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Resumen

En el presente trabajo de investigacion se selecciono el tema de las implicaciones de mantener los
mismos tiempos de resolucion en el proceso de habilitacion del servicio de una afiliacién sucursal
en una compafia regional financiera, denominada por razones de confidencialidad de la
informacién “CORFISA.”

En el capitulo 1, se presenta la resefia histdrica, evolucién y situacion actual de la compaiiia,
detalles que evidenciaron que el crecimiento y liderazgo se han fundamentado en la asertiva
implementacién de un sistema de valores y principios ampliamente difundidos , los cuales han
servido como una guia en la planeacion de un futuro globalizado ; se considero informacion
preliminar para la realizacién de un analisis FODA que sirvid para situar en el contexto general
de la situacion de la compafiia en el area seleccionada , asi como la presentacion del organigrama

de las areas funcionales que estan enmarcadas en el tema de estudio.

Se describe el marco tedrico en el capitulo 2, en el que se seleccionaron temas que
conceptualmente le dieron forma al trabajo de investigacion y fueron la base técnica para
sustentar el andlisis, la evaluacion e identificacion de oportunidades de mejora en la ejecucion del
modelo de distribucion utilizado por la compafiia, que se caracteriza por estar en constante

evolucion.

El capitulo 3, se aborda el planteamiento del problema de forma sistemética, dando paso al
planteamiento de los objetivos y determinacion de los indicadores clave que permitieron la
definicion de la metodologia de la investigacion, seleccion de los instrumentos, sujetos y la

delimitacién del trabajo del proceso de habilitacion de las afiliaciones nuevas.

Luego de definida la metodologia, se procedio a realizar el trabajo de campo Y los resultados se
presentan en el capitulo 4, exponiendo la informacion recabada en cuadros , graficas y matriz de

sentido que permitieron el analisis de los datos cuantitativos y cualitativos que fueron evaluados.



En el capitulo 5, fueron considerados los conceptos mas importantes recopilados en el marco
teorico y se confrontaron con los resultados obtenidos en el trabajo de campo , esta parte del

proceso permitio resaltar el proceso susceptible de mejora.

Las conclusiones se derivaron del analisis de cada uno de los objetivos descritos, comparados con
los resultados que se obtuvieron y examinaron en el trabajo de campo, identificando los pasos o

actividades dentro del proceso que deben mejorarse.

La propuesta se trabajo en funcion de optimizar la habilitacion del servicio de afiliacion sucursal
reduciendo el proceso de resolucion de esta gestidn, asi como la unificacién con la solicitud del
equipo a instalar en el comercio, logrando asi realmente mejorar y optimizar la atencion y

resolucion de esta gestion.
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Introduccion

En la presente investigacion, se abordan temas relacionados con optimizacion de procesos, que
son variables consideradas de medular importancia dentro del proceso administrativo y financiero
de las compafiias que buscan la excelencia en procesos de servicio y mantener el liderazgo de sus
productos dentro de las preferencias de los clientes, quienes por la misma globalizacion
comercial son cada vez més exigentes y eligen con mayor escrutinio los productos que compran;
la gran diversidad de opciones y un ataque frontal de la competencia sitia a las compafiias en
posiciones donde se debe buscar alternativas que permitan optimizar recursos, reducir costos fijos

y mantener precios sin sacrificar la calidad de los productos.

CORFISA busca mantener la fidelidad de los clientes, asi como aumentar su cartera en las
principales unidades de negocio, por lo que constantemente persigue implementar mejores

précticas, eficientar sus procesos y mejorar sus servicios.

La calidad y la innovacién no han sido problema, sumado a que es una compafiia que ha sabido
reinventarse periddicamente, superando sus propias metas y siendo catalizador de alternativas

que le permitan ser competitivo y rentable.

Es por ello, que este documento busca hacer un andlisis de la situacién actual e implementar
mejores practicas de otros procesos similares, en busca de prestarle un mejor servicio a los

clientes de tan excelente organizacion.
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Capitulo 1
1. Antecedentes

1.1. Resefia histdrica de la empresa

La empresa CORFISA dio inicio en 1952 en Nicaragua con el establecimiento del Banco JCV.
Posteriormente JCV inicia operaciones en 1971 como la primera empresa de tarjetas de crédito de
este pais, y asi lanza al mercado una tarjeta de uso local cuyo nombre fue JCV-MATIC.
Alrededor de 1973 se adquirio la franquicia Master Charge actual MasterCard y un afio mas tarde
ya se emitian tarjetas bajo esta marca. Desde sus primeros afios, la estrategia fue crecer de una

manera ordenada, invertir en activos de alta calidad y fortalecer del patrimonio de la institucion.

Por otro lado, en Costa Rica alrededor de 1974, aparece JCV destacandose como lider en la
industria de medios de pagos electronicos. Trece afios méas tarde se adquiere el Banco CORFISA
por un grupo de socios locales costarricenses en unién de JCV. Desde entonces, se desarrollan un
conjunto de servicios financieros y bancarios complementarios a la operacion de tarjetas de

crédito.

Un afio después de la constitucion de JCV Costa Rica, aparece en Guatemala con este mismo
nombre en 1975, como lider de las tarjetas de crédito en el pais. Asimismo, en 1976 nace en

Honduras como el primer emisor de tarjetas de crédito.

En 1997, el grupo CORFISA obtuvo licencias para operar como banco y se logra la meta

estratégica de tener presencia en cada pais de Centroamérica.

Hasta el dia de hoy, JCV International Corporation ahora BANCO CORFISA | JCV Network, es
reconocida como la mas grande en Centroamérica en el funcionamiento de tarjetas de crédito.
Miembro principal de Visa y Maste Card por mas de 20 afios en Centroamérica, tanto en tarjetas

locales como internacionales, considerado como lider de mercado de Costa Rica, El Salvador,



Guatemala, Honduras, Panama y Nicaragua. BANCO CORFISA | JCV Network tiene
subsidiarias en cada uno de los paises antes mencionados. Ademas, es ahora el Unico emisor y
adquiriente de American Express en la region y a través de su subsidiaria en Miami, procesa
crédito y tarjetas de débito para mas de 50 bancos localizados en 18 paises de América del Sur,

Central, Estados Unidos y el Caribe.

En el afio 1999, se tomd la decision de estandarizar sistemas y procedimientos en las operaciones
regionales, tanto en las de tarjetas como en las de banca. Antes de eso, cada pais operaba con
bastante independencia en todos los aspectos: sistemas, procesos, procedimientos, organizaciones

e incluso hasta en estrategia.

La estandarizacion de sistemas ha permitido reducir costos de desarrollo de sistemas, mejorar el
tiempo de respuesta hacia el mercado regionalmente, estandarizar procesos y procedimientos,
certificarlos todos en la serie de Normas 1SO 9000:2000, y de paso también permite estandarizar
la oferta de productos y servicios a los clientes centroamericanos. Esa estandarizacion también ha
llevado a la interconexion de los sistemas de todos los paises y por ende a la estandarizacion

organizacional.

Para el afio 2000, BANCO CORFISA | JCV Network, contaba con bancos en la region, con
operaciones de tarjetas de crédito, puestos de bolsa, seguros, administradoras de fondos de
pensién y otros servicios financieros. Todo esto apoyado por el BANCO CORFISA Florida Bank

que es un banco estadounidense que opera bajo las leyes de Estados Unidos.

Para el 2001, el enfoque de integracion en Centroamérica hizo que se crearan tres areas de
negocio para simplificar la vida a los clientes. La primera es la banca personal, en segundo lugar
el de comercio de afiliados, para atender las necesidades de los comercios afiliados y en tercer
lugar la banca corporativa, que atiende todas las necesidades de productos de empresas. En cada

pais, existen estas tres areas estandarizadas, sus productos, procesos, estructuras y politicas.



En el afio 2003, BANCO CORFISA | JCV Network esta en capacidad de ofrecer la misma gama
de productos y servicios en toda la regién de manera que los clientes en un pais centroamericano
pueden recibir exactamente los mismos servicios y con los mismos estandares de calidad en toda
la region centroamericana. Una vez mas, esto marca la diferencia con respecto a los competidores

regionales.

Este mismo afio en el mes de noviembre 2003, se unificaron seis mercados atendidos por una sola
organizacion identificada por una imagen corporativa. El principal interés de esta iniciativa es
poder atender a todos los clientes regionales como si estuvieran en su propio pais, como si se
hubieran eliminado las fronteras entre los paises centroamericanos, esto con el fin de facilitar el
reconocimiento de los clientes, asi como sus operaciones regionales y ampliar asi la oferta de

servicios financieros.

El impacto obtenido con el cambio de nombre e imagen es muy importante, por cuanto su
proposito es posicionar en los clientes la imagen de unidad de BANCO CORFISA | JCV Network
en su participacion en Centroamérica, USA y Panama4, el cual se ha logrado y comprobado con
los diversos estudios de satisfaccion que se han hecho. Con este cambio implicitamente se
reafirma la solidez y confianza que se pueden obtener a través de los productos y/o servicios que

se ofrecen a los clientes.

Otro valor agregado de la nueva identidad corporativa es el incremento del valor de las
principales marcas del grupo en la region. Con todo esto se podra responder como la principal
opcion financiera de Centroamérica e incrementar el posicionamiento delante de los clientes de la
organizacion que reconocen la calidad del servicio y productos que se ofrecen, pero que extrafian

la presencia y la imagen asociada de la mejor red financiera de la region.

En el afio 2004 como parte del crecimiento de la organizacion, se inician operaciones en México

a traveés de servicios en la emision de tarjetas de crédito.



En el afio 2005, BANCO CORFISA | JCV Network, llega a un acuerdo por medio del cual MG
Capital, a través de una subsidiaria, adquiere el 49.99% del capital de una holding de BANCO
CORFISA International Bank. Esta nueva alianza permitio a ambas partes, MG Consumer
Finance y BANCO CORFISA | JCV, ofrecer productos mas sofisticados al creciente mercado de

servicios financieros en la region.

La experiencia global de MG Consumer Finance y la posicion de liderazgo de BANCO
CORFISA | JCV en la region, permite acelerar las oportunidades de mejora a ambos en este
mercado emergente que es estratégicamente importante. Como lo ha hecho a través de toda su
historia, BANCO CORFISA | JCV Network siempre ha buscado todas las formas posibles de

facilitarle la vida a sus clientes quienes son su razén de ser.

No obstante, a raiz de un cambio de estrategia a nivel mundial, MG decidié concentrarse mas en
la actividad industrial (infraestructura, tecnologia y salud) y menos en actividades de banca

privada y comercial.

Como resultado, en julio del 2010, el Grupo Val de Colombia, el conglomerado financiero méas
grande en ese pais, suscribié un contrato de compraventa de acciones con MG Consumer Finance
relativo a la adquisicion del 100% de las acciones del Grupo CORFISA - JCV. En diciembre de
2010 y después de obtener las aprobaciones de las superintendencias de entidades financieras de

cada pais, el proceso de compra culmind exitosamente.

Cabe resaltar que, a pesar del cambio de control accionario, la estrategia de negocios y la
identidad del Grupo CORFISA - JCV se mantienen y, mas bien, a raiz de la adquisicion ha sido
posible ofrecer productos de mayor valor agregado a los clientes, compartir experiencias,
aprovechar las sinergias y las mejores practicas de ambas partes y, sobre todo, compartir la vision

de negocios.



1.2 Estudios previos

La empresa CORFISA - JCV sigue siendo hoy en dia una organizacion caracterizada por el

mejoramiento continuo, la pasion por la excelencia, la innovacién y la creatividad.

El hecho de ser un grupo financiero regional que no sélo deba cumplir con la satisfaccion de los
clientes, sino también con regulaciones locales e internacionales, que pueden ser un tanto
restrictivas para la agilizacion de los negocios, puede provocar hasta cierto punto la
burocratizacion de algunos procedimientos, aunque las exigencias del mercado demanden

tiempos de respuesta totalmente diferentes que aumenten el riesgo de ciertos negocios.

Para la empresa CORFISA, ser la mejor opcion como medio de pago para los comercios
afiliados, es una de las principales razones de ser, pues esta linea de negocio permite ofrecerles
toda la gama de servicios de que dispone y asi poder cumplir con la misién principal de la
empresa. Dentro de esta linea de negocio es fundamental que el proceso inicial de la relacion
comercial con el cliente, que contempla la habilitacion de este servicio, se cumpla con eficiencia
y en el tiempo oportuno, por lo que para sustentar la presente investigacion se consultaron
estudios previos relacionados con temas tales como: reduccion de tiempos, mejora continua,

calidad y seis sigma.

Se pudo observar en la tesis presentada por Maria Isabel Hernandez, Luciano Najarro y Mirna
Dinora Zepeda (2008) la “Propuesta de un proceso administrativo estratégico, para reducir los
tiempos de respuestas en la resolucion de créditos del sector MYPE en el sistema bancario
privado”, quienes presentan en Su propuesta sobre las exigencias de mejores productos y
servicios financieros en el sistema bancario originados por la globalizacion, lo que obliga a ser
mas competitivos y a que la administracion evolucione al mismo ritmo y esto conduce a que la
aplicacion de los procesos sean agiles en todas las operaciones para ofrecerle un valor agregado
al cliente, que les permita diferenciarse dentro del mercado, mejorar la calidad administrativa de

sus operaciones, optimizacion de recursos e incrementar la eficiencia del personal.



La propuesta de la tesis para la simplificacion de procesos, establece los indicadores criticos
dentro de los procesos claves, para evaluar los resultados y obtener una medicién que

proporcione los elementos que permitan una acertada toma de decisiones.

Se tuvo a la vista la tesis el trabajo de tesis de Domingo Juarez, R.C., Jiménez Barojas (2004)
quien planteé como objetivo principal el modelo nacional de calidad total, a traves del cual se
pueden mejorar las importantes areas estratégicas de la empresa, elevando el nivel de

productividad, calidad y asi de forma sostenible la mejora continua.

Los procesos relacionados con los comercios afiliados estan incluidos dentro de la certificacion
de 1SO 9000, por lo que la revision de esta tesis ofrece un marco de referencia excelente sobre la
importancia de la mejora continua y asi contribuir con la satisfaccion de los clientes y el

cumplimiento de estandares a nivel internacional.

En adicion a lo anterior, la tesis de Marcin Guzman, C.S., Romerio Garcia (2005) ofrece una
metodologia sobre mejora de procesos y aumento de la satisfaccion de los clientes, cuyo modelo
permite optimizar los procesos, eliminando sub-procesos que no agregan valor agregado al

producto o servicio.

Esta tesis permite profundizar a través de su marco de referencia y del desarrollo de la misma, la
implementacién del modelo seis sigma, sus implicaciones, beneficios y resultados satisfactorios
para la empresa y el valor agregado que se logra ofrecer a los clientes, consolidando la relacién

con los mismos.

Como complemento a lo anterior, la tesis de Héctor Ivan Sanchez (2010) concluye en su
propuesta sobre la metodologia seis sigma como una gran herramienta para la solucion de
problemas en general, lo grandioso de esta filosofia para poder aplicarlo practicamente a
cualquier situacion, puesto que la propuesta de la tesis era reducir operaciones de la empresa, y la
aplicacion de seis sigma permitié comprender las condiciones o los factores que influyen en el

incremento de las mismas.



Por lo que estas investigaciones van a permitir que se logre encontrar la mejor forma de llevar a
cabo el proceso de habilitacion del servicio a los comercios afiliados para asi cumplir tanto con
los estandares internacionales, con la demanda del mercado, la satisfaccion de los clientes y los

objetivos principales de la empresa.

1.3 Situacion actual de la empresa

Es importante conocer cuéles son los fundamentos basicos y las bases sobre la que se promueven

los objetivos estratégicos de la empresa, los cuales se presentan a continuacion.

Mision

Facilitar con excelencia el intercambio y financiamiento de bienes y servicios a nuestros clientes
de la regién donde operamos*, a través de medios de pago y soluciones financieras innovadoras y
rentables que contribuyan a mejorar su calidad de vida, asi como la de nuestros colaboradores y
accionistas.

*México — Guatemala — El Salvador — Honduras — Nicaragua - Costa Rica — Panama

Vision

El grupo BANCO CORFISA - JCV se propone ser la mejor opcidn financiera de la region donde
opera, en funcion de su liderazgo en el desempefio financiero, la calidad de sus productos y
servicios y sus competencias distintivas en tecnologia, administracion de recursos financieros y

medios de pago.

En la persecucion de este objetivo, el grupo cuenta con un equipo profesional y creativo,
apasionadamente comprometido con la excelencia, que se rige por principios éticos y actla con

claro sentido de prudencia financiera.



A fin de satisfacer las necesidades de sus clientes, las empresas del Grupo BANCO CORFISA -
JCV operan bajo un enfoque unitario regional, promueven una cultura de alineamiento

organizacional y se miden por estandares de instituciones financieras de clase mundial.

Valores
Bajo el lema: "Nuestros Valores Respaldan los Suyos", contamos con una serie de valores

corporativos para mejorar en forma constante nuestra actitud de servicio:

a) Mejoramiento continuo: buscamos la excelencia en todo lo que somos y hacemos.

b) Respeto a las personas: garantizamos justicia y equidad a todos los clientes, internos y
externos.

¢) Humildad y espiritu de servicio: necesitamos de estas cualidades para que nuestro trabajo
sea cada vez mejor.

d) Disciplina: es un factor primordial en el cumplimiento de nuestros objetivos.

e) Integridad: debemos mantener nuestra integridad en todos nuestros actos.

f) Confiabilidad: debemos generar confianza y certeza en todo momento.

g) Flexibilidad e innovacion: es la capacidad de adaptarnos a las necesidades de nuestros

clientes internos y externos.

La compafiia guatemalteca ha funcionado con objetivos centralizados y bien dirigidos por el
gerente de pais, quien a traves de los afios ha alcanzado los conocimientos necesarios y la

experiencia para administrar uno de los mejores grupos financieros de Guatemala.

Dentro de la consolidacién y especializacion de los procesos, ha cambiado las estructuras de los
principales negocios de la compafiia. Uno de ellos es el negocio de las afiliaciones, el cual, esta
dirigido a todos los establecimientos comerciales. La empresa busca su lealtad, con el fin de
prestarles el servicio de ser la mejor opcion en el mercado como medio de pago para procesar sus

operaciones.



Dentro de los cambios realizados en este negocio se segregé la parte operativa del mismo al
departamento de operaciones, traslado que persigue optimizar los procesos, segregacion y

especializacion de funciones y mejorar tiempo de respuesta a los clientes.

Uno de las principales procesos de esta operacion se relaciona con el inicio de la relacion
comercial con los clientes, en donde se busca ofrecer la mayor gama de productos que la

compafiia como grupo tiene al alcance del mercado.

Se manejan servicios relacionados con los productos bancarios, banca electronica, operacion de
tarjeta, garantia de cheques, entro otros. ElI amplio detalle de servicios contribuye a que el
proceso inicial con el cliente sea complejo, puesto que dependiendo de la cantidad de servicios

que le interesen al cliente, asi es la cantidad de productos que hay que crear dentro del sistema.

Por lo anteriormente descrito, es importante conocer como esta organizado el departamento.



1.3.1 Organigrama del area de operaciones de CORFISA

A continuacion se presenta la estructura organizacional del departamento de Operaciones para tener un panorama sobre el equipo de

trabajo que atiende esta actividad.

lHustracion No. 1
Figura: Estructura Organizacional del departamento de operaciones del Banco CORFISA

Gerente de
Operaciones
| | | | |
Gerente de JEre (.19 |GiEE (.19 |GiEE (.19 Jefede
- Operaciones Operaciones Operaciones ) .
Operaciones AF T il Banco 2 Banco 3 Intercambio
1
| |
Jefede
Operaciones Supervisorde
Afiliaciones Pago Afiliados
Nuevas
T J J
| | | | |
Aux Aux Aux Aux Aux
Administrativo 1 Administrativo 2 Administrativo 3 Administrativo 4 Administrative 5

Fuente: elaboracidn propia, agosto 2013.
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Actualmente para prestar el servicio de afiliacion de CORFISA a los comercios afiliados, se

cuenta con varios canales de comunicacion:
a) Call center: el comercio Ilama al PBX de la compafiia solicitando el servicio.

b) Agencias: el comercio visita cualquier agencia de CORFISA solicitando la
habilitacion del servicio.

c) Ejecutivos: clientes ya existentes solicitan la activacion de otros comercios

afiliados.

Cada una de estas areas reciben los requerimientos por parte de los comercios y los canalizan a
las areas de captacién, quienes son los encargados de contactar al cliente y trasladarle toda la

informacidn necesaria que el comercio debe proporcionar para la aprobacion de su afiliacion.

Una vez recibida toda la papeleria y contratos debidamente completos para cumplir con las
politicas de la empresa, las areas trasladan los expedientes a operaciones afiliaciones nuevas,

quienes son los responsables de la habilitacion del servicio en el sistema.
Dentro de este proceso se encuentran algunas actividades que son las que se contemplaran en esta

investigacion, lo que permitird conocer mas a fondo la situacion de la empresa en esta unidad de

negocio.
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1.3.2 FODA

A continuacién se presenta un analisis de las situacion actual de la empresa, cuyo enfoque se

centra principalmente en los procesos relacionados con el tema tratado en este documento.

Ilustracion No. 2
Figura: FODA de CORFISA

Positivas Negativas
Factores Oportunidades (+) Amenazas (-)
Externos no
controlables
e Cubrir mercado no atendido e Competencia agresiva
e Productos innovadores e Competencia ofrece mejores

tiempo de respuesta al cliente
e Disponibilidad de equipo para | ¢ Tecnologia propia
instalacion en los comercios

Factores Fortalezas (+) Debilidades (-)

Internos

controlables
e Servicios a nivel regional e Politicas de cumplimiento

restrictivas
e Tecnologia avanzada e Procesos engorrosos
e Aprovechar mejoras practicas | e Tiempos de resolucidn al cliente
de otros procesos exitosos mayores al estandar

e Especializacion de actividades | ¢ Desarrollos dependen de
decisiones regionales

e Eficiencia operativa ¢ Negocio enfocado solo a
colocacion

Fuente: elaboracion propia, agosto 2013.

Al pertenecer a un grupo financiero colombiano se ha fortalecido la linea de control, supervisién

y eficiencia operativa, debido a la experiencia que han obtenido a través de su trayectoria.

La competencia agresiva en el mercado guatemalteco, ha provocado que el grupo financiero
continde en la mejora continua, sobretodo en el proceso de optimizacion de procesos, puesto que

los tiempos de respuesta son mas agiles que los de CORFISA.
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Una de las principales directrices ha sido enfocar los esfuerzos a la especializacion de los equipos
de trabajo en funciones homogéneas, reenfocando por ejemplo, areas operativas a una sola

gerencia, como la que se presentd en el organigrama.

El area de negocio de comercios afiliados, se enfoca en un 100% a la colocacién, no
contemplando en alguna medida el cumplimiento de las politicas definidas por parte de la
empresa para este tipo de negocio, por lo que en el afio 2012, luego de la auditoria de calidad,
fueron objetivo de informes de auditoria que solicitaban la implementacién de acciones
correctivas para el cumplimiento de las politicas de la empresa, asi como para la eficiencia en los

tiempos de respuesta al cliente.

Dentro de los procesos inmersos en esta linea de negocio se realizan actividades por parte del
area operativa relacionada con el proceso de afiliaciones nuevas, en donde se contribuye positiva
0 negativamente puesto que se tiene a cargo la habilitacion del servicio de afiliacion y cuenta
bancaria y si este proceso se concluye en tiempos mayores a los que requiere el estandar
internacional de las marcas, la demanda de tiempos por parte del cliente y las politicas definidas
por parte de la empresa, no se estaria cumpliendo con el objetivo de excelencia ni mejora

continua, lo cual es la mision principal de esta compafiia.
Incluso cuando el afiliado ya se le esta prestando el servicio, y desea se le habilite el mismo para
una nueva sucursal o tienda con la que desea iniciar operaciones, el proceso es igual de

€Nngorroso.

Por lo anterior, se plantea la necesidad de evaluar este proceso y establecer si se puede mejorar o

cambiar.
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Capitulo 11

2. Marco teorico

Para poder iniciar con el desarrollo de la investigacion, se hace necesario analizar todos aquellos
elementos que han de servir para realizar analisis, emitir juicios bien documentados en
informacion formal que complemente la investigacién de campo que se plantea y conceptualizar

los temas claves que giran en torno de esta evaluacion.

“La revision de la literatura implica detectar, consultar y obtener la bibliografia (referencias) y
otros materiales que sean Utiles para los propoésitos del estudio, de donde se tiene que extraer y
recopilar la informacion relevante y necesaria para enmarcar nuestro problema de investigacion”
(Hernandez, Sampieri, et al, 2010: 53).

2.1 Proceso

Un proceso es un conjunto de actividades o eventos (coordinados u organizados) que se realizan

o0 suceden (alternativa o simultdneamente) bajo ciertas circunstancias con un fin determinado.

Ademas también se puede decir que, segin Oscar Barros, un proceso de negocio es un conjunto
de tareas relacionadas I6gicamente, llevadas a cabo para lograr un resultado de negocio definido.
Cada proceso de negocio tiene sus entradas, funciones y salidas. Las entradas son requisitos que
deben tenerse antes de que una funcion pueda ser aplicada. Cuando una funcién es aplicada a las
entradas de un meétodo, se tienen ciertas salidas resultantes. Es una coleccion de actividades
estructurales relacionadas que producen un valor para la organizacion, sus inversores 0 sus
clientes. Es, por ejemplo, el proceso a través del que una organizacion ofrece sus servicios a sus
clientes. (1994:72).

La norma internacional 1SO-9001 define un proceso como “una actividad que utiliza recursos, y

que se gestiona con el fin de permitir que los elementos de entrada se transformen en resultados”
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(ISO, 2000:6). Oscar Barros hace una importante distincion, al introducir el concepto de valor
agregado en la definicion de proceso, sefialando que “un proceso es un conjunto de tareas
I6gicamente relacionadas que existen para conseguir un resultado bien definido dentro de un
negocio; por lo tanto, toman una entrada y le agregan valor para producir una salida. Los
procesos tienen entonces clientes que pueden ser internos o externos, los cuales reciben a la
salida, lo que puede ser un producto fisico o un servicio. Estos establecen las condiciones de

satisfaccion o declaran que el producto o servicio es aceptable o no” (Barros, 1994:56).

2.2 Optimizacion

El concepto de optimizacién data de tiempos inmemorables, segun lo mencionan Ferrero y
Chiotti (2010) y fue incluido en la empresa cuando el mercado comprador que caracterizo las
primeras décadas de la revolucion industrial comenzo6 a transformarse hasta convertirse en el

mercado vendedor fuertemente competitivo de nuestros dias.

Se puede definir como optimizacion al proceso de seleccionar, a partir de un conjunto de
alternativas posibles, aquella que mejor satisfaga el o los objetivos propuestos. Para resolver un
problema de optimizacidn se requieren dos etapas principales:
» La formulacién del modelo de optimizacion no es un procedimiento formal estructurado,
sino mas bien es un proceso que requiere de experiencia y creatividad.
» Una vez generado el modelo, la etapa siguiente es resolver y validar dicho modelo. Esta
etapa puede considerarse suficientemente formalizada puesto que los modelos de
problemas de optimizacion han sido muy estudiados y se han desarrollado innumerables

métodos y estrategias para resolverlos.

Si bien, como se mencionara anteriormente, el proceso de modelado es esencialmente cualitativo
y requiere de la habilidad y la experiencia de quien desarrolla el modelo, en términos generales se

pueden definir los siguientes pasos a seguir para la formulacion del modelo: identificar las
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variables de decision, identificar y/o fijar las restricciones, definicion de los objetivos y  andlisis

de la informacidn disponible.

» Identificar las variables de decision: las variables de decision representan las alternativas
de decision del problema. Pertenecen a la propia naturaleza del problema y no pueden ser

establecidas arbitrariamente.

» ldentificar y/o fijar las restricciones: las restricciones de un problema de optimizacién
definen el conjunto de valores que pueden tomar las variables de decision. En el caso de
restricciones de igualdad, éstas ademas generan dependencia entre variables, reduciendo
los grados de libertad del problema. El conjunto de todas las variables del problema se
divide asi en el subconjunto de variables independientes y el subconjunto de las variables

dependientes.

Las restricciones pueden pertenecer a la naturaleza del problema, como lo son las
restricciones fisicas (limites de presion y temperatura, equilibrio liquido vapor, etc.), pero
también puede haber restricciones fijadas arbitrariamente por quien debe decidir, segln su

propio criterio.

» Definicion de los objetivos: los objetivos no pertenecen a la naturaleza del problema sino
que son fijados arbitrariamente por quien debe decidir. EI mismo puede definir un unico
objetivo o varios objetivos a ser considerados simultdneamente. Por ejemplo, se suelen
definir como objetivos: la rentabilidad del proceso, la calidad del producto, la seguridad

del proceso, la satisfaccién del cliente, etc.

»  Anadlisis de la informacion disponible: la informacion acerca de los parametros del
proceso permitird definir el criterio de decision a adoptar. Si se conoce con certeza el
valor de los parametros, el criterio seleccionado sera el de maximizar o minimizar el
objetivo propuesto. En el extremo opuesto es posible encontrar parametros cuyo valor es

incierto. Usualmente en estos casos con algun criterio es posible definir para cada
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parametro sujeto a incertidumbre un rango de valores posibles, quedando asi definida una
region paramétrica. Los criterios de decision a utilizar en estos problemas son
generalmente conservativos, aspirando a asegurar o mejor para los peores valores que
pueden ocurrir. Como ejemplo puede mencionarse el trabajo de Sargent & Grossmann
(2003), quienes determinan la existencia de un punto paramétrico critico (peor caso), tal
que el disefio calculado para ese punto es factible para cualquier valor de la region

paramétrica que puedan tomar los parametros.

Cuando la funcion objetivo y todas las restricciones son lineales, esta estructura matematica se
denomina modelo de programacién lineal, (Linear Programming, LP), mientras que si al menos
una de las funciones descritas es no lineal, se denomina modelo de programacion no lineal
(Nonlinear Programmig, NLP). En el caso en que las variables del modelo son enteras, se
denomina modelo de programacién lineal entero, (Integer Linear Programming, ILP) y modelo
de programacion no lineal entero (Integer Nonlinear Programmig, INLP).

Puede ocurrir que el modelo posea variables continuas y enteras mezcladas, en este caso se
denomina modelo de programacion lineal entero mixto, (Mixed Integer Linear Programming,
MILP) y modelo de programacion no lineal entero mixto (Mixed Integer Nonlinear Programmig,
MINLP). Cada tipo de modelo de programacion matematica tiene asociados elementos tedricos y

algoritmos particulares.

2.3 Optimizacion de procesos

El concepto mas amplio define proceso como "la actividad o conjunto de actividades que utiliza
recursos, y gestion para que la transformacion de inputs en outputs [ISO 9001:2008 NP].
Naturalmente, un funcionamiento Optimo de las actividades también significa optimizar el

conjunto de todos sus procesos.

El concepto de enfoque basado en procesos contrasta con la tipica estructura de organizacion,

definida por una matriz de responsabilidades jerarquicas y funcionales. Por lo tanto, la
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optimizacion de la cadena se centra en la secuencia e interaccion de varias operaciones, una

vision transversal de la eliminacion de desechos para crear valor.

En perspectiva mas funcional, un proceso se considera ideal cuando: en cada paso agrega valor,
es capaz, esta disponible y es apropiado. Todas las etapas del proceso estan vinculadas por flujos,
jalando y nivelando la demanda.

Naturalmente, el desafio corresponde a la aplicacion practica de estos conceptos, con métodos

sencillos y eficaces.

La eficacia del proceso no es simplemente la velocidad de ejecucion. Por el contrario, un proceso
ineficiente informatizado resulta en ineficiencia informatizada y extremadamente rapida.
Curiosamente, esto sucede muy a menudo porque, en realidad, rara vez hay un proceso tal como

se pensaba, y casi nunca en perfectas condiciones.

Pero la verdad es que en la mayoria de las organizaciones, el enfoque principal es la velocidad de
procesamiento mas que otros factores. La optimizacion de proceso tiene como objetivo principal
de maximizar la eficiencia y la eficacia de la gestion de casos de una determinada organizacion.

El resultado es agregar valor, eliminar los residuos, reducir la variacién y reducir la complejidad.
2.4  Aplicacién de la optimizacion de procesos

El proceso de optimizacion se aplica a todas las organizaciones, porque todos tienen su base de
operaciones basadas en los procesos funcionales. A veces sucede que muchos de estos procesos
estan ocultados o son extremadamente complejos, 1o que resulta en un encubrimiento de las

oportunidades existentes para la mejora.

Internamente, en una organizacion, la optimizacion de procesos actua en diferentes niveles de

decision y ejecucion, pero siempre en una perspectiva transversal.
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Esto porque las solicitudes del cliente son también transversales a toda la organizacion, en
comparacion con una estructura de responsabilidades verticales. En cuanto a su &mbito funcional,
se aplica desde las primeras etapas de identificacion y captacion de clientes / anticipacion de sus

expectativas, hasta el suministro del servicio o producto, de forma continua.

Sin embargo, una organizacion no existe solo en un entorno empresarial determinado. En este
sentido, también es importante incorporar enlaces a los socios externos, cuyo impacto sobre las

empresas influye significativamente en la eficiencia de los procesos internos.

2.5 Procedimiento para aplicar la optimizacion de procesos

El enfoque de ingenieros de rentabilidad explica lo simple, préctico y objetivo que realmente
interviene en la ejecucion de los procesos. El objetivo es describir y optimizar el flujo de
informacidn real, decision y ejecucion. Al mismo tiempo, trata de disociar la gestion de casos de
organizacion jerarquica, prestando atencidon primaria a la integracién de la aplicacion y la
satisfaccion del cliente. En este sentido, el enfoque es en la cobertura transversal y vertical en la

decisién.

La metodologia consiste en la cartografia rigurosa y multidisciplinar de las interconexiones y el

nivel de complejidad de los procedimientos, centrado en la eficiencia, eficacia y valor agregado.

El resultado es el desarrollo de un futuro estado del ser ["To Be "] eficaz y eficiente.

En la practica, el proceso de optimizacion trata de responder a las necesidades de:
» El exceso de tiempo de procesamiento.
» Eliminar la confusién en un departamento o una operacion, sin que nadie realmente sabia
qué hacer, cuando y cémo.

» Eliminacién de los residuos, la burocracia y los errores de procesamiento.

A\

Garantizar una técnica de intervencion eficaz.

» Aumentar el nivel de satisfaccion del cliente a través de departamento de posventa.
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2.6 Cuello de hotella

En ingenieria, un cuello de botella es un fenémeno en donde el rendimiento o capacidad de un
sistema completo es severamente limitado por un (nico componente. ElI componente es
generalmente llamado punto del cuello de botella. EI término es una derivacion metaforica que
hace referencia al cuello de una botella, donde la velocidad del flujo de un liquido es limitado por

este cuello angosto.

Los cuellos de botella pueden ocurrir en un procesador, en un enlace de comunicacion, en un

software de procesamiento de datos, etc.

En informética, un bottleneck o cuello de botella, es un limite en la capacidad de transferencia de
informacién de un sistema o una conexion, que puede reducir el trafico en condiciones de
sobrecarga. Suele producir una baja del rendimiento y la velocidad general tanto en un sistema

COmo en una conexion.

En un proceso productivo, una fase de la cadena de produccion mas lenta que otras, que ralentiza

el proceso de produccion global.

El cuello de botella determina la cantidad de piezas posibles después de un determinado periodo
de tiempo. Es importante identificar los cuellos de botella en los procesos de produccién y

sobretodo efectuar una analisis profundo en como aumentar la eficiencia en esta operacion.

En la transferencia de datos, cuando la capacidad de procesamiento de un dispositivo es mayor
que la capacidad del bus al que se encuentra conectado el dispositivo, esto suele ocurrir en una
tarjeta grafica, cuando se conecta una tarjeta con capacidad para AGP 8x a un slot AGP 4x, en

este caso, el 50% de la capacidad del dispositivo esta siendo desperdiciada.
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Por muy eficiente que una persona sea, estar completamente al dia, sin tener ninguna tarea ni

proyecto pendiente, es una utopia.

Afortunadamente la vida, no para de traer cosas por hacer. Jamas se detiene. Por ello, el objetivo

no debe ir orientado a no tener asuntos pendientes, si no a tenerlos bajo control.

Con frecuencia, la productividad va fluyendo a un ritmo constante, hasta que topa con algun
obstaculo. Algo que produce un atasco y que ralentiza todo o parte del proceso. Son los llamados
“cuellos de botella”.

Para incidir sobre ellos, ante todo, hay que saber identificarlos.

Puede que sea el archivo o la gestién del e-mail que se resiste y acumula papeles o correos por
leer o contestar. Llamadas pendientes que nunca realiza. Pedidos que no sirven o proyectos

embarrancados que no hay forma de activar.

Los cuellos de botella son factores limitantes que determinan la velocidad y el tiempo en la

consecucion de un proceso productivo.

En términos de productividad personal, podriamos hablar que existen dos clases de cuellos de

botella: los fisicos y los mentales.

Fisicos

Son obstaculos de tipo material que dificultan la consecucion de una tarea.

Algunos remedios para paliarlos:

» Afilar la sierra: disponer de buenas herramientas es el modo de obtener un resultado

optimo en cuanto a calidad y tiempo en la realizacion de un trabajo. Adquirir un buen
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software, un buen archivador, tener una mesa amplia, una impresora que no se atasque 0
un ventilador no debe considerarse un gasto, sino una inversioén. No se trata de rodearse
de lujos ni de adquirir sistemas o aparatos con prestaciones superfluas, se trata de
disponer de las herramientas adecuadas para poder trabajar de forma comoda y sin
obstaculos. Es muy posible que dejen los papeles amontonados pendientes de archivar,
porque el mueble archivador esta a los topes.

» Trabajar por lotes de tareas: agruparlas por similitud o contexto facilitard el trabajo:
empezar a hacer una primera llamada cuesta, pero una vez hecha, ya se esta en flujo y es

mas facil realizar las otras que se tienen pendientes.

Mentales

Son los cuellos de botella mas fastidiosos de erradicar, porque son intangibles y forman parte de
las emociones y sentimientos hacia las tareas que se tienen por hacer. La procrastinacién merodea

casi siempre alrededor de los cuellos de botella mentales.

Identificar cual es la accion inmediata anterior a un cuello de botella ayudara a analizar por qué el
proceso se atasca en este punto y qué ocurre alrededor o en el interior que no permite que se
avance. La clave estara en determinar: ¢Cual es la proxima accién fisica a realizar? ;Por qué no

se realiza? Algunos motivos podrian ser:

e Que no sepa 0 no esté preparado para hacerla y tenga que delegar.

e Que tenga que recibir instrucciones al respecto y éstas sean confusas o no lleguen. Debera
clarificar o reclamar.

e Que odie hacer esto porque alguna vez le sali6 mal. Piense cual fue el error y cédmo
evitarlo. Visualice el resultado deseado.

e Que no sea de su competencia o ya esté sobrecargado de trabajo. Aprenda a saber decir
NO.

¢ Que la tarea sea inconsistente y podria, simplemente, dejar de hacerla.
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Delegar, concretar, reclamar, visualizar, incluso pensar puede que cueste porque no son acciones

fisicas/ mecanicas sino que comportan desapegos, implicaciones o enfrentamientos y por tanto,

emociones. El reto esta en saber gestionarlas.

2.7

Manuales y normas de procedimientos

El manual de procedimientos y formatos se orientan a especificar ciertos detalles de las

actividades que normalmente se ejecutan en una empresa, con el fin de unificar criterios al

interior de la empresa, a recuperar la informaciéon de la forma mas adecuada asegurando su

calidad y por ultimo, agilizar la circulacion de la informacion para que esta llegue oportunamente

a las secciones que la requieren.

Cuando se trata de definir un nuevo formato, se deben tener en cuenta varios aspectos:

El perfil del funcionario o funcionarios que deben diligenciar el formato (clientes
objetivo). Esto con el fin de tener un disefio y una informacion a llenar adecuada al
personal que lo elaborard. Se debe evitar informacién innecesaria, o que el funcionario
objeto del formato cominmente no conoce, 0 que sea dispendioso de diligenciar en una
actividad que generalmente requiere de agilidad. Entre mas rapido se pueda llenar un
formato (con items de seleccion, poco texto, etc.) mas rapido se obtiene la informacion
requerida y el personal le disminuye su grado de apatia a su diligenciamiento.
Evitar formatos que soliciten la misma informacién de diferentes formas o en otros
formatos.
En lo posible, tratar porque no se recargue de formatos la gestion de un cargo. Se debe
tener presente, que aunque es muy importante la informacion solicitada en un formato, el
comun de la gente es apética a su diligenciamiento. Por lo anterior, se debe tratar de
disefiar formatos sencillos y agiles de diligenciar para que el personal no los evite.
Debe existir un apoyo general y a todo nivel (directriz o politica de la empresarial) que
recalque la importancia del diligenciamiento de los diferentes formatos.
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e Se debe escuchar a los funcionarios objetivos del formato (clientes del formato) para ir
adecuandolos a los cambios de la organizacién. Es muy comdn que al implementar un
software en una empresa se obvien algunos formatos o se deban suprimir para dar paso a
un nuevo sistema de captura de informacion, o incluso de nivel de capacitacion del
personal a cargo de ingresar la informacion al sistema, lo cual implica un reajuste del plan

de desarrollo del personal de la empresa.

Para cada formato se debe presentar la estructura del formato a diligenciar y una breve
descripcion (preferiblemente de una hoja como méximo) de la forma como se debe llenar. En esta
descripcion se debe especificar el recorrido del documento entre la empresa, donde se debe

archivar y donde deben quedar tanto los originales como las copias.

Cuando se traten de procedimientos generales dentro de la empresa, se deben describir las
actividades relacionadas, el objetivo del proceso y lo que debe arrojar como resultado, como es el
caso de una acta, el reporte para dar de baja un activo, la descripciones de las acciones a seguir,
etc.

2.8  Analisis de puestos

Segun Gary Dressler (2003), es el procedimiento por medio del cual se puede saber: 1) lo que
implica el puesto; y, 2) qué tipos de personas deben contratarse para ocupar esa posicion.
Implica seis pasos: 1) determinar el uso de la informacion para el analisis del puesto; 2) reunir
informacion de antecedentes; 3) seleccionar las posiciones que seran analizadas; 4) reunir datos
para el analisis del puesto; 5) revisar la informacién con los participantes; 6) desarrollar una

descripcion y especificacion del puesto.

Existen cuatro técnicas basicas que se pueden utilizar para reunir datos para el analisis del puesto:
entrevistas, observacion directa, un cuestionario y relaciones periddicas de los participantes.
Estos métodos son buenos para desarrollar descripciones y especificaciones del puesto. Los

enfoques del departamento del trabajo, andlisis funcional del puesto y la descripcion de puesto,
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producen calificaciones cuantitativas para cada puesto y por lo tanto, son Utiles para clasificar
dichas posiciones con fines de salario.

La descripcion del puesto debe representar el trabajo de una posicion de una manera muy clara
para que las responsabilidades estén bien definidas sin hacer referencia a otras descripciones de

puesto.

El andlisis del puesto es, en muchos sentidos, la primera actividad del personal que afecta la
motivacion. La mayoria de las personas no puede desempefiar un trabajo cuando no tiene la
capacidad y destreza para hacerlo. A traves del analisis del puesto, se determina lo que este
requiere y qué habilidades y destrezas es necesario buscar en candidatos al puesto o establecer si

la persona que ocupa el puesto actualmente es la persona ideal para el mismo.

2.9 Mejora continua

Existen numerosas metodologias, técnicas y herramientas para llevar a cabo la mejora continua

de la calidad y la optimizacion de procesos en una organizacion.

Se puede comparar la implantacion de mejoras en la empresa para que permita entender que si no
se es cuidadoso, se perdera la imagen del conjunto. Puede resultar dificil captar la imagen o el
impacto total del conjunto de las técnicas y herramientas a pesar de saber llevarlas a cabo por

separado.

La manera de sacar todo el potencial de estas metodologias, técnicas y herramientas de calidad,

es comprender como encajan entre ellas dentro de la organizacion.
Lo cierto es que los resultados exitosos se obtienen combinando varias de ellas para solucionar

distintas problematicas. No obstante, se puede olvidar que son las personas por su energia, sus

aptitudes y sus valores compartidos que hacen posible la puesta en marcha de las mejoras.
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En resumen, los resultados més notables se obtendran coordinando las actividades de mejora
aplicando metodologias, técnicas y herramientas y contando con la implicacion y motivacion de

las personas.

Para ello se propone integrar la filosofia Kaizen, los principios de Lean y la metodologia 6 sigma
que abarcan la gran mayoria de las actividades de mejora.

2.10 Normas internacionales

Son las reglas a traves de las cuales las marcas internacionales rigen y norman el cumplimiento
de los procesos operativos y de los servicios que la empresa ofrece a sus clientes para poder

operar en el pais.

Las marcas internacionales evaltan el cumplimiento de las reglas establecidas con la empresa a
través de indicadores previamente definidos, los cuales son revisados periddicamente por el area

regional de calidad. Estos se reportan en un formato estandar por todos los paises del grupo.

Ademas, dentro de los manuales operativos existen requerimientos de servicio que deben
cumplirse para evitar multas posteriores, razén por la cual la empresa ha definido un lineamiento

de excelencia operativa, el cual busca garantizar la eficiencia de los procesos.

Este lineamiento aplica para todas aquellas actividades que por la funcion de los colaboradores se
debe cumplir con requerimientos de la marca a nivel local y regional de acuerdo a lo descrito en

el manual de procedimientos de calidad de servicio.
Cada area de negocio de acuerdo a sus atribuciones y de ser aplicable, debe llevar control y

seguimiento de estos procesos, asi como generar reportes que generen los indicadores solicitados

por la marca.
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Estos procesos, deben de registrarse detallando sus indicadores en una aplicacion desarrollada por
el &rea de tecnologia en formatos predefinidos por el &rea de calidad, la cual tiene la

responsabilidad de dar seguimiento a los resultados para evitar sanciones posteriores.

Si llegara a incumplirse por parte del pais alguno de los indicadores definidos por las normas
internacionales de las marcas, se aplican multas mensuales. El monto de la multa es de $500 por
indicador. La primera vez que se incumple el indicador, se recibe una alerta de parte de la marca,
si se incumple el mismo indicador por segunda vez y cada vez que no se cumpla con el indicador

durante el afio calendario (de enero a diciembre), la multa se cobra por cada mes incumplido.

Dentro de las métricas establecidas para los comercios afiliados, se definié la de puntualidad de
los acuerdos con nuevos clientes, el cual monitorea el nimero de dias desde el recibo de un

contrato firmado y formalizado hasta la fecha en que el comercio es preparado.

Este indicador toma en cuenta tanto las afiliaciones nuevas asi como las afiliaciones sucursal,
éstas ultimas corresponden a tiendas o sucursales abiertas por los negocios para cubrir mas

mercado en el que operan.

2.11 Lean

En lo relacionado a 6 Sigma, se indica que todas las empresas tienen la necesidad de mejorar sus
procesos reduciendo sus costes de no calidad y aumentando la satisfaccion de sus clientes. Una
manera de alcanzar este objetivo es integrar las iniciativas Lean y 6 Sigma. En efecto Lean y 6
Sigma comparten estos objetivos de mejora tan necesario en el ambito actual. Se podria decir que
6 Sigma se enfoca mas a reducir la aparicion de defectos (reducir la variacion) mientras Lean se

centra en aumentar la velocidad de respuesta de los procesos.

6 Sigma abarca numerosas herramientas de calidad y técnicas estadisticas ya conocidas y la
metodologia DMAIC para llevar a cabo los proyectos de mejora de la manera mas eficiente. Por

su parte, Lean tiene unas herramientas propias como por ejemplo el Value Stream Map (mapeo
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de la cadena de valor), pero también abarca herramientas y metodologias tales como el SMED,
las 5S, los principios del Kaizen, la gestion visual, el Kanban, etc. Para implantar la iniciativa
Lean 6 Sigma, vale la pena conocer el “pensamiento lean” o “Lean Thinking” que representa los

pilares que ayudaran su organizacion a alcanzar su objetivo.

El pensamiento Lean ayuda a entender los principios que permiten eliminar lo que no aporta
valor a la empresa, ajustar las capacidades de produccion a la demanda y adaptarse a los cambios
que puedan surgir. De hecho, Lean significa delgado, y la idea es justamente eso: que las
empresas sean delgadas, que todo lo superfluo e indtil sea eliminado de los procesos

empresariales.

El libro “Lean Thinking” (pensamiento Lean) es considerado como un manual de referencia del
management y clave para entender el concepto del pensamiento Lean. Este libro, de Daniel T.
Jones y James P. Womack fue escrito a finales de los 90. Su éxito fue tal que hace unos afios, se
volvié a editar, adaptando su contenido a la época actual y a los avances que conocid el

pensamiento Lean.
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Capitulo 111

3.1 Planteamiento del problema

La importancia de resolver y atender a los clientes en el tiempo oportuno, para ser competitivos
en el mercado actual requiere que todas las operaciones relacionadas con ellos se resuelvan en el

menor tiempo posible.

El mercado global incluso, exige el cumplimiento de estandares minimos en relacion a tiempos
de resolucion de gestiones relacionadas con este tipo de negocio. Uno de los procesos principales
que estan relacionados con el inicio de la relacion comercial entre la empresa y los comercios, es
el de las afiliaciones nuevas, cuyo producto consiste en ofrecer la aceptacion de tarjetas de

crédito o debito come medio de pago en los comercios.

Este proceso ha sufrido modificaciones en el Gltimo afio, debido a que no se llevaban indicadores
adecuados para dar seguimiento al tiempo de resolucion de los mismos y en el afio 2012 una de
las marcas solicitd que el tiempo completo de una afiliacién nueva durara no mas de ocho dias

calendario.

Por lo anterior, se inicié levantando los tiempos de cada uno de los pasos relacionados con la
habilitacion del servicio y el resultado sobrepasé el tiempo de ocho dias con un total de catorce
dias calendario. Las implicaciones fueron de multas y seguimiento por las areas de calidad que
velan por la eficiencia de los procesos. Se desarroll6 un plan de trabajo y actualmente el proceso
se redujo a seis dias calendario.

A principios del afio 2013, el area de calidad nuevamente realizd revisiones sobre ciertos
indicadores principales de los negocios mas importantes de la empresa, uno de ellos fue el de las
afiliaciones nuevas, en donde se requirié que para poder cumplir con los requerimientos del
cliente y con los estandares de calidad que la empresa desea ofrecer, se requirié que el tiempo de
resolucion para la habilitacion de una afiliaciéon nueva se redujera de seis dias a tres dias

calendario.
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Para hacer mas eficaz este proceso, fue trasladado en mayo de 2013, al &rea de cuentas nuevas
siempre dentro del departamento de operaciones para que se integraran actividades similares en

areas con mayor experiencia para agilizar las resoluciones de los procesos.

Dentro del area de operaciones adquiriencia quedo la operacion de la atencidn a los comercios
afiliados para la creacion de afiliaciones sucursal, cuyo objetivo es el de crear puntos de venta
adicionales a los comercios ya existentes, cuando un comercio necesita servicios adicionales a su
actividad actual, o desea ampliar o aumentar la cantidad de tiendas que tiene operando en el
mercado. Esta actividad similar a una afiliacién nueva es mas sencilla de atenderse, sin embargo,
las estadisticas de calidad muestran que para este tipo de gestion, los auxiliares tienen tiempos de

resolucion de cinco dias habiles.

Por lo anterior, se le solicitd a dicha area evaluar e implementar una mejora sustancial al

proceso actual, dado la reduccion de tiempo que se requirio de la afiliacion nueva.

Considerando lo descrito anteriormente sobre el analisis realizado y su situaciéon actual, se

plantea la siguiente interrogante:

3.1.1 Pregunta de investigacion

¢Cuales son los tiempos de resolucién en el proceso de habilitacion de una

afiliacion sucursal en CORFISA?

30



3.2 Objetivos de la investigacion

3.2.1 Objetivo general:

Determinar los tiempos de resolucion en el proceso de habilitacion del servicio de una afiliacion
sucursal en CORFISA.

3.2.2 Objetivos especificos:

1) Evaluar cuéles son los estandares internacionales de las marcas para la apertura de una
afiliacion sucursal para un comercio afiliado.

2) Evaluar los tiempos de resolucion de cada paso y cuellos de botella dentro del proceso de
habilitacion del servicio de una afiliacion sucursal.

3) Establecer si existen politicas y procesos definidos e implementados en el departamento
de operaciones afiliados.

4) Elaborar con base a los hallazgos, una propuesta de mejora.

3.3 Justificacion y delimitacion de la investigacion

Esta investigacion esta enfocada Unicamente en una parte de los procesos relacionados con la
afiliacion, el cual es el proceso de habilitacion del servicio de afiliaciones sucursal que se opera
dentro del departamento de operaciones del banco que se realiza en el area de operaciones
afiliados, lo que permitira evaluar la eficacia de esta actividad y prestar un servicio mas eficiente.
Este proceso inicia desde que se ingresa la gestion por parte de las areas de negocio, hasta que se

finaliza la activacion del servicio en el sistema y se solicita el equipo para su instalacion.

La investigacion contempla realizar entrevistas con el personal administrativo del area objeto de
evaluacion, asi como entrevistar a personal de otras areas con procesos similares, como lo son:

apertura de cuentas bancarias y tarjetas adicionales de cuentas de tarjeta de crédito. Puede existir
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una limitante en esa Gltima evaluacion puesto que las otras areas pueden no manejar indicadores

similares a los manejados en el departamento de operaciones.

Se estara analizando la informacion y registros del afio 2012, que permita tener un panorama

completo del flujo de este proceso por al menos 12 meses.

3.4 Tipo de estudio a utilizar

Para la presente investigacion, se consider6 la empresa CORFIS A por ser una empresa en
constante crecimiento y desarrollo que opera en un mercado altamente competitivo y
profesionalmente representa un reto ofrecer una propuesta que permita optimizar los recursos que
utiliza y fortalecer operativamente los procesos, haciéndolos mas eficientes para la empresa pero
sobretodo para el cliente.

El area seleccionada para la investigacion fue el area de operaciones afiliados, enfocada
directamente al proceso de habilitacion del servicio de afiliaciones sucursal para poder cumplir
con los objetivos trazados para esta area.

Por medio de una evaluacion integral utilizando diferentes herramientas, entre ellas el analisis
FODA que se alimenté con la observacion de la situacion actual y sirvié de base para la
definicion del planteamiento del problema , se determin¢ la variable de investigacion con la cual
se inicio un proceso de recopilacion de informacion en diferentes fuentes bibl iograficas que

permitieron dar forma al anteproyecto de investigacion.
Definida la variable de investigacion que esta relacionada con la mejora continua como

herramienta para la optimizacion de los recursos y eficientizacién de los pasos que se llevan a

cabo para minimizar el proceso hasta que se le habilita el punto de venta al cliente.
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Se definieron los objetivos generales y especificos, mismos que se esperan alcanzar con la
aplicacion de la metodologia planteada; se determinaron los limites y alcances del proyecto, y

con ello se realizo la seleccion de los sujetos de la investigacion.

La seleccidon de los instrumentos contempla la bdsqueda de informacion que responda a los
objetivos planteados, cuyo analisis provea de datos que permitan elaborar el informe final que

incluya una propuesta de mejora para su implementacion.

3.4.1 Poblacion y muestra

Para el desarrollo de la investigacion se consideran de suma importancia las opiniones, acciones y
experiencia del personal que esta directamente relacion ado con los procesos de las afiliaciones
nuevas y de otros procesos relacionados con la apertura de un servicio, puesto que el rol tiene
como enfoque principal entregar un servicio al cliente oportunamente, sobretodo si es un cliente

activo en la organizacion, asi como también las areas de negocio relacionadas con este servicio.

Se incluyen como sujetos de la investigacion a las siguientes posiciones:

Gerente de operaciones, una persona a cargo de todo el departamento de operaciones.

e Gerente de operaciones adquiriencia, una persona quien tiene a su cargo el area de

operaciones afiliados.

o Jefes de operaciones, cuatro personas a cargo de los procesos operativos del banco.

e Gerentes de otras areas, seis personas quienes lideran las areas de negocio de afiliaciones,

canales, banca comercial.
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Ejecutivos de cuentas clave: cuatro ejecutivos, quienes son los responsables de atender a
la cartera principal de afiliados y que constantemente solicitan la apertura de afiliaciones

Sucursal por el tipo de comercio al que atienden.

Auxiliares administrativos, tres personas quienes son los responsables de llevar a cabo el

proceso de la habilitacion del servicio de afiliaciones nuevas.

3.4.2 Instrumentos a utilizar

Guia de observacion: cuyo objetivo es recolectar informacidn de forma sistematica, valida

y confiable de comportamientos y situaciones observables.

Esta metodologia se realizard con los auxiliares de afiliaciones para evaluar el proceso
desde que se ingresa la solicitud de la afiliacion sucursal, se finaliza la gestion de este
servicio y se ingresa la gestion del equipo a instalar al comercio, pues ellos son los que
desarrollan el proceso. Ademas se revisaran procesos similares como lo son: tarjeta
adicional de una cuenta de tarjeta de crédito, cuentas nuevas y habilitacion de servicios en

el area de servicios empresariales del area de banca corporativa.

Estudio de tiempo en el proceso: este instrumento determinar de manera cuantificable los
tiempos de atencion y resolucién de cada paso del proceso y establecer tiempos de

holgura.

Este instrumento se utilizara tomando tiempos de las actividades que cada una de las

auxiliares (tres personas) emplea para cumplir con todos los pasos de este proceso.

Cuestionario por entrevista personal: el objetivo del mismo es lograr de manera imparcial

y efectiva la opinion de la persona entrevistada.
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Se llevarén a cabo dos entrevistas: la primera de ellas se realizara a los gerentes locales
con procesos similares a su cargo. La segunda de ellas busca entrevistar a los jefes del

area de operaciones, quienes tienen a su cargo procesos similares de otros productos.

e Cuestionario: su proposito es obtener de manera relativamente rapida datos sobre las
variables, asi como entender, actitudes, expectativas, opiniones y variables que pueden
medirse mediante expresiones escritas o que el mismo participante pueda ubicarse en las

categorias de las variables.

Este instrumento se utilizara con todos los sujetos que intervienen en el proceso del area,
el jefe y los auxiliares de operaciones afiliados, asi como a los ejecutivos de cuentas clave
quienes son los responsables de atender al cliente y son quienes nos hacen llegar esta

clase de requerimientos.

En los instrumentos anteriores se consideraran elementos cuantitativos y cualitativos que
permitan formar criterios relacionados con el analisis e interpretacion de la pregunta de
investigacion, versus elementos puramente cuantitativos en los instrumentos de estudio de

tiempos y asi contribuir a las conclusiones y recomendaciones de la presente investigacion.

3.4.3 Procedimiento

Se considero la empresa CORFISA |, para la presente investigacion de practica empresarial
dirigida, por ser una empresa en constante crecimiento y desarrollo que opera en un mercado
altamente competitivo y profesionalmente representa un reto ofrecer una propuesta que permita
optimizar los recursos que utiliza y fortalecer operativamente los procesos, haciéndolos mas

eficientes para la empresa pero sobretodo para el cliente.
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El area seleccionada para la investigacion fue el area de operaciones afiliaciones sucursal,
enfocada directamente al proceso de habilitacion del servicio de afiliacion para un punto de venta

nuevo creado por el comercio para poder cumplir con los objetivos trazados para esta area.

Por medio de una evaluacion integral utilizando diferentes herramientas , entre ellas el anélisis
FODA que se alimento con la observacién de la situacion actual y sirvié de base para la
definicién del planteamiento del problema , se determind la variable de investigacion con la cual
se inicio un proceso de recopilacion de informacion en diferentes fuentes bibliograficas que

permitieron dar forma al anteproyecto de investigacion.

Definida la variable de investigacion que esta relacionada con la mejora conti nua como
herramienta para la optimizacion de los recursos y eficientizaciéon de los pasos que se llevan a

cabo para minimizar el proceso hasta que se le habilita el servicio al cliente.

Se definieron los objetivos generales y especificos, mismos que se esperan alcanzar con la
aplicacion de la metodologia planteada ; se determinaron los limites y alcances del proyecto , y

con ello se realizo la seleccion de los sujetos de la investigacion.
La seleccidon de los instrumentos contempla la busqueda de informacion que responda a los

objetivos planteados, cuyo andlisis provea de datos que permitan elaborar el informe final que

incluya una propuesta de mejora para su implementacion.
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CAPITULO IV

4. Resultados de la investigacion

Como proposito principal para sustentar la investigacion de la habilitacion del servicio de
afiliacién de sucursal, y de acuerdo con la metodologia propuesta para la investigacion, se
procediod a realizar el trabajo de campo, obteniendo informacion en funcidn de una perspectiva en
tres dimensiones, considerando la observacion de la ejecucion de los procesos actuales, para lo
cual se utiliz6 una guia de observacion, un estudio de tiempos de la atencién actual de estas
gestiones, asi como entrevistas y cuestionarios obtenidos de los usuarios y principales personas
involucradas en el proceso y consideradas como clientes internos de la atencion y resolucion de

estas gestiones, de los cuales se presentan los resultados a continuacion.
4.1 Resultados de la guia de observacion:

En distintos horarios principalmente por la mafiana y en distintos dias de la semana, se
observaron las actividades relacionadas con el proceso de habilitacion del servicio de afiliaciones
sucursal, asi como de servicios similares dentro de la compaifiia, como lo son: generacion de
tarjeta adicional para una cuenta de tarjeta de crédito, creacion de cuentas bancarias para clientes
ya existentes en el area de cuentas nuevas y de servicios empresariales, informandole al personal
que era objeto de investigacion. Para la presentacion de los resultados se presenta la matriz que
resume la identificacion de las actividades de cada procedimiento anteriormente descrito de la

siguiente manera:
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llustracién No. 3

Tabla: Matriz de sentido, guia de observacion: procedimiento de habilitacion de servicios para clientes ya existentes.

PROCESO

Afiliacién sucursal

Tarjeta adicional para una cuenta
de tarjeta de crédito

Cuentas nuevas

Servicios empresariales

ANALISIS DE RESULTADOS

CARACTERISTICAS

Se realizd la observacion luego de las 10:00
horas

En horas de la mafiana en el primer
corte del dia

Se realizd la observacion en horarie de la
manana

Observaciones realizadas en el proceso de la
tarde

Habilitacion de sucursal o punto de venta

Creacion de tarjeta adicional para una
cuenta de tajeta de crédito ya
existente

Creacion de cuentas bancarias de
cuentahabientes ya existentes

Creacion de cuentas bancarias de clientes de
banca comercial

Se seleccidnd al auxiliar encargado de
generar los puntos de venta o afiliaicon
sucursal

Se selecciond una de las lineas de
ejecucion de los analistas de crédito

Auxiliar encargado de generar cucntas
bancarias de comercios ya existentes

Area de servicios empresariales

Supervisor del drea de operaciones afiliados

Liderazgo: analista de créditos

Liderazgo: cucntas nuevas, supervisor ¥
auxiliar

Liderazgo: supervisor de servicios empresariales
¥ gjecutivos

CORREL

Revision de gestiones ingresadas v se les
detiene el tiempo a cada gestion

SO IDENTIFICADO

Se recibe solicitud de tarjeta adicional

Se recibe expediente de cuenta bancaria v
la solicitud a través de comen electronico

Expedientes se reciben por parte de los
ejecutivos de banca corporativa o banca
comereial

Se ingresa @ la gestion ¥ se valida si los
datos estan completos v correctos de acuerdo

Se analiza crédito del cliente v estatus
crediticio

Se revisa expediente con documentacion
completa

Expedientes son revisados por area de servicios
empresariales que tenga documentacion

2 al sistema completa
. .. Aprobacion de generaciom de cuenia
Se genera el cadigo de afiliacion o punto de prubacion de ge . » . .
. . . L. bancaria ¢ identificando ¢l ndmero de Generacion de cuentas bancarias por drea de
venta en ¢l sistema dependiendo de los Analista aprucba solicitud . . - .
.. - cliente ¥ aprebado por el oficial de servicios empresanales
requerimicntos del cliente o
3 cumplimiento.
Se ingresa a_]a gestion nuevamente v s¢ le T_aljcta adicional se gencra en ¢l Sc geners la cuenta bancaria en ¢l sistema Se envia correo cl_l?ctromco a supervisor para
4 OpTimen varios pasos sistema autorizar generacion de cuenta bancaria
. L . Se envia correo clectrénico a supervisor Recibida la aprobacidn, se solicita chequera
Se envia a solicitar por correo electronico la .. ' - . ., . ) .
. . Se solicila generacion de plastico para auloTizr generacion de cuenta para ser enviada a la agencia en donde ¢l ¢lienle
autorizacion del enlace de cuenta bancaria . .
5 bancaria requicra recogerla
Se revisa la generacion del punto de venta en | Proceso de corte y generacian de Recibida la iaprobaclon. 5e ,SOI““M chequera Aprobada la chequera se envia por correa la
- .. para ser enviada a la agencia en donde <l -, .
¢l sistema plasticos . . generacion de la misma
[ cliente requiera recogerla
. .. . - Aprobada la chequera se envia por correo | Expediente sc envia a cuentas nuevas para
Sc finaliza la gestion Control de calidad de plasticos P . quera P pes . .. P
7 la generacion de la misma revision y grabacion de firmas
Se ingresy gestion de reprogramacion de . . L. . . .
METEsd & L. s . Expediente sc envia a grabacion de firmas  |Expediente se envia a grabacidn de firmas y a
equipo o se completan datos en la gestidn de |Distribucion de tarjetas a archivar archivar
8 solicitud de instalacion POS d
Actualizacion en el sistema de entrega
9 de tarjeta

En ¢l proceso de afiliaciones sucursal, se
detectd un resumen de ocho actividades,
aunque dentro de cada actividad se
detectaron pasos en el proceso que no
gencran ninguna operacion por parte del
auxiliar, También se detectaron gestiones
en donde no sélo de solicita la creacion de
un codigo de afiliacion, sine de varios
codigos para el mismo comercio, Ademas
s¢ evidenciaron gestiones que fueron
rechazadas. Fn el caso de los procesos
observados en cuentas nuecvas y en
servicios empresariales los procesos
incluyen ¢l traslade expedientes fisices el
cual difiere del proceso de una afiliacion
del punto de venta,

Fucnte: claboracién propia, junio 2013,
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4.2 Resultados estudio de tiempos

El estudio de tiempos del proceso de habilitacion del servicio de afiliacion sucursal o de un punto
de venta se realizo durante una semana en distintos horarios del dia, con el objetivo de presentar
la medicidn de los tiempos se utilizd una matriz con las principales actividades identificadas
relacionadas directamente con el area que atiende este proceso en la corporacion, segun fueran
identificados en la fase de observacion. El resto de actividades no se incluyeron, puesto que no

marcan una diferencia real en el tiempo total del modelo.

Actividades clave identificadas en este proceso son:

Revision de gestion y validacion de datos del cliente
Generacion de codigo de afiliacion en el sistema
Pasos en la gestion

Solicitud de enlace de cuenta bancaria y aprobacion
Revision del punto de venta

Finalizacién de la gestion

N o g s~ wDd e

Ingreso de la gestion de reprogramacion de equipo o actualizar datos en gestion de

solicitud de instalacién de equipo
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llustracién No. 4

Tabla: Matriz de estudio de tiempos: Actividades principales en el proceso de habilitacion del servicio de afiliacion sucursal o
punto de venta

Habilitacion del servicio de afiliaciones sucursal o punto de venta

ACTIVIDAD g L TIEMPO

TIEMPO POR
Deescripeion ¢ B = 2 5 f 7 R ] 3 5 TAREA

Revision de gestion y validacidn de datos del X
I |eliente 10:50 ] 00:00:19 | 00:00:19 | 00:06:38 [ 00:02:03 | 00:00:11] 00:00:15 | 00:00:10 | 00:30:07 [ 00:00:13 | 00:03:15 | 00:02:35 | 00:03:27 | 00:05:14 [ 00:04:12 | 00:30:50 00:05.59
Generacién de codigo de afiliacion en el X
2 |sistema 23:25 | 00:42:32 | 00:06:33 | 00:27:08 | 00:45:51 [ 00:21:16 | 00:39:41 | 00:12:47 | 00:12:09 | 00:25:39 | 00:27.45 [ 00:3%:39 | 00:28:39 | 00:10:26 | 00:34:09 | 00:1%:37 00:26:15
3 |Pasos en la gestidn X 0315 | 00:03:34 | 00:04:45 | 00:05:46 | 00:04:35 | 00:03:39 | 00:06:40 [ 00:05:30 | 00:06:25 | 00:04:52 [ 00:00:36 | 00000:35 | 00:05:35 | 00:04:34 | 00003:33 | 00n06:34 0ieDd: 25
Solicitud de enlace de ceenta bancaria ¥ X X
4 |aprobacion 0050 00:00:15 | 00:00:13 | 00:00:30 00:00:16 00:00:15 | 00:00:15 | 00:00:13 [ 00:07:12 | 00:04:12 | 00:06:11) 00:05: 14 | 00:00:21 | 00:01:16 | 00:00:16 Q0202
5 |Rewvisitn del punto de venta X 1245 [ 00:01:52 | 00:07:22 | 00:53:553 | 00:14:10 O0:15:31 | 01:34:20 [ 01:34:38 | 003927 | 02: 10012 | 00:25:37 | 01:25:35 | 00 15:43 | 0000229 | 03348 Oi45:44
6 |Finalizacion de la gestidn X 19:00 | 00:04:23 | 00:03:31 | 00:05:1%9 | 00:04:22 00:05:29 | 00:03:34 | 00:05:23 | 00006:26 | 00005:21 | 00004:26 [ 00005:23 | 0000520 | 00:04:45 [ D0:05:21 00450
Ingreso de la gestion de reprogramacion de
equipe o actualizar datos en gestion de solicited | X
7 |de instalacion de equipo 0618 | 00:05:52 | 00:06:28 | 00:53:53 | 001410 [ 00:33:30 | 000 15:31 [ 01:34:30 | 01:34:38 [ 005927 | 02: 10012 | 002527 | 01:25:35 | 00 15:43 | O0002:29 | 05548 004557
TOTAL 02:15:17

Habilitacion del servicio de afiliaciones sucursal o punto de venta

ACTIVIDAD E g TIEMPCO PROMEDIO DE
TIEMPO POR
Descripeiin - : 9 2 2] 13 2 2 2 29 TAREA

Revisidn de gestidn y validacion de datos del X
I |eliente 1018 | 00:03:07 | 00:04:14 | 00:02:12 [ 00:05:15 | 00:02:15 | 00:23:26 | 00:03:11 | 00:02:11 [ 00:04:13 [ 00:02:34 | 00:03:11] 00:02:23 | 00:05:00 | 00:04:49 00:04:52
Generacion de cddigo de afiliacion en el X
1 |sistenia 24:02:00| 00:12:57 [ 00:21:22 | 00:12:26 [ 00:20:56 | 00:15:34 | 00:20:23 | 00:14:52 | 00:16:08 [ 00:21:57 | 00:10: 11| 00:11:15] 00:11:39 | 00006:31 | 00:19:41 00:15:25
3 |Pasos en la gestion X 1226 ) 00:05:46 | 0000943 | 00:06:47 | 00:02:19 ) 00:06: 11 { 00:04:40 | 00:06:27 | 00:09:53 | 00:04:42 | 0000949 | 00:14:09 | 001525 | 0000455 [ 001113 D751
Solicitud de enlace de cuenta bancaria v X X
4 |aprobacidt 0045 | 00:01:49 | 0003 :40 1051 103:35 | 00:01:12 A04:50 | 00:03:28 | 00004: 16 | 00:04:32 0327
5 [Revisidn del punte de venta X 2300 | 00:25 40| 00:33:14 ) 00:25:11 1 24:09 HEAL 135:15 s 136:12 113:20 126:13 12725
6 |Finalizacion de la gestidn X 13000 | 00:33:29 | 002018 ) 00:00:28 102:26 (026 (00:33 0020 200: 24 0043 20018 05:27
ngreso de la gestion de reprogramacion de
equipe o actualizar datos cin gestidn de solicined | X
7 |de instalacion de equipo ORT 0026 Té | O0: 3741 [ 00 33: 36 | 005205 [ QA 120 | 00 3956 ( O0:28:43 | D207 [ 004550 005740 | 002336 03927
TOTAL 01:43:54

Fuente: elaboracion propia, junio 2013.
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4.3 Resultados cuestionarios
4.3.1 Resultados cuestionario 1

llustracién No. 5
Indicador: Procedimiento relacionado con la afiliacion sucursal

Gréafica No. 1 ;Como mejorar el proceso?

Investigando cdmo lo hace la competencia o la
region

Que se de acceso a los ejecutivos a generar los
puntos de venta

Haciendo mas 4gil la resolucidn de la gestiéon

Que los datos de la gestion sean de seleccion y
no de digitaciéon

Optimizando el flujo completo

Colocar los datos principales

Que la gestién indique el equipo que desea el
cliente /

Fuente: elaboracidn propia, junio 2013.

De las ocho personas encuestadas el 37.5% indica que para mejorar el proceso de habilitacion del
servicio de la afiliacion sucursal se podria investigar lo que hace la competencia 0 mejores
practicas de la region con el mismo servicio, el 25% opina que optimizando el flujo completo, el
12.5% dando acceso a los ejecutivos a generar los puntos de venta en el sistema, otro 12.5%
opina que podria mejorarse haciendo mas &gil la resolucion de la gestién, otro 12.5% indica que
podria observarse una buena mejoria al no digitarse datos en la gestion, sino que sélo sea de
seleccion, un 12.5% digitando en la gestion Unicamente los datos estrictamente necesarios y el

ultimo 12.5% que en la gestion se indique el equipo que desea el cliente.
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Comentario: conocer la opcion de los gerentes relacionados con este proceso es de suma

importancia para optimizar la atencion y resolucion del mismo.

llustracién No. 6
Indicador: Procedimiento relacionado con la afiliacion sucursal

Gréafica No. 2 ;Qué haria si tuviera el proceso a su cargo?

Que se digiten menos datos en el sistema

Cambiarlagestion actual

Reducir pasos en la gestion actual —

Que se puedan exportar los datos al sistema

Que se migre la gestion a Siebel

N=38

Fuente: elaboracidn propia, junio 2013.

De las ocho personas encuestadas el 30% opina que si tuviera el proceso a su cargo y necesita
reducir el tiempo en un 50% reduciria los pasos en la gestién actual, 30% indica que lo
solucionaria a través de exportar los datos al sistema de manera que no sean doblemente
digitados, 20% indica que lo solucionaria cambiando la gestién actual, 10% indica que lo podria
alcanzar a través de digitar menos datos en el sistema y el otro 10% a través de migrar la gestion

a Siebel (herramienta que no se utiliza en lo relacionado al servicio a comercios afiliados).

Comentario: conocer otros procesos u otras herramientas utilizadas por la compafiia puede

contribuir a optimizar procesos en otras areas de una forma mas rapida.
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lustraciéon No. 7
Indicador: Procedimiento relacionado con la afiliacion sucursal

Gréfica No. 3 ;Cuanto tiempo seria el Optimo para activar el servicio?

24 horas,
2,25%

2 dias, 1, 13%

N=28

Fuente: elaboracion propia, junio 2013.

De las ocho personas encuestadas se les consultd cuanto tiempo seria el 6ptimo para atender el
proceso de habilitacion del servicio y por qué, a lo que a la primera pregunta el 62% indicd que
un dia seria el tiempo 6ptimo, 25% respondid 24 horas desde el momento del ingreso de la
gestion y 13% respondi6é que dos dias correspondiente a un dia del ingreso y otro dia para la

resolucion.

Comentario: para atender la demanda de las areas de negocio sera de suma importancia estar

claro de la situacion actual de este procedimiento.
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llustracién No. 8

Indicador: Procedimiento relacionado con la afiliacion sucursal

Gréfica No. 4 ;Por qué considera el tiempo descrito en el punto anterior como el adecuado?

Agilizarel proceso de instalacion del equipo _
—

Porque no es necesario tener tantos pasos

Paracumplir con la necesidad del cliente

N=28

Fuente: elaboracidn propia, junio 2013.

De las ocho personas encuestadas se les consulté por qué el tiempo indicado seria adecuado para
resolver este tipo de solicitudes, a lo que el 40% respondi6é que esto mejoraria enormemente el
servicio, el 20% hace relacion a la agilizacion de instalacion del equipo en el punto de venta del
cliente, otro 20% se refiere a pasos no necesarios en el proceso actual y el ultimo 20% menciona

gue eso resolveria las necesidades del cliente.

Comentario: para atender la demanda de las areas de negocio sera de suma importancia estar

claro de la situacion actual de este procedimiento.
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4.3.2 Resultados cuestionario 2

lustraciéon No. 9
Indicador: Procedimiento relacionado con la afiliacion sucursal

Gréfica No. 1 Como mejorar el proceso

No ligar la generacién del punto con la
revision

Reducirlos pasos a grabar del sistema

Reduciendo pasos en la gestion

Fuente: elaboracidn propia, junio 2013.

De las cinco personas entrevistadas a quienes se les consultd sobre cédmo se considera que se
podria mejorar el proceso de habilitacion del servicio de afiliacion de sucursal, el 40% respondid
que se lograria haciendo un proceso mas fluido, 20% indicé que no se ligara la revision en el
sistema a la atencion de la gestién como tal, otro 20% hizo referencia a la reduccion de los datos

a grabar en el sistema y el tltimo 20% menciond la reduccion de los pasos en la gestion.

Comentario: conocer la opinion de jefes de otros departamentos permite ampliar el panorama de

cémo resolver procesos similares que contribuya a resolver el objeto de esta investigacion.



lustracion No. 10
Indicador: Procedimiento relacionado con la afiliacion sucursal

Gréfica No. 2 ;Cuenta con procesos similares a su cargo?

Fuente: elaboracion propia, junio 2013.

Se les consultd a cinco personas sobre si tenian procesos similares a su cargo con mejores

tiempos de respuesta, a lo que el 80% indico que Sl 'y el 20 % que NO.

Comentario: es importante investigar procesos similares para facilitar la busqueda de soluciones

adecuadas a esta investigacion.
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lustracion No. 11
Indicador: Procedimiento relacionado con la afiliacion sucursal

Grafica No. 3 Tiempo de resolucion procesos similares

B dia

2 dias

| N=5
Fuente: elaboracidn propia, junio 2013.

De la pregunta anterior se les consultd a las mismas personas sobre cuéles procesos eran, cada
quien respondié diferentes areas a su cargo, pero sin embargo, el 50% indicé resolver los

procesos en un dia y el otro 50% en dos dias.

Comentario: si hay otros procesos dentro de la compafiia 0 departamento que son mejores que los

de esta investigacion, se puede aprovechar las mejores practicas para implementarlos.
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llustracion No. 12
Indicador: Procedimiento relacionado con la afiliacion sucursal

Gréfica No. 4 ;Qué cambios aplicaria para mejorar el proceso?

Camisar de draa el Ingreso de la gastion

Ya mo utilizar al midulo de gestiones actual -

Crear otra gestidn con mMenos pasos

Fuente: elaboracidn propia, junio 2013.

También se le pregunto a las cinco personas, jefes de otras areas que si tuvieran el proceso a su
cargo qué cambios realizarian si saben que lo deben reducir en un 50% de tiempo, por lo que
60% respondio crear otra gestion con menos pasos, 20% cambiar de area el ingreso de la gestion

y otro 20% ya no utilizar el mddulo de gestiones actual.

Comentario: si hay otros mddulos de gestiones dentro de la compafia o departamento que son
mas eficientes que los de esta investigacion, se puede aprovechar las mejores practicas para
implementarlos.
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lustracion No. 13
Indicador: Tiempo de resolucion de habilitacion afiliacion sucursal

Gréfica No. 5 ¢ Cuanto tiempo considera dptimo en el proceso?

B dia

2 dias

Fuente: elaboracion propia, junio 2013.

A las cinco personas encuestadas, se les consultd que cuanto tiempo consideran 6ptimo para el
proceso de habilitacion del servicio y el 60% considera que en dos dias es tiempo suficiente

mientras que el otro 20% indica que un dia seria el 6ptimo.

Comentario: analizar las respuestas y tiempos de resolucion de todos los encuestados sera

determinante para encontrar la mejor solucion a esta investigacion.
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llustracion No. 14
Indicador: Tiempo de resolucion de habilitacion afiliacion sucursal

Gréfica No. 6 ¢Por qué considera ese tiempo como el adecuado?

Agilizarlainstalacion del equipo en el
punto de venta del comercio

Eltiempo es el suficiente

Mejorar el servicio al cliente

=5

Fuente: elaboracion propia, junio 2013.

Por ultimo a las cinco personas encuestadas, se les consultd por qué el tiempo sugerido en la
pregunta anterior seria el adecuado, a lo que el 40% respondid que esto agilizaria la instalacion
del equipo en el punto de venta del comercio, el otro 40% indico que el tiempo es el suficiente

para atender este tipo de gestion y el 20% que contribuiria a mejorar el servicio al cliente.

Comentario: sera necesario el apoyo y coordinacion de todos los involucrados en este proceso

para que el resultado de esta investigacion sea exitoso.

50



4.3.3 Resultados cuestionario 3

llustracion No. 15
Indicador: Estandares de las marcas

Gréafica No. 1 Existencia de estandares requeridos por la marca

No, 1,
13%

mg

Mo

Fuente: elaboracion propia, junio 2013.

De las ocho personas encuestadas, el 87.5% identificd la existencia de estandares solicitados por
las marcas para afiliar a un comercio, en cumplimiento con los requisitos que se le requieren a la

compafiia.

Comentario: esto implica que los equipos de trabajo relacionados con estas operaciones coinciden
en que la empresa debe velar por el cumplimiento de los lineamientos y normas establecidos por

las marcas internacionales .
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llustracion No. 16
Indicador: Estandares de las marcas

Grafica No. 2 Tiempos definidos para afiliar a un comercio

No sabe/No
Responde

Otro

N=28

Fuente: elaboracidn propia, junio 2013.

De las ocho personas encuestadas sobre cuales son los tiempos definidos para afiliar a un
comercio, el 37.5% identifico que el tiempo es de tres dias, mientras que el 25% respondid que el
tiempo definido es de ocho dias, 12.5% indica que es otro tiempo, y el restante 25% desconoce el

tiempo que las marcas le requieren a la compafiia par afiliar a un comercio.

Comentario: para que la compafila cumpla con estandares internacionales es necesario el

cumplimiento tiempos de atencion y servicio a los comercios.
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lustracion No. 17
Indicador: Estandares de las marcas

Grafica No. 3 Implicaciones de incumplimiento ante las marcas

No sabe/No Responde

Otros

Franquiciaexpuesta -

Multas

0 2 4 6 8

N=28

Fuente: elaboracion propia, junio 2013.

De las ocho personas encuestadas sobre cuales son las implicaciones de no cumplir con los
estandares establecidos por las marcas, el 100% identificO que el resultado sobre el
incumplimiento de este indicador implica en multas para la compafiia, adicional a lo anterior el
12.5% agreg6 que puede existir una exposicion negativa para la compafiia y 12.5% que pueden

existir otras implicaciones para la compafiia.

Comentario: es importante hacer notar que para la compaiiia es de suma importancia cumplir con
cualquier indicador establecido por las marcas, dadas las implicaciones en el incumplimiento de

las mismas.
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lustracion No. 18
Indicador: Proceso operativo

Gréfica No. 4 Habilitacion del servicio de una afiliacién

5 Mo, 1, 13%

Fuente: elaboracidn propia, junio 2013.

De las ocho personas que contestaron el cuestionario, el 87.5% afirma que existe una revision el
proceso de la habilitacion del servicio de una afiliacion sucursal, mientras que el 12.% indica que

no existe revision de la misma.

Comentario: el proceso de revision se relaciona con la correcta habilitacion del servicio en el

sistema.
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Iustracion No. 19
Indicador: Proceso operativo

Gréafica No. 5 ¢ Qué se revisa al habilitar el servicio?

Queno exista duplicidaden el registro quese va a crear

Reporte de control de cambios y correcciones

Revision de datos especificos previo a darlo dealta

=38

Fuente: elaboracidn propia, junio 2013.

De las ocho personas encuestadas, cuatro de ellas indican que la revision que se realiza, se
relaciona con los datos grabados al momento de darlo de alta en el sistema. Tres de ellas indica
que la revision se realiza con los datos proporcionados por el solicitante previo a la habilitacion
del servicio en el sistema, un encuestado indica que la revision se relaciona con validar que no
exista duplicidad en el registro que se va a crear en el sistema y un Gltimo encuestado indica que

se realizan y elaboran reportes de cambios y correcciones.

Comentario: la revision de los datos grabados en el sistema son basicos para prestar un excelente

servicio desde el inicio.
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lustracion No. 20
Indicador: Proceso operativo

Gréafica No. 6 ¢ En cuanto tiempo se habilita el servicio?

Mas de 4 dias
4 dias .
3 dias
2 dias

1dia

0 1 2

Fuente: elaboracién propia, junio 2013.

De las ocho personas encuestadas a quienes se les preguntd sobre el tiempo en el que se habilita
el servicio de una afiliacion sucursal o punto de venta, respondieron de la siguiente manera: el
25% indica que el tiempo es de un dia, otro 25% indica que se habilita en dos dias, el tercer grupo
con un 25% indica que el mismo se resuelve en tres dias y el Gltimo 25% indica que en mas de

cuatro dias.

Comentario: el que los tiempos de cumplimiento estén claros para los solicitantes de este servicio

es de suma importancia para atender oportunamente los servicios que el cliente requiere.
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llustracion No. 21
Indicador: Proceso operativo

Gréafica No. 7 Origen del retraso en la habilitacion del servicio

Falta de definicion de un proceso fluido
Falta de conocimiento de lag personas quelo..
Falta de personal
Tiempo de la persona de quien tiene a cargo. .
No poder atender gestiones que si estén. .
Exceso de solicitudes

Ingresar datos incorrectos

Gestiones ingresadas incompletas

Mal ingreso de gestiones

=

Fuente: elaboracidn propia, junio 2013.

A las ocho personas encuestadas se les preguntd sobre qué situaciones creen que originan el
retraso en la apertura de la habilitacién de una afiliacion sucursal, de lo cual tres de ellas opinan
que es porque las gestiones se ingresan incompletas o que el usuario que solicita el servicio
ingresa mal la gestion, dos personas indican que también se da este retraso debido a un exceso de
solicitudes y que el personal no se da abasto para atender la demanda del servicio, ademas de que
otras personas indican otras razones, tales como: falta de definicion de un proceso fluido, falta de
conocimiento de las personas que ingresan las gestiones, falta de personal, tiempo que tiene el
colaborador para atender estas solicitudes, imposibilidad de atender gestiones que si estan
correctas.
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Comentario: si los procesos y tiempos de resolucion no estan bien definidos y medidos puede ser
complicado atender los requerimiento del cliente en el tiempo que espera ser atendido.

lustracion No. 22
Indicador: Proceso operativo

Grafica No. 8 ¢Se han evaluado cuéles son los efectos al habilitar el servicio?

Mejorarlarelacidn con el cliente

Inconformidad por atraso en el
servicio

Al

No se han evaluado los efectos

En el momento de la revisién de los
codigosya creados

Sise han evaluado los efectos

=1
=
o
w
.

N=28

Fuente: elaboracion propia, junio 2013.

También a las ocho personas encuestadas se les preguntd su opinion sobre si se ha evaluado los
efectos positivos 0 negativos en la apertura del servicio de la habilitacion de la afiliacion sucursal
0 punto de venta, a lo que del 44.4% respondid que si se han evaluado los efectos sobre este
servicio, el 22.2% indica que no se ha realizado ninguna revision y el resto cada uno
correspondiente al 11.1% respectivamente indica: que si se evaluara se podria mejorar la relacion
con el cliente, evitaria inconformidad por atraso en el servicio y el Gltimo indica que se realiza en

el momento de revisar los servicios creados en el sistema.

Comentario: todo proceso que no se mide no puede mejorarse, por lo que en caso de servicios de

tanta demanda como la de la afiliacion sucursal deben ser evaluados constantemente.
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lustracion No. 23
Indicador: Proceso operativo

Grafica No. 9 ¢ Como cree que podria hacerse mas eficiente el proceso?

Redefiniendo el proceso

Disponerde mas personal para atender esta..
Dar acceso alos ejecutivos para crearlos
Creacion del formulario estandar

Se nota mejoriaen laresolucion de las..

Que otros ingresen las gestiones de solicitud..

Eliminarelingreso de gestiones de solicitud..
Eliminar pasosinnecesarios

Devolver gestiones para atenderlas

Capacitacion al personal que ingresa..

N=28

Fuente: elaboracidn propia, junio 2013.

En relacion a como creen que podria hacerse mas eficiente el proceso de apertura o habilitacion

del servicio los encuestados respondieron de la siguiente manera:

o EI 25% indica que se podria mejorar con capacitacién al personal que ingresa gestiones.
o EI 75% restante respondié de la siguiente manera:
o Redefiniendo el proceso
o Asignar mas personal para atender esta actividad
o Dar acceso a los ejecutivos para que ellos mismos generen la afiliacion en el
sistema.
o Crear un formulario estandar para facilitar el ingreso de la gestion.

o Han notado mejoria en la resolucion de las gestiones.
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o Que otros sean los que ingresen las gestiones para solicitar el equipo POS o su
reprogramacion.

o Que se elimine el ingreso de las gestiones relacionadas con la solicitud del equipo
0 reprogramacion del mismo, luego de generada la afiliacion sucursal.

o Eliminar pasos innecesarios en la gestion.

o Que se puedan devolver gestiones para que el usuario lo corrija.

Comentario: siempre es importante escuchar los comentarios del usuario o cliente interno para

mejorar los procesos operativos.

llustracién No. 24
Indicador: Politicas relacionadas con la afiliacién sucursal

Grafica No. 10 ;Existen politicas para aperturar el servicio?

EA|

N=28

Fuente: elaboracidn propia, junio 2013.

De las ocho personas encuestadas a quienes se les consulto si existen politicas para aperturar
afiliaciones sucursal el 62% respondié que si existen, mientras que el 38% contesté que no
existen las mismas para normar este proceso.
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Comentario: para todo proceso interno es indispensable que se definan normas y politicas para el

cumplimiento de los servicios .

llustracion No. 25
Indicador: Politicas relacionadas con la afiliacién sucursal

Gréfica No. 11 ;Conoce la politica de afiliacion sucursal?

Fuente: elaboracion propia, junio 2013.

También se les consultd a las ocho personas encuestadas si conocen la politica de apertura de
afiliaciones sucursal, a lo que el 50% indic6 conocerlas, mientras el otro 50% contesté no
conocerlas.

Comentario: para que las normas y politicas de un proceso se cumplan o se vele por su
cumplimiento, debe ser del conocimiento de todo el equipo o areas relacionadas con el mismo, de

otro modo dificilmente podran cumplirse y mejorarse.
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llustracion No. 26

Indicador: Procedimiento relacionado con la afiliacion sucursal

Gréafica No. 12 Procedimiento para habilitar afiliacion sucursal

Desconoce si existe
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Fuente: elaboracidn propia, junio 2013.

En seguimiento a la entrevista realizada, se consult6 a las ocho personas encuestadas si conoce el
procedimiento para aprobar una afiliacion sucursal o punto de venta, en donde el 50% de los
encuestados indica si conocerlo, el 37.5% indica que no conoce el procedimiento y el 12.5%

N

desconoce si existe 0 no un procedimiento para aprobar la habilitacion de este servicio.

Comentario: el conocimiento de un procedimiento operativo por parte de todos los equipos

involucrados en el mismo, permiten que fluya de forma adecuada.
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lustracion No. 27
Indicador: Procedimiento relacionado con la afiliacion sucursal

Gréfica No. 13 ;Como mejoraria el proceso de habilitacion?

Levantando el flujo sélo con los pasos necesaros

Cue se genere al mismo dia

Definiendo el tiermpo especifico de resclucion de
esta gestidn

Implementandoe un formularo estandarizado
El proceso ya cambild y es mas rdpldo

Oparar mds rapidao y trabajar eficlentamante

Que otra area ingrese las gestones de Instalacién
O reprogramacidn

Reducir pasas para finalizar una gestidn
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Fuente: elaboracidn propia, junio 2013.

A las ocho personas encuestadas se les consultd sobre como mejorarian el proceso de
habilitacion, a lo que el 22.2% respondié que reduciendo los pasos para finalizar la gestion, el

resto de respuestas se muestra a continuacion:

o Levantando un flujo sélo con los pasos necesarios para su resolucion.

o Generando y atendiendo la gestion el mismo dia.

« Definiendo el tiempo especifico de resolucién de esta gestion.

e Implementando un formulario estandarizado.

o El proceso ya cambi6 y es mas rapido.

« Trabajando mas eficientemente por parte de quien atiende estas solicitudes.

e Asignando a otra area el ingreso de las gestiones relacionadas con la instalacion o
reprogramacion del equipo.
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Comentario: hay aspectos necesarios a revisar para mejorar este proceso debido a la diversidad de

las respuestas.

llustracion No. 28
Indicador: Procedimiento relacionado con la afiliacion sucursal

Gréfica No. 14 Puntos adicionales para optimizar el proceso

Mejorar el conocimiento de las dreas de negocle
Eliminar procadimlentos innecesaros
Eliminar datos Innecezarios

Congratulaclones

II|II

Enviar correcs de autorizacidn relacionados con
esta gestidn de forma oportuna

Retroalimentar a qulenas ingresan gestionas para
que la informacidn sea carracta

Aslgnar personal gue atienda el tema de las
gesticnes de solicitudes de equipo

=
—
[
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Fuente: elaboracion propia, junio 2013.

A los encuestados se le consultdé por Gltimo sobre cualquier comentario adicional que deseen

agregar para la mejora de este proceso, a lo cual respondieron de la siguiente forma:

Dos de los entrevistados indican que seria importante eliminar datos innecesarios dentro

de la gestion de solicitud de este servicio.
« Solicitan mejorar el conocimiento de las areas de negocio sobre este servicio.
« Eliminar procedimientos innecesarios.
« Felicitaciones al equipo operativo.
o Enviar correos de autorizacion relacionados con este proceso de forma oportuna para
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parte de las &reas de negocio.

« Retroalimentar a quienes ingresan gestiones para que la informacion esté correcta desde el
inicio.

« Asignar personal especifico para que atienda el tema de todo lo relacionado con solicitud

de POS o reprogramacion de equipo.

Comentario: la retroalimentacion de todos los equipos de trabajo de las areas relacionada con este
proceso, permite mejorar de manera mas eficiente la atenciéon de un servicio, lo que el cliente

puede percibir de forma mas rapida.
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CAPITULO V

5. Discusion de resultados

Como parte del proceso de investigacion, a continuacion se comparan los resultados de campo
con los temas y fuentes bibliograficas contemplados en el marco tedrico, los cuales permitiran

identificar variables que pueden ser aplicadas en esta investigacion.
5.1

La optimizacidn de procesos se muestra dentro de los enfoques basados en 1SO 9001:2008 NP en
donde se define proceso como “ la actividad o conjunto de actividades que utiliza recursos y
gestion para su transformacion de un producto terminado, en donde el enfoque sea el
funcionamiento Optimo de las actividades, también significa optimizar el conjunto de todos sus

procesos.

Principalmente la optimizacion de la cadena se centra en la secuencia e interaccion de varias

operaciones, una vision transversal de la eliminacion de desechos para crear valor.

En cuanto a la guia de observacion que se llevo a cabo del proceso de habilitacion del servicio de
afiliacién sucursal, se detectaron pasos innecesarios dentro de la secuencia de cada actividad, asi
como la atencion, operacion y resolucion de cada una de las gestiones relacionados con este

proceso.

Al comparar este proceso con otros procesos similares, se evidenciaron actividades que no
agregan valor al proceso de habilitacion del servicio de habilitacion sucursal, comparado con el
proceso de una tarjeta de crédito adicional, en donde se pudo observar que el proceso es mas

corto y se concluye en menos tiempo.
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5.2.

En cuanto al procedimiento de habilitacion del servicio de afiliacion sucursal, el objetivo
principal que muestran los manuales de procedimientos y formatos es orientar a especificar
ciertos detalles de las actividades que normalmente se ejecutan en una empresa, con el fin de
unificar criterios al interior de la empresa, recuperar la informacion de la forma mas adecuada
asegurando su calidad y por ultimo, agilizar la circulacién de la informacion para que esta llegue

oportunamente a las secciones que la requieren.

En tal sentido, se verifico dentro de la guia de observacion y de la matriz de tiempos si
efectivamente los colaboradores que intervienen en el proceso de habilitacion del servicio de
afiliacién sucursal de reciente ingreso al area, contaban con los manuales y procedimientos que
les facilitaran realizar las actividades relacionadas con el mismo, cada uno hizo la observacion de
que en el proceso de capacitacion no se les entregd documento alguno que representara un
manual o normas de procedimientos que les permitiera resolver cualquier inquietud de este

servicio.

Lo anterior, segun indica la teoria en relacion a los cuellos de botella, que se define en ingenieria
como un fenémeno en donde el rendimiento o capacidad de un sistema completo es severamente
limitado por un Unico componente. Con frecuencia la productividad va fluyendo a un ritmo
constante, hasta que topa con algun obstaculo, el cual produce un atasco y que ralentiza todo o
parte del proceso. Existen por esto dos tipos de cuellos de botella: los fisicos y los mentales, los
fisicos dificultan la consecucion de una tarea y los mentales son intangibles y son mas complejos

de resolver.

En todas las evaluaciones realizadas: guia de observacion, matriz de tiempos y encuestas, se
detectaron varios cuellos de botella que provocan que este proceso se ejecute en tiempos mayores
del 6ptimo tales como: inexistencia de procedimientos definidos, pasos o actividades innecesarias
en la atencion y resolucion de las gestiones, datos incorrectos en el ingreso de las gestiones por
parte de los usuarios. Dentro de los cuellos de botella fisicos identificados, se encuentra el

modulo de gestiones de afiliados, el cual, en la gestion de afiliacion sucursal cuenta con pasos
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innecesarios para la resolucion de la misma, lo que se convierte en un obstaculo para obtener un

resultado 6ptimo en cuanto a calidad y tiempo de realizacion de un trabajo.

Dentro de las encuestas realizadas se hicieron las observaciones sobre migrar esta gestion a otro
aplicativo utilizado dentro de la empresa, el cual se denomina Siebel, el cual es un aplicativo mas
eficiente para la resolucion de gestiones.

También se pudo evidenciar que aunque si se cuenta con procedimientos  definidos, estos se
cumplen parcialmente debido a que durante el proceso de observacion se identificaron
incumplimientos en el proceso, dado que por el tiempo de resolucion en las gestiones, el area de
cuentas claves, solicitd en varias oportunidades dar prioridad a algunos casos que eran de mas
reciente ingreso o se pedia excepcion para atender solicitudes sin gestion, con el objetivo de no

dejar de atender al cliente dado el tiempo actual en el que se resuelven las mismas.

5.3

En relacion al proceso operativo, los encuestados fueron consultados sobre los tiempos de
resolucion de este tipo de gestion y la evaluacion dio como resultado que no se tiene claro cuél es
el tiempo real en el que se debe cumplir esta gestion, ya que el 25% indic6 que esta gestion se
resolvia en un dia, otro 25% respondié que estas gestiones debian resolverse en dos dias, otro
25% respondio que se atendian en tres dias y el restante 25% dijo resolverse en mas de cuatro

dias.

Al evaluar la matriz de tiempos, se muestra una gran variacion en los tiempos de resolucién de
las gestiones, ya que el tiempo promedio fue de 3.02 dias habiles la mediana se encuentra en 2.5
dias habiles, el tiempo méaximo determinado fue de 5.52 dias habiles y el minimo de 0.52 dias
habiles. Al analizar la matriz de tiempos y dando seguimiento a cada uno de los pasos indicados

se mostrd que el tiempo promedio invertido en cada gestiones fue de 9 horas.

Lo anterior muestra nuevamente que existen cuellos de botellas reales que se deben analizar para
poder mejorar el proceso de resolucion de esta actividad, por ello también se les consulté a los

encuestados qué se podria hacer para mejorar este proceso a lo que contestaron lo siguiente:
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Capacitacion al personal que ingresa gestiones: en la guia de observacion se consulté si
existia un manual de cdmo ingresar la gestion y se observo que el mismo no existe.
Devolver gestiones para atenderlas: el modulo de gestiones no permite devolver las
gestiones para que el usuario que ingresa las mismas pueda hacer comentarios aclaratorios
a la misma, sélo se puede aprobar o rechazar la gestion.

Eliminar pasos innecesarios: existen alrededor de 11 pasos dentro de la gestion que no
agregar valor, solo se digitan puntos para continuar con los pasos de la misma.

Eliminar el ingreso de gestiones de solicitud de POS y reprogramacion: cuando el punto
de venta solicitado o generacién de afiliacién sucursal que solicita el cliente requiere de
reprogramacion de equipo o solicitar otro equipo, el colaborador que genera la afiliacion
sucursal debe ingresar una nueva gestion para que el equipo que se necesita para entregar
el servicio habilitado, se le pueda entregar al cliente.

Que otros ingresen las gestiones de solicitud de POS y/reprogramacion: se hicieron las
observaciones dentro de las encuestas de los auxiliares que debiera ser otra area la que
genere 0 ingrese gestiones para solicitar equipo.

Creacion del formulario estandar: un detalle de los campos necesarios para facilitar el
ingreso de la gestion.

Dar acceso a los ejecutivos para crearlos: que los mismos colaboradores que reciban el
requerimiento de parte del cliente, sean los que generen el producto en el sistema.
Disponer de mas personal para atender esta actividad: algunos de los encuestados sugieren
que la capacidad instalada esta subdimensionada por ello no se cumplen con los tiempos
de resolucion de la gestion.

Redefiniendo el proceso: tanto los gerentes, jefes, ejecutivos relacionados directamente o
indirectamente con el negocio, sugieren la necesidad de redefinir el proceso de
habilitacion de afiliacion sucursal o punto de venta para lograr asi mejores tiempos de
respuesta en la activacion de este servicio.

Migrar la gestion a Siebel: al encuestar a los gerentes sobre mejoras al proceso, el 20%
sugirid migrar esta gestion para su seguimiento a una herramienta de calidad que existe

para otros servicios dentro de la empresa que se llama Siebel, la cual es un CRM que

69



permite mejorar la relacion con el cliente.

Recientemente, dentro de la empresa que busca la excelencia y la mejora continua, se ha hecho
mucho énfasis a temas como 6 Sigma, que busca mejorar procesos reduciendo costos sin afectar
la calidad y aumentando la satisfaccion de los clientes, ya que permite eliminar lo que no aporta
valor a los procesos. Por ello, los gerentes fueron encuestados sobre qué mejoras podrian aplicar

a este proceso, a lo que contestaron de la siguiente manera:

e Optimizando el flujo completo
¢ Que los datos de la gestion sean de seleccion y no de digitacion
e Haciendo més agil la resolucion de la gestion

e Investigando como lo hace la competencia o la region

Este proceso por lo tanto, no tiene tiempos definidos, claros y establecidos, los tiempos definidos
por las marcas no se cumplen en un 100% y los gerentes de este negocio esperan menores
tiempos ya que segun la entrevista realizada, el resultado indica que el tiempo ideal en el que
desean se resuelva esta gestion es de un dia segin el 62% de los encuestados, porque esto

contribuira en:

e Cumplir con la necesidad del cliente.

Porque no es necesario tener tantos pasos en la gestion que no agrega valor.

Mejorar el servicio y poder competir en el mercado.

Agilizar el proceso de instalacion del equipo.

5.4

Los estandares que las marcas internacionales hacen cumplir dentro de los procesos operativos
definidos para manejar tiempos de resolucion Optimos para sus clientes, estan claramente
establecidos y se les da seguimiento a través de indicadores periddicos que deben ser reportados

en cumplimiento a las politicas definidas por ellos.

El area de operaciones de afiliados, luego de las entrevistas correspondientes esta claro de que
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existen estos estdndares y que en el caso de las habilitacion de una afiliacion sucursal, éste debe
resolverse en tres dias hébiles y cuyas implicaciones son multas a la compafia y posible

exposicion de la franquicia de haber recurrencia por incumplimiento.
5.5

Dentro de las encuestas realizadas, se pudo detectar que el personal no esta claro si existen o0 no
politicas y procedimientos definidos para este servicio, aunque todos indicaron que si existen, por
lo que es indispensable hacer del conocimiento de todos los usuarios y colaboradores que
intervienen en este proceso de las normas establecidas para la atencion y resolucién de esta

gestion.
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CONCLUSIONES

1) En el proceso de evaluacion para determinar los tiempos de resolucion en la habilitacion
del servicio de una afiliacion sucursal en CORFISA, se establecid que las gestiones
relacionadas con esta actividad se resuelven en un tiempo promedio de tres dias habiles,

se identificaron puntos de mejora dentro de cada paso.

2) En el caso de los estandares internaciones de las marcas para la apertura de una afiliacion
sucursal para un comercio, se determind que el tiempo establecido es de tres dias habiles
comparado con el tiempo promedio de resolucion de estas gestiones, lo cual no contempla
la instalaciéon del equipo al comercio, y al considerar que este estdndar si incluye la
entrega del servicio al cliente, existe el riesgo de incumplimiento de estos estandares y
como resultado, multas a la compafiia y de haber recurrencia en exposicion negativa para

la franquicia dada por las marcas.

3) Se determiné que los principales cuellos que se dan en el proceso de habilitacion del
servicio de una afiliacion sucursal son: el ingreso incorrecto de las gestiones, pasos
innecesarios en la resolucion de la gestidn, proceso de revision dentro de la finalizacion
de la gestion, ingreso de gestiones adicionales para la entrega del equipo al cliente y la

falta de capacitacion del personal operativo que atiende esta gestion.

4) Se establecié que en el area, aunque existe un manual y una politica general para la
afiliacién de un comercio no existe localmente un manual de procedimiento para ingresar
una gestion de afiliacion sucursal, de procedimientos para la atencién y resolucién de
gestiones de afiliacion sucursal y politicas y normas definidas para la atencion y

resolucion de la gestion de afiliacion sucursal.
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Propuesta

Optimizacion del proceso de habilitacion del servicio de afiliacion
sucursal en CORFISA
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PROPUESTA

Los resultados de la investigacion realizada muestran el estado actual de la habilitacion del
servicio de una afiliacion sucursal en CORFISA, estableciendo la necesidad de optimizar este
proceso como parte de las mejoras en el servicio al cliente, el cumplimiento de los estandares
internacionales que las marcas establecen para este servicio, definicion de politicas y

procedimientos para hacerlos del conocimiento de todos los involucrados.

El planteamiento de la propuesta esta dirigido a mejorar la atencion, resolucion de este proceso,
utilizar una herramienta mas eficiente para su seguimiento y por ende, el cumplimiento de

politicas y procedimientos vigentes y de las marcas.
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Introduccion

Toda empresa que desea mantenerse en el mercado debe considerar dentro de su vision y
objetivos principales, la atencion y servicios de sus clientes. La empresa CORFISA considera
que una de sus principales lineas de negocio estd enfocada en los comercios afiliados, a través de

ofrecer a éstos ser la mejor opcion como medio de pago en sus operaciones financieras.

Siendo este tema un punto primordial para la empresa y como parte de la blsqueda de mejora
continua y de eficiencia operativa, se hace necesario que todos los procesos involucrados en esta
linea de negocio se optimicen, se mejoren constantemente y se busque que el servicio al cliente

de la empresa sea un valor agregado frente a la competencia.
Ademas de que los compromisos en relacion a la atencidn de estos clientes también esta definido
por parte de las marcas, quienes son las que permiten a la empresa continuar con esta linea de

negocio.

Por lo anterior, se hace necesario considerar la implementacion de optimizacion del proceso de

este servicio como parte del enfoque de mejora continua y constante innovacion de la empresa.
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Justificacion

Al considerar los hallazgos obtenidos en el desarrollo de esta investigacion, donde se abordaron
temas relacionados con optimizacion de procesos, calidad, productividad y mejora continua,
relacionado con el proceso de habilitacion del servicio de afiliacion sucursal, en donde se
identificO como &rea de oportunidad la reduccion del tiempo para este servicio, se plantea una
mejora en el desarrollo de este proceso para contribuir con la eficiencia en el servicio a los

clientes que lo solicitan.

Objetivos general

Optimizar el proceso de habilitacién del servicio de afiliacion sucursal en CORFISA.

Objetivos especificos

1. Reducir el tiempo del proceso de habilitacion del servicio de afiliacion sucursal.
2. Migrar esta gestion a una herramienta mas eficiente para su seguimiento y control.
3. Definir, implementar y capacitar sobre las politicas, normas y procedimientos

relacionadas con este proceso.
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6.1.

Reduccion del tiempo en la habilitacién del servicio a Afiliacion sucursal

La idea de realizar este replanteamiento del proceso, se debe a que en el proceso de
investigacion se detectd que para atender este servicio se ingresan, atienden y resuelven 2
gestiones en vez de uno por el mismo producto, razon por la cual se hace necesario unificar la

misma para atender de forma mas agil al cliente.

6.1.1. Levantamiento del Flujograma actual del proceso de la habilitacion del Servicio

Debido a que en los dltimos meses, han ocurrido cambios organizacionales en el
departamento de Operaciones, es necesario actualizar tanto el Organigrama, asi como validar
a los involucrados en el proceso de habilitacidn del servicio de Afiliacion sucursal, asi como
levantar el flujograma de este proceso y validar si los pasos detectados en esta investigacion

permanecen iguales.

El primer paso a seguir sera la actualizacion del Organigrama que se estara trabajando con el
area de Operaciones Afiliados y con Recursos Humanos para actualizar el documento

correspondiente en cuanto a los organigramas se refiere.

6.1.1.1. Para el levantamiento del flujograma, se formara un Comité de Migracion,
el cual serd el involucrado en toda la propuesta de mejora hasta su
implementacién. Este comité estard integrado por las principales areas que ya
intervienen en el mismo, las cuales son:

e Operaciones

e Atencion a Comercios Afiliados

e Infraestructura

e Administracion de Atencion a Comercios afiliados

6.1.1.2.  Luego se estara levantando el flujo por estas vias:

e Descriptiva con el relato del Supervisor del area.
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e Por medio de observacion.
e Ensitio con los colaboradores que efectivamente atienden estas gestiones.

¢ Identificacion de pasos innecesarios.

6.1.1.3. Definicion de responsables de cada &rea: Para facilitar el avance del
proyecto.

6.1.1.4. Estadisticas de resolucion: Para sacar indicadores de resolucion, estandares
y a nivel de detalle.

6.1.1.5. Elaboracion del nuevo flujograma: En reuniones de trabajar levantar el
flujograma con el comité para estar claros del proceso actual.

6.1.1.6. Reuniones de seguimiento: Deberan ser reuniones de trabajo para concluir
a la brevedad con la actualizacion del proceso y asi avanzar con el mismos.

A continuacion se presenta este proceso en forma descriptiva para que sirva como base para

esta propuesta de mejora:

llustracion No. 29

Figura: Proceso de Habilitacion del servicio Afiliacion sucursal

Paso a

Actividad Responsable | dejar
Ingreso de Gestidn Otras areas Si
Revision de gestiones ingresadas y se les detiene el
tiempo a cada gestion Operaciones Si
Siguiente paso de Enviar a ejecutivo Operaciones No
Se valida si los datos estdn completos y correctos de
acuerdo al sistema Operaciones Si
Se genera el cédigo de afiliaciéon o punto de venta
en el sistema dependiendo de los requerimientos del
cliente Operaciones Si
Se ingresa a la gestion nuevamente y se indica el
nuevo codigo Operaciones Si
Se vuelve a ingresar a la gestion para digitar datos
de la cuenta enlazada Operaciones No
Se vuelve a ingresar a la gestion para el tema del
POS Operaciones No
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Se envia a solicitar por correo electronico la

autorizacion del enlace de cuenta bancaria Operaciones No
Se detalla a qué ejecutivo se le va a asignar la

instalacién Operaciones No
Se revisa la generacion del punto de venta en el

sistema Operaciones Si
Se chequea la opcion para generar carta de

notificacién al comercio Operaciones No
Se finaliza la gestion Operaciones Si
Se ingresa gestion de reprogramacion de equipo o

se completan datos en la gestion de Solicitud de

instalacion POS Operaciones No

Fuente: Elaboracion propia

6.1.2. Levantamiento del proceso de solicitud de equipo para esta Afiliacion sucursal.
El objetivo de levantar este procedimiento es poder detallar este proceso, analizarlo y

evaluarlo para adicionarlo a la gestion que se creara en Siebel para eliminar el ingreso de una

gestion adicional.

Para este punto, se pedira apoyo al comité ya creado para levantar este proceso, siguiendo los

pasos detallados a continuacion:

e Pre-requisitos: Solicitar los siguientes documentos relacionados con esta gestion, tales

como: manuales, politicas, flujograma, formularios, etc.

e Levantar un flujograma descriptivo con el supervisor del area

e Generar un flujograma por observacion con las personas involucradas.
e Tomar tiempos en las gestiones relacionada para definir tiempos reales utilizando el
mismo cuadro que se utiliz6 en la investigacion de este proyecto.

e Elaborar el flujograma final y presentarlo al comité para analizar si pueden haber

puntos de mejora.
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6.1.3. Aplicacion del Modelo Six Sigma para la optimizacion del proceso.
El objetivo de esta implementacion es que a través de Lean se enfoque en aumentar la
velocidad de respuesta del proceso, haciéndole mas eficiente y eliminando los cuellos de
botella.
A continuacién se presenta la descripcion de como se llevard a cabo este proceso para

determinar cudl es la forma més dptima de atender esta gestion:

Proyecto Lean: Reduccion del Tiempo de Resolucion de la Gestion de Afiliacion sucursal

6.1.3.1. Paso 1 Caso de Negocio:
Actualmente el mercado cada vez es mas competitivo y requiere y demanda un mejor servicio
por parte del cliente. En relacion a los comercios afiliados, la competencia maneja estandares
competitivos de atencién al cliente, lo que hace que la empresa deba buscar en la mejora
continua para mejorar sus servicios. Dentro de este servicio, se encuentra el proceso de
Afiliacion sucursal, lo que contribuiria enormemente a eficientar este tipo de servicio a los

clientes.

Lider del Proyecto: Gerente de Operaciones Afiliados

6.1.3.2.  Paso 2 Problema / Oportunidad:
Se requiere reducir la resolucién de la gestion de Habilitacién de Servicio de Afiliacion

sucursal de 3 dias a 1 dia habil.

6.1.3.3.  Paso 3 Clientes:
Interno: las areas de negocio y personal que tiene contacto directo con los clientes, Externo:

Comercios afiliados

6.1.3.4. Paso 4 Meta del Proyecto:

Reducir la resolucion de las gestiones de habilitacion de Afiliacion sucursal a 1 dia habil.
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6.1.3.5. Paso 5 Métricas:
Estadistica de gestiones de afiliados (volumen y tiempo), reporte semanal de afiliados

habilitados en el sistema.

6.1.3.6. Paso 6 Riesgos del Proyecto:
Que al agilizar el proceso se reduzcan los puntos de control y se incremente la cantidad de
errores.
Que dentro de la implementacion, no se contemple alguno de los pasos necesarios para la
habilitacion del servicio y se requiera realizar reprocesos.

Que no se cumpla con los estandares internacionales.

6.1.3.7. Paso 7 Alcance del Proyecto
Incluye todas las solicitudes relacionadas con la habilitacion del Servicio de Afiliacion

sucursal.

Miembros del Equipo:
El equipo se conformara por las jefaturas de las siguientes areas: Gerente de Operaciones
Afiliados, Atencion a Comercios Afiliados, Bodega, Area Técnica POS, Proyectos Siebel.

6.1.3.8.  Procedimiento:
6.1.3.8.1. Analizar el proceso actual, las implicaciones del cambio, medir el
impacto operativo del cambio y los riesgos relacionados. Responsable —
Gerente Operaciones Afiliados.
Para llevar a cabo este analisis el equipo de trabajo ya conformado, procede a analizar

los diferentes aspectos del proceso, segun cuadro adjunto:
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lustracion No. 30

Figura: Detalle de Puntos importantes para la elaboracion del Proceso

PROVEEDORES

CLIENTES RFOLUTRIMIFNTOS
EMTRADAS SALIDAS
PROCESOS

Wer flujograma

wer Aujograma

Version 3

Fuente: Elaboracion Propia

Luego se hace una descripcion sencilla del proceso con los pasos generales, segln se

muestra en cuadro adjunto:

llustracion No. 31

Figura: Descripcion general del Proceso

DESCRIPCION GENERACDEL PROCESO:

Vi cuaarele Lnsigien e aeeion es ejeaataca):

Coarner zie sl

i rsreem e les dile ren e canales de cormunizaeicn TR IRIE Ty, < | eenle, rjesezalivns e cuenlog -;;|:mc;_, cearr e e el oinien| b gl:rlur:l-;;il:':". e an

Ailcian sozursal Bt iz urn reenn ek e wenli e el e aapier e o Fu'i licn

PASDS GENERALES DEL PROCESO:

PaAC 1 Clic el eoemna b depurnen aeidn seliciladin o Daets de s cilere nles cimalis,

FAR0 7 Flovamal quee recibe el reguerimicen o ingresa ges.ion de geneeices oe Aliliagion Soeasl
FAR0 3 Anereawinae e dilos de G gealicin

FasC 4 A generi Aliliacic s Sueursil

PaAC S Ao e Cueeda Baencarin o Meelio e Pago eepe Lo en b grslicn

PASC R Arrvaisi les dialos grabicdos ene | sislema

PRAG T A limaliva e greslicon

PASC R Arrimgresa greslion ge Salicioad or Dquipe POS e/ Bepograrmacion die Copipe

PRS0

PASC 1N

Serepel

vienle acridn es e jerolada )

e alil e ey (AR HTY

Fuente: Elaboracién Propia
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6.1.3.8.2. Mejorar y redefinir el procedimiento a seguir, asi como el plan

piloto y la comunicacion a las areas que ingresan gestiones. Responsable —

Gerente Operaciones Afiliados.

El equipo ya definido deberd utilizar la herramienta adecuada para analizar este

proyecto, se definid que la herramienta mas adecuada que se utilizara a través de esta

actividad es el Value Stream Map (Mapeo de la cadena de Valor) cuyo objetivo

principal es identificar aquellas actividades que no agregan valor al proceso,

eliminarlo y hacerlo més agil y eficiente.

Los pasos a seguir son los siguientes:

Identifique los elementos claves del mapa:
a) Elcliente: qué desea y cuando lo desea
b) El proveedor: qué provee y cuando

c) Elservicio: documento o informacion

Empiece con el cliente y mapee el flujo hacia atras
a) Atraviese todo el proceso antes de registrar datos

b) Relna datos registrados.

Inventario
a) Tiempo de procesamiento (tiempo manual y automatico de los pasos del
proceso
b) Tiempo de cola
c) Cualquier otra causa que interrumpa el flujo del proceso u ocasione
desperdicios de re-trabajo.

d)  Unequipo multifuncional deberia crear el mapa de la cadena de valor
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Agregue el flujo de informacion:

a) Documente cualquier sistema de apoyo usado para completar un paso del
proceso: horarios, sistemas TI, métodos de comunicacion (correo-e,
reuniones, etc.)

b)  Documente como cada proceso sabe que un documento esté listo; luego,
como sabe donde y cuando enviar el documento).

c)  Use lapiz y notas adhesivas, no PowerPoint; rapido y crudo.

[lustre maltiples flujos:
a) Documento: Iniciacion, En proceso, Finalizacion.
b) Informacién: ;Qué se necesita para mover el producto?;Como sabe el
siguiente paso que cuando puede empezar?
c) Personas: Trabajo estandar, Trabajo disponible para el proceso
d) Equipo: Impresoras, PC, escaneres.

e) Ingenieria: Regulacion. calidad, especificaciones.

Luego elabore el Mapa para identificar lo siguiente, segun la Nomenclatura mostrada

a continuacion:

Tiempo de procesamiento: Tiempo que tarda la realizacion del proceso.
Tiempo de cola: Tiempo mientras algo espera a ser procesado
(inventario / demanda diaria X tiempo disponible) O (inventario X Tiempo
takt)

Tiempo de ciclo : Suma tiempos de cola + suma tiempos de procesamiento
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llustracion No. 32

Figura: Nomenclatura para elaborar el VSM

[ ¥alue stream mapping

r N E' o | | <:|
k=4 b
Process Customer f/ Inwventory External Push Shipment
Supplier Shipment Arrow
& — | =
Go See Flectronice FProduction DTata Table Timeline Timeline
Froduction Information Control segment total
Supermarket Safety Signal ¥ithdrawal Withdrawal Froduction
Stack Kanban Kanban Batch Kanban
"
ﬂ \__/ ———— m ---------- > :
Batch Kanban Fost FIFO Lane Kaizen Full Arrow Full Arrow
Kanban Bur=t 1 2
4 ©
i_.'
Pull Arrow Physical Sequenced Load
3 Pull Pull Ball Leveling

Fuente: Tabla Proyecto Six Sigma

Luego identifique mejoras marcandolos en el nuevo flujo.

Posteriormente defina los tiempos adecuados y necesarios para cada paso.
Realice el Evento Lean: Conformado por el equipo ya descrito en el punto anterior y
presente el caso, el flujo con los puntos de mejora identificados para que se tomen las

decisiones adecuadas para mejorar el proceso y redefina el proceso.
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6.1.3.8.3. Controlar y dar seguimiento a los procesos aplicados e informar
sobre el avance del Proyecto. Responsable — Gerente Operaciones

Afiliados.
Con base en los indicadores de : Tiempos de resolucion de la gestion, indicador de

gestiones, se puede dar seguimiento a los resultados de la nueva implementacion.

6.1.4. Redefinicion del proceso en la habilitacion del Servicio de Afiliacion sucursal.
Una vez identificados y optimizados los pasos del proceso de la habilitacion del servicio asi
como de la solicitud del servicio, ya se puede levantar un flujograma unificado, que permita
implementar la gestion con los pasos estrictamente necesarios que haran que el flujo de esta
operacion sea mas eficiente.

La implementacion se llevara a cabo con los siguientes pasos en donde se incluird a las
siguientes &reas: Operaciones, Administracion Atencion a Comercios Afiliados,
Infraestructura y Atencion a Comercios Afiliados.

llustracion No. 33

Figura: Redefinicion del Proceso

I Reunion inicial con todos los involucrados

Revisién y optimizacién de la gestion de AFiliacion Sucursal ”

Revision de la gestion de solicitud de equipo

Reunion de trabajo para unificiar gestién

Consolidacion de ambas gestiones

Nuevo flujo de la gestién
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Fuente: Elaboracion Propia 2013
A continuacion se presenta una breve descripcion del nuevo flujograma para que utilice como

base para la migracion.

llustracion No. 34

Figura: Descripcion del Nuevo Proceso de Habilitacion del Servicio Afiliacion sucursal

* Ingreso de la gestion en Siebel

» REvisidn de datos ingresados, y concluir si se aprueba o no la gestién para
generar el punto de Venta

+ Generacion en el sistema de la sucursal o punto de Venta

« Confirmacién de datos del cliente para autorizar el equpo que solicita

+ Revision del equipo y despacho para el drea técnica

+ Parametrizacion de los datos e instalacién de los sistemas en el equipo

* Preparacion de carta para firma del afiliado y despacho del equipo

\\.d » REvisidn de la programacion del equipo para su posterior entrega

programacion

Qmipn J

ﬁqm * Entrega del equipo al ejecutivo para que lo entregue al comercio

Comercio

x ¢ Conclusioén de la solicitud del cliente

gestion

Fuente: Elaboracion propia 2013
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6.2.Migracion de la Gestion de Habilitacion del Servicio Afiliacion sucursal a la

Aplicacion de Siebel utilizada en otras lineas de Negocio.

En este caso se formard un comité de Migracion, integrado con las principales areas que

intervienen en el proceso, como son:

e Operaciones

e Atencion a Comercios Afiliados
e Infraestructura

e Calidad.

A través de esta migracion se estaran realizando los siguientes pasos, los cuales posteriormente se

estaran detallando por separado:

e Elaboracion de plantilla para inclusion en Siebel.

e Revision y aprobacion por parte de Calidad sobre esta gestion

e Creacion de la nueva gestion por parte de la gente de Calidad.

e Piloto como implementacion previa para el uso de la Gestion de Afiliacion sucursal
e Definicién de politicas y procedimientos.

e Elaboracion de manuales

e Capacitacion

6.2.1. Elaboracion de la Plantilla de Atencion de la Gestion
Este proceso conlleva el llenado de los pasos necesarios a implementar dentro de la gestion,
que incluya; los requisitos para el ingreso de la gestién, la informacién basica para llenar la

gestion, quién son las personas responsables de aprobar, atender, solucionar y finalizar las

gestiones de este proceso.
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[lustracion No. 35
Figura: Plantilla Gestion Siebel

PLANTILLA PARA ELABORAR GESTION EN SIEBEL
Nombre de la Gestién
A quien le

Quién
Cantidad = atiende Requisitos

Requerimiento Resolucién

de quien de este el
de Dias este basicos €4 siguiente
ingresa paso

paso paso

No. | Actividad

N/~ WIN|F

Fuente: Elaboracién Propia

6.2.2. Revision y Aprobacién por parte del Area de Calidad
En este proceso el area de Calidad e Implementacion de Siebel se encargan de revisar el
proceso sugerido para la atencion y resolucion de la gestion, proponer puntos de mejora o
aprobar le estructura de la misma, a continuacion se muestra cdmo es que se lleva a cabo este

proceso.

[lustracion No. 36
Figura: Detalle de actividades aprobacion Area de Calidad

No. | Actividad Responsable

1 Reunidn inicial areas involucradas Operaciones

2 Revision del procesos Calidad

3 Analisis de Riesgos Calidad y R.O.

4 Revision de la plantilla Calidad

5 Puntos de mejora Calidad y Operaciones
6 Aprobacidn de la plantilla Calidad

Fuente: Elaboracion Propia
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6.2.3. Creacion de la Nueva Gestion en el aplicativo Siebel
En este caso, la solicitud de la gestion se lleva a cabo por parte del area Regional de Siebel,

quienes se encargan con base en la plantilla a crear la gestion dentro de este nuevo sistema.

6.2.4. Piloto como implementacion previa para el uso de la Gestion de Afiliacion
sucursal.

Se llevara a cabo un piloto de 1 semana con cierto grupo de usuarios que ingresan este tipo de

gestiones para dar seguimiento, control y evaluacion del proceso implementado, en caso sea

necesario realizar alguna mejora al mismo. Para ello se selecciono al &rea de Cuentas Clave

para la atencion de esta gestion.

Ejemplo Piloto Gestiones en Siebel de Afiliacion sucursal
Area: Cuentas Clave
Usuario  Ejecutivos
Duracion: 5 dias habiles
Seguimiento por parte de Operaciones y Calidad
Objetivo : Estadistica de las gestiones ingresadas por los ejecutivos de Cuentas Claves para
dar seguimiento a los tiempos y resolucion de cada uno de los pasos y asi validar que todos
los involucrados resuelvan cualquier inquietud en el proceso de atencion de la misma, a

continuacion se muestra la estadistica que se desea llevar:

llustracion No. 37
Figura: Reporte de Control de resolucion de gestiones

Quien

No. Gestion  Afiliacion ingreso Aprobacién Autorizacién Equipo | Finalizada | Estatus
CA71C 51738357 | Ejecutivo 1

EOF64 53489052 | Ejecutivo 1
ES5BCC | 30043022 | Ejecutivo 2
FOLEA 34050309 | Ejecutivo 3
FA22F 54640056 | Ejecutivo 2

Fuente: Elaboracion Propia

90



e Creacion de politicas procedimientos y manuales de usuario para la Nueva Gestion en
Siebel.

6.3.Definicion de la politica para la atencidn y resolucion de la Gestion de

Afiliacion sucursal.
La politica contempla las directrices para la atencion, aprobaciéon y resolucion de estas
gestiones (pendiente adjuntar propuesta), la cual deberd ser aprobada por la Gerencia de
Operaciones y por las areas involucradas en el proceso las cuales son: Administracion de
Atencién a Comercios Afiliados (quienes autorizan el equipo a instalar), Bodega que
despacha equipo, Area Técnica POS (quienes programa el equipo), Atencion a Comercios

Afiliados (quienes se encargan de instalar o entregar el equipo al cliente).

6.3.1. Luego de concluidos los acuerdos con relacion a la atencion de la referida gestion,
deberd llevarse a cabo los siguientes pasos para la definicion de la politica:
= Reunidn de trabajo para acordar las politicas relacionadas con este proceso.
= Definir quién sera el autor del documento.
= Definir quiénes serén responsables del cumplimiento de la politica.
= Elaboracion del Lineamiento o politica segun el siguiente formato, el contenido se
sugiere sea el siguiente:
a. Proposito: Describir el objetivo principal para la elaboracion de la referida
politica.
b. Alcance: Cudles areas se veran involucradas y cuales procesos.
c. Definiciones: Definicion de conceptos importantes dentro de la politica.
d. Exclusiones: Describir si algunos casos no seran afectados por esta politica.
e. Contenido de la Politica: Esta parte es la que incluye o detalla el cuerpo de la
politica, la cual debe describir qué se debe cumplir para que la habilitacion del
Servicio Sucursal, se atienda en cumplimiento con lo establecido por las
diferentes areas, en donde al menos se debe describir lineamientos sobre lo
siguiente:
i. Aprobar la gestion
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ii. Aprobacion del Equipo a instalar
iii. Despacho de equipo
iv. Programacion de equipo
v. Instalacion de Equipo
f. Documentos Asociados: Describir todos aquellos formularios, manuales o
documentos relacionados con esta politica y proceso.

llustracion No. 38

Figura: Formato de Politica

Lineamiento
Titulo del Documento L-COM-Politica Habilitacion Afiliacién sucursal-GUA-00000XX

Fecha de Creacion Fecha de elaboracion

Datos del Responsable del Documento
Estado Estatus Nombre Nombre del autor
Version No. De Versién Pais Pais en donde se elaboré
Autor del Documento Nombre del autor Gerencia Nombre de la Gerencia
Gerente del Documento Gerente del area Departamento

responsable
Puesto Del nombre del Autor
Jefe inmediato  Jefe del autor

Proposito
Describir el objetivo para el cual se elabord la politica

Alcance
Cudles areas se veran involucradas para el cumplimiento de este lineamiento, asi como cuél

Proceso

Definiciones
Descripcion de las definiciones principales incluidas en esta politica para la aplicacion ade-

cuada de la misma
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Exclusiones
Cuales casos no debe aplicarse esta politica

Contenido de la Politica
Aca deberan describirse los lineamientos de esta gestion para:

a) Aprobar la gestion

b) Aprobacion del Equipo a instalar

c) Despacho de equipo

d) Programacion de equipo

e) Instalacion de Equipo

Documentos Asociados
Manuales

Formularios

Fuente: Elaboracion propia

= Luego de elaborado el documento se debera publicar en el Mddulo de Calidad en

cumplimiento con los requerimientos de la empresa.

6.3.2. Definicién del procedimiento para el ingreso de gestiones de Afiliacion sucursal

en Siebel.
Este manual de procedimiento pretende mostrar las responsabilidades de cada una de las
personas involucradas en este proceso. el cual debera estar autorizado por la Gerencia de

Operaciones y las personas descritas anteriormente.

En este punto en particular, se deberan realizar varias actividades para contar con un Manual

de Procedimiento adecuado, tales como:
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llustracion No. 39

Figura: Procedimiento para elaboracion de Manuales

No. Descripcion Responsable
1 Conformar un comité con los distintos | Operaciones
supervisores que intervienen en este proceso
2 Reunion inicial para coordinar actividades a | Operaciones
realizar, asi como responsables
3 Elaboracion de Manuales Operaciones
4 1. Aprobacion de gestion y creacion en el | Calidad y Operaciones
sistema de Afiliacion sucursal Afiliados
5 2. Aprobacion de Equipo para la afiliacion | Administracion ~ Atencién a
sucursal Comercios Afiliados,
Operaciones
6 3. Despacho de Inventario para Equipo Bodega y Calidad
7 4. Programacion de Equipo Infraestructura
8 5. Despacho de Equipo a los Ejecutivos de | Bodega y Calidad
Afiliac.
9 6. Recepcion de Equipo Atencion a Comercios afiliados
10 7. Entrega de equipo al comercio afiliado Atencion a Comercios Afiliados

Fuente: Elaboracion propia

El objetivo es establecer el procedimiento a seguir para ingresar las gestiones y una

6.3.3. Definicion de la atencion y resolucion de la gestion de Afiliacion sucursal.

descripcion sencilla de la atencién y resolucion de la misma.

Se propone elaborar los manuales relacionados con todos los usuarios para el ingreso de esta

gestion. En este caso, se deberan elaborar todos los manuales relacionados con el ingreso,
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atencion y resolucion de esta gestion, a continuacion se detallan los manuales propuestos y el
area responsable de elaborarlos

\[o} Nombre del Manual Area Responsable
1 Ingreso de Gestion Operaciones y Calidad
2 Aprobar la gestion Operaciones

Habilitacion de Afiliacion sucursal .
3 . Operaciones
en el Sistema

Administracion de Comercios

4 | Aprobacion del Equipo a instalar Afiliados

5 Despacho de equipo Bodega

6 Programacién de equipo Area Técnica

7 Instalacion de Equipo Atencion a Comercios Afiliados

A continuacion se presenta un ejemplo de los Manuales a elaborar.

[lustracion No. 40
Figura: Propuesta Manual

Manual de Ingreso de Gestion Afiliacion sucursal

Proposito
Este manual tiene como objetivo principal, mostrar al usuario la forma adecuada de ingresar una gestion de

Habilitacion de Afiliacion sucursal para cualquier colaborador que atienda a los Comercios Afiliados

Alcance
Dirigido a todos los usuarios que atienden Comercios Afiliados, quienes solicitan la creacion de una Afiliacion

sucursal para un punto de venta que esta por aperturar el comercio.
Areas Involucradas:

Call Center, Banca de Empresas, Cuentas Clave Afiliados, Atencion a Comercios Afiliados, Administracion de

Atencion a Comercios Afiliados, Pago de Afiliados, Captacion Afiliados, Operaciones.
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Exclusiones:

No aplica

Pasol

Procedimiento

Ingreso al Modulo de Gestiones en Siebel: Ingresar a la herramienta denominada Siebel y seleccionar la gestién

denominada “Habilitacion Afiliacion sucursal”.

Paso 2

Datos Generales de la Gestion que el usuario debe ingresar:

Paso 3

Area a la que pertenece el solicitante

Nombre de Quien hace la Solicitud

Datos del Afiliado que se deben colocar en la gestion:

Paso 4

Cadigo del Afiliacion Principal

Nombre que debe llevar EI Nuevo Punto de Venta (Afiliacion sucursal)
Direccion donde estara ubicado el Nuevo Punto de Venta

Numero de Teléfono del Nuevo Punto de Venta

Departamento en donde estara ubicado el Nuevo Punto de Venta

Colocar la Categoria del Afiliado (A, B o C) si no conoce la categoria, seleccione la letra B

Datos importantes a llenar en la Gestidn para que se pueda generar la Afiliacion sucursal:

Instalacion de POS se coloca:

1)SI para el nuevo Punto de Venta.

2)NO Cuando el Comercio indica que no se le coloque POS, porque no se requiere o porque lo necesitan en
una fecha posterior., y/o son Afiliaciones Internas.

3)REPROGRAMACION es cuando solicita Cuotas, Mini Cuotas, Plazos, Ingreso Manual, Servicio a
Domicilio, E-Commerce.

Cargo Automatico si es para E-Commerce

Transacciones Especiales Si 0 No segun sea el caso.

Comentarios (IMPORTANTE) En esta parte de la Gestion debe ir la siguiente informacion:

Numero de Cuenta Bancaria que se le debe ligar al Nuevo Punto de Venta,

96



Si la Cuenta indicada en la Gestion es diferente a la del Afiliado Principal debe enviar la siguiente papeleria:
a)Formulario de Transferencias de Fondos
b)Fotocopia del DPI o Documento de Identificacion
c)Nombramiento y Razonamiento del Representante Legal

e Numero de NIT

e Tipo de POS, si no se especifica, favor confirmar si el punto de venta en donde se va a instalar el equipo va
a tener linea telefonica fija.

e Comentarios adicionales a criterio del solicitante

Paso 5

Concluir el ingreso de la gestion al oprimir la opcién “Enviar”.

6.4. Capacitacion a los usuarios sobre las politicas y procedimientos para esta gestion.

En este punto, se deben definir las distintas areas que serd necesario capacitar para que la
implementacion de este proyecto sea exitoso, entre ellas estan: Call Center, Area de Cuentas
Claves, Area de Banca de Empresas, Atencion a Comercios Afiliados, Area de Infraestructura

(Area Técnica y Bodega), Operaciones Afiliados y Pago Afiliados.
A continuacién se muestra una matriz de las capacitaciones que se estiman realizar con cada

uno de los pasos necesarios para la adecuada implementacion en el cambio del proceso para

la habilitacion del servicio de Afiliacion sucursal.
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[lustracion No. 41

Figura: Matriz de Capacitaciones

. .., Cantidad de .
Tipo de Areas que recibiran Duracion
o - Personas Responsable Costos .
Capacitacion la capacitacion : Estimada
Capacitadas
Magistral Avrea de cuentas clave 14 Ingreso de gestion Operaciones Q 210.00| 40 minutos
Magistral Area de banca de 10 Ingreso de gestion Operaciones Q 150.00 | 40 minutos
empresas
Magistral cal (;eiir:;[aec;épago 12 Ingreso de gestion Operaciones Q 180.00 | 40 minutos
Magistral Atenmz:lzggrsneruos 15 Ingreso de gestion Operaciones Q 225.00| 40 minutos
Técnica Operaciones afiliados 3 Hablll.tac.l(')n a Operaciones Q 105.00 1 h.o ra 30
Afiliacion minutos
Técnica Adml_n |strac_|on 18 Uso de Siebel Calidad Q 324.00 1 hora
comercios afiliados
Técnica Avrea técnica y bodega 10 Uso de Siebel Calidad Q 200.00 1 hora
Atenciony Operaciones
Adiestramiento | Operaciones afiliados 3 Resolucion de la P calidad y Q 120.00 | 45 minutos
gestion
Administracion Atenciony Operaciones
Adiestramiento . . 18 Resolucion de la P ) y Q 720.00| 45 minutos
comercios afiliados . calidad
gestion
Atenciony Operaciones
Adiestramiento | Area técnica y bodega 10 Resolucion de la P calidad y Q 400.00 | 45 minutos
gestion
COSTOS
TOTALES Q2,634.00

Fuente: Elaboracion Propia
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Presupuesto

Actividad

Unidad

Valor por
unidad en

Valor Total

en Qtz

Qtz

Licencias de Siebel 15 Q800.00| Q12,000.00
Creacion de Gestion en Siebel 1 Q1,500.00f Q1,500.00
Analisis por Green Belt Six Sigma 1 Q5,000.00| Q5,000.00
Elaboracion de manuales y politicas 6 Q1,000.00| Q6,000.00
Refrigerios para la Capacitacion 100 Q15.00f Q1,500.00
Refrigerios para reunion inicial y final 20 Q25.00 Q500.00

Total Presupuesto Q26,500.00

Fuente: Elaboracién propia.
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UNIVERSIDAD PANAMERICANA
Facultad de Ciencias Econémicas
ENTREVISTA PARA EL PROCESO DE INVESTIGACION
Instrumento No. 3: Entrevista
Sujeto: Gerenteslocales

Objetivo:

Su colaboracién sera de suma importancia para el éxito de la presente investigacion, se pretende determinar si el proceso
actual de habilitacion del servicio de Afiliacion Sucursal o Punto de Venta, se resuelve en un tiempo oportuno. Por lo que
se le solicita, apoye contestando el presente cuestionario.

I nstrucciones:

Por favor responda abiertamente a las siguientes preguntas relaciones con el Proceso de Afiliaciones Sucursal

1 ;Cémo considera que se puede mejorar el proceso de afiliacion sucursal o Punto de Venta?

3 (Si usted tuviera el proceso a su cargo qué cambios realizaria si sabe que debe reducir el tiempo en un 50%?

4 ;Cuanto tiempo cree ud que seria el 6ptimo para el proceso de habilitacion del servicio y por qué?

IMuchas gracias por su participacion!
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UNIVERSIDAD PANAMERICANA
Facultad de Ciencias Econémicas
ENTREVISTA PARA EL PROCESO DE INVESTIGACION
Instrumento No. 4: Entrevista
Sujeto: Jefesdel Area de Operaciones

Objetivo:

Su colaboracion sera de suma importancia para el éxito de la presente investigacion, se pretende determinar si el proceso
actual de habilitacion del servicio de Afiliacion Sucursal o Punto de Venta, se resuelve en un tiempo oportuno. Por lo que
se le solicita, apoye contestando el presente cuestionario.

Instrucciones:

Por favor responda abiertamente a las siguientes preguntas relaciones con el Proceso de Afiliaciones Sucursal

1 ;Coémo considera que se puede mejorar el proceso de habilitacion del servicio de afiliacion sucursal o punto de venta?

2 ;Cuenta con procesos similares con mejores tiempos de respuesta?
Si No
Cuales

3 ¢ Si usted tuviera el proceso a su cargo qué cambios realizaria si sabe que debe reducir el tiempo en un 50%?

4 ;Cuanto tiempo cree ud que seria el optimo para el proceso de habilitacion del servicio y por qué?

IMuchas gracias por su participacion!
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UNIVERSIDAD PANAMERICANA

H  Facultad de Ciencias Econémicas

CUESTIONARIOSA UTILIZAR PARA EL PROCESO DE INVESTIGACION

Instrumento No. 5: Cuestionario

Sujeto: Jefe del area, Auxiliares queintervienen en el proceso de habilitacion del servicio de unaAfiliacion
Sucursal y Ejecutivos de Cuentas Clave

Sujeto: Jefe del area, Auxiliares queintervienen en el proceso de habilitacién del servicio de unaAfiliacion
Sucursal y Ejecutivos de Cuentas Clave
Objetivo:

Su colaboracion sera de suma importancia para el éxito de la presente investigacion, se pretende determinar si el proceso actual de habilitacion del
servicio de una Afiliacion Sucursal o Punto de Venta, cumple con los requerimientos y politicas de la empresa, asi como los tiempos de respuesta que el
cliente espera. Por lo que se le solicita, apoye contestando el presente cuestionario.

Instrucciones:

Por favor responda a las siguientes preguntas de acuerdo al conocimiento que tenga del Proceso de Afiliaciones Sucursal o Punto de Venta

1. Existen estandares definidos para afiliar a un comercio por parte de las marcas? Si No
2. Cuales son los tiempos definidos por las marcas para afiliar a un comercio? 3 dias_ 6 dias 8 dias___ Otros

3. Cuales son las implicaciones de no cumplir con este indicador?
Multas
Franquicia expuesta

Otros
No sabe / No Responde

4 ;Se realiza alguna revision en el proceso de la afiliacion sucursal?
Si No

5 ¢ Si la respuesta de la pregunta anterior fue Sl, favor indicar cuales actividades adicionales realiza?
a)
b)
c)
d)

6 ¢ En cuanto tiempo se aprueba una afiliacion sucursal?
a) ldia__
b) 2dias___
c) 3dias___
d) 4dias___

e) Mas de 4 dias
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7 ¢ Qué situaciones cree usted que originan el retraso de la apertura en la afiliacion sucursal?

8 (Han evaluado los efectos positivos o negativos en la apertura de una afiliaicion sucursal?

9 (Como cree usted que podria hacerse mas eficiente el proceso de apertura de una afiliacion sucursal?

10 ¢ Existen politicas para apertura de afiliaciones sucursal?

Si__ No_

11 (Conoce cual es la politica de apertura de afiliaciones sucursal?

Si_ No__

12 ;Conoce el procedimiento para aprobar una afiliacion sucursal?
a) Si_

b) No__

c) No existe

d) Desconozco siexisten_

13 ;Como mejoraria usted el proceso de habilitacion de la afiliacion sucursal?

14 ;Algan comentario que desearia agregar sobre el proceso, documentacion o tema relacionado?

'Muchas gracias por su participacion!
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