLICABILIDAD

6.1. TITULO DE LA PROPUESTA
PLAN DE OPTIMIZACION AL PROCESO DE AFILIACION DE COMERCIOS

DE BANCO XX

Ante las nuevas demandas y necesidades que han surgido en las empresas y en un
mercado globalizado y digital, se han desarrollado nuevas estrategias y técnicas de negocios

para realizar el proceso de afiliacién de comercios de una forma mas eficiente y optimizada.

Ante estas nuevas necesidades, las empresas se ven obligadas a desarrollar e
implementar iniciativas que logren la optimizacién de sus recursos para la ejecucion de los
procesos operativos y técnicos, a su vez por medio de la optimizacion poder liberar los
recursos que permiten el logro de los objetivos y estrategias planteadas en el negocio y a

nivel general de la organizacion.

Como resultado también se lograr atraer a un mayor porcentaje del mercado ya que
la optimizacion de los recursos no se enfoca solamente a lo interno de la organizacion, sino
que busca poder cubrir y satisfacer las necesidades directas de los clientes, mejorando la
experiencia en la solicitud y uso de los productos y servicios y generando lealtad hacia la

organizacion.

El propoésito del presente plan de optimizacion es poder generar e implementar
iniciativas que permitan lograr la optimizacion de los recursos que conlleva la ejecucion de
las diferentes actividades, a su vez proponer un nuevo disefio del proceso que permita

simplificar las etapas y actividades, reducir los tiempos de espera y errores que se puedan
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presentar y de tal forma poder cumplir con los tiempos y promesas de resolucion para los

clientes que soliciten el servicio de afiliacion.

6.2. JUSTIFICACION DE LA PROPUESTA

El presente plan de optimizacion, surge de la necesidad que el Banco tiene para
atender la demanda en relacion a la solicitud de adquisicion de un POS y a la necesidad de
hacer més eficiente el proceso, los recursos y el tiempo de ejecucion del mismo; esta
propuesta brindara lineamientos claros que garanticen el logro de los objetivos y a su vez la
implementacién de herramientas de apoyo que serviran para el seguimiento y medicion de la
propuesta, para que de esta forma poder observar muy de cerca los resultados obtenidos y
tomar decisiones en cuando a los resultados o necesidades de cambio que aporten e impacten

de forma positiva con el objetivo general.

6.3. ALCANCE DE LA PROPUESTA.

El presente Plan de Optimizacion al Proceso de Afiliacion de Comercios de Banco
XX, tiene un impacto y beneficio directo para las areas de Negocios Adquirencia y
Operaciones Adquirencia, a su vez un beneficio indirecto a las demas areas involucradas y

participantes del proceso.

6.3.1 Objetivo general
Lograr una reduccion en el tiempo de ejecucién del proceso de afiliacion de

comercios, creando eficiencia y aumentando la rentabilidad para la organizacion.

6.3.2 Objetivos especificos
e Realizar un diagndstico del proceso que permita conocer y conformar una estructura

I6gica de la situacidn actual del proceso de afiliacion de comercio.
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e Analizar y disefiar una propuesta de mejora que permita la disminucion del tiempo
de ejecucion y la optimizacion general del proceso
e Implementar un plan piloto que permita llevar a cabo el disefio propuesto.

e Dar seguimiento y medicion a la implementacién de las iniciativas y mejoras.

6.4. DESCRIPCION Y DESARROLLO A DETALLE DE LA PROPUESTA.

El Plan de Optimizacion al Proceso de Afiliacion de Comercios de Banco xx, se
lograra implementar mediante una combinacion de procedimientos que se llevaran a cabo
tanto de la metodologia del PMI como de la metodologia de Lean Six Sigma, en su fase
inicial contemplando los siguientes elementos: Acta de constitucién, plan de comunicacion,
Estructura de desglose de trabajo, Cronograma de actividades, matriz de riesgo, de la misma
manera se tomaran elementos para el proceso y andlisis usando la metodologia de Lean Six

Sigma como ser, Diagnostico del proceso y disefio de la propuesta.

Procedimiento a implementar el plan de Optimizacién al Proceso de Afiliacion de

Comercios de Banco xx.

La mejor manera de poder combinar estos elementos es realizando en primer lugar
un diagnostico del proceso de afiliacion de comercios al banco xx, para obtener la manera de
coémo se estan realizando este procedimiento, después se realizara un acta de constitucion, la
cual contendréa todos los elementos necesarios para saber de qué se trata el plan, después se
realizara el plan de interesados el cual nos dara una idea clara de que interesados estan en el
proyecto, y como estos puede influir de una manera positiva o negativa en el mismo, para
poder coordinar de una manera efectiva las actividades, se realizara un plan de comunicacion
el cual tendra las vias de comunicacion activas entre los interesados directos para una mejor

aplicacion del plan, se realizara un listado de actividades a realizar para la implementacién
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del plan, las cuales estardn en un diagrama de Gantt, ya que nos facilitara la ruta critica a
seguir para su exitosa implementacion, se valoraran de una forma cualitativa los riesgos que
puedan tener o presentar la implementacion de este plan en el banco xx, seguidamente se
desarrollara el disefio de la propuesta que se llevara a cabo para su posterior implementacion

y seguimiento.

Elementos de la implementacién del plan de Optimizacion al Proceso de Afiliacion de

Comercios de Banco xx.

ACTA DE CONSTITUCION DEL PROYECTO

Cuadro 4: Acta de constitucion del proyecto

NOMBRE DEL PROYECTO: OPTIMIZACION DEL PROCESO DE AFILIACION DE
COMERCIOS ADQUIRENTES DE BANCO XX, SEGUN LOS ESTANDARES DEL PMI
Y LEAN SIXSIGMA.

NOMBRE DE LA PROPUESTA: Plan de Optimizacion al Proceso de Afiliacion de Comer-
cios de Banco xx

JUSTIFICACION DE LA PROPUESTA:

El presente plan de optimizacion, surge de la necesidad que el Banco tiene para atender la demanda
en relacion a la solicitud de adquisicion de un POS y a la necesidad de hacer mas eficiente el
proceso, los recursos y el tiempo de ejecucidon del mismo; esta propuesta brindara lineamientos
claros que garanticen el logro de los objetivos y a su vez la implementacion de herramientas de
apoyo que serviran para el seguimiento y medicion de la propuesta, para que de esta forma poder,
observar muy de cerca los resultados obtenidos y tomar decisiones en cuando a los resultados o
necesidades de cambio que aporten e impacten de forma positiva con el objetivo general.

CRITERIOS DE EXITO

e Laaceptacion de la propuesta de optimizacion del proceso de afiliacion
e Lareduccion del tiempo en el proceso de afiliacién de los comercios en el banco xx.
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DIRECTOR DEL PROYECTO: NIVEL DE AUTORIDAD:

Administrador de proyecto

DIGNOSTICO AREA DE APLICACION

Ante estas nuevas necesidades, las empresas
se ven obligadas a desarrollar e implementar e Negocios Adquirencia
iniciativas que logren la optimizacion de sus
recursos para la ejecucion de los procesos e Operaciones Adquirencia
operativos y técnicos, a su vez por medio de
la optimizacion poder liberar los recursos
que permiten el logro de los objetivos y es-
trategias planteadas en el negocio y a nivel
general de la organizacion

OBJETIVO GENERAL: BENEFICIADOS:
Lograr una reduccién en el tiempo dee Banco XX.

ejecucion del proceso de afiliacion dee Colaboradores del rea de afiliacion Adquiren-
comercios, creando eficiencia y aumentando  cia del banco xx.

la rentabilidad para la organizacion. e Colaboradores de las 4reas que intervienen en el
proceso de afiliacion de comercios para el uso
del POS.
e Comercios con necesidad de expandirse y mejo-
rar.
OBJETIVOS ESPECIFICOS: Directos Indirectos
1. Realizar un diagnostico del proceso
que permita conocer y conformar una® Banco XX. * Otras areas de
estructura légica de la situacion actuale Colaboradores del area de afi- | intervencion
del proceso de afiliacion de comercio. liacion Adquirencia del banco |  del banco.
2. Analizar y disefiar una propuesta de  XX. e Comercios
mejora que permita la disminucion dele Colaboradores de banca em- afiliados.

tiempo de ejecucion y la optimizacién  prendedor.
general del proceso e Comercios con necesidad de
3. Implementar un plan piloto que expandirse y mejorar.
permita llevar a cabo el disefio
propuesto.
4. Dar seguimiento y medicién a la
implementacién de las iniciativas y
mejoras.
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DESCRIPCION DEL PROYECTO

ALCANCE DE LA PROPUESTA: HITOS Duracion
El presente Plan de Optimizacion al Proceso

Diagnostico del pro-
ceso de afiliacion de
los comercios adqui-
rientes

de Afiliacion de Comercios de Banco xx,
tiene un impacto y beneficio directo para las
areas de Negocios Adquirencia y Operacio-
nes Adquirencia, a su vez un beneficio indi-

recto a las demés areas involucradas y par- | Evaluacion de procesos e invo-
ticipantes del proceso. lucrados

Implementacion del plan
de mejora.

RIESGOS O PRIMISAS

« Las iniciativas no sean aprobadas por el comité de gobierno

Los beneficios no estén acorde a la estrategia de negocios

No Generar la eficiencia esperada

Insuficiente informacion para el andlisis situacional

Que la gestion del proyecto se detenga por la presencia de eventos externos a la ejecucion
del proyecto

« Resistencia al cambio

INTERESADOS (Stakeholders)

1. Recurso Humano
 Equipo del Proyecto
» Sponsor
« Comité de Gobierno
« PMO
2. Clientes / Beneficiarios
« Comercios Afiliados
3. Proveedores
 Proveedores de Productos o Insumos
 Proveedores de Servicio
4. Reguladores
» Gobierno

APROBADO POR: FIRMA:

FECHA DE APROBACION
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Estructura de Desglose de Trabajo (EDT)

En la presente EDT, se desglosan las actividades que se realizaran en la

implementacion de la propuesta de OPTIMIZACION AL PROCESO DE AFILIACION

DE COMERCIOS DE BANCO XX.

Grafica 32: Estructura de desglose de trabajo

Optimizacion del Proceso de
Afiliacién de Comercios de Banco xx

o Diagnostico del

Planificacion Proceso

Analisis de la
Demanda

Aplicar Herramientas
de Investigacion
P

CrorMﬂ de

Actividades

Recorrido del
Proceso

Gestion de
Comunicaciones

Capacity Plan

Gestion de
Riesgos

2.5
Presentacion de
Resultados

e Analisis y Diseiio

De Propuesta

allazgos
y Oportunidades

Diseflaf Proceso

Propuesto

PrioMl de

Oportunidades

Presmm de

Propuesta

o Implementacion de

Propuesta

Plan Piloto

Seguimiento y
Medicion de Piloto

Redisefio y
Ajustes

Pasea
Produccion

Plan de Seguimiento
vy Medicion
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Gestion del Tiempo del Proyecto.

El Cronograma del proyecto esta desglosado de acuerdo a los entregables del

Proyecto a lo largo de los meses de duracién que se tienen para la elaboracion del Proyecto

Final. De tal forma que esta constituido por cinco elementos fundamentales que pueden

asociarse con la EDT.

Lista de actividades y atributos

Cuadro 5: Diagnostico del proceso actual

Identificador en la EDT 1
Nombre Diagnostico del proceso actual
Cadigo 1
Evaluar la situacion actual de la empresa y su
Descripcion funcionamiento e identificar los puntos de mejora de la

misma, para definir un plan de accion

Actividad predecesora Ninguna

Actividad sucesora 2

Relacion de dependencia Ninguna

Adelanto o retraso Comenzar al inicio del proyecto
Requisito de recursos Computadora

Fechas Impuestas

No finalizar después del

Restricciones

Cumplir el plazo estimado para la ejecucién del paquete
de trabajo

Supuestos

Se tiene informacidn sobre los procesos que se realizan
en la institucién financiera

Persona responsable

Gerente del Proyecto

Lugar de realizacion

Oficina de adquirencia

Nivel de esfuerzo

Discreto/prorrateado
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Cuadro 6: Disefio de la solucién

Identificador en la EDT 2
Nombre Disefio de la solucion
Cadigo 2
Definicion de propuesta para poder optimizar de una
Descripcion manera eficiente el tiempo que se lleva en el proceso de

afiliacion de comercios en el banco xx.

Actividad predecesora

1

Actividad sucesora

3

Relacion de dependencia

Fin-Comienzo

Adelanto o retraso

Comenzar al término de la actividad 1

Requisito de recursos

Tener el disefio del proceso de afiliacion con el
diagndstico de las areas de intervencion

Fechas Impuestas

No finalizar después del

Restricciones

Cumplir el plazo estimado para la ejecucion de la tarea.

Supuestos

No cumplir con las expectativas deseadas

Persona responsable

Gerente del Proyecto

Lugar de realizacion

Area de Adquirencia

Nivel de esfuerzo

Prorrateado

Cuadro 7: Presentacion de la propuesta

Identificador en la EDT 3 \
Nombre Presentacion de la propuesta
Cadigo 3

Mapeo y analisis de las ideas y soluciones que podria dan
Descripcion respuesta a la reduccion del tiempo en el proceso de

afiliacion por parte de los comercios.

Actividad predecesora

2

Actividad sucesora

4

Relacion de dependencia

Fin-Comienzo

Adelanto o retraso

Comenzar al término de la actividad 2

Requisito de recursos

Computadora, data show, presentacion de iniciativas

Fechas Impuestas

No finalizar después del

Restricciones

Cumplir el plazo estimado para la ejecucion de la tarea

Supuestos

No alcanzar el nivel de participacion deseado en el
mercado.

Persona responsable

Gerente del Proyecto

Lugar de realizacion

Area de Adquirencia

Nivel de esfuerzo

Prorrateado
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Cuadro 8: Plan piloto e implementacion

Identificador en la EDT 4 |
Nombre Plan piloto e implementacion
Cadigo 4
Realizar una prueba diagndstica, aplicando la solucion al
Descripcion problema y mejorando segun los hallazgos que se
obtuvieron al realizar la prueba piloto.
Actividad predecesora 3
Actividad sucesora 5
Relacion de dependencia Fin-comienzo

Adelanto o retraso

Comenzar al término de la actividad 3

Requisito de recursos

Comercios Afiliados, personal clave del proceso,
computadora, Internet

Fechas Impuestas

No finalizar después del

Restricciones

Cumplir el plazo estimado para la ejecucion de la Tarea

Supuestos

No exista un impacto Negativo en el proceso de la
aplicacion de la prueba piloto, el tiempo de reduccion no
es el esperado.

Persona responsable

Gerente del Proyecto

Lugar de realizacién

Area de adquirencia

Nivel de esfuerzo

Prorrateado

Cuadro 9: Seguimiento y medicion

Identificador en la EDT 5 |
Nombre Seguimiento y medicion
Cadigo 5

Se deberan de realizar acciones que lleven un control del
Descripcion proceso durante el tiempo de implementacion y como

este proceso se comparta a lo largo del tiempo

Actividad predecesora

4

Actividad sucesora

Ninguna

Relacion de dependencia

Fin-comienzo

Adelanto o retraso

Comenzar al término de la actividad 4

Requisito de recursos

Comercios Afiliados, personal clave del proceso,
computadora, Internet

Fechas Impuestas

No finalizar después del

Restricciones

Cumplir el plazo estimado para la ejecucion de la Tarea

Supuestos

No cumplir con las expectativas deseadas

Persona responsable

Gerente del Proyecto

Lugar de realizacion

Area de adquirencia

Nivel de esfuerzo

Prorrateado
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CRONOGRAMA DE HITOS

Grafica 33: Descripcion de hitos y fechas

| Hoy |
[sep 21 joct 21 [nov ‘21 ‘d\' 21 |ene ‘22 |feb 22 |mar ‘22 |abr 22 "
Comienzo .
n 2/3/21 Agregar tareas con fechas a la linea de
. Modo i
0 de ~ Nombre de tarea ~ Duracién » Comienzo ~ Fin + Predecesc
4 Hito: Si 96d mié 20/10/2 mié 2/3/22
9 B - Aprobacion de instrumentos a aplicar 8 dias mié 20/10/21 vie 29/10/21 8
16 V4 - Presentacion del capacity plan 1 dia lun 15/11/21 lun 15/11/21 15
s 4 - Levantamiento del flujo ideal optimizado 5 dias jue 9/12/21  mie 15/12/21 24
30 ¥4 - Solicitud del visto bueno del area de control (Riesgo operativo, 5 dias mar 28/12/21 lun 3/1/22 29
38 - Pase produccion 1 dia mié 2/3/22 mié 2/3/22 37

Grafica 34: Diagrama de hitos

ie 15/4/22

|ene 22 |feb 22 |mar. ‘22 ‘abr 22 |ma; 22 pun 22 ‘j‘\\ 22 1290 22 |5eP 22 “--t 22 |no! 2

Agregar tareas con fechas a la |nea de tliempo o

« 29/10
& 15/11
[ 1
» 15/12
1
371

273

El cronograma de Hitos, nos da a conocer cudles son las actividades especificas que
se deben de cumplir para poder desarrollar el proyecto satisfactoriamente, ya que al alcanzar
cada uno de ellos nos daré una idea clara del avance del proyecto, y al mismo tiempo saber

gue fechas son cruciales.
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DIAGRAMA DE RED EN EL NODO CON METODO RUTA CRITICA

Grafica 35: Diagrama de red

Solicitud y revision de politicas y procedimientos documentados de las gestiones prior

dentificador: 2
Dur:

Solicitar reporte Gesti ¥ Recl d da Enero - junio 2021
Comienzo: lun 9/8/21 Identificador: 3
Fin: mar 10/8/21 Dur: 2 dias

RE:

Anlisis de Demanda, Mes, Semana, Dia, Semana del mes.

Comienzo: mié 11/8/21 Identificador: 4

Fin: mar 24/8/21 Dur: 10 dias

RE:

E imi de todas las activi del proceso y puesto de trabajo
Comienzo: mié 11/8/21 Identificador: 5

Fin: mar 24/8/21 Dur: 10 dias

RE:

Programar y ejecutar sesiones para entender el proceso: *Data Entry *Pantallas en los

Comienzo: mié 25/8/21 Identificador: &
Fin: mar 7/3/21 Dur: 10 dias
RE:

Elaborar flujo del proceso actual

Comienzo: mié 8/9/21 Identificador: 7
Fin: mar 21/9/21 Dur: 10 dias
RE:

Elaboracion de instrumentos a aplicar

Comienzo: mié 22/9/21 Identificador: 8
Fin: mar 18/10/21 Dur: 20 dias
RE:

Aprobacion de instr tos a aplicar

Fecha de hito: mié 20/10/21

Id.: g
Envio de encuesta a clientes
Comienzo: lun 1/11/21 Identificador: 10
Fin: lun 1/11/21 Dur: 1dia

RE:

Planificacidn y ejecucidn de Focus Group / entrevista

Comienzo: lun 1/11/21 Identificador: 11
Fin: mié 3/11/21 Dur: 3 dias
RE:

Revisidn de Kpis y SLA de las gestiones

Comienzo: jue 4/11/21 Identificador: 12
Fin: jue 4/11/21 Dur: 1dia
RE:

Dibujar el proceso end to end de las gestiones a alto nivel y oportunidades identificade

Comienzo: jue 4/11/21 Identificador: 13
Fin: lun 8/11/21 Dur: 3 dias
RE:

Juobbbabbol
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Elaborar capacity plan. de operaciones adguirencia

!
!
:
| Comienzo: mar 9/11/21 Identificador: 14
' Fin: jue 11/11/21 Dur: 3 dias
RE:

Analisis del capacity plan

FC
Comienzo: vie 12/11/21 Identificador: 15
Fin: vie 12/11/21 Dur: 1dia
RE:

Presentacion del capacity plan

Fecha de hito: lun 15/11/21
Id: 16

Analisis de formatos para afiliacion de comercios

C
Comienzo: mar 16/11/21 Identificador: 18
Fin: mar 16/11/21 Dur: 1dia
RE:

Unificacion de formatos para afiliacion de comercios

< Comienzo: mié 17/11/21 Identificador: 19
Fin: mar 23/11/21 Dur: 5dias
RE:

C G idacion de las oportuni Y
Comienzo: mié 24/11/21 Identificador: 20
Fin: mié 24/11/21 Dur: 1dia
RE:
Planificacidn y ej idn de sesi Kaizen - Brainstorming
Comienzo: jue 25/11/21 Identificador: 21
Fin: vie 26/11/21 Dur: 2 dias
RE:

Analisis de las sesiones Kaizen y Brainstorming

FC
Comienzo: lun 28/11/21 Identificador: 22
Fin: mar 30/11/21 Dur: 2 dias
RE:

Pricrizacidn de los procesos de mayor impacto

FC
Comienzo: mié 1/12/21 Identificador: 23
Fin: mié 1/12/21 Dur: 1dia
RE:

Disefio de proceso sin tecnologia

FC
Comienzo: jue 2/12/21 Identificador: 24
Fin: mié /1221 Dur: 5 dias
RE:

Levantamiento del flujo ideal optimizado

Fecha de hito: jue 8/12/21

Id.: 25
Estimacion de beneficios y Koi's § 3
C e ¥ Kpi's
Comienzo: jue 16/12/21 Identificador: 27
Fin: lun 20/12/21 Dur: 3 dias

RE:

A R
URERURURURURTRURUENRURY

Priorizacidn de iniciativas en funcidn de eficiencias y productividad

. Comienzo: mar 21/12/21 Identificador: 28




_____________________________________________________________________________________

Priorizacidén de iniciativas en funcidn de eficiencias y p

Comienzo: mar 21/12/21 Identificador: 28

Fin: jue 23/12/21 Dur: 3 dias

RE:

E Mapeo y andlisis de ideas y soluci Definicién de métodos y logia a aplicar e

Comienzo: vie 24/12/21 Identificador: 29

Fin: lun 27/12/21 Dur: 2 dias

RE:

!
i Solicitud del visto bueno del area de control (Riesgo operativo,

cumplimiento, HUB de fraude, Seguridad de la informacion y legal.
Fecha de hito: mar 28/12/21

Id.: 30

i Preparacion de PPT para Sprint Review
Comienzo: mar 4/1/22 Identificador: 31
Fin: jue 6/1/22 Dur: 3 dias
RE:

' Presentacion comité de gobierno
Comienzo: vie 7/1/22 Identificador: 32
Fin: vie 7/1/22 Dur: 1dia
RE:

_ U U

idereificador:

Du 1

En el diafragma de red que se muestra en las imagenes anteriores, se puede observar
de una manera grafica las tareas, cuales son sus dependencias y la ruta critica del proyecto,
asi como el avance que se tiene de las actividades que han alcanzado el 100% de cumpli-

miento.
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DIAGRAMA DE GANTT DE TODAS LAS ACTIVIDADES DEL PROYECTO EN
MS PROJECT

Grafica 36: Gantt del proyecto

[sep 21 (st 21 [nov 21 (diq'21 |ene 22 [feb 22 |mar 22 |abr 22 |may 22 jun ‘22 jul 22 2

Agregar tareas con fechas a la linea de tiempo

Comienzo
lun 9/8/21

Modo tri 3, 2021 tri 4, 2021

de ~ Nombre de tarea ~ Duracion ~ Comienzo ~ ~ Predecesc» jul ago sep oct nov

0 = 4 OPTIMIZACION DEL PROCESO DE AFILIACION DE 328 dias lun 9/8/21 mié 9/11/22
COMERCIOS ADQUIRENTES DE BANCO XX, SEGUN LOS
ESTANDARES DEL PMI Y LEAN SIX SIGMA

1 4 Diagnostico del proceso actual 71 dias lun9/8/21 lun 15/11/21 —
7) Solicitud y revisién de paliticas y procedimientos 5dias lun 9/8/21  vie 13/8/21 8
documentados de las gestiones priorizadas
3 Solicitar reporte Gestiones y Reclamos, demanda Enero - 2 dias lun 9/8/21  mar10/8/21  2CC [
junio 2021 W
4 Andlisis de Demanda, Mes, Semana, Dia, Semana del mes.  [10dias  2mié 11/8/21 mar 24/8/21 3 2
E 5 Entendimiento de todas las actividades del proceso y puesto 10 dias mié 11/8/21 mar 24/8/21  4CC
é de trabajo .—l
B 6 Programar y ejecutar sesiones para entender el proceso: 10 dias mié 25/8/21 mar 7/9/21 5
< *Data Entry *Pantallas en los sistemas *Proyectos en —l
g 7 Elaborar flujo del proceso actual 10 dias mié 8/9/21  mar 21/9/21 6 _l
g 8 Elaboracion de instrumentos a aplicar 20 dias mié 22/9/21 mar 19/10/21 7 j
o g Aprobacion de instrumentos a aplicar 8 dias mié 20/10/21 vie 29/10/21 8 1 29/10
10 Envio de encuesta a clientes 1dia lun 1/11/21  lun 1/11/21 9
1 Planificacién y ejecucién de Focus Group / entrevista 3 dias lun1/11/21  mié3/11/21  10€C
12 Revision de Kpis y SLA de las gestiones 1dia jue 4/11/21 jues/11/21 11
13 Dibujar el proceso end to end de las gestiones a alto nivel y 3 dias jued/11/21 luns/11/21  12CC

oportunidades identificadas

L 8 L8 LG g gs & &4 L LK
4 8 3833833383838 88% 3880308038 8 33 2 A

operativo, cumplimiento, HUB de fraude, Seguridad de la
informacion y legal.

14 Elaborar capacity plan, de operaciones adquirencia 3 dias mar9/11/21 jue 11/11/21 13 -l
Analisis del capacity plan 1dia vie 12/11/21 vie 12/11/21 14
16 Presentacion del capacity plan 1dia lun 15/11/21 lun15/11/21 15 ; 15/11
17 4 Disefio de la solucion 22 dias mar 16/11/21 mié 15/12/21 Il__l
18 isis de formatos para afiliacion de comercios 1dia mar 16/11/21 mar 16/11/21 16 1
19 Unificacion de formatos para afiliacion de comercios 5 dias mié 17/11/21 mar 23/11/21 18 -l
20 Consolidacion de las oportunidades y hallazgos. 1dia mié 24/11/21 mié 24/11/21 19 1
21 Planificacién y ejecucion de sesiones Kaizen - Brainstorming 2 dias jue 25/11/21 vie 26/11/21 20 -l
22 Anélisis de las sesiones Kaizen y Brainstorming 2 dias lun 29/11/21 mar 30/11/21 21 »l
p] Priorizacién de los procesos de mayor impacto 1dia mié 1/12/21 mié 1/12/21 22 1
24 Disefio de proceso sin tecnologia 5 dias jue 2/12/21 mié8/12/21 23 1
E 25 Levantamiento del flujo ideal optimizado 5 dias jue 9/12/21  mié 15/12/21 24 15/12
g 4 Presentacion de la propuesta 18 dias jue 16/12/21 lun 10/1/22 %
W Estimacién de beneficios y Kpi's impactados 3 dias jue 16/12/21 lun20/12/21 25 ¥
‘z: 28 Priorizacién de iniciativas en funcién de eficiencias y 3 dias mar 21/12/21 jue 23/12/21 27
§ productividad 1
2 = Mapeo y analisis de ideas y soluciones, Definicion de 2 dias vie 24/12/21 lun27/12/21 28
=} métodos y tecnologia a aplicar en las iniciativas planteadas 1
30 Solicitud del visto bueno del area de control (Riesga 5 dias mar 28/12/21 lun 3/1/22 29 13/1

31 - Preparacién de PPT para Sprint Review 3 dias mar 4/1/22  jue 6/1/22 30 »l
32 - Presentacion comité de gobierno 1dia vie 7/1/22 vie 7/1/22 31 l
33 - Priorizacién de implementacion de iniciativas 1dia lun 10/1/22  lun 10/1/22 32 j
- 4 Plan piloto e implementacion 37 dias mar11/1/22 mié 2/3/22 i—|
- Ejecucion de piloto 30 dias mar11/1/22 lun 21/2/22 33 |
- Reunion de retroalimentacién 3 dias mar 22/2/22 jue 24/2/22 35 |
- Redisefio y ajuste del proceso 3 dias vie 25/2/22  mar 1/3/22 36
- Pase produccion 1dia mi€ 2/3/22  mié 2/3/22 37 % 2/3
- 4 Seguimiento y medicion 180 dias jue 3/3/22 mié 9/11/22 L
- Seguimiento de ejecucién de iniciativas 180 dias jue 3/3/22 mié 9/11/22 38
- o de beneficios y eficiencias generadas 180 dias jue3/3/22  mié9/11/22 38
- Analisis de nuevas iniciativas 180 dias jue3/3/22 mié9/11/22 38

El realizar un cronograma de actividades es de suma importancia en todo proyecto,
ya que de este cronograma se organizan las personas involucradas tanto en tiempo como en
recursos y da una idea clara de la ejecucién del proyecto desde su comienzo hasta alcanzar

la completa ejecucion.
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Gestion de las Comunicaciones del Proyecto

La Gestidn de las Comunicaciones del Proyecto incluye los procesos requeridos para
garantizar que la generacién, la recopilacion, la distribucion, el almacenamiento, la
recuperacion y la disposicion final de la informacion del proyecto sean adecuados y
oportunos. Una comunicacion eficaz crea un puente entre los diferentes interesados
involucrados en un proyecto, conectando diferentes entornos culturales y organizacionales,
diferentes niveles de experiencia, y perspectivas e intereses diversos en la ejecucion o

resultado del proyecto.
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PLAN DE GESTION DE LAS COMUNICACIONES

CONTROL DE VERSIONES

Version Hecha por

Revisada por

Aprobada por

Fecha

Motivo

001 J&J

J&J J&J

14/12/2021

Plan de Gestion de las Comunicaciones

NOMBRE DEL PROYECTO

SIGLAS DEL PROYECTO

OPTIMIZACION DEL PROCESO DE AFILIACION DE
COMERCIOS ADQUIRENTES DE BANCO XX, SEGUN
LOS ESTANDARES DEL PMI Y LEAN SIX SIGMA.

Cuadro 10:Matriz gestion de las comunicaciones

REQUIS'TOS, DE INFORMACION A SER RAZONES DE LA PROGRAMA / REEENERS RESPONSABLE R METODO,S °
COMUNICACION DE . DE /GRUPOS TECNOLOGIAS DE
COMUNICADA DISTRIBUCION FRECUENCIA DE APROBAR .
INTERESADOS COMUNICAR RECEPTORES COMUNICACION

Que los colaboradores Comunicaremos el objetivo Los colaboradores deben Previo arranque Equipo de No aplica Colaboradores de Reuniones virtuales.

comprendan que el proyecto del proyecto que es Lograr estar notificados de que se | del proyecto. proyecto las areas que

cuenta con los més altos una reduccion en el tiempo de | les apoyara con asistencia intervienen en la

estandares de calidad. ejecucion del proceso de técnica y capacitacion. ejecucion del
afiliacion de comercios, proyecto
creando eficiencia y
aumentando la rentabilidad
para la organizacion.

Diagnéstico del proceso Cuéles son las fases por las Colaboradores Una vez Gerente del Gerente de la Colaboradores de Presentaciones
cuales pasa el proceso de enriqueciendo las fases comenzando el area de oficinade PMO. | las areas en las que | corporativas.
adquirir un POS por parte de del proceso de proyecto Adquirencia el proceso tiene
los clientes. Adquirencia presencia

Avances del proyecto. Cronograma general del Avrea de Adquirencia que Reuniones cada Gerente del Gerente de la Colaboradores de Presentaciones
proyecto. es el area que implementa | Semana. area de oficinade PMy | las areas corporativas.

el proyecto Adquirencia equipo del
proyecto.

Dar entender a las areas Como el proyecto final. Gerentes de areas pueden | Previo al Gerente del No aplica Gerentes de areas Presentacion

involucradas la magnitud del 0 no aprueban el lanzamiento de area de corporativa

proyecto. proyecto. proyecto Adquirencia
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REQuISITOS DE . RESPONSABLE PERSONAS METODOS O
Q ; INFORMACION A SER RAZONES DE LA PROGRAMA / RESPONSABLE .
el le e b COMUNICADA DISTRIBUCION FRECUENCIA DE DE APROBAR NGRS SISl el
INTERESADOS COMUNICAR RECEPTORES COMUNICACION
Explicar a los clientes que Que el proyecto va a mejorar | Debemos mantener una Previo arranque Todos los Gerente de la Clientes que se Reuniones con los

desean realizar el proceso de
Adquirencia.

la buena ejecucién y
simplificar el proceso de
adquirir un nuevo producto

buena relacion entre los
clientes y los colaborares
del banco xx.

del proyecto y
cada vez que se
un cliente desea
someterse al
proceso de
adquisicion de un
POS

involucrados

oficina de PMO.

someten al proceso
de adquisicion de
un POS

colaboradores,
correos a los clientes,
publicidad en la
pagina web.

Que los proveedores puedan
suplir con el equipo y servicio
necesario para la mejor
implementacion del proyecto

No contar con el equipo y
servicio necesario para la
demanda

Mantener informado a los
proveedores sobre los
requisitos necesarios de
equipo y servicios

Previo arranque
del proyecto y
durante la
implementacion
del mismo

Gerente del
area de
Adquirencia

No aplica

Proveedores de
servicios y equipo

Reuniones con
proveedores, correos
sobre especificaciones
del servicio y equipo.

RECURSOS ASIGNADOS:

Computadora, equipo de comunicacidn, realizacion de eventos

METODO PARA ACTUALIZAR Y REFINAR EL PLAN DE GESTION DE LAS COMUNICACIONES:

Se dard un seguimiento semanal a todos nuestros planes de comunicacion.

GLOSARIO DE TERMINOLOGIA COMUN:

Colaboradores: Empleados del banco xx de las areas involucradas en el proyecto (Sponsor, Equipo del proyecto, Comité de gobierno, PMQO)

POS (Terminal de venta)

PMO (Oficina de Gestidn de Proyectos)

RESTRICCIONES:

El equipo encargado del proyecto, se encargara de toda la comunicacién con los diferentes interesados

En la matriz anterior se detalla los canales de comunicacion que se llevaran a cabo en el desarrollo del proyecto, asi como los

responsables de comunicar los hitos que el proyecto va alcanzo de acuerdo al cronograma, esto con el objetivo de que las partes

involucradas estén manejando informacion actualizada y poder actuar de la mejor manera si se debe de cambiar la forma de alcanzar los

objetivos.

96




Manejo de expectativas de los interesados

CONTROL DE VERSIONES

Version

Hecha por

Revisada por

Aprobada por

Fecha

Motivo

001

J&J

J&J

J&J

14/12/2021

Expectativas de los Interesados

EXPECTATIVAS DE LOS INTERESADOS

NOMBRE DEL PROYECTO

SIGLAS DEL PROYECTO

OPTIMIZACION DEL PROCESO DE AFILIACION DE
COMERCIOS ADQUIRENTES DE BANCO XX, SEGUN
LOS ESTANDARES DEL PMI Y LEAN SIX SIGMA.

Cuadro 11: Manejo de expectativas de los interesados

CLASIFICACION

ID NOMBRE PUESTO EN LA ROL EN EL PRINCIPALES PRINCIPALES INTERES / INFLUENCIA | GRADODE CLASIFICACION (PARTIDARIO /
ORGANIZACION PROYECTO REQUISITOS EXPECTATIVAS OBJETIVO PODER (INTERNO/EXTERNO) NEUTRAL /
OPOSITOR)
Brindar las
Contar con el capacitaciones
CONSISA, Proveedor servicio y F;sistencia a cumplir con
1 VISANET, No aplica de equipo y equipo y P Alta Alto Externo Partidario
L . . los el contrato
PICELPAY servicio necesario segin
A colaboradores
especificaciones
del proyecto
Apoyar en la
. . Contar con la poyaren
Diversas areas R . optimizacion
. - . experiencia en el Una actitud
Equipo de . de influencia en el proceso S
2 No aplica proceso de anuente al L Alta Alto Interno Partidario
proyecto en el proceso NS - de afiliacion de
HOeag afiliacion de cambio .
de afiliacion - comercios al
comercios
banco xx
Optimizar el
Promover el
Interesados Ser parte de la cambio en el proceso de
3 Sponsor Inversionistas - institucion afiliacion Alta Alto Interno Partidario
internos . . proceso de L
financiera L disminuyendo
afiliacion

los recursos
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CLASIFICACION
ID NOMBRE PUESTO EN LA ROL EN EL PRINCIPALES PRINCIPALES INTERES / INFLUENCIA GRADO DE CLASIFICACION (PARTIDARIO/
ORGANIZACION PROYECTO REQUISITOS EXPECTATIVAS OBJETIVO PODER (INTERNO/EXTERNO) NEUTRAL /
OPOSITOR)
Apoyar al .
POy Mejorar el
Puesto de equipo del
Comité de Tomadores gerencia de proyecto en la proceso de I
4 - L Aprobadores 7 AR afiliacion y Alta Alto Interno Partidario
gobierno de decision areas de optimizacion reducir
intervencion del proceso de
A recursos
afiliacion
Brindar Reducir los
Conocer el informacion tiempos y
. Director de proceso de que ayude a la actividades . S
5 PMO No aplica afiliacion de L Alta Medio Interno Partidario
proyectos . optimizacion en el proceso
comercios en el LN
b del proceso de de afiliacion
anco xx L .
afiliacion de comercios
. Tener acceso
Facilitar -
. . Principales Ser cliente del informacion a Mejores . . N
6 Clientes No aplica T condiciones Media Medio Externo Partidario
Beneficiados banco xx del proceso de de
afiliacion L
produccién.
Grado de Poder | Grado de Grado de
influencia | Interés
1| Muy Bajo 1| Bajo 1| Muy Bajo
2 | Bajo 2 | Medio | 2 | Bajo
3 | Medio 3| Alto 3 | Medio
4 | Alto 4 | Alto
5 | Elevado

El conocer el rol que tiene los interesados dentro del proyecto, sus expectativas y el nivel de influencia hace la ejecucion del

proyecto es de suma importancia por lo tanto en la matriz anterior se detallan los interesados y como estos dar apoyo a las actividades

del proyecto, teniendo en cuenta el grado de poder, el nivel de influencia y el grado de interés.
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Matriz de comunicacién

Cuadro 12: Matriz de comunicaciones

Aym_ia Reporte avance e Ayuda memoria
Estatus Reporte memoria de Instalacion de Plan de -
. de . Reuniones Avance
Semanal Mensual Reuniones | . a2 equipo Proyecto
| implementacion de Entregables
nternas
Involucrado Rol en el Proyecto Semanal Mensual Mensual Mensual Quincenal Mensual Quincenal
CONSISA, VISANET, Proveedor de equipo y
PICELPAY servicio &'_—l @
Diversas areas de
Equipo de proyecto influencia en el proceso @ fya fya @ @ @ @
de afiliacion
Sponsor Interesados internos @ @ @ @
Comité de gobierno Aprobadores @ @ @ @
PMO Director de proyectos @ i @ ‘ i @ 2] @
SIMBOLOGIA:

@ Correo Electrénico

Documento impreso

i Encargado de generar la informacion

Una vez que se tienen los canales de comunicacion definiditos y los responsables de comunicar, en la matriz de comunicacion
de interesados se detalla la frecuencia con que se debe de comunicar, que tipo de comunicacion se va a implementar y el poder de

influencia que tiene los interesados sobre las actividades del proyecto.
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PRINCIPALES INTERESADOS DEL PROYECTO

Cuadro 13: Principales Interesados del proyecto

Interesados “ Directo o indirecto

Abel Garcia
Linda Canizales
Gueiby Matamoros
Josué Velasquez
Fidel Chicas
José Ricardo Gutiérrez
Juliana Simoén
Humberto Martinez
Rebeca Verlhest
Jorge Barrantes
Allen Soto
Fernando Fortin
Carolina Rausseo
Pamela Funes

Comercios Adquirientes

Sponsor
Sponsor
Equipo de Proyecto
Equipo de Proyecto
Equipo de Proyecto
Equipo de Proyecto
Equipo de Proyecto
Equipo de Proyecto
Comité de Gobierno
Comité de Gobierno
Comité de Gobierno
Comité de Gobierno
Comité de Gobierno
PMO

Cliente

Directo

Directo

Directo

Directo

Directo

Directo

Directo

Directo

Directo

Directo

Directo

Directo

Directo

Directo

Indirecto
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GESTION DE LOS RIESGOS DEL PROYECTO

Para elaborar el Plan de Gestion de Riesgos en nuestro proyecto se han aplicado
procedimientos de la guia de los fundamentos de la Direccion de Proyectos PMBOK vy
adicionalmente con el criterio de quienes conformamos el grupo de trabajo a través de experiencia
académica y profesional, con el propdsito de hacer accesible una metodologia practica para el
manejo ordenado del Proyecto.

La manera en que gestionamos los riesgos en nuestro proyecto es involucrando a todas las
partes interesadas junto a expertos que nos ayuden a identificar y localizar los posibles riesgos que
puedan afectar nuestro proyecto. Hay que identificar todos los riesgos desde el principio que
puedan aparecer durante su ejecucion. Para ser exhaustivo es importante involucrar a todos los
miembros de los equipos mas experimentados, que enriqueceran el proceso de identificacion con
su aportacién y su vision.

Aumentando las opciones de que el desarrollo y avance del proyecto se ejecute de acuerdo
a lo planeado, lo cual nos genera un alto grado confiabilidad.

Una vez identificados y documentados los riesgos, realizamos un analisis en el que le
asignamos un valor de probabilidad y de impacto. Esto ha sido realizado de una manera subjetiva
y basada en experiencia. Se le asigna un valor alto a cualquier riesgo que afecte la ruta critica del

proyecto.
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Y por dltimo se realiza una respuesta a los riesgos identificados, utilizando cuatro

estrategias basicas:

Cuadro 14: Metodologia de la gestion de riesgo

Metodologia de Gestion de Riesgos

Proceso Descripcion

Evitar el riesgo Hacer un cambio en el proyecto, de modo que el riesgo
desaparezca.

Mitigar el riesgo Reducir la probabilidad de que ocurra, reducir su impacto o
ambas cosas.

Transferir el riesgo Transferir la responsabilidad del riesgo a otras personas o
entidades.

Aceptar el riesgo No gestionar el riesgo y asumir las consecuencias en el caso

de que tenga lugar, méas que todo en riesgos con bajo impacto.

Cuadro 15: Matriz codificacion de riesgos

Identificar los riesgos

Documentacion de Riesgos

Codigo Tipo de Riesgo

R-001 |Las iniciativas no sean aprobadas por el comité de gobierno

R-002 |Los beneficios no estén acorde a la estrategia de negocios

R-003  |No Generar la eficiencia esperada

R-004 |Insuficiente informacion para el andlisis situacional

R-005 |Que la gestion del proyecto se detenga por la presencia de eventos externos a la
ejecucion del proyecto

R-006  |Resistencia al cambio
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Analisis Cualitativo De los riesgos identificados

Cuadro 16: Analisis cualitativo de riesgos

Cadigo Tipo de Riesgo \ Descripcion Probabilida Ocurrencia
Las iniciativas no sean |[El personal de toma de decisiones
R-001 j@probadas por el no esta de acuerdo con las 10% 10%

comité de gobierno  |iniciativas presentadas

Los beneficios no Los objetivos del proyecto no
R-002 |estén acorde a la estan alineados con la estrategia de 10% 10%
estrategia de negocios negocios que tiene el banco xx

R-003 Np Qengrar la Deflplente planlflce_lmo_n,de las 40%
eficiencia esperada reuniones de capacitacion

Insuficiente El tiempo para recopilar la
R-004 |informaci6n parael  [informacion no el adecuado, asi 20% 20%
analisis situacional  |como los colaboradores no facilitan
la informacion completa

Que la gestion del
proyecto se detenga
R-005 |por la presencia de
eventos externos a la
ejecucion del proyecto

Se aprueben nuevas medidas para
controlar la pandemia como el
cierre total o parcial de la
economia

10% 10%

El personal clave de la
organizacion no esté de acuerdo
con las nuevas medidas y formas
de realizar el proceso de afiliacion

R-006 [Resistencia al cambio 40%

Frecuente
Probable / Ocasional
Posible / Improbable

En la tabla anterior se detalla los principales riesgos identificados para el proyecto, en los
cuales se han definido acciones que permitan mitigar y gestionar de forma efectiva la eventualidad

y el impacto que puedan tener en la ejecucion del proyecto.
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Cuadro 17: Matriz de riesgos

Matriz de Riesgo
A B

Insignificante | Menor

C D E
Moderado | Peligroso | Catastroéfico

Frecuente 1

P
R
@)
B Probable | 2
A
B
| Ocasional | 3
L
|
2 Posible | 4 R-002 | R-004 R-001
D
Improbable | 5 R-005

La matriz de riesgo aporta a definir el grado de impacto que tiene cada uno de los riesgos
identificados, también permite priorizar y conocer los riesgos que tienen mayor probabilidad e

impacto en caso que se presente un evento relacionado.
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Planificar la respuesta a los riesgos

Cuadro 18: Matriz respuesta a riesgos

CODIGO

DEL AMENAZA / DESCRIPCION CAUSA RA[Z ENTREGABLE RESPONSABLE TIPO DE RESPONSIBLE DE LA PLAN DE
RIEsGo OPORTUNIDAD  DEL RIESGO AFECTADOS  DEL RIESGO RESPUESTA RESPUESTA CONTINGENCIA
S El personal de Utilizar vias de
Las Iniciativas no toma de decisiones ; comunicacion
sean aprobadas por| . Propuesta de Equipo del . . . lon'y
R-001 Amenaza . no esta de acuerdo rovecto. PMO Mitigar Director de proyecto realizar sesiones
el comité de SO proyecto proyecto, ;
. con las iniciativas director del virtuales con el
gobierno y director de iy .
presentadas proyecto comité de gobierno
Los beneicios o | L9 Slees e
R-002 Amenaza estén acorde a la pali?mleados con la Alcance de la |proyecto, PMO Mitigar Director de proyecto interesajdos internos
estrategia de . propuesta y director del g proy )
- estrategia de del banco xx y comité
negocios - ) proyecto .
negocios que tiene de gobierno
al hanen vy
Identificar el
- . roblema a resolver
Deficiente Equipo del pla Ustificacion dely
No Generar la | planificacion de | Justificacion de |proyecto, PMO o . ]
R-003 Amenaza S - . Mitigar Director de proyecto |proyecto para resolver
eficiencia esperada| las reuniones de | la propuesta | y director del
o el problema con los
capacitacion proyecto .
involucrados en el
proceso
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PLAN DE

TIPO DE RESPONSIBLE DE LA
CONTINGENCIA

ENTREGABLE RESPONSABLE
RESPUESTA RESPUESTA

CoRICR AMENAZA / DESCRIPCION CAUSA RAIZ
AFECTADOS DEL RIESGO

DEL RIESGO
Implementacién de un

El tiempo para
sistema de
verificacion de la

recopilar la
informacién y del

DEL
RIESGO OPORTUNIDAD

flnsuficiente informacion no es ol |
informacion para ¢« |Diagnostico de la] Director de . .
R-004 Amenazas ol anélisif el adecuado, asi gempresa Droyecto Mitigar Director de proyecto
situacional como los g avance de las
colabo_rgdores no actividades del
_facmtan_lla proyecto
informacion
Implementar sistemas

Que la gestion del | Se aprueben
nuevas medidas
de monitoreo y
seguimiento a los

proyecto se
detenga por la ara controlar la L .
gap P - Implementacion | Director del . .
R-005 Amenaza presenciade |pandemia como el de la propuesta Provecto Mitigar Director de proyecto
eventos externosa| cierre total o prop Y comunicados de la
la ejecucion del parcial de la Secretaria de Salud
proyecto economia
Realizar sesiones de
El personal clave .
N trabajo con personal
de la organizacién
p clave para la
no esté de acuerdo . .
. . . Colaboradores implementacion del
Resistencia al con las nuevas | Plan piloto de la . . .
R-006 Amenaza ; . de las areas Mitigar Director de proyecto | proyecto y conocer
cambio medidas y formas propuesta
d afectadas sus dudas y dar
de realizar el ) .
soluciones pertinentes
proceso de .
A para evitar la
afiliacion . . .
resistencia al cambio
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ETAPA DE DIAGNOSTICO LEAN SIX SIGMA

La primera etapa de la metodologia Lean Six Sigma es la etapa de Diagnostico, la cual
permite realizar la medicion e identificacion de la linea base del proceso, ejecutar las diferentes
métricas y variables que comprenden e influyen en el proceso actual. En la presenta etapa es donde
se hard un recorrido del proceso el cual ofrecera la oportunidad de conocer de una forma detallada

las actividades, etapas, los interesados e involucrados directos del proceso.

En la ejecucion del diagndstico se identificara la informacion y el rendimiento actual del
proceso, la capacidad instalada en las diferentes areas involucradas que existe para atender la
demanda y el crecimiento proyectado de la misma, a su vez ayuda a identificar las oportunidades
y debilidades que exista en la ejecucion de las actividades. En la presente etapa se implementaran
diferentes herramientas de analisis que tienen como objetivo, sustentar la deficiencias y
oportunidades de mejora presentadas, en cada una de estas herramientas, se identificaran diferentes
iniciativas que podran proponerse para su implementacién, siempre y cuando sea aprobado por el
Comité de Gobierno del proyecto y mismas se respalden del impacto positivo y la generacién de

beneficios y eficiencia.

Anadlisis de la Demanda

Realizar el presente analisis permitird conocer el comportamiento y aceptacion que tiene
los diferentes servicios y productos ante el mercado, también ayuda a identificar que productos
son de mayor satisfaccién y mas demandantes para el cliente, a su vez se idéntica los productos
que no estan siendo colocados ya sea por falta de interés o falta de adaptabilidad en las necesidades
que presenta el mercado, esto se identificard como oportunidad de negocio para realizar ajustes al

proceso los cuales vayan alineados a la estrategia y necesidades del mercado meta.
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Para llevar a cabo el analisis de la demanda se tomé como referencia la base de datos de

los productos que se colocaron a lo largo de los meses de enero a Julio 2021, en el actual analisis

se realizaron diferentes visualizaciones con el objetivo de medir la colocacion de las diferentes

zonas del pais donde se tiene presencia comercial, colocacion de los productos que tienen mayor

demanda ya sea por su tecnologia aplicada o por el tipo de conexion y costo del mismo.

Colocacion de POS

Zona centro
Enero — Julio 2021

12 20
II m B

Marzo Abril

Enero Febrero Mayo

25

Junio

76

Julio

Colocacion de POS

Zona norte
Enero — Julio 2021

Enero

Febrero

Marzo Abril

Junio

En las graficas anteriores se muestra la variacion de la demanda mensual de acuerdo a la

zona, para Zona centro se puede identificar que los meses con mayor demanda son enero, febrero

y julio en primera instancia con una colocacion de 76 nuevos comercios afiliados.

En zona norte se puede observar los meses de mayor colocacion son febrero, junio y julio,

la zona con mayor participacion en la demanda total de nuevos comercios es la zona centro, la cual

esta representada por los departamentos de Francisco Morazan, Comayagua, Choluteca y los

alrededores de los mismos; para zona norte se comprenden los departamentos de Cortes, Atlantida,

Yoro y sus ciudades aledarias.
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Grafica 37: Demanda por tipo de POS

46% Datos de Enero-julio 2021
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El presente grafico muestra el comportamiento de la demanda en relacion a los diferentes
tipos de POS disponibles, en el cual se realiza un comparativo de colocacion por zona, se puede
demostrar que los POS de mayor colocacion son los tradicionales o fisicos, los cuales representan
un 46% de la demanda total, en el presente grafico se puede observar que zona centro tiene mayor

participacién en la colocacion.

Colocacién de POS por Tipo de Tecnologia Antes y Después de Pandemia Zona Centro

232
216
POS Fisico/Movil POS Digital
Colocacion de POS antes de
Pandemia 135 0
Colocacion de POS en
Pandemia 81 232
% de variacion colocacion de o o
POS antes y en pandemia -67% 100%
% peso de colocacion antes de 100% 0%
pandemia 0 0
% peso de colocacion en 26% 74%, 109

pandemia




Debido a la pandemia, en la zona centro la colocacién del POS Fisico y Mavil ha bajado

un 67% sin embargo la colocacion de POS digitales ha aumentado a un 100%.

Colocacion de POS por Tipo de Tecnologia Antes y Después de Pandemia Zona Norte

186
181
POS Fisico/Movil POS Digitales
Colocacion de POS antes de
Pandemia 100 0
Colocacion de POS en
81 186

Pandemia
% de variacién colocacién de @ 100%
- 0 0

POS antes y en pandemia

0 .
Yo peso Qe colocacidon antes de 100% 0%
anaemda -
% peso de colocacion en 30% %
. 0 V]
pandemia

En la zona norte la colocacién de POS fisico ha bajado un 25% y la colocacién de POS

digitales ha aumentado al 100% a raiz de las diferentes necesidades de negocio que se presentaron

en tiempo de pandemia.
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Levantamiento del Proceso Actual
Realizar el presente levantamiento del proceso, permitio obtener una descripcion del
proceso, es una herramienta que permite representar la realidad de la situacion que existe en las

diferentes actividades y tareas que comprende un proceso.

Para llevar a cabo el levantamiento del proceso seré necesario poder interactuar con los
involucrados directos del proceso, por medio de la observacion directa en la ejecucion de las
actividades, ya que son ellos los que podra describir el como llevar a cabo cada actividad,
identificar las herramientas que se utilizan para la ejecucion de las tareas y entre otros elementos
que permitiran obtener informacion valiosa para la identificacion de oportunidades y para futuras
soluciones de impacto positivo en el proceso y organizacion; lograr una efectiva y participacion
activa de los involucrados del proceso facilitara la identificacion de oportunidades y las futuras
implementaciones, a su vez, ayudara a romper la barreda de la resistencia al cambio y convertir al

personal en aliados o promotores de nuevos disefios.

A continuacién se define el Mapa de Flujo de Valor (MIFA), el cual es una herramienta
que permite realizar un mapeo de las etapas, inventario, involucrados, tiempos de ejecucion y
tiempos parados de un proceso, es una descripcidn de los recursos necesarios para la ejecucion,
esta herramienta permitird obtener una vision simplificada del proceso por lo que se podra llevar
a cabo el andlisis de las etapas y actividades claves y determinas que actividades son las que
agregan valor y cuéles son las que no generan un valor agregado en el proceso, a su vez permitira
identificar las oportunidades en los tiempos de ejecucion (Tiempo Toque) y de los tiempos parados
del proceso, la suma de estos dos tiempos, nos muestra la métrica del tiempo total del proceso al

cual segun la metodologia Lean Six Sigma identifica como Tiempo de Ciclo del proceso.
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Mapa de Flujo de Valor Proceso Actual de Afiliacion de Comercio

Grafica 38: Proceso actual de afiliacion de comercio
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Cuadro Resumen T nossooosooosossomsomsoomoooooooes '
Tiempo Tiempo Tiempo de
Toque Parado Ciclo
Mins 201 14,347 14,548 Proveedor
Hrs 3 239 242 Instalar POS en
, Comercio
Dias 0.14 10 10.1
% 1.4% 93.6% 100%

*El tiempo de ciclo de UAR es de 79:30:01: toque 00:50:00, parado 78:40:01 :
El 62%de las Afiliaciones requieren cuenta de ahorro 1

77%de los casos pertenecen a Banca Emprendedor TT | 01:30:00
*El Tiempo parado de instalacion de POS para ciudades fordneas puede incrementar a 71:23:02

En la imagen anterior podemos observar el actual proceso que se ejecuta para la afiliacion
de comercios, en el cual se observa las areas involucradas, las etapas y recursos necesarios para la
ejecucion de las actividades, el tiempo de procesamiento de las actividades y a su vez el tiempo

parado que conlleva de una actividad a otra.

Se ha tomado como referencia el proceso de afiliacion de un POS tradicional o fisico, ya
que es el escenario que tiene mayor representacion en la colocacién de POS, como resultado se

puede mencionar lo siguiente:
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a. El presente proceso cuenta con 8 diferentes etapas que cada una de ellas estan
comprendidas por actividades o tareas que aportan al cumplimiento y ejecucion del proceso.

b. Se logran identificar 7 saltos en el proceso, un salto del proceso se da cuando una actividad
se traslada de un area a otra, dichos saltos tienen como resultado impactar de forma negativa el
tiempo total del proceso, a mayores saltos se identifiquen en un proceso, mayor sera su tiempo de
ejecucion.

C. En cada una de las etapas se muestra la dedicacion y cantidad de recursos que existen en
cada una de las areas.

d. En relacién al tiempo de procesamiento de las actividades necesarias para llevar a cabo la
afiliacion de un comercio, se logra identificar que para cumplir todas las actividades se requiere
una dedicacion total de 3 horas, las cuales representan solamente el 1.4% del tiempo total del
proceso.

e. Referente al tiempo parado del proceso se identifica un tiempo de espera total de 239 horas,
el cual representa el 98.6% del tiempo total del proceso, este tiempo impacta de forma negativa a
la experiencia del cliente ya que es el tiempo de espera que tiene un cliente para que su solicitud
pueda ser completada.

f. En relacion a los dos puntos anteriores, se define un tiempo total del proceso de 242 horas,
representado en formato dias se define como 10.1 dias calendario para que la solicitud de afiliacion
de un comercio pueda ser completada.

g. Dentro del proceso se pueden identificar las actividades en las que se enfocaran los
esfuerzos para realizar un analisis mas profundo y evaluar las oportunidades que aporten a la

reduccién del tiempo y a la optimizacion de los recursos.
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Llevando a cabo el levantamiento y recorrido del proceso se lograron identificar maltiples

hallazgos que permiten realizar diferentes propuestas o recomendaciones y dan solucion a las

deficiencias encontradas, generando eficiencia y beneficios que impactan de forma positiva al

proceso, area ejecutora, cliente y a la organizacion como tal, a continuacion se muestra un cuadro

el cual detalla cada uno de los hallazgos, sus posibles soluciones y los beneficios que se obtendrian

de su implementacion.

Detalle de Principales Hallazgos

Grafica 39: Hallazgos y soluciones por éarea

Area

Solucion

Beneficio

Negocios
Adquirencia

‘ Hallazgo

Para llevar a cabo una
afiliacion de comercio, el
cliente debe llenar 6 formatos
distintos, en los cuales realiza
una firma para cada formato.

Disefiar un nuevo
formato en el cual se
puedan unificar los
formatos que hoy en dia
se utilizan.

* Experiencia del

cliente

* Disminucién de
tiempo operativo

* Ahorro en costo
de papel

* Aumento en
tiempo Comercial.

El equipo de Afiliacion de
Comercios no recibe
notificacion sobre gestion de
instalacion de POS.

Solicitar agregar al
Ejecutivo de Afiliacion
en el sequimiento de las
Gestiones de Instalacion
de POS en sistema
ARANDA

* Experiencia del
Colaborador

En la gestion de afiliacion en
sistema SalesForce no tiene
campos disponibles para
registrar toda la informacion
que se requiere, por ejemplo,
MCC, Cantidad de POS, tipo
de conexion, etc.

Validar los campos
existentes en la gestion y
eliminar los que no se
requieren y agregar los
obligatorios.

Crear un cuadro resumen
digital con los campos
gue no se pueden
parametrizar en
SalesForce y que se
adjunte en la gestion de
afiliacion.

* Reduccién de
Tiempo Ciclo

* Reduccién de
Devoluciones

* Reduccién de
Reprocesos

* Experiencia del
Cliente

* Experiencia del
Colaborador
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Hallazgo

Solucion

Beneficio

Negocios
Adquirencia

En el instructivo de uso para
FicoPOS Movil no se
visualizan las pantallas de
instrucciones a seguir en el
proceso.

En el manual de uso de POS
Fisico se muestran todas las
instrucciones sin orden por
tipo de funcionalidad del
POS.

En el video de Ficolink solo
estd enfocado para la
transaccion de pago del
cliente, pero no indica las
instrucciones que el cliente
debe sequir para la
configuracion del comercio y
envio de link hacia el Cliente.

Cambiar las imagenes
del instructivo FicoPOS
Movil para una mejor
visualizacion del
Cliente.

Segmentar el manual de
POS Fisico segun
categoria de
transacciones: Venta /
Programas de Lealtad /
Cierre de POS.

Crear un video donde se
explique como
configurar sus POS
Crear un kit de
bienvenida al cliente en
donde se visualicen los
contactos y
procedimientos para uso
del POS

* Experiencia del
Cliente

Actualmente a los Ejecutivos
de Afiliacion, se les mide de
forma separada las visitas y
colocacion; unificando estos
dos indicadores se tiene un
25% de efectividad de forma
mensual respecto a las visitas
vs la colocacién.

Definir un KPI, en el
cual se pueda medir la
efectividad de las visitas
vs colocacién por
Ejecutivo de Afiliacion.

» Aumento en
Facturacion
» Mayor Efectividad

En la VOZ del colaborador
los Ejecutivos de Corporativo
nos mencionan que el peso
que tiene las afiliaciones es
bajo vs. otros productos que
brindan un mayor % de
comision, lo que hace que no
sea su prioridad ofrecer un
POS a su cartera de clientes.

Crear una campafa de
colocacion, exclusiva
para Banca Corporativa
en la que se le pueda
otorgar un incentivo
adicional a los
Ejecutivos.

Realizar un ajuste al
BSC de los Ejecutivos
en el cual el peso de
colocacion de POS sea
mayor.

* Experiencia del
Cliente

* Experiencia del
Colaborador

* Aumento en
Facturacion

115



Hallazgo

Solucion

Beneficio

Falta de conocimiento en
cuanto a las bondades que
ofrece la gestion de afiliacion
en SalesForce.

Crear un manual de uso
del ingreso y
documentacion de la
gestion de SalesForce a
toda el area de
Afiliaciones.

« Aumento en
Facturacion
» Mayor Efectividad

Falta de reporte de monitoreo
en cuanto al estatus de las
solicitudes y Motivos de
devolucion.

Crear un Dashboard de
acuerdo a las
necesidades por area y
por banca y hacer la
solicitud a
Bl/Parametros de
SalesForce

* Aumento en
Facturacion

» Mayor Efectividad

* Eficiencia en la
Toma de
Decisiones

Ejecutivos Afiliaciones,
Emprendedor de la Zona
norte y Ejecutivos
Corporativos a nivel
nacional, llevan un bajo
desempefio en la colocacion
de POS vs. la meta.

Solicitar una base de
clientes prospectos para
colocar un POS de
acuerdo al target de
clientes que atienden.

* Aumento en
Facturacion

HUB
Fraude
Riesgos

Los motivos de rechazo se
estan documentando en un
campo por lo que dificulta la
identificacion de reprocesos

Revisar los motivos de
rechazo en la gestion
SalesForce y depurar los
que no se utilicen.
Capacitar a todo el
equipo sobre el llenado
de la gestion en
SalesForce

* Reduccién de
Tiempo Ciclo

* Reduccién de
Devoluciones

* Reduccién de
Reprocesos

* Experiencia del
Cliente

Actualmente existe un
tiempo parado para la
aprobacion de la solicitud de
Afiliacion Nueva, debido que
la aprobacién solo la realiza
el Subgerente del area.

Eliminar del proceso la
aprobacién del
Subgerente y otorgar
empoderamiento al
Oficial de Riesgo para
dar resolucion de la
solicitud.

* Reduccion de
Tiempo Ciclo

* Experiencia del
Cliente

* Experiencia del
Colaborador

Operaciones
Adquirencia

En el proceso de
parametrizacion de POS
Virtual, el area de
Operaciones Adquirencia
debe de ingresar dos
gestiones una de solicitud de
Terminal y otra para solicitar
la instalacion del POS

Solicitar el cambio al
proveedor para realizar
el envio de una sola
gestion, en la que
contemple la terminal e
instalacion de POS

* Reduccién de
Tiempo Ciclo

* Experiencia del
Colaborador

* Reduccion de
Tiempo Operativo
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Hallazgo

El proceso de Creacion y
Parametrizacion de
comercios en el Core, es
sumamente manual ya que se
transcribe los mismos datos
descritos en la solicitud a 4
sistemas diferentes

Solucion

Solicitar el analisis del
caso con el area de
Robdtica, para postular
el proyecto de
robotizacion de las
actividades.

Beneficio

* Reduccién de
Tiempo Ciclo

* Experiencia del
Colaborador

* Reduccién de

Tiempo Operativo

* Experiencia al
Cliente

* Facturacion
Anticipada

Como se podra observar en la tabla de principales hallazgos, se han identificado una

diversidad de oportunidades de mejora en el proceso, las cuales sera presentadas ante el comité de

gobierno para evaluar y priorizar la implementacion de aquellas que favorezcan en tiempo,

esfuerzo y eficiencia, dentro de ellas hay iniciativas de muy facil implementacion que con

pequefios accionables el impacto sera grande hablando de beneficios, es por ello que se propondra

una implementacion inmediata para favorecer el tiempo y optimizacion en el proceso.
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Capacity Plan

La herramienta de Capacity permite medir la capacidad instalada de un area en relacion a
la productividad y niveles de esfuerzos y dedicacion en las diferentes actividades asignadas, a su
vez permite determinar la carga de trabajo que existe en el area y en cada uno de sus recursos
asignados, este es un punto de referencia para evaluar el nivel de desempefio de un area, desempefio
que podria mantenerse en un nivel optimo a un largo plazo o un nivel deficiente por muchos
factores, como ser que existe mas recursos de los requeridos o al contrario, la demanda atendida

por el area sobre pasa la capacidad de los recursos.

El resultado de un anélisis de Capacity también permite tener un marco de referencia el
cual ayuda a impulsar la implementacion de mejoras en 0s procesos, ya que muchas veces se
analiza la posibilidad del traslado de funciones de un area a otra con el fin de hacer mas eficiente
las actividades y reducir los tiempos de respuesta, también como otro factor de medicién muy
importante es poder determinar el nivel de cumplimiento de los acuerdos de servicios (SLA) para
la atencion de las diferentes actividades, monitorear si se esta cumpliendo con el tiempo de

respuesta o deberéa ser evaluado y redefinido.

El anélisis del Capacity en general, es una herramienta que determina el nivel de esfuerzo
y dedicacion, hacia donde la carga laboral consume mayores tiempos de respuesta, se logra
identificar que recursos son los que se encuentran con mayor carga laboral o que recursos
representan mayores tiempos de respuesta, esto puede darse por muchos motivos como ser por un
nivel de carga laboral elevado o simplemente por falta de compromiso y dedicacion del recurso,

ya gque por medio de la herramienta se realiza la medicion del area en general y a su vez por cada
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uno de los recursos, es decir, se hace un comparativo del nivel de atencion y porcentaje de carga
laboral que tiene cada recurso para determinar la productividad de cada uno.

En esta ocasion, se realizd un Capacity Plan para el area de Operaciones Adquirencia del
Banco xx, con el objetivo de poder proponer e implementar una mejora que impactara de forma
positiva con el objetivo principal del proyecto que es la reduccion del tiempo ciclo del proceso.

Hoy en dia el proceso de afiliacion de comercio esta interrelacionado entre varias areas de
control y operativas las cuales realizan actividades que permiten llevar a cabo una afiliacion, al
momento del levantamiento del proceso se logra identificar una gran cantidad de saltos en el
proceso, los cuales no hacen mas que impactar en el tiempo de respuesta del proceso, dilatando el
nivel y capacidad de repuesta de cara al cliente, por lo que nace como propuesta principal del
presente proyecto poder hacer una reduccién significativa de los saltos del proceso y realizar un
traslado de funciones a una sola area que dedique sus esfuerzos en realizar toda las actividades
operativas que conlleva la afiliacion de un comercio manteniendo de esta forma la segregacion de
funciones y los controles necesarios que permitan el cumplimiento regulatorio y el cumplimiento
a las politicas internas; a continuacion se muestra en las siguiente imagen la cantidad de saltos que

contiene el proceso actual.

Grafica 40: Proceso actual
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En la imagen anterior se identifica que el proceso actual conlleva 6 saltos que implica un
elevado tiempo de espera el cual en su sumatoria es de 239 horas de espera (10 dias) y representa
el 98% del tiempo total del proceso, es por ello que se ha identificado como oportunidad principal
del proceso, el poder reducir los saltos y por ende el tiempo de espera, para ello se visualiza la
oportunidad de realizar un traslado de funciones a una sola area en la cual se atiendan y se

centralicen las actividades en una sola etapa del proceso.

Para llevar a cabo la propuesta anterior es necesario sustentarla con un analisis de capacity
del &rea a la que se desea trasladar las funciones y de eta forma evaluar si se tiene la capacidad
instalada para atender la demanda de las nuevas funciones; en relacion al conocimiento y despertéis
gue se necesite con las nuevas actividades, se podra llegar un acuerdo entre areas en las cuales se
pueda llevar a cabo un proceso de capacitacion y acompafiamiento continuo, definiendo un tiempo
prudente el cual permita empoderar al equipo con el manejo y conocimiento de las diferentes

actividades y herramientas necesarias.

A continuacion, se muestra los resultados obtenido de la implementacion del capacity plan
que se realiz6 en el area de Operaciones Adquirencia, area que se ha visualizado para la

centralizacion de las actividades.

Resultado Globales del Area
(Datos a octubre de 2021)

Headcount Actual Headcount Necesario Headcount Necesario +10%

6 4.80 5.28

Actualmente el area cuenta con 6 recursos dedicados a la atencion de nuevas afiliaciones y

atencion a gestiones de mantenimiento de clientes y reclamos solicitadas por ellos post afiliacién,
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en resultado se observa que el rea de Operaciones Adquirencia para atender la demanda total de
actividades que ingresan en el area, solo es necesario que el area cuente con 5 recursos, los cuales

sera capacidad instalada suficiente para atender la demanda total.

Resultados por Proceso Atendido

(Datos a octubre de 2021)

Liquidaciones
Nuevas Afiliaciones Gestiones y Pagos Total

1.64 1.22 1.94 480

En este resultado se muestra la dedicacion necesaria para las diferentes actividades que se

atienden en el area, para atender la demanda total de las nuevas afiliaciones, es necesario 1.64
recursos, para la atencion de la demanda de gestiones y reclamos solicitados por clientes, es
necesario 1.22 recursos y para la atencién de gestiones que corresponden a liquidaciones y pagos
de comercios afiliados es necesario 1.94 recursos, dichos resultados muestran la dedicacion real
del area en relacion a su demanda total.

Resultados de Productividad por Colaborador

(Datos a octubre de 2021)

César Armando Molina Rodriguez 99¢/,,

Flavia Stefany Barahona Andrade 94%

Mercedes Janneth Oseguera Banegas 84°%
Xiomara Elizabeth Solano Segovia T70%
Elda Xiomara Gonzilez Palma 73%

Keydi Elizabeth Lépez Willer 102%

1L
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Como dato relevante de este resultado, se puede observar que la carga de trabajo no es
equilibrada, por lo que se determina e identifica que la distribucion de la carga de trabajo no esta
en funcion al porcentaje de ocupacion de cada recurso y lo que este tipo de préactica realiza es
incrementar los tiempos de respuestas de los usurario y un desequilibrio en los acuerdos de servicio
en el area general, por lo que se propone realizar un andlisis mas profundo que permita identificar
la causa raiz del ¢Por qué? no se hace una distribucién de trabajo de acuerdo al porcentaje de
ocupacion y dedicacion de cada uno de los recursos, sumando el expertiz que cada uno de ellos

presente para atender las diferentes actividades o gestiones.

Resultado de la Capacidad Instalada con Nuevas Actividades

Adquirencia 1.64

Gestiones 1.22

Liquidaciones y Pagos | 1.94
Andlisis de Afiliacién
(Dedicacion para las nuevas -
actividades)
e[GO0

Obteniendo el resultado general de la situacion actual del area de operaciones Adquirencia

se determina que el &rea cuenta con un total de 6 recursos, los cuales ya representado a su nivel de
esfuerzo y dedicacion en la atencion de la demanda que se atiende de las diferentes operaciones
para el area solamente es necesario que cuente con 5 recursos, pero al realizar el traslado de las
nuevas actividades y funciones de las cuales se requiere un nivel de esfuerzo de 0.80, se puede
observar que el area perfectamente podria adquirir dichas funciones y estaria con su capacidad

instalada de acuerdo a la cantidad de recursos que hoy en dia cuenta.
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De acuerdo a los resultados anteriores, se preparara un informe para presentar los datos al
comité ejecutivo del proyecto y se puedan determinar las acciones y toma de decisiones referente
a la propuesta del traslado de funciones, evaluar la posibilidad que el area pueda adquirir las nuevas
funciones siempre y cuando se determinen los controles necesarios para cumplir con las
asignaciones y sobre todo no dejar a un lado el cumplimiento de los acuerdos de servicio pactados
entre las areas; una vez que se defina el traslado de funciones se procedera a la solicitud de los
vistos buenos de las demas areas de control del banco como ser Riesgo Operativo y seguridad de
la informacion, esto con el objetivo de contar con un proceso que respalde el cumplimiento de los

entes reguladores, la integridad de la informacién y datos que se procesan.

Al llevar a cabo la implementacion se tendra que disefiar un plan de seguimiento y
medicion, el cual permita realizar mediciones continuas para evaluar el cumplimiento de los
objetivos, mismos que buscan impactar en la reduccion del tiempo total del proceso y a su vez
permita identificar las debilidades que presente en un tiempo en el cual se pueda accionar de forma

proactiva y evitar errores o riesgos que no permitan el cumplimiento de objetivos.

Etapa de Disefio Lean Six Sigma

En la presente etapa del proyecto es donde se presentara la propuesta de mejora, la cual
esta alineada con el objetivo general y los especificos del proyecto, con la presente propuesta se
buscara impactar de forma positiva y obtener resultados notorios desde su implementacion, llevar
a cabo la mejora sera parte esencial ya que el mercado del servicio de POS se ha vuelto tan
cambiante y exigente en relacion a la atencion de la demanda, misma que se ha detectado un
crecimiento considerable y es por ello que los esfuerzos se han enfocado a disefiar una propuesta

que cumpla con la optimizacion de los recursos de una forma inmediata.
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La etapa de disefio resulta de los analisis e implementaciones de herramientas que se
hicieron en la etapa de diagnostico, donde se han identificado una cantidad de mejoras
considerables que pueden beneficiar y aumentar los resultados del proyecto, concibiendo

actividades de una forma mas eficiente y productiva.

A continuacién, se muestra el flujo del proceso que se ha disefiado en concepto de
propuesta en el cual se busca cumplir con el objetivo del proyecto que es la optimizacion de los
recursos que se emplean en la ejecucién del proceso, busca optimizar a todos sus niveles, desde
los recursos humanos hasta las herramientas que se emplean para el cumplimiento de las

actividades.

Grafica 41: Flujo propuesto de mejora

Centralizacion de
Actividades

Ejecutivo de
Afiliacién

Oficial Operativo
ADQ
Validar, Creary
Parametrizar

Comercio

Proveedor

Solicitar Afiliacion
de Comercio

U.‘“s U.l

Instalar POS en
Comercio

o

Con la presente propuesta se busca la reduccion y simplificacion de las actividades, mismas
que se proponen centralizar en el area de Operaciones Adquirencia, quienes sera el area de realizar
el andlisis de la solicitud, emitir la resolucion y proceder a la creacién y parametrizacién del

comercio en los diferentes sistemas.
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La presente propuesta busca atacar la problematica principal que es los altos tiempos de
respuesta para el cliente, el cual hoy en dia como se mostré en los analisis realizados en la etapa
de diagndstico, donde se identificd que el tiempo de resolucidn es de 10 dias calendario, por lo que
con la solucién que se presenta se pretende la reduccion del 50% del tiempo y de esta forma poder
satisfacer las necesidades y sobre todo atender la demanda del producto en un tiempo que pueda

estar dentro de los pardmetros que el mercado esta dispuesto a esperar.

La propuesta no solo se enfoca en la reduccién del tiempo ya que se han definido e
identificado otros beneficios colaterales que no se pierden del enfoque, mismos que se presentaran
mas adelante, cabe aclarar que esta propuesta inicial no se involucra ninguln tipo de tecnologia ya
que se ha planteado y disefiado para dar respuesta inmediata a la problematica de los altos tiempos
de resolucion, pero se ha analizado y disefiado otra propuesta mas robusta en la cual se interviene
tecnologia que aportara a la automatizacion de las actividades operativas y a su vez actividades
que desde la etapa de negociacion se involucrada por medio del uso de herramientas que aportaran

a la simplificacion de las actividades.

Al llevar a cabo la implementacion de la propuesta se definira un tiempo en el cual se
ejecutara un plan piloto con el objetivo de realizar el seguimiento y control, con el fin de asegurar
la sana implementacién, reducir el riesgo de las barreras de la resistencia al cambio y de esta forma
asegurar que el nuevo disefio presente los resultados esperados, también el plan piloto permitira
realizar ajustes en caso que no se estén obteniendo los resultados esperados y dara paso a la mejora

continua.
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A continuacion, se detallan los beneficios esperados con las propuestas, las cuales se
muestran de forma individual ya que una da respuesta a cambios sin tecnologia y la segunda ofrece

la oportunidad de automatizacion del proceso:

Detalle de Beneficios Esperados Propuesta sin Tecnologia

Reduccion del Tiempo Total del Proceso

Aumento en Experiencia de cliente

Aumento de Facturacion Anticipada
\/ Mayor Oportunidad de Negocio

®-¢ Reduccion de los saltos del proceso y simplicidad en las
m<@® actividades

A continuacién, se muestra la propuesta del proceso automatizado, el cual involucra
herramientas innovadoras y tecnoldgicas que aportaran a la optimizacién del proceso desde un

punto de vista mas atractivo de cara a la eficiencia operativa y a la rentabilidad para la institucion.
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Grafica 42: Propuesta del proceso automatizado
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Como otra propuesta y mejora identificada en el presente proyecto se extiende la
oportunidad que se presentan en relacion a los formularios que son utilizados y llenados por los
clientes al momento de realizar la solicitud de afiliacion de comercios, mismos que se ha
identificado que se utilizan 3 formatos distintos, donde el cliente llena una gran cantidad de
campos, algunos campos con informacion repetida, el cliente firma de forma individual cada
formato, es por ello que se propone la unificacién de los formatos, con el fin de reducir la cantidad
de campos a llenar, el numero de firmas a realizar, reducir el tiempo del llenado y mejorar la
satisfaccion del cliente, también aportara a una eficiencia en el manejo y control de la informacién
por las diferentes areas que se ocupan de forma directa de la gestion documental. Los documentos
a unificar son los siguientes:

e Solicitud de Afiliacion de Comercios
e Contrato de Afiliacion de Comercios
e Anexo 1 Cobros y Otras Condiciones

e Anexo 6 Responsabilidad Uso de Canales Digitales

A continuacion, se detallan los beneficios que se esperan de la unificacion de los formatos

de afiliacion de comercios:

Cuadro 19: Beneficios en la unificacion de formatos

Dato Actual Propuesta Reduccion
Cantidad de Formularios a Utilizar 4 1 3
Ndmero de Firmas del Cliente 4 1 3
Tiempo de Llenado de Formularios 00:20:00 00:10:00 00:10:00
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Dato Actual Propuesta Reduccion

Numero de Paginas 30 18 12

Numero de Campos a Llenar 132 118 14

A lo largo del presente capitulo se logré detallar el trabajo y esfuerzo realizado para la
identificacion de las diferentes iniciativas y soluciones que permitiran cumplir con los objetivos
planteados en el inicio del proyecto, es por ello que se recomienda poder llevar a cabo la
implementacion de las iniciativas planteadas, mismas que lograran que el proceso se ejecute con
un alto grado de eficiencia ya que con el empleo de un menor nimero de recursos se podra ofrecer
menores tiempos de respuesta, mejorar la experiencia del cliente y colaboradores y por
consiguiente un aumento en la rentabilidad en los productos y servicios que se ofrecen en el area

de Negocios Adquirencia del Banco xx.
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6.5. CRONOGRAMA DE IMPLEMENTACION Y PRESUPUESTO

[ Hoy |
|5eP 21 ‘ucl 21 |nov 21 |d| 21 |ene ‘22 ‘fEb 22 |mar 22 ‘abr 22 |may ‘22 pun ‘22 ‘Jul ‘22 2
Comienzo - -
un 9/8/21 Agregar tareas con fechas a la linea de tiempo
Modo
de + Nombre de tarea » Duracion + Comienzo + Fin ] a sep t nov dic ene f¢
0 - 4 OPTIMIZACION DEL PROCESO DE AFILIACION DE 328 dias lun 9/8/21 mié 9/11/22
COMERCIOS ADQUIRENTES DE BANCO XX, SEGUN LOS
ESTANDARES DEL PMI Y LEAN SIX SIGMA
1 - 4 Diagnostico del proceso actual 71dias lun9/8/21  lun15/11/21 e — |
2 [ - Solicitud y revision de politicas y procedimientos 5dias lun 9/8/21 vie 13/8/21 &
documentados de las gestiones priorizadas [
3 - Solicitar reporte Gestiones y Reclamos, demanda Enero - 2 dias lun 9/8/21 mar 10/8/21 2CC
junio 2021 1
4 [VEEL) Anélisis de Demanda, Mes, Semana, Dia, Semana del mes. |10 dias = |mié 11/8/21 mar24/8/21 3 =
E s K8 - Entendimiento de todas las actividades del proceso y puesto 10 dias mié 11/8/21 mar 24/8/21  4CC
g de trabajo
B 6 v - Programar y ejecutar sesiones para entender el proceso: 10 dias mié 25/8/21 mar 7/9/21 5
< *Data Entry *Pantallas en los sistemas *Proyectos en T‘
é 7 8 - Elaborar flujo del proceso actual 10 dias mié 8/9/21 mar21/9/21 6 _l
2 s L8 - Elaboracion de instrumentos a aplicar 20 dias mié 22/9/21 mar 19/10/21 7 _l
o o I Aprobacion de instrumentos a aplicar 8 dias mié 20/10/21 vie 29/10/21 8 1 29/10
10 = Envio de encuesta a clientes 1dia lun1/11/21  lun 1/11/21 9
11 i6n y ejecucién de Focus Group / entrevista 3 dias lun1/11/21  mié 3/11/21  10CC El
12 L Revisién de Kpis y SLA de las gestiones 1 dia jued/11/21 jued/11/21 11
13 VA Dibujar el proceso end to end de las gestiones a alto nively 3 dias jued/11/21 lun8/11/21  12CC
oportunidades identificadas
14 [ = Elaborar capacity plan, de operaciones adquirencia 3 dias mar 9/11/21 jue 11/11/21 13 -l
15 v - Analisis del capacity plan 1 dia vie 12/11/21 vie 12/11/21 14
16 [V - Presentacion del capacity plan 1dia lun15/11/21 lun15/11/21 15 % 15/11
17 \/ - 4 Disefio de la solucion 22 dias mar 16/11/21 mié 15/12/21 1__|
18 4 - Analisis de formatos para afiliacion de comercios 1 dia mar 16/11/21 mar 16/11/21 16 l
19 N4 - Unificacion de formatos para afiliacion de comercios 5 dias mié 17/11/21 mar 23/11/21 18 -l
20 (v - Ci lidacién de las oportunidades y hall 1 dia mié 24/11/21 mié 24/11/21 19 l
21 VA Planificacién y ejecucién de sesiones Kaizen - Brainstorming 2 dias jue 25/11/21 vie 26/11/21 20 h
22 v - Anélisis de las sesiones Kaizen y Brainstorming 2 dias lun29/11/21 mar 30/11/21 21 -l
PENN / - Priorizacién de los procesos de mayor impacto 1 dia mié 1/12/21 mié 1/12/21 22 ]
24 [V - Disefio de proceso sin tecnologia S dias jue2/12/21  mié 8/12/21 23 -;l
E 25 [V - Levantamiento del flujo ideal optimizado S dias jue9/12/21 mié15/12/21 24 15/12
g 26 - 4 Presentacion de la propuesta 18 dias jue 16/12/21 lun 10/1/22
& 7 P Estimacion de beneficios y Kpi's impactados 3 dias jue 16/12/21 Iun20/12/21 25 -l
E 28 [ - Priorizacién de iniciativas en funcion de eficiencias y 3 dias mar 21/12/21 jue 23/12/21 27
é productividad 1
2 20 L) Mapeo y andlisis de ideas y soluciones, Definicién de 2 dias vie 24/12/21 Iun27/12/21 28
a métodos y tecnologia a aplicar en las iniciativas planteadas 1
30 AL Solicitud del visto bueno del area de control (Riesgo 5 dias mar 28/12/21 lun 3/1/22 29 3n
operativo, cumplimiento, HUB de fraude, Seguridad de la
informacion y legal.
31 - Preparacién de PPT para Sprint Review 3 dias mar 4/1/22  jue 6/1/22 30 -l
32 - Presentacién comité de gobierno 1dia vie 7/1/22 vie 7/1/22 31 1
33 - Priorizacién de implementacidn de iniciativas 1dia lun10/1/22  lun10/1/22 32 i
- 4 Plan piloto e implementacion 37 dias mar 11/1/22 mié 2/3/22 i_l
- Ejecucion de piloto 30 dias mar 11/1/22 lun 21/2/22 33 l
- Reunion de retroalimentacién 3 dias mar 22/2/22  jue 24/2/22 35 l
- Redisefio y ajuste del proceso 3 dias vie 25/2/22  mar 1/3/22 36
- Pase produccion 1dia mié 2/3/22  mié 2/3/22 37 % 2/3
- + Seguimiento y medicion 180 dias jue3/3/22  mié9/11/22 T
- Seguimiento de ejecucién de iniciativas 180 dias jue 3/3/22  mié 9/11/22 38
- odek ficios y eficiencias generadas 180 dias jue 3/3/22 mié 9/11/22 38
- Analisis de nuevas iniciativas 180 dias jue 3/3/22 mié 9/11/22 38

En el cronograma anterior, se muestran desglosadas las tareas y actividades, asi como los
entregables del proyecto a lo largo del tiempo de ejecucidn, dejando por ultimo el tiempo que la

institucion deberia de tomar en cuenta del seguimiento del mismo.
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Mediante la aplicacion del presente capitulo se logré identificar y sustentar el problema de
investigacion logrando la aplicacion de diferentes herramientas de analisis que aportaron de forma
efectiva para el disefio de la propuesta y dar solucion al problema, se logré identificar y analizar
factores internos y externos para enfocar los esfuerzos en las necesidades presentadas, lograr la
implementacion del disefio propuesta aportara a la optimizacion del proceso, no solo en relacién
al tiempo de ejecucion sino que a su vez aporta al manejo, control y el uso eficiente de los recursos,

hablando de las herramientas, sistemas y el recurso humano involucrado en el proceso.

Se ha visualizado ofrecer una solucién la cual permita el involucramiento de nuevas
tecnologias que aporten de forma efectiva la operatividad; realizar la integracion entre sistemas y
el involucramiento de un asistente virtual para la ejecucion de actividades operativas y manuales
reduciria en gran proporcion el tiempo de ejecucion y crearia eficiencia operativa y financiera para
la institucion; la propuesta que involucre cambios tecnoldgicos debera tener como alcance abarcar
todas las etapas del proceso, desde la negociacion directa con el cliente hasta sus etapas operativas

y la instalacion del POS.
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Encuesta Dirigida al Cliente

Estimado Sefior (a): Esta es una encuesta para tesis de posgrado, por lo que solicitamos su
valiosa colaboracion para el desarrollo de una investigacion que nos permitira conocer el
grado de satisfaccion que presenta en su actual experiencia con el proceso de solicitud de
afiliacion del comercio para el servicio de POS adquirido con el banco XX.

Gracias por su tiempo

1. ¢En términos Generales qué tan satisfecho se encuentra con su reciente experiencia
en el "Proceso de Solicitud de Instalacion de POS™?

Muy
Insatisfecho

Muy

oj1,2 |3 |4 |5|6/|7]8]|9]10 Satisfecho

2. ¢Qué pudo haber hecho Banco XX para que la experiencia fuera la que usted espe-
raba?
e Mejorar el servicio
e Mayor Rapidez en el proceso
e Mejorar tasas de interés

3. ¢Basandose en su experiencia en el proceso de solicitud de instalacion del POS, con
qué probabilidad recomendaria Banco XX a un amigo o familiar?

Poco Muy
probable | 0| 1| 2|3 |4 |36 718910 5 panle

4. Por favor indiquenos, ¢Qué aspectos de la interaccion tuvo mayor impacto en su va-
loraciéon?
e Calidad del servicio ofrecido por el ejecutivo
e Tiempo del proceso
e Canales disponibles para solicitar el POS
e Claridad de la informacion brindada
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5. ¢Cual fue el principal motivo por el que "Canales disponibles para solicitar un POS
fue el momento de mayor impacto en su valoracion?
e Disponibilidad de medios para solicitar un POS
e Informacion ofrecida / disponible
e Facilidad de contacto / acercamiento

6. ¢Cual fue el principal motivo por el que “ Calidad del Servicio ofrecido por el Ejecu-
tivo” tuvo mayor impacto en su valoracion?
e Amabilidad y cortesia
e Conocimiento del Ejecutivo
e Asesoria ofrecida

7. ¢Cuéles son los principales motivos por el que * Claridad de la informacion brindada”
tuvo mayor impacto en su valoracion?
e Lainformacion del proceso fue clara

e Lainformacion recibida sobre el uso del POS fue clara
e Lainformacion del proceso esta disponible en distintos canales
e Las condiciones y requisitos del proceso son claras

8. ¢Cuales son los principales motivos por el que ™ Tiempo del proceso” tuvo mayor im-
pacto en su valoracion?
e Tiempo del proceso total desde la solicitud de afiliacion hasta la instalacion del
POS
e Tiempo de Instalacion de POS una vez confirmada la resolucion
e Cuanto tiempo estaria dispuesto a esperar

9. ¢Qué lo motivo a solicitar un POS con el Banco XX?
e Bajo % de comisidn respecto a la competencia
e El banco XX es mi banco principal
e Calidad del servicio
e Facilidad para solicitar un POS
e Requisitos Accesibles
e Tiempo de atencion del ejecutivo
e No tenia otra opcion
e Necesidad por los clientes

10. ¢ Qué tan facil considera que fue para usted el proceso de “Solicitud de Instalacién
de POS” con Banco XX?

| MuyDificii | 0 [ 1 | 2 [ 3 | 4 | 5 | MuyFacil
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11. ¢ Qué aspecto podemos mejorar para facilitar el proceso?
e Atencion de problemas
e Seguimiento
e Comunicacion
e Limites de facturacion
e Proceso Complicado
e Tiempo de proceso

12. En caso de haber realizado una solicitud de Afiliacion en otro(s) Banco(s), ¢cémo
considera la experiencia en el Banco XX?
e Muy Buena
e Buena
e Mala

13. ¢ En qué Bancos tiene usted actualmente “POS”?
e BAC
e Banrural
e Banco Atlantida
e Banco Promerica
e Davivienda
e Banco Occidente
e BanPais
e Banco Lafise

14. ¢ En términos generales, qué tan satisfecho se encuentra con el producto Solicitud de
instalacion de POS de los Bancos con los que tiene relacién?

BAC 0(1/2|3(4|5|/6|7|8]9]10

Banco Atlantida 0[1|2|3|4|5|6|7[8|9]10
BANRURAL Muy 011/2(3|4|5|6|7[8|9|10 Muy
BANPAIS insatisfecho 0/1/2/3/4/5/6/7/8/9 10 Satisfecho
DAVIVIENDA 0111234 |5|6|7[8|9|10

Banco Premédica 0/1|2|3|4|5|6|7[8|9]10

Banco LAFISE 0(1]2|3(4|5|/6|7|8]9]10
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15. ¢ De los Bancos que ha indicado que posee un POS, cual de ellos considera que es su
Banco Principal?
e BAC
e Banrural
e Banco Atlantida
e Banco Promerica
e Davivienda
e Banco Occidente
e BanPais
e Banco Lafise

16. ¢ Cémo valora el servicio de la solicitud de instalaciéon de POS con Banco XX en
comparacion a los otros Bancos con los cuales tiene o ha tenido el mismo producto?
e Brindamos un mejor servicio
e Brindamos un servicio similar
e Brindamos un peor servicio

17. ¢ Qué probabilidad existe de que deje de ser cliente del Banco XX?
e Espoco probable
e No es probable
e Esprobable
e No estoy seguro (a)
e Es muy probable

18. ¢Cual o cudles de los siguientes productos bancarios tiene intencion de contratar en
los préoximos 6 meses en el Banco XX?
e Préstamos Bancarios
e Tarjeta de crédito
e Cuenta de ahorro
e Inversion (certificado de deposito a plazo)
e Boton inteligente de pago
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Entrevista Dirigida a Colaboradores

1. ¢A qué area pertenece? (Variable independiente: Gestion de recursos)
e Afiliaciones de Adquirencia
e Mantenimiento de cartera Adquirencia
e Negocios banca emprendedor
e Mantenimiento de cartera banca emprendedor
e Banca de empresas
e Banca corporativa

2. ¢Aqué Zona Pertenece? (Gestion de recursos)
e Zona centro
e Zona Norte
e Otro (especifique)

3. ¢Cbmo se prospecta un cliente potencial de venta? (Nivel de experiencia)
e Referido de otras areas de negocio
e A solicitud del cliente
e Bases Asignadas
e Visitas en frio
o Referidos-Bases, Propias-Redes sociales (Facebook, Instagram, Twitter)

4. ¢Qué producto o servicio adicional se le ofrece al cliente? (Nivel de experiencia y
Gestion de recursos)
e Interbanca
e Cuenta de ahorro
e Pago de servicios publicos y privados
e Prestamos Emprendedor
e Tarjeta de crédito
e Préstamo Corporativo
e Préstamo de consumo
e Otros (Cuenta de cheques, Financiamiento, Canales digitales)
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5. ¢Qué dificultad se encuentran en el proceso de colocacién de POS? (Nivel de expe-
riencia 'y Gestion de recursos )
e Seguimiento de Gestiones
e Desbloqueo de cuenta
e Aceptacion del cliente
e Apertura de cuenta y proveedores
e Apertura de cuenta
e Proveedores
e Cantidad de documentos
e Tiempo de procesos y documentos
e Beneficios no competitivos
e Tiempo de proceso alto
e N/A

6. ¢Cudles son los principales motivos de devoluciones? (Nivel de experiencia)
e Informacién Incompleta
e Documentos incompletos
e Cuenta inactiva
e Por moras
e Sin devoluciones
e Claridad en formato
e por politicas del banco
e N/A

7. ¢Qué producto es mas facil vender? (Nivel de experiencia y Gestion de recursos)
e FICOLINK
e POS Fisico
e FICOPOS Movil
e Paquete digital sin 3D Secure
e Paquete Digital con 3D Secure
e ECOMMERCE
e PIN PAD
e Depende de la necesidad — N/A
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8. ¢Qué tipo de estrategia de venta utiliza? (Nivel de experiencia)
e Anadlisis de Cartera
e Demostracion de producto
e Identificacion de necesidades del cliente
e Llamada al cliente
e Llamada al cliente-Zoom-Correo-Visita
e Seguimiento en proceso de afiliacion
¢ Beneficios FICOHSA (Costo més bajo que la competencia, Cuotas y extra en POS)

9. ¢Cuédl es el proceso a seguir en la colocacion de un POS? (Nivel de experiencia)
e Negociacion presencial — recoleccion de documentos
¢ Negociacion telefénica — recoleccion de documentos
e Apertura de cuenta — recoleccion de documentos
e Pre calificacién — recoleccion de documentos
e Recoleccion de documentos
e N/A

10. ¢Cuales son las oportunidades de mejora que tiene el proceso?
e Mejor Seguimiento en las Solicitudes
e Optimizar el proceso de apertura de cuenta
e Unificacion de procesos y centralizacion de las actividades
e Optimizar el area de negocios adquirencia
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