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RESUMEN EJECUTIVO

El presente proyecto fue desarrollado en la empresa BCR Sociedad Administradora de Fondos de
Inversion (BCR SAFI), la cual, como una de las empresas lider del mercado, busca ofrecer a sus
inversionistas, posibilidades de inversion de acuerdo con sus necesidades de plazo, moneda y
composicion de cartera, adicional a esto, enfocado en brindar un servicio al cliente y asesoria de

excelencia.

Para la administracion de BCR SAFI, el apoyo al inversionista es considerado como un proceso
fundamental en su negocio, por lo tanto, esta investigacion se dirige en el analisis de los procesos
de atencion al cliente de la Jefatura Comercial, concretamente en la gestion de actualizacion de los

expedientes de los inversionistas.

Se utilizaron herramientas como Mapa de Procesos, Mapa de Empatia, Matriz de Interesados,
Diagrama SIPOC (PEPSU), Lluvia de ideas y Diagrama de Flujo, de manera de lograr determinar
cémo es el funcionamiento del proceso actualmente, encontrar puntos de dolor que afectaran la
ejecucion de las tareas y por lo tanto al inversionista. Ademas, se utilizaron reportes de los sistemas
de informacion para la recoleccion de datos actuales de clientes con documentacion vencida,

pendiente, actualizaciones inconclusas y clientes bloqueados.

Adicionalmente, parte del andlisis fue la informacion que se pudo recolectar por apoyo de los
colaboradores, mediante las herramientas de Matriz de Priorizacion, 5 por qué, Causa-Efecto y
diagrama de Pareto, de manera de poder identificar cuales factores afectaban la gestion de

actualizacion.

Realizado el analisis de la situacion, se logra determinar que existen actividades que conforman el
proceso que se ejecutan de forma manual, también se da una demora en la recoleccion de
documentos originales, ademas hay clientes que presenta afectacion de sus servicios de fondos de
inversion producto de gestiones incompletas y falta de herramientas de seguimiento. Sumando a la
imposibilidad del cliente de poder realizar sus gestiones de actualizacion a través de los canales

digitales.

Seguidamente, mediante un redisefio de procesos, se busca proponer una solucién que permita
realizar esta atencidn a los inversionistas de una manera eficiente, generando una mejora continua

para la Jefatura Comercial. La propuesta va enfocada en la mejora de los canales digitales actuales,
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que tienen a su disposicion los inversionistas, entiéndase app BCR Fondos y la oficina virtual en

www.bancobcr.com, de manera que el cliente pueda autogestionarse en lo que respecta a la

actualizacién de sus datos, manteniendo asi su informacion completa y al dia.

Los cambios realizados también conllevan, conexion con los sistemas internos, de manera que
permita Ilevar un control de las gestiones que se realicen por los canales digitales, ademés de

reportes para un mejor manejo de la informacién y seguimiento.

Por ultimo, se presenta un cronograma de implementacion mediante un diagrama de Gantt, ademas
de los mecanismos de control y seguimiento de la propuesta, con el uso de una pizarra Kanban
mediante la herramienta planner, ademas se muestras los costos aproximados para el desarrollo de

los cambios y se detallan los beneficios a obtener con la ejecucion del proyecto.


http://www.bancobcr.com/
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CAPITULO | INTRODUCCION

El presente proyecto tiene como fin poner en préctica los conocimientos adquiridos durante la
carrera de Ingenieria Industrial en la Universidad Internacional de las Américas. Para cumplir con
esto, es desarrollado en la empresa BCR Sociedad Administradora de Fondos de Inversion,
especificamente en la Jefatura Comercial, dedicada en comercializar y ofrecer posibilidades de
inversion para para personas fisicas o juridicas de acuerdo con sus necesidades de plazo, moneda

y composicion de cartera.

Esta investigacion se enfoca, principalmente, en el analisis de los procesos de atencion al cliente,
concretamente en la actualizacion de los expedientes de los inversionistas, asi como en las
actividades que se llevan a cabo para el seguimiento postventa, para poder analizar y proponer,
mediante un redisefio de procesos, una solucion que permita realizar esta atencién a los
inversionistas de una manera eficiente, generando una mejora continua para la Jefatura Comercial

de BCR Fondos de Inversion.

La reingenieria de procesos es una herramienta que permite buscar la manera de modificar,
actualizar o mejorar la forma como se realiza un proceso de una organizacion, permitiendo generar
una mayor eficiencia, reduciendo el tiempo de respuesta y mejorar la calidad del servicio que se
brinda. En el desarrollo de este proyecto se describen las actividades que se realizan para la atencién
al cliente, en la Jefatura Comercial de BCR Fondos de Inversion, permitiendo identificar puntos de

mejora durante estos procesos.

Esta investigacion buscara aportar un mejor manejo de la informacion, la forma de como optimizar
la gestion de las solicitudes de los clientes, brindar una mejor experiencia al inversionista, de
manera que permita a la empresa poder analizar, desarrollar nuevas estrategias para fortalecer el
negocio y genera una fidelizacion de los clientes. Por esta razon, este proyecto basa su linea de

investigacion en el disefio, desarrollo o mejoramiento de sistemas productivos o de servicios.
El desarrollo del proyecto se llevara a cabo de la siguiente manera:

En el capitulo I, se describe la empresa y sus generalidades, se identifica la problematica actual, la
justificacién del proyecto, los objetivos generales y especificos a cumplir, los antecedes de apoyo

y las proyecciones de este.
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En el capitulo 11, se desarrolla el marco teorico, que fundamenta el objetivo de esta investigacion,
conocer los conceptos para el entendimiento del desarrollo del proyecto. Su propdsito es definir las

bases tedricas de la investigacion.

En el capitulo I, se realiza el marco metodologico de la investigacion, esto hace mencién al
enfoque, alcance, disefio, variables, muestra, instrumentos recoleccion de datos, método de analisis

y cronograma; toda la informacion necesaria para lograr los objetivos de la investigacion.

En el capitulo IV, se analiza la situacion actual, se muestran los resultados del diagnostico, las

mediciones de las consecuencias y las causas.
En el capitulo V, se menciona las conclusiones y recomendaciones de la investigacion realizada.
En el capitulo VI, se indica la propuesta para la empresa.

Al final del documento, se pueden visualizar los apéndices y referencias de la investigacion

realizada.
Generalidades de la Empresa

A continuacion, se presenta informacion correspondiente a la BCR Sociedad Administradora de
Fondos de Inversion, como sus valores, organigrama, ademas de otros aspectos de relevancia de la

organizacion.
Historia

BCR SAFI se fundd en 1999. Actualmente, es lider del mercado nacional y centroamericano de
Fondos de Inversién, a nivel de activos administrados. Esta posicion se ha alcanzado gracias al
excelente equipo de profesionales que conforman la sociedad y de la preferencia de los
inversionistas. (BCR Fondos, 2022)

Ademas, es una sociedad andnima, que forma parte de una de las instituciones financieras con
mayor trayectoria en el pais, como lo es el Banco de Costa Rica, duefio del 100% del capital social
de la sociedad. (BCR Fondos, 2022)

La sociedad cubre a través de las diferentes oficinas del Banco de Costa Rica y de BCR Valores
S.A. todo el territorio nacional con mas de 500 asesores de fondos de inversion y agentes corredores

de bolsa acreditada y preparada para poder brindar asesoria a los clientes (BCR Fondos, 2022)
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Se encuentra regulada principalmente por el Codigo de Comercio, la Ley Reguladora de Mercado
de Valores, el Reglamento General sobre Sociedades Administradoras y Fondos de Inversién, los
acuerdos del Superintendente General de Valores y cualquier otra normativa relacionada. (BCR
Fondos, 2022)

Estructura organizacional
A continuacion, en la Figura 1 se presenta la estructura organizacional de BCR SAFI.

Figura 1. Organigrama de BCR SAFI
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Nota: Gerencia General BCR SAFI (2022).

BCR SAFI actualmente esta compuesta por 105 funcionarios. Ademads, cuenta con una Junta

Directiva que tiene a su cargo la Auditoria Interna, la Jefatura de Riesgo y Control Normativo, la
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Oficialia de Cumplimiento, seguido de la Gerencia General, quien tiene a su cargo la Secretaria, el
Control Interno, la Gerencia Financiera Administrativa y la Gerencia de Negocios y Proyectos;
dentro de esta Ultima se encuentra en el siguiente nivel el personal de las Jefaturas Comercial y de

Proyectos e Infraestructura, incluyendo el Area Legal de BCR SAFI.

Como parte del alineamiento estratégico que se encuentra definido por la administracion, a
continuacidn, se detalla la mision, vision y valores de la institucién (BCR Fondos, 2022)

Mision
Incrementar el valor del patrimonio de nuestros inversionistas con servicios de calidad, productos

innovadores, rentabilidad competitiva y una adecuada gestion del riesgo.

Vision

Consolidar el liderazgo de BCR SAFI en la industria de fondos de inversion y posicionarla en la
region.

Valores

A continuacion, se detallan los valores expuestos por BCR SAFI.

e Liderazgo: Actitud de servicio por medio de acciones ejemplares que inspiren una gestién

proactiva basada en la interaccion y la confianza.
e Respeto: Entendimiento mutuo entre personas para lograr un cumplimiento transparente.

e Responsabilidad: Compromiso personal en funcién de objetivos y resultados enfocados en

la sostenibilidad y el cliente.

¢ Rendicion de cuentas: Comportamiento integro de todas las personas enfocado en hacer las

cosas bien desde la primera vez para lograr buenos resultados.
¢ Innovacion: Capacidad para generar una mejora constante de forma creativa.

e Credibilidad: Autenticidad en cada accidn que permita crear relaciones justas y empaticas

entre las personas a largo plazo.
Localizacion

BCR Fondos de Inversién se ubica en el Oficentro Torre Cordillera, del Centro comercial Plaza
Mayor 300 Sur, Calle 86, San Jose.
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Planteamiento del Problema

Actualmente, la Jefatura Comercial es la encargada de la comercializacion de los fondos de
inversion administrados por BCR Fondos de Inversion y de la atencion a los inversionistas por

medio de los asesores y gestores de fondos de inversion.

Dentro de las actividades en la atencion al cliente se encuentra el proceso de actualizacion de los
clientes por documentacion que se encuentra vencida o por actualizacion de los datos a solicitud
del inversionista. Sin embargo, este tramite requiere de tramitologia y de firma de documentos por
parte del inversionista, ademas de la gestion de recoleccion de los documentos originales para

proceder con su archivo en el expediente del cliente.

Si el cliente no realiza la actualizacién de la informacion vencida, provoca que se genere un bloqueo
para poder realizar tramites correspondientes a sus fondos de inversion, ademas, si el cliente solicita
la actualizacion puede presentar preliminarmente la informacion escaneada o en copia, a través de
algin canal electrénico. Sin embargo, cuenta con un plazo de 20 dias para la entrega de la
informacion en original, ya sea en una agencia o por medio de coordinacion de mensajeria interna,
en el caso de que no se entregue esta informacion dentro del plazo establecido, también genera

bloqueo del fondo de inversion.

La gestion de todo este proceso es de forma manual, por lo tanto, no existe un seguimiento o control
adecuado de las actualizaciones, provocando que los tiempos de respuesta sean elevados,
generando que existan clientes que no completen el proceso o inclusive se llegue al cierre del fondo
de inversidn por no actualizar la informacién de su expediente. El bloqueo a nivel de sistema crea

molestia en los inversionistas, conlleva también que deseen retirarse como clientes.

Otra de las actividades que se realiza es el seguimiento postventa de los clientes nuevos, esta se
desarrolla los dias siguientes a la primera inversion en el fondo de inversién, sin embargo, también
se debe realizar un proceso manual y solo al momento de la vinculacion. Por esta razén, no se tiene

seguimiento respecto a la experiencia al cliente del servicio que ha recibido.

Por las razones mencionadas anteriormente, se decide enfocar el proyecto en proponer una
actualizacién en los procesos de atencion de los inversionistas, en la Jefatura Comercial de BCR

Fondos de Inversion. Por este motivo, se redacta la siguiente pregunta de investigacion: ;Cémo
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realizar un proceso eficiente de atencion al cliente, mediante un redisefio de los procesos de

actualizacién y seguimiento postventa al cliente?
Objetivos
A continuacion, se presenta el objetivo general y los objetivos especificos del proyecto.
Objetivo general
Redisefiar los procesos de atencion al cliente en la Jefatura Comercial de BCR Fondos de Inversion.
Objetivos especificos

1. Definir las actividades del proceso actual que afectan la gestion de actualizaciéon y
seguimiento postventa de los clientes.

2. Medir las consecuencias de no completar la gestion al cliente en la Jefatura Comercial de
BCR Fondos de Inversion.

3. Analizar las causas que provocan afectacion en las actividades de atencién al cliente.

4. Proponer una actualizacion de procesos para la mejora en la atencion a los inversionistas.

5. Establecer instrumentos de control para asegurar que se mantengan las acciones propuestas.
Justificacion

La investigacion que se realiza se desarrolla en la Jefatura Comercial de BCR Fondos de Inversion,
la cual se encarga de atender a los clientes y brindarle una experiencia de servicio agradable,
ademas de buscar como retener a los clientes existentes y que el cliente nuevo también sienta un

seguimiento y confianza del producto una vez realizada la vinculacion a fondos de inversion.

En el contexto actual que se vive por la pandemia del Covid-19, los rendimientos de los fondos de
inversion han presentado una afectacion y disminucion en comparacion a periodos anteriores, por
lo tanto, es de suma importancia para la empresa brindar su atencion en el servicio al cliente, de
manera que facilite la gestion de los tramites, fomentando fidelizacion y seguridad en los

inversionistas.

En términos contractuales al momento de adquirir el servicio, se indica que el cliente se
compromete a mantener sus datos actualizados con la Institucion y notificar de cualquier cambio o

modificacion en los mismos.
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Adicionalmente, proponer una mejora en el seguimiento posventa, permitird facilitar una

herramienta en la cual se pueda valorar las recomendaciones u opiniones de los inversionistas.

Por lo tanto, esta investigacion puede presentar un beneficio para BCR Fondos de Inversion, debido
a que, al mejorar los procesos actuales estard ofreciendo una variedad de canales por los cuales
podran realizar su actualizacion de informacion y también una herramienta en la cual podran

brindar su retroalimentacion del servicio brindado.
Antecedentes

De acuerdo con Pérez et al. (2017), en el articulo titulado La reingenieria de procesos, se estudia
la metodologia utilizada para la reingenieria de procesos, segun los autores se concluye que es una
herramienta Util la cual permite conocer la necesidad de cambiar algunos procesos productivos de
una empresa. Adicionalmente, los autores Pérez et al. (2017) describen que la reingenieria de
procesos “persigue el mismo objetivo de alcanzar la meta deseada con respecto a la optimizacién
de los procesos, consiguiendo siempre una implicacion total del personal en los cambios propuestos
para la mejora de la organizacion” (p.90).

Segun lo expuesto por los autores Proafio et al. (2017), en el articulo metodologia para elaborar un
plan de mejora continua mencionan “El plan de mejora continua es una herramienta muy util para
las empresas que desean mejorar sus servicios, productos o procesos lo que les va a permitir
permanecer en el mercado, crecer y ser competitivos” (p.55). Se hace referencia a que este plan,
permite identificar las areas a mejorar, mediante el analisis de las posibles causas, propuesta y

planificacion del plan, implementacion y seguimiento y, por Gltimo, la evaluacion.

Ovalles et al. (2017) en su articulo titulado Herramientas para el analisis de causa raiz, explican en
que consiste un analisis de causa raiz, el por qué son necesarios, la importa identificar el problema,
y se explican que existen cinco pasos y herramientas a utilizar en esta metodologia. Se desarrolla
la aplicacion de un diagrama de Causa-Efecto en una linea de produccion de productos médicos,
se concluye luego de implementar las acciones correctivas se obtiene una linea de produccion mas

eficiente.

De acuerdo con lo mencionado por el autor Oblitas, E. (2018), en su tesis titulada Reingenieria de
procesos para mejorar el servicio al cliente en un banco de microfinanzas, Lima,2018, para optar

por el grado de Licenciatura en Ingenieria Industrial en la Universidad Norbert Wiener, indica que
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la propuesta tuvo la finalidad de redisefiar los procesos para dar un mejor funcionamiento de los

procedimientos con el servicio al cliente.

Continuando con el autor anterior, utiliza herramientas como diagrama de Gantt, diagrama de flujo,
Ishikawa, Diagrama de Pareto, indicadores de productividad. Ademas, desarrolla una propuesta
donde se pueda realizar la reingenieria de procesos, que permita la optimizacion de los procesos,
aprovechamiento de las tecnologias.

Segun explica la autora Monga, M. (2018), en su tesis titulada Propuesta de reingenieria de
procesos administrativos para la empresa Seprytsa SA, para optar por el grado de Licenciatura en
Ingenieria Industrial en la Universidad Técnica de Cotopaxi, desarrolla su trabajo para demostrar
como la reingenieria es una herramienta que permite a la organizacion mejorar y mantener su

competitividad en el mercado.

La autora describe lo que es la gestion por procesos Yy sus objetivos, ademas utiliza herramientas
como diagrama de flujo, definicidén de reingenieria, mapas de procesos, valor y satisfaccion del
cliente, encuestas al personal. Concluyendo que no se obtiene procesos definidos y comprueba la
necesidad de un cambio de un redisefio de los procesos, que permitan seguir brindando un servicio
de calidad.

El autor Gamero, K. (2018) realiza un trabajo de investigacion, titulado propuesta de mejora en el
proceso de atencion de clientes telefénicos postpago en una empresa de telecomunicaciones, para
optar por el grado de Licenciatura en Ingenieria Industrial en la Universidad Peruana de Ciencias
Aplicadas, en el cual busca reducir los tiempos de atencion para incrementar la satisfaccion de los
clientes. Menciona el autor, la utilizacion de los mapas de procesos, diagrama SIPOC y las fases
de la metodologia Six Sigma, con la metodologia DMAIC, como aplicacion de la mejora de

calidad.

Segun Vasquez, M. (2019) en su tesis titulada Propuesta de mejora en el proceso de gestion de
area de servicio al cliente y gestion de cobro de Refinancia Colombia utilizando la metodologia
lean six sigma, destaca la mejora en los procesos y disminucion de desperdicios para una ejecucion
eficiente. Se desarrolla con la metodologia lean six sigma, implementando el ciclo DMAIC, con la
aplicacion de esta herramienta se logrard disminuir los tiempos de gestion y respuesta a las
solicitudes de los clientes. Se concluye que en cada una de las propuestas se logra reducir al

maximo las ineficiencias encontradas.
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El autor Barzola, R. (2019) realiza su tesis titulada Propuesta de metodologia PDCA para mejorar
la gestion por procesos en un call center, para optar por el grado de Licenciatura en Ingenieria
Industrial en la Universidad Norbert Wiener. El autor desarrolla su investigacion, con el uso de
herramientas como cuestionarios, entrevistas, diagrama de Pareto, diagrama Ishikawa. EIl autor
detalla que se tuvo como finalidad mejorar la gestion por procesos en un call center, esto por medio

de la implementacion de un software y asi mejorar la satisfaccion al cliente.

De igual manera, realizando un enfoque respecto al area de servicio al cliente los autores Bueno y
Jacome (2021) en su articulo Gestion de Operaciones para la mejora continua en organizaciones,
indican “Por lo tanto, la buena calidad en el servicio permite plantease nuevos proyectos de
crecimiento empresarial, ya que empiezan a circundar rumores de una imagen positiva entre los

propios clientes, permitiendo entre ellos que se propague mas la imagen.” (p.24).

De acuerdo con lo indicado por Morelos et al. (2021) en articulo titulado Aproximacion conceptual
tedrica sobre las herramientas que permiten mejorar las practicas y proceso de calidad en las
empresas, hacen mencién a que “las herramientas de calidad son utiles para hallar y encontrar un
numero diverso de soluciones, a la inmensa mayoria de problemas que surgen en las
organizaciones” (p.16). Presenta como resultados del analisis de sector de servicios que se utilizan
herramientas como diagrama de Ishikawa y diagrama de Pareto. Se evidencié la teoria de Ishikawa
mostr6 mayor eficacia para identificar las raices de los problemas.

Proyecciones

e Determinar los procesos manuales, con el fin de identificar las oportunidades de mejora en
la gestidn con los clientes.

e Reducir la cantidad de clientes pendientes de actualizacion o bloqueados, provocados por
los procesos actuales.

e Aumento de la productividad en la atencion el cliente, a partir de la optimizacién de los
procesos de la actualizacion al cliente.

e Fomentar la autogestion del inversionista en los procesos de actualizacion.

e Proponer la implementacion de una herramienta que permita dar un mejor seguimiento de

los clientes postventa que realizan la apertura de fondo de inversion.
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CAPITULO Il MARCO TEORICO

A continuacion, se presenta los términos a utilizar para el desarrollo de la investigacion, de manera
que se obtenga una mejor comprension de las herramientas a emplear. De acuerdo con Hernandez
et al. (2017) indican “El marco teorico implica analizar y exponer de una manera organizada las
teorias, investigaciones y los antecedentes en general que se consideren vélidos y adecuados para

encuadrar y orientar el estudio.” (p. 58).

Por lo tanto, se describen las herramientas para describir el problema, medir las consecuencias,

analizar las causas, para el disefio o propuesta y para el control de la propuesta.
Definiciones

A continuacion, de acuerdo con lo indicado por BCR Fondos (2022), en este apartado se presentan
definiciones importantes que permitan comprender etapas o documentos utilizados en el proceso

de atencion al cliente:

Actualizacion de expedientes: actualizar la informacion que contenga el expediente, cuando se
encuentre vencido algun documento, o bien en el momento que se considere necesario o que lo

exija la normativa vigente.
BCR SAFI: BCR Sociedad Administradora de Fondos de Inversion S.A.

Beneficiario: es una figura designada por el titular del fondo en caso de muerte. Cuando esto ocurra
los beneficiarios con solo comprobar el fallecimiento del titular, asumiran de pleno derecho y sin

necesidad de tramites sucesorios.

Cliente: usuario o beneficiario de los productos y servicios que ofrecen las entidades reguladas por
las superintendencias del Sistema Financiero Nacional. Es la persona natural (fisica) o juridica, con

la cual se tiene una relacion contractual de carécter financiero o de negocios.

Perfil de inversionista: Es una visién resumida de la informacién mas importante de cada persona
como inversionista, que reune un conjunto de caracteristicas relevantes para la toma de sus
decisiones de inversion. La SUGEVAL exige a los intermediarios del mercado de valores
(sociedades administradoras de fondos de inversion y puestos de bolsa) el requisito de definir el

perfil del inversionista de previo a realizar cualquier inversion.
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Herramientas para Describir el Problema

A continuacion, se detallan herramientas que permita sefialar cudl es el problema de la

investigacion planteada.
DMAIC

De acuerdo con los autores Escobedo y Socconini (2021) establecen que “la metodologia Six
Sigma, conocida como DMAIC (por sus siglas en inglés define, measure, analyze, improve,
control, es decir, definir, medir, analizar, mejorar, controlar), consiste en la aplicacion, proyecto a

proyecto, de un proceso estructurado en cinco fases”, las cuales se definen a continuacion:

1. En la fase Definir, se identifican los posibles proyectos Lean Six Sigma, que
deben estar alineados con las estrategias de la organizacion y ser evaluados por la
direccion para evitar la infrautilizacion de recursos. Una vez seleccionado el
proyecto, se prepara su misién y se selecciona el equipo mas adecuado para el

mismo, asignandole la prioridad necesaria.

2. La fase Medir consiste en la descripcién detallada del proceso, incluyen- do las
caracteristicas clave del producto o servicio (o variables del resultado) y los
parametros (variables de entrada) que afectan al funcionamiento de las operaciones.
A partir de esta caracterizacion se define el sistema de mediciéon y se mide la

capacidad del proceso.

3. Enla fase Analizar, el equipo usa los datos de resultados actuales e historicos para
desarrollar y comprobar hipétesis sobre posibles relaciones causa-efecto, utilizando
las herramientas estadisticas pertinentes. De esta forma el equipo confirma los
determinantes del proceso, es decir, las variables clave de entrada o «pocos vitales»

que afectan a las variables de respuesta.

4. En la fase Mejorar, el equipo trata de determinar la relacion causa-efecto (relacion
matematica entre las variables de entrada y la variable de respuesta que interese)
para predecir, mejorar y optimizar el funciona- miento del proceso. Por ultimo, se

determina el rango operacional de los parametros o variables de entrada.

5. La ultima fase, Controlar, consiste en disefiar y documentar los controles

necesarios para asegurar que lo conseguido mediante el proyecto Lean Six Sigma se
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mantenga una vez que se hayan implantado los cambios. Cuando se hayan logrado
los objetivos y la mision se dé por finalizada, el equipo informara a la direccion y

se disolvera. (pp. 15-16)
Mapa de Empatia

Los autores Gonzélez y Martin (2017) presentan la siguiente definicion respecto a la identificacion

del tipo de clientes y el uso del Mapa de Empatia:

Es importante tener estudios cualitativos que indiquen el nimero de clientes o
usuarios que sufren ese mismo problema o parecido. Igualmente, hay que establecer
una radiografia de esos grupos de clientes, es decir, determinar el arquetipo de cada
grupo o segmentos de clientes. Esto significa que hay que conocer cuéles son sus
patrones de comportamiento, cuéles son sus dolores (pains), y sus ganancias (gains).

Cual es el nivel de esfuerzo (trabajo), que estan intentando hacer.

También es recomendable que los emprendedores puedan trabajar el mapa de
empatia de cada grupo o segmento de clientes/usuarios a través de la herramienta
Mapa de Empatia para que puedan identificar las diferencias de cada segmento de
cliente. A través del mapa de empatia se humaniza y personaliza cada grupo o

segmento de clientes o usuarios (p. 10).

Continuando con los autores, mencionan la informacion que se puede recolectar a través del uso

de esta herramienta:

Esta herramienta podra proporcionar informacion sobre el comportamiento del
sufridor de ese problema. A partir de esa informacion podemos testar con encuestas
0 entrevistas, si realmente esos perfiles de clientes padecen a menudo ese problema
o dolor, y conocer si existe un nimero adecuado de clientes o usuarios que sufran el
mencionado problema para poder garantizar asi la escalabilidad o sostenibilidad de

la idea de negocio o proyecto (p. 10).

En la Figura 2 se muestra un ejemplo cada una de las secciones que se deben valoran en el

desarrollo de un mapa de empatia:
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Figura 2. Ejemplo de Mapa de Empatia

Lo que realmente importa
Principales preocupaciones
Inquietudes y aspiraciones

O

Entorno
Amigos
La oferta del mercado

Lo que dicen los amigos
Lo que dice el jefe
Lo que dicen las personas influyentes

Actitud en piblico
Aspecto
Comportamiento hacia los demas

Miedos Deseos/necesidades
Fustraciones Medida del éxito
Obstaculos Obstaculos

Nota: Gonzalez y Martin (2017, p. 10)
Matriz de Interesados

De acuerdo con Acceso 360 (2021), define esta herramienta como “la matriz de stakeholders de
una empresa representa todas las partes que muestran interés en un producto, proyecto e idea en un
mapa” (parr. 1).

Project Management Institute (2017) menciona que el “El analisis de interesados da como resultado
una lista de interesados e informacidn relevante como sus cargos en la organizacion, roles en el
proyecto, “intereses”, expectativas, actitudes (sus niveles de apoyo al proyecto) y su preocupacion

por la informacion relativa al proyecto” (p. 512).

Adicionalmente, el autor Project Management Institute (2017) menciona las técnicas de

representacion de datos y como categorizar a los interesados:
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Entre las técnicas de representacion de datos que pueden utilizarse en este proceso
se incluye, entre otras, el mapeo/representacion de interesados. El
mapeo/representacion de interesados es un método para categorizar a los interesados
utilizando diversos métodos. La categorizacion de los interesados ayuda al equipo a
construir relaciones con los interesados del proyecto identificados. Los métodos

comunes incluyen:

Matriz de poder/interés, matriz de poder/influencia o matriz de impacto/influencia.
Cada una de estas técnicas agrupa a los interesados segun su nivel de autoridad
(poder), nivel de inquietud acerca de los resultados del proyecto (interés), capacidad
para influir en los resultados del proyecto (influencia) o capacidad para causar
cambios en la planificacion o la ejecucion del proyecto. Estos modelos de
clasificacion son Utiles para proyectos pequefios o para proyectos con relaciones
simples entre los interesados y el proyecto, o dentro de la propia comunidad de
interesados (p. 512).

Segun lo indicado por el sitio web Serenty (2022), se muestran los pasos para realizar la matriz de

interesados de poder -intereés:

Una forma probada y comprobada de comprender el nivel de interés de cada grupo

de partes interesadas es crear una Matriz de poder e interés. Coloca a cada grupo de

interesados en la matriz en funcién de su poder / nivel de interés y luego
administralos en consecuencia.

En funcidn del lugar en dicha matriz, en la que hemos identificado/clasificado a

nuestros interesados, podremos conocer las acciones que debemos llevar a cabo:

- Las personas de alto poder e interés deben ser administradas de cerca. Debemos
involucrar plenamente a estas partes interesadas y dedicar nuestros mayores
esfuerzos para satisfacerlas.

- Las personas de alto poder y poco interés deben estar satisfechas. Hay que
dedicarles suficiente tiempo para satisfacerlas, pero no tanto como para empezar

a irritarlas.
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- Se debe mantener informadas a las personas de bajo poder y de alto interes.
Informa a estas partes interesadas, manteniéndolas actualizadas y habla con ellas
periédicamente para asegurarte de que no surjan problemas importantes.

- Se debe monitorear (que no controlar) a las personas de bajo poder y bajo interés.
Observa a estos interesados sin dedicarles mucho esfuerzo y no te comuniques

demasiado. (parr. 8-13).
En la Figura 3 se presenta un ejemplo de la matriz de Interesados Poder/Interés

Figura 3. Ejemplo de Matriz de Interesados

Alto

Involucrar, mantener Involucrar y atraer
satisfechas activamente

Poder

Monitorear (esfuerzo

B Mantener informadas
minimo)

Bajo

Bajo Alto

Interés

Nota: Serenty (2022)
Lluvia de ideas

Los autores Gutiérrez y De la Vara (2013) presentan una definicion de la lluvia de ideas, la cual

menciona:

Las sesiones de lluvia o tormenta de ideas son una forma de pensamiento creativo
encaminada a que todos los miembros de un grupo participen libremente y aporten
ideas sobre determinado tema o problema. Esta técnica es de gran utilidad para el
trabajo en equipo, ya que permite la reflexion y el didlogo con respecto a un

problema y en términos de igualdad. (p. 153)
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Adicionalmente, los autores Gonzalez et al. (2013) indican “La Tormenta de Ideas o Brainstorming
es una herramienta de grupo que permite la generacion de ideas sobre un tema objeto de estudio,

potenciando la creatividad y la participacion” (p. 125).

De acuerdo con lo mencionado por el Instituto Uruguayo de Normas Técnicas (2009), brinda una
metodologia para realizar un torbellino de ideas, la cual consta de dos fases, una de generacion de
ideas y otra de aclaracion de las mismas:

En la fase de generacion el moderador recuerda a los participantes las directrices
para llevar a cabo cualquier torbellino de ideas y el propoésito de la sesion particular
a la cual se ha convocado al equipo. Todos los integrantes del equipo deben
participar, no hay observadores en un torbellino de ideas.

Las directrices que se aconseja que sigan el equipo de trabajo en una sesion de

torbellino de ideas son:

e identificar claramente el problema a resolver en esa sesion particular, es
decir, fijar el objetivo

e cada integrante del equipo toma un turno, en una secuencia, estableciendo
una Unica idea (en una frase lo mas corta posible)

e apartir de cada idea los restantes integrantes del equipo pueden encontrar la
inspiracion para una nueva idea

e se registra las ideas de modo que todos los integrantes del equipo puedan
verlas (esto depende de la metodologia empleada)

e el proceso continda hasta que no se generan mas ideas (o si el moderador ha
establecido un tiempo maximo para esta fase).

El moderador puede alentar a los otros participantes a modificar o combinar ideas,

superponiéndolas con otras para obtener una nueva idea.

Durante la generacion de ideas los participantes no deben detenerse a evaluar su

propia idea o las de otros.

En la fase de aclaracion el grupo revisa todas las ideas propuestas, para asegurarse
gue no haya faltado alguna y para tratar que cada integrante del equipo entienda las

ideas tal como han sido formuladas (p. 18).
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En la Figura 4 se presenta un ejemplo de como realizar una lluvia de ideas:

Figura 4. Ejemplo Lluvia de Ideas

@ Q L 4 Groop 1 Do 3

Nota: Google Iméagenes
Diagrama de Flujo

Dentro de las herramientas a utilizar se encuentra el diagrama de flujo, por lo tanto, un concepto
acerca de este instrumento de calidad manifiesta “es una representacion grafica que indica las
actividades que constituyen un proceso dado y en el cual se da la ordenacion de los elementos. Es
la forma maés facil y mejor de comprender cdmo se lleva a cabo cualquier proceso” (Instituto

Uruguayo de Normas Técnicas, 2009, p. 56).

Como parte de la utilizacion de esta herramienta, los autores Gutiérrez y De la Vara (2013)

establecen los pasos en la construccion de un diagrama de flujo:

1. Definir el objetivo del diagrama. Establecer claramente, por escrito, el objetivo
que se busca alcanzar con el diagrama a construir. Esto ayudara a definir el
proceso sobre el que se hara el diagrama y el nivel de detalle que se requiere.
Algunas razones tipicas para hacer estos diagramas son: documentar el proceso,
tener una idea general, resolver problemas de calidad o productividad, etc. En
general entre mas especifico e importante sea el objetivo mayor detalle se
requerird. Por ejemplo cuando se quiere entender mejor el proceso y eliminar

ineficiencias, es usual clasificar las acciones o actividades.
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2. Delimitar el proceso bajo estudio. Un proceso es parte de un sistema, por lo que
una tarea importante es delimitar las etapas, pasos o variantes que realmente es
fundamental que se incluyan en el diagrama. Por ello serd necesario expresar
por escrito cual es el proceso, donde inicia, donde terminay las grandes variantes
que se incluirdn en el diagrama. Por ejemplo supongamos que se quiere analizar
el proceso de aprobacion de érdenes de compra en una empresa con el objetivo
de reducir el tiempo de ciclo de este proceso. En la delimitacion sera necesario
establecer en qué momento y como ingresa una orden de compra para ser
aprobada, cuando se considera que esta aprobada, y las variantes que se incluiran
en el diagrama, en funcion de aspectos como el monto de la orden y el tipo de
proveedores.

3. Hacer un esquema general del proceso. Para cumplir con esta actividad es
necesario identificar las etapas o grupos de acciones mas relevantes que
constituyen el proceso bajo estudio, junto con la secuencia en la que se realizan.
Aqui se puede recurrir a documentos del proceso y a la revision de lo que
realmente se hace en el proceso.

4. Profundizar en el nivel de detalle requerido, hasta incluir lo que se requiere de
las actividades que constituyen cada etapa principal.

5. Resaltar los puntos de decision o bifurcacién, y de ser necesario identificar el
tipo de actividades. Cuando se quiere mejorar un proceso es usual clasificar las
acciones o actividades en seis categorias: operaciones, transportes, inspecciones,
esperas, almacenamientos y actividades de retrabajo o reproceso.

6. Revisar el diagrama completo. Comprobar que el diagrama del proceso tiene una
secuencia clara y que ayuda a cumplir con el objetivo buscado, en caso contrario
identificar faltantes o tareas por desarrollar.

7. Usar el diagrama para cumplir el objetivo planteado. Si el diagrama no es
suficiente para cumplir con el objetivo buscado, ver si lo que falta es incluir otros

detalles o bien si es necesario recurrir a otra metodologia. (pp. 157-158).

A continuacion, en la Figura 5 se presenta un ejemplo de un diagrama de flujo:
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Figura 5. Ejemplo de Diagrama de Flujo

La lampara no prende

No
¢Estd conectada? Co}nectar -
lampara
Si
;Esta b No
¢Esta bien R Apretar el foco
acoplado ¢ foco?
Si
: St :
¢Esta fundido el foco? Cambiar el foco

No

Revisar otros
componentes de la
lampara

Nota: Gutiérrez y De la Vara (2013, p. 158)

Mapa de Procesos
Plazas (2017) define a los mapas de procesos como “la representacion grafica de forma global de
los procesos de una organizacion donde se observa la secuencia e interaccion de todos esos

procesos” (p. 50).
El mismo autor menciona:

El mapa de procesos convencional emplea la clasificacion de procesos estratégicos,
operacionales y de soporte. Como se aprecia, en la parte superior va lo estratégico,
en la parte inferior van los procesos de soporte, la parte central corresponde a los

procesos del “core” del negocio. La entrada de este mapa de procesos a la izquierda
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corresponde a las necesidades del cliente, y la salida esperada a la derecha, la

satisfaccion del cliente.
De acuerdo con Bravo (2009) menciona tres areas en la elaboracion de un mapa de procesos:

» Procesos estratégicos. Van arriba y estan orientados al disefio de toda la
organizacion y a cumplir con las actividades de planeacion, investigacion y de
gestion en general. Definen los grandes caminos para cumplir cada vez mejor
con la misién de la organizacion.

» Procesos del negocio. Van al centro y derivan directamente de la mision. Se les
puede llamar también procesos de mision.

« Procesos de apoyo. Van abajo y dan soporte a toda la organizacion es los
aspectos operativos que no son directamente del negocio, por lo tanto. Aunque
no interactdan con los clientes en el dia a dia, igualmente deben contactarse con

ellos para conocer de primera mano sus necesidades (pp. 39-40).
Para el desarrollo de un Mapa de Procesos, los autores Gutiérrez y De la Vara (2013) indican:

Es frecuente que en los diagrama [sic] de flujo que son realizados en la etapa de
disefio y documentacidn de un proceso, se pierdan detalles y actividades que estan
ocurriendo en el proceso. Por ello, la idea del mapa del proceso es hacer un diagrama
de flujo més apegado a la realidad, en donde se especifiquen las actividades que
efectivamente se realizan en el proceso (actividades principales, inspecciones,

esperas, transportes, reprocesos). (p. 159-160)

Continuando con los autores, se describe que un proceso puede ser de alto nivel hasta uno micro,
indican “en el primer caso no se entra a detalles y de lo que se trata es de tener una visién macro

del proceso, que muchas veces es Util para delimitarlo e iniciar el analisis del mismo” (p. 160)

En la Figura 6 se muestra un ejemplo de un mapa de procesos de alto nivel y de micro nivel:
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Figura 6. Ejemplo de Mapa de Procesos de alto nivel y micro nivel

Aplicacidn
de sedante Endoscopia Recuperacidn
(anestesia)

Preparativos Freparacidn

Programacidn - .
previos del paciente

Mantener
oxigenacidn
y ventilacidn

Monitorear Anestesia Colocacidn Aplicar
signos vitakes loca del paciente anestesia

Nota: Gutiérrez y De la Vara (2013, p. 160)

Para Evans y Lindsay (2014), posterior al desarrollo de un diagrama de flujo, se puede realizar

algunas preguntas para analizar el proceso y crear un disefio mas eficaz:

e ;los pasos en el proceso estan ordenados en una secuencia logica?

e /todos los pasos agregan valor? ¢Pueden eliminarse algunos y deberian
agregarse otros a fin de mejorar la calidad o el desempefio operativo? ¢Pueden
combinarse algunos? ¢Deberian reordenarse otros?

e .Las capacidades de cada paso estan en equilibrio; es decir, existen cuellos de
botella por los cuales los clientes deberan esperar un tiempo excesivo?

e ;Qué habilidades, equipo y herramientas se requieren en cada paso del proceso?
¢Deberian automatizarse algunos pasos?

e (En qué puntos en el sistema podrian ocurrir errores que resultarian en la
insatisfaccion del cliente y cdmo se corregirian?

e (En qué punto o puntos deberia medirse la calidad?

e ;Ddnde ocurre interaccion con el cliente, ;qué procedimientos y lineamientos
deberian seguir los empleados para presentar una imagen positiva? (pp. 215-
216).

Diagrama SIPOC (PEPSU)

De acuerdo con los autores Evans y Lindsay (2014) SIPOC significa “proveedores-insumos-
proceso-resultadosclientes” (Suppliers-Inputs-Process-Outputs-Customers) y definen su funcion

como:
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Los mapas SIPOC proporcionan un resumen amplio de los elementos clave en el

proceso y explican quién es el propietario del mismo, como se adquieren los

insumos, quién atiende el proceso y como se agrega valor. Los insumos son bienes

Yy Servicios que se requieren en un proceso para generar sus resultados; pueden ser

articulos fisicos, documentacion, informacion electrénica, etc. (p. 483)

Los autores Gutiérrez y De la Vara (2013) mencionan algunas actividades a desarrollar para

construir un diagrama PEPSU (SIPOC), las cuales se detallan a continuacion:

1.

Delimitar el proceso y hacer su diagrama de flujo general donde se especifiquen

las cuatro o cinco etapas principales.

Identificar las salidas del proceso, las cuales son los resultados (bienes o

servicios) que genera el proceso.

Especificar los usuarios/clientes, que son quienes reciben o se benefician con las

salidas del proceso.

Establecer las entradas (materiales, informacion, etc.) que son necesarias para

que el proceso funcione de manera adecuada.

Por ultimo, identificar proveedores, es decir, quienes proporcionan las entradas.

(p. 159)

En la Figura 7 se presenta un ejemplo de un diagrama de SIPOC:

PROVEEDORES
Operaciones
Ventas
Contabildad

Juridico

Comprobar los
términos de
cliente

Figura 7. Ejemplo de Diagrama SIPOC (PEPSU)

ENTRADAS
* Fecha de entrega del producto
* Datos del cliente
+ Condicienes de page

* Reglas del IVA

Escribir factura

PROCESO

mprimir

SALIDAS
Factura
Fecha de vencimiento
Datos de las ventas

Datos del Iva

Poner datos del
destinatario y
enviar la factura

Nota: Gutiérrez y De la Vara (2013, p. 159)

LISUARIOS
Cliente
Cuentas por cobrar
Ventas

Contabilidad

Registro
de datos de
vEntas
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Herramientas para Medir las Consecuencias

A continuacion, se describen las herramientas para medir las consecuencias respecto a la

problematica de investigacion planteada.
Hoja de Verificacion (obtencion de datos)
Los autores Gutiérrez y De la Vara (2013) definen la hoja de recoleccion de datos como:

formato construido para colectar datos, de forma que su registro sea sencillo,
sistematico y que sea facil analizarlos. Una buena hoja de verificacion debe reunir
la caracteristica de que, visualmente, permita hacer un primer analisis para apreciar
las principales caracteristicas de la informacion buscada. Algunas de las situaciones
en las que resulta de utilidad obtener datos a través de las hojas de verificacion son

las siguientes:

« Describir el desempefio o los resultados de un proceso.

« Clasificar las fallas, quejas o defectos detectados, con el propoésito de identificar
sus magnitudes, razones, tipos de fallas, areas de donde proceden, etcétera.

« Confirmar posibles causas de problemas de calidad.

« Analizar o verificar operaciones y evaluar el efecto de los planes de mejora (p.
143)

Segun con los autores Baca et al (2014), definen a las hojas de verificacion, también conocidas

como hojas de datos como:

formatos que almacenan informacion relevante sobre un proceso o una actividad.
Las hojas de verificacion no tienen un formato Unico, ya que la informacion
almacenada en ellas depende de la naturaleza del proceso a ser analizado y del

disefio propio que cada persona establezca para sus registros (p. 120).

En la Figura 8 se observa un ejemplo de una hoja de verificacion o de datos:
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Figura 8. Ejemplo de Hoja de Verificacion

Donde:

1. Datos generales (nombre
de la hoja, nombre de
quien llena la hoja, fecha
de llenado, nimero de
hojas, proceso involucrado,
etcétera).

2 2. Contenido de la hoja. El
contenido depende de la
informacién a ser recabada.

3. Instrucciones de llenado.
Breve descripcién de qué
informacién debe ser
recabada y cémo debe
reunirse.

Nota: Baca et al (2014, p. 122)

Los autores Gutiérrez y De la Vara (2013) brindan recomendaciones para el uso de una hoja de
verificacion:

1. Determinar qué situacion es necesario evaluar, sus objetivos y el propdésito que
se persigue. A partir de lo anterior, definir qué tipo de datos o informacion se
requiere.

2. Establecer el periodo durante el cual se obtendran los datos.

3. Disefar el formato apropiado. Cada hoja de verificacion debe llevar la
informacién completa sobre el origen de los datos: fecha, turno, maquina,
proceso, quién toma los datos. Una vez obtenidos, se analizan e investigan las
causas de su comportamiento. Para ello se deben utilizar graficas. Es necesario
buscar la mejora de los formatos de registro de datos para que cada dia sean mas
claros y utiles (p. 146)
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Herramientas para Analizar las Causas

A continuacién, se mencionan las herramientas para el andlisis de las causas del problema de

proyecto de investigacion.
Diagrama de Pareto
De acuerdo con Baca et al. (2014), definen el diagrama de pareto como:

Es una herramienta que sirve para determinar el orden de importancia de las causas
de un efecto determinado; en otras palabras, proporciona informacion sobre las
causas mas importantes que provocan un problema. El diagrama de Pareto es una
gréafica de barras combinada con una curva de tipo creciente que indica el porcentaje
que representan los datos graficados en las barras (p. 124).

Para la aplicacion de esta herramienta, Gutiérrez y De la Vara (2013), brinda una serie pasos a

seguir para la construccion de un diagrama de Pareto:

1. Esnecesario decidir y delimitar el problema o area de mejora que se va a atender,
tener claro qué objetivo se persigue. A partir de lo anterior, se procede a
visualizar qué tipo de diagrama de Pareto puede ser util para localizar
prioridades o entender mejor el problema.

2. Conbase en lo anterior se discute y decide el tipo de datos que se van a necesitar,
asi como los posibles factores que seria importante estratificar. Entonces, se
construye una hoja de verificacion bien disefiada para la coleccion de datos que
identifique tales factores.

3. Si la informacién se va a tomar de reportes anteriores o si se va a colectar, es
preciso definir el periodo del que se tomaran los datos y determinar a la persona
responsable de ello.

4. Al terminar de obtener los datos se construye una tabla donde se cuantifique la
frecuencia de cada defecto, su porcentaje y demas informacion.

5. Se decide si el criterio con el que se van a jerarquizar las diferentes categorias
sera directamente la frecuencia, o si sera necesario multiplicarla por su costo o
intensidad correspondiente. De ser asi, es preciso multiplicarla. Después de esto,

se procede a realizar la grafica.
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6. Documentacion de referencias del DP, como son titulos, periodo, area de trabajo,
etc.

7. Se realiza la interpretacion del DP vy, si existe una categoria que predomina, se
hace un analisis de Pareto de segundo nivel para localizar los factores que mas

influyen en el mismo (p. 139).
Adicionalmente, Lopez (2016) afirma para la elaboracién de este tipo de diagrama:

se debe partir de datos e informacion reales sobre la frecuencia de ocurrencia de
cada causa potencial. Estos datos pueden ser obtenidos a través de un brainstorming,
de una encuesta de satisfaccion de clientes, o de un registro interno de la propia
organizacion (p. 84).

A continuacion, en la Figura 9 se muestra una representacion de un diagrama de Pareto:

Figura 9. Ejemplo de Representacion basica de diagrama de Pareto

n — 100%

— — 75%

Frecuencia

— — 50%

Porcentaije relativo acumulado

A B Z D E

Nota: Baca et al. (2014, p. 124)
Diagrama de Causa y Efecto (Ishikawa)
Para Baca et al. (2014), presentan la siguiente definicion para el Diagrama Causa y Efecto:

Tambien conocido como diagrama de Ishikawa, es reconocido como una

herramienta practica, cuyos objetivos esenciales son:



a.
b.

C.
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La deteccion de soluciones a problemas.
La deteccion de causas raices.

Las propuestas de mejora en algun proceso.

El diagrama de Ishikawa puede ser utilizado y aplicado en el andlisis de cualquier

proceso (administrativo, operativo, etc.), pues tiene una estructura genérica (p. 119).

Segln lo mencionado por Evans y Lindsay (2014), lo definen como:

un método grafico simple para presentar una cadena de causas y efectos, y para

clasificar las causas y organizar las relaciones entre las variables. Es Util para ayudar

a los equipos a generar ideas para las causas de los problemas y, a su vez, sirve como

base para identificar las soluciones (p. 492).

Segun Gonzalez et al.(2013), se presenta una serie de pasos para la construccion de un diagrama

de Causa-Efecto:

a)

b)

d)

Definir de forma clara y concisa el efecto o problema objeto de analisis y
escribirlo en la parte derecha de la flecha que constituye el eje central del
diagrama y recibe el nombre de «flecha principal».

Determinar los «factores o causas principales» que pueden provocar el efecto, y
escribirlos al principio de las flechas que confluyen, de forma inclinada, en la
«flecha principal».

Cada una de estas causas o factores principales estd motivado a su vez por otras
causas gue reciben el nombre de «causas de segundo nivel». Estas causas se
escribiran al inicio de las flechas paralelas a la «flecha principal», las cuales
terminan en la flecha de la causa principal correspondiente.

El proceso continda descendiendo el nivel de las causas hasta encontrar todas
las causas mas probables. Para cada nivel se van identificando las posibles

causas de cada factor (p. 50).

En la Figura 10, se presenta un ejemplo de un diagrama de Causa-Efecto:
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Figura 10. Ejemplo de diagrama de Causa-Efecto

F{JCTOTG‘S causales

Factor | || Factor 2 Factor 3
Efecto
— > —
i /
Factor 4 Factor 5

Nota: Baca et al. (2014, p. 119)
Matriz de Priorizacion

De acuerdo con Quiroa (2021), define la matriz de priorizacion como “una herramienta que permite
comparar y seleccionar entre ciertos problemas o soluciones las prioridades para tomar una

decision.” (parr.1).

Ademas, segin EAE Business School (2021), describe algunas funciones asociadas para esta

herramienta, por ejemplo:

e ldentificar el valor de los criterios de evaluacion, pues estos son los que nos
dicen qué tan relevantes son las tareas previstas. Sin ellos, serian imposibles los
procesos de priorizacién y clasificacion.

e Clarificar problemas o situaciones que en ocasiones no percibimos con la nitidez
con que deberiamos.

e Analizar soluciones o alternativas. La tabla también nos ayuda a plantear
soluciones a los problemas y a establecer su plan de ejecucion.

e Visualizar oportunidades de mejora. No es necesario enfrentarnos a un problema
para buscar alternativas. La mejora debe ser un elemento constante en cualquier

etapa de cualquier proceso (parr. 5-8).
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Continuando con el autor EAE Business School (2021), menciona una serie de pasos para lograr

la implementacion de una matriz de priorizacion:

e Definicién del objetivo: Todo proyecto recurre a la matriz de priorizacion con
un objetivo: jerarquizar las tareas, facilitar la toma de decisiones, visualizar
problemas, etc.

e Opciones para alcanzar el objetivo: En este paso se establecen las opciones para
alcanzar el objetivo del apartado anterior. A veces se definen por si solas; otras,
en cambio, deben establecerse entre los distintos grupos de trabajo.

e Criterios de decisién: También en funcion del objetivo central, los grupos de
trabajo deben definir los criterios a tener en cuenta. Por ejemplo, si la idea es
jerarquizar las tareas de un proyecto, algunos criterios podrian ser el tiempo de
ejecucion, los recursos para la realizacion de cada una, la importancia global, el
impacto en el entorno, etc.

e Ponderar criterios y opciones: Aqui se realiza por primera vez la matriz de
priorizacion. En ella se ubican los distintos criterios (punto 3) y se comparan
entre si, asignandoles un valor que puede ser cuantitativo o cualitativo.
Inmediatamente después se comparan las opciones (punto 2) haciendo el mismo
procedimiento.

e Seleccionar la mejor opcién: En una ultima matriz, se relacionan los criterios y
las opciones. Se multiplica el valor de cada opcion con el de cada criterio y,
finalmente, se elige la opci6n que mejor puntuacion tenga. Esa es la que se
pondra en marcha para alcanzar el objetivo del que hablamos en el primero paso.
(parr. 10-14).

En la Figura 11, se muestra la utilizacion de la herramienta de Matriz de Priorizacion:
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Figura 11. Ejemplo de la Herramienta Matriz de Priorizacion

Matriz de Priorizacion

Ejemplo: Objetivo / Problema: Aumentar la visibilidad

i

Masterclass Hacer Colaboracion

Criterio: Mayor Costo |y ’ Networki L e Ads m:b.
Masterclass
e 1 1 ] ]

Hacer Networking 0 - 0 0 ]
Colaboracidn en otros
0 1 o o
o =
e -

Aumentar trafico a mi
g 0 0 0 - NN
4] Menas Costos |
0.5 igual de costos | Gi“ e
1 mas costoso | Séco a

Nota: Google Iméagenes
Cinco Por queé

Gutiérrez y De la Vara (2013) presentan la definicion de esta herramienta como “Técnica que busca
profundizar en el analisis de causas, preguntando y respondiendo en forma sucesiva el por qué de

un problema” (p. 407).
En relacion con esta herramienta los autores Ovalle et al. (2017):

Los 5 porqués tipicamente se refieren a la practica de preguntar 5 veces por qué el
fallo ha ocurrido, a fin de obtener la causa o las causas raiz del problema. Ninguna
técnica especial o forma es requerida, pero los resultados deben ser capturados en
una hoja de trabajo. Los 5 porqués es una excelente técnica para abordar un simple

analisis de causa raiz (ACR) (p. 6).

En la Figura 12 se observa un ejemplo de como emplear la herramienta de los cinco por qué:
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Figura 12. Ejemplo de la Herramienta de Cinco por qué

Problema: &l mirmal en &l monumento a |efferson
en Estados Unidos == estaba detenorando

1Por quél El detenoro se debia a las frecuentes
I.\'I.d.l.s- :EI mornumenoo oon d!:='zﬂ'|:=.

fPor quél El detergente era usado para limpiar
el excremento de los gomones del lugar.

Por qué? Los gomones fueron atraidos
por las arafias.

2Por qué? Las arafias fueron atraidas por los
pequefios nsectos que meradean el lugar.

Por qué? Los insectos fueron atraidos por las

. .
Verdadera causa raiz ] o
neensas luces que iluminan o lugar.

Nota: Gutiérrez y De la Vara (2013, p. 407)
Herramientas para el Disefio o Propuesta

A continuacion, se describen las herramientas para el desarrollo del disefio o propuesta de acuerdo

con la investigacion realizada.
Procesos

Los autores Gonzalez et al. (2013) definen el proceso como “la transformacién de un conjunto de
inputs (materiales, manos de obra, capital, energia, informacion y tecnologia) en productos o

servicios; por tanto, el proceso es una accion inherente a cualquier actividad empresarial” (p. 13).
Reingenieria de Procesos
Continuando con los autores anteriores, presentan la siguiente definicion de esta teoria:

La Reingenieria de procesos 0 BPR (Business Process Reenginering) supone un
cambio profundo en la forma de trabajar con el objetivo de alcanzar mejoras
radicales en términos de coste, calidad, cuota de mercado y rendimiento de la

inversion. Los consultores Mickel Hammer y James Champy han sido los
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inspiradores de esta técnica en la década de los 90, que surge antes la necesidad de
alcanzar a los competidores cuando se han alejado demasiado y la mejora continua

ya no es la solucion. (Gonzalez et al, 2013, p. 248)
Aunado a esto, los autores Baca et al. (2014) la describen de la siguiente manera:

La reingenieria de procesos de negocios, propuesta por Michael Hammer, la cual
pretende que los negocios se cuestionen, de manera profunda, su razon de ser y la
forma en que realizan todas sus actividades. La aplicacion de esta teoria puede llevar
auna empresa a dedicarse a cuestiones totalmente distintas si las condiciones futuras

asi lo vislumbran (p. 137).

Para el Instituto Uruguayo de Normas Técnicas (2009) mencionan que “La reingenieria ha sido
definida como la revision fundamental y el redisefio radical de procesos para alcanzar mejoras
espectaculares en medidas criticas y contemporaneas de rendimiento, tales como costos, calidad,

servicio y rapidez” (p. 112).

El autor anterior también afirma lo siguiente “El principio basico en que se basa el concepto de la
reingenieria es: «No son los productos, sino los procesos que crean productos, los que conducen al
éxito a largo plazo para las organizaciones. Los buenos productos no crean ganadores. Los

ganadores crean buenos productos» (p. 112).

Adicionalmente, el Instituto Uruguayo de Normas Técnicas (2009), menciona las etapas a seguir

para llevar a cabo la reingenieria de la organizacion son las siguientes:

e Etapa 1. Identificar y reconocer su receta organizacional.

e Etapa 2. Identificar sus objetivos y las condiciones necesarias para alcanzarlos.

e Etapa 3. Plantear los «pasos adhesivos» para la planificacion.

e Etapa4. Identificar los procesos centrales (primarios y secundarios) que ocurren
en la organizacion.

e Etapa5. Identificar los interesados o participes («stakeholders») claves.

e Etapa 6. Hacer visibles los procesos individuales.

e Etapa 7. Crear una vision de los procesos mediante trabajo grupal.

e FEtapa 8. Redisefiar el proceso siguiendo una serie de pasos:

a. ordenacién de los procesos,
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b. manipulacion de los procesos,

c. reingenieria de los procesos,

d. disefio de los procesos.

Etapa 9. Implantar el proceso redisefiado mediante proyectos individuales,

dejando intactos todos los eslabones de la cadena de gestion de dichos proyectos.

Para ello se requiere:

a) efectuar una interpretacion estratégica de la gestion,

b) realizar la gestion de un conjunto de proyectos en forma simultanea,

c) llevar a cabo un liderazgo invisible para derribar barreras culturales,
sectoriales u organizativas.

Etapa 10. Identificar los obstaculos de los procesos, para lo cual es importante:

evitar la identificacién de una cantidad inadecuada de procesos (demasiados o

muy pocos), no seguir el camino mas sencillo o no critico, dedicar tiempo por

parte de la direccion para lograr el compromiso y la comprension, no establecer

una estructura organizativa inviable para las condiciones de la organizacion,

tratar de integrar los procesos y no aislarlos, asignar un valor a los cambios

logrados estudiando los beneficios que los mismo reportan a la organizacion,

mediante un indicador apropiado.

Etapa 11 Integrar las cuestiones duras y blandas, teniendo en cuenta que los

procesos no pueden ser considerados como independientes de las personas, sino

que éstas deben comprenderlos e implantarlos de manera consistente y eficiente.

Etapa 12 Transformar la cultura organizacional, encontrando un equilibrio entre

la aceptacion del cambio y la inseguridad que el mismo provoca en cada

individuo.

Etapa 13 Cambiar las actitudes para que las personas aprendan a prosperar en el

nuevo entorno turbulento, en vez de sentirse intimidadas por el mismo.

Etapa 14 Desarrollar a las personas mediante educacion, entrenamiento y

capacitacion adecuadas, preparandolas para el cambio, la flexibilizacion y la

jerarquizacion de los clientes. (pp. 113-114).
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Disefio del Proceso
De acuerdo con lo indicado por Evans y Lindsay (2014), describen el disefio del proceso como:

La meta del disefio es desarrollar un proceso eficiente que satisfaga los
requerimientos de los clientes tanto internos como externos y logre el nivel
requerido de calidad y desempefio. Otros factores que deberian tomarse en cuenta
en el disefio del proceso son seguridad, costo, variabilidad, productividad, impacto
ambiental, manufactura “verde”, capacidad de medicion y mantenibilidad del

equipo.

La tecnologia es una parte integral del disefio del proceso que hace que los servicios
y procesos de manufactura operen de manera productiva y satisfagan las necesidades

del cliente mejor que nunca. (p. 213).
Tecnologia enfocada en el cliente

Continuando con los autores Evans y Lindsay (2014), se refieren a la tecnologia con herramienta

para la relacion con los clientes:

La tecnologia puede aumentar en gran medida la capacidad de una organizacién
para beneficiarse de la informacidn relacionada con el cliente y proporcionarle un

mejor servicio.

La tecnologia es un facilitador clave del software de gestion de la relacion con el
cliente (GRC), disefiado para ayudar a las organizaciones a incrementar la lealtad
de los clientes, dirigirse a aquellos que son mas rentables y racionalizar los procesos

de comunicacion con ellos.

Los sistemas GRC proporcionan una variedad de datos operativos Utiles para los
gerentes, entre los que se encuentran el tiempo promedio que Se usa para responder
preguntas, comentarios y preocupaciones del cliente; el tiempo promedio de
seguimiento de pedidos (flujo); los ingresos totales generados por cada cliente (y en
ocasiones su familia o negocio) de todos los bienes y servicios que ha comprado; y
el panorama total del valor econémico del comprador para la empresa, costo por

camparia de marketing y discrepancias en el precio (pp. 119-120).
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Informes
Segun Curto (2016), presenta la siguiente definicion para un informe:

Es un documento por medio del cual se presentan los resultados de uno o varios
procesos de negocio. Suele contener texto acompafiado de elementos como tablas o

graficos para agilizar la compresién de la informacion presentada (p. 186).

Continuando con el autor menciona los elementos que debe contener un informe, el cual puede

estar formado por:

« Texto: que describe el estado del proceso de negocio, propor- ciona las
descripciones necesarias para entender el resto de los elementos del informe, asi
como etiquetas (titulo) o metadatos (fecha de ejecucion).

« Tablas: que tiene forma de matriz y permite presentar una gran cantidad de
informacion.

« Gréficos: que persiguen el objetivo de mostrar informacion con un alto impacto
visual que sirva para obtener informacion agregada con mucha mas rapidez que
a través de tablas.

« Mapas: que permiten mostrar informacion geolocalizada.

« Métricas: que permiten conocer cuantitativamente el estado de un proceso de
negocio.

« Alertas visuales y automaticas: que permiten definir avisos automaticos de los
cambios de estado de un proceso de nego- cio. Estas alertas estan formadas por
elementos gréaficos, como fechas, iconos o colores resultados y deben estar
automatiza- das en funcién de reglas de negocio encapsuladas en el cuadro de
mando (p. 188).

De acuerdo con Lopéz (2020), se menciona el objetivo de un reporte o informe:

El objetivo de cualquier reporte no es otro que el de poder ofrecer a los usuarios los
resultados de los datos investigados, de tal manera que puedan ser Utiles para la toma
rapida, eficaz y eficiente de decisiones, tan necesarias en un mundo empresarial

caracterizado por la velocidad en la que suceden los acontecimientos (p. 42).

En la Figura 13 se muestra las principales que mantienen los reportes.
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Figura 13. Principales caracteristicas de reportes.

Localizacion Calcula, analiza
Crear de datos y da formato
informes de cualquier a los datos
fuente consultados

Permite desviar
Actualiza los de manera Se expresa
datos de forma jerarquica en un lenguaje
automatica informacion empresarial
depurada

Nota: (Lopez, 2020, p. 42)
Herramientas para el Control de la Propuesta

A continuacion, se describen las herramientas para lograr realizar un control de la propuesta para

el proyecto de investigacion.
Gestion de las relaciones con los clientes

Para Mateos (2019), la relacion con el cliente es de suma importancia para las empresas, es por
esto que plantea que “Hoy en dia, las empresas deben estar totalmente orientadas al cliente, por lo
que la gestion de las relaciones con los clientes representa un area clave y critica para la

competitividad de la empresa” (p. 43).
Continuando con el autor anterior, también indica:

Dentro del amplio espectro de la gestion de las relaciones con los clientes, una parte
importante es la comunicacion y la interaccidn con ellos. Es precisamente ahi donde
las nuevas tecnologias pueden ofrecer ventajas competitivas para lograr una

diferenciacion con la competencia (p. 43).
CRM:

De acuerdo Mateos (2019), define la gestidn de las relaciones con el cliente (Customer Relationship
Management o CRM) como:
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el conjunto de estrategias de negocio, marketing, comunicacion e infraestructuras
tecnoldgicas, disefiadas con el fin de construir una relacion duradera con los clientes,

identificando, comprendiendo y satisfaciendo sus necesidades.

La finalidad del CRM consiste en atraer y retener a los Clientes de la forma mas
exitosa posible a través de un proceso ldgico soportado por la tecnologia de la
informacion; de esta forma, la organizacién puede centrar su atencién en el Cliente
para interactuar mas efectivamente con él, identificar su importancia, retenerlo y

evitar que se vaya con la competencia (p. 43).
Medir la satisfaccion y el compromiso del cliente

Evans y Lindsay (2014) mencionan “la retroalimentacion del cliente es vital para un negocio.
Mediante este sistema una compafiia aprende cuan satisfechos estan sus clientes con sus productos

y servicios y en ocasiones con los de sus competidores” (p. 120).

Adicionalmente, el autor anterior destaca la importancia para la organizacion, la medicién de

satisfaccion del cliente:

La medicion de la satisfaccion y el compromiso del cliente permiten a una

organizacion hacer lo siguiente:

1. Descubrir las percepciones de que tan bien se desempefia la organizacion en cuanto
a la satisfaccion de las necesidades del cliente, y comparar este desempefio con el
de los competidores.

2. Identificar las causas de insatisfaccion y las expectativas fallidas al igual que los
motivadores del deleite para entender las razones por las que los clientes son leales
0 no.

3. Identificar el proceso de trabajo interno que motiva la satisfaccion y la lealtad y
descubrir areas para mejorar el disefio y la entrega de productos y servicios, al igual
que para capacitar y entrenar a los empleados.

4. Dar seguimiento a las tendencias para determinar si los cambios en realidad

conducen al mejoramiento. (p. 121).
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Indicadores de satisfaccion al cliente

Segun con lo indicado por el autor Mateos (2019) respecto a los niveles de satisfaccion, menciona

lo siguiente:

La nocion de satisfaccion del cliente hace referencia al nivel de conformidad del
mismo cuando realiza una compra o utiliza un servicio. Los clientes experimentan

tres niveles de satisfaccion (p. 56).
En la Figura 14, se observan los niveles de satisfaccion indicados por Mateos (2019):

Figura 14. Niveles de Satisfaccion del cliente

Insatisfaccion
- El desempefio percibido
del producto no alcanza las
expectativas del cliente.

Satisfaccién
- El desempenio percibido del
producto coincide con las
expectativas del cliente.

Complacencia
- El desempeiio percibido
excede a las expectativas
del cliente.

Nota: (Mateos, 2019, p. 56)

El autor Mateos (2019) también menciona que segun el resultado de este nivel de satisfaccion se

puede lograr:

Conocer el grado de lealtad hacia una marca o empresa, ya que un cliente
insatisfecho cambiara de marca o proveedor de forma inmediata. Por su parte, el
cliente satisfecho se mantendra leal, pero solo hasta que encuentre otro proveedor
gue tenga una oferta mejor. En cambio, el cliente complacido seré leal a una marca
0 proveedor porque siente una afinidad emocional que supera a una simple

preferencia racional (lealtad incondicional) (p. 57).
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Segun lo indicado por Herndndez y Vizén (2013) definen la herramienta como:

Se denomina Kanban a un sistema de control y programacion sincronizada de la
produccidn basado en tarjetas (en japonés, Kanban), aunque pueden ser otro tipo de

sefales (p. 75).

De acuerdo con Anderson y Carmichael (2016), presentan el siguiente concepto respecto a este

método:

Kanban es un metodo para definir, gestionar y mejorar servicios que entregan
trabajo del conocimiento, tales como servicios profesionales, trabajos o actividades
en las que interviene la creatividad y el disefio tanto de productos de software como
fisicos. Se caracteriza por el principio de “empieza por donde estés” — por medio
del cual se consigue catalizar el cambio rapido y focalizado dentro de las
organizaciones — que reduce la resistencia a un cambio favorable en linea con los

objetivos de la organizacion. (p. 12)

Continuando con el autor anterior, mencionan como la base de utilizada en esta metodologia:

El método Kanban se basa en hacer visible lo que de otro modo es trabajo del
conocimiento intangible, para asegurar que el servicio funciona con la cantidad de
trabajo correcta — trabajo que es requerido y necesitado por el cliente y que el
servicio tiene la capacidad de entregar. Para realizar esto, utilizamos un sistema
kanban — un sistema de flujo de entrega que limita la cantidad de trabajo en

progreso (WiP, del inglés Work In Progress) utilizando sefiales visuales. (p. 12)

En la Figura 15, se observan los niveles de satisfaccion indicados por Mateos (2019):
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Figura 15. Ejemplo Tablero Kanban
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Nota: Google Iméagenes
Adicionalmente, los autores Anderson y Carmichael (2016) describen la utilizacion de la

herramienta Kanban como:

Kanban se utiliza para definir, gestionar y mejorar los sistemas que ofrecen
servicios de valor a los clientes. A medida que se aplica Kanban para el trabajo del
conocimiento, donde los entregables son informacién en diversas formas en lugar
de elementos fisicos, los procesos se pueden definir como una serie de pasos de
descubrimiento del conocimiento y sus politicas asociadas, visualizados en un

tablero kanban
Diagrama de Gantt
Segun el autor Terrazas (2011) define esta herramienta de la siguiente manera:

Los diagramas de Gantt, son un sistema grafico que se ejecuta en dos dimensiones;
en el eje de abcisas se coloca el tiempo y en el eje de ordenadas se colocan las
actividades a desarrollar. Este diagrama es muy Util para mostrar la secuencia de

ejecucidn de operaciones de todo un paquete de
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trabajo y tiene la virtud de que puede utilizarse tanto como una herramienta de
planificacidn asi como una herramienta de seguimiento y control (p. 10)

Continuando con el autor anterior, establece:

Los diagramas de Gantt, pueden ser utilizados muy apropiadamente en la
planificacion de la ejecucién de actividades previas para el desarrollo de proyectos.
En este sentido, se debe hacer primero, una lista de todas las actividades a considerar
para el proyecto; calcular los tiempos de ejecucion y secuencia, luego estimar los
costos asociados y los tiempos totales hasta la puesta en marcha. Todas estas
actividades se plantean en un calendario o cronograma de ejecucion usando los

diagramas de barras (p. 11).

Ademas, los autores Gonzédlez y Martin (2017) indican que hay “varias herramientas para
representar un plan de accion en un proyecto. Una de las mas utilizadas es el Diagrama de Gantt o
Diagrama de Barras. Es un grafico sencillo que permite visualizar la distribucion de las tareas en

el tiempo”.
Continuando con los autores, mencionan como poder utilizar esta herramienta:

En esencia, este diagrama de tareas propone una tabla compuesta por filas y
columnas. En las filas se representan las actividades o las tareas, y en las columnas
se disponen los diferentes periodos de tiempo para su ejecucion. Utilizando este
diagrama, el equipo emprendedor se compromete a realizar las actividades
principales para desarrollar el proyecto marcando e identificando, para cada
actividad o tarea, las celdas correspondientes al momento en que se realizaran,
distribuidas principalmente por meses. En cada fila se visualiza entonces una barra
que facilita la localizacién de las diferentes actividades o tareas en el tiempo. A
través de este tipo de diagramas se puede mostrar la secuencia temporal que se
seguira para realizar las acciones principales para los primeros meses de actividad
de la futura empresa. El desarrollo temporal de fechas puede estar dividido en meses
y en trimestres, y en el desglose de las actividades principales a tener en cuenta,
éstas pueden agruparse por areas, por ejemplo: constitucion de la empresa, acciones

de marketing, organizacion y equipo, decisiones o0 acciones operativas e incluso se
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puede incorporar el responsable y el presupuesto asignado para la realizacion de las
mismas.

En la Figura 16 se muestra un ejemplo de un diagrama de Gantt

Figura 16. Ejemplo Diagrama de Gantt

Gantt Chart Template

Nota: Google Iméagenes

Kaizen
De acuerdo con Evans y Lindsay (2014), brindan la siguiente definicion:

Kaizen es una palabra japonesa que significa “mejora continua gradual y ordenada”.
El kaizen se enfoca en mejoras pequefias, graduales y frecuentes a largo plazo con
minima inversion financieray participacion de todos en la organizacion. La filosofia
kaizen abarca todas las actividades de negocios y a todas las personas en una
organizacion. En esta filosofia, la mejora en todas las areas (costos, cumplimiento

de los calendarios de entrega, seguridad de los empleados y desarrollo de
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habilidades, relaciones con los proveedores, desarrollo de productos nuevos o
productividad) sirven para mejorar la calidad de la empresa. Por tanto, cualquier
actividad dirigida hacia la mejora queda bajo el paraguas kaizen. Todas las
actividades para establecer sistemas de control de calidad tradicionales, instalar
robdtica y tecnologia avanzada, instituir sistemas de sugerencias de los empleados,

mantener el equipo e implementar sistemas de produccion JIT conducen a la mejora.

En la Figura 17 se muestra las fases que componen la filosofia Kaizen:

Figura 17. Filosofia Kaizen

kai zen
"cambio” “"bueno”
Mejora a pequefios pasos

+ +

Competitividad Productividad

Nota. Google Imagenes
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CAPITULO 11l MARCO METODOLOGICO

En el siguiente capitulo se describen los elementos metodoldgicos utilizados para el andlisis de la
problematica presentada, con el fin de obtener los datos necesarios para el desarrollo de la

investigacion.
Enfoque

A continuacidn, se detallan los enfoques de la metodologia de investigacion, de manera que permita

sefialar cual es el enfoque que se adecua mas a la problematica de investigacion planteada.
Enfoque Cuantitativo
Segln Hernandez et al. (2014), definen para el enfoque cuantitativo lo siguiente:

El enfoque cuantitativo (que representa, como dijimos, un conjunto de procesos) es
secuencial y probatorio. Cada etapa precede a la siguiente y no podemos “brincar”
o eludir pasos. El orden es riguroso, aunque desde luego, podemos redefinir alguna
fase. Parte de una idea que va acotandose y, una vez delimitada, se derivan objetivos
y preguntas de investigacion, se revisa la literatura y se construye un marco o una
perspectiva tedrica. De las preguntas se establecen hipétesis y determinan variables;
se traza un plan para probarlas (disefio); se miden las variables en un determinado
contexto; se analizan las mediciones obtenidas utilizando métodos estadisticos, y se

extrae una serie de conclusiones respecto de la o las hipotesis. (p.4)
Enfoque cualitativo
Para poder plantear el enfoque cualitativo, Hernandez et al. (2014) mencionan:

El enfoque cualitativo también se guia por areas o temas significativos de
investigacion. Sin embargo, en lugar de que la claridad sobre las preguntas de
investigacion e hipotesis preceda a la recoleccién y el analisis de los datos (como en
la mayoria de los estudios cuantitativos), los estudios cualitativos pueden desarrollar
preguntas e hipdtesis antes, durante o después de la recoleccion y el anélisis de los
datos. Con frecuencia, estas actividades sirven, primero, para descubrir cuéles son
las preguntas de investigacién mas importantes; y después, para perfeccionarlas y

responderlas. (p.7)
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Enfoque mixto

Continuando con los autores, hacen mencién de otro enfoque de investigacion, el enfoque mixto,
el cual lo describen como “un conjunto de procesos sistematicos, empiricos y criticos de
investigacion e implican la recoleccién y el analisis de datos cuantitativos y cualitativos, asi como
su integracion y discusion conjunta, para realizar inferencias producto de toda la informacién

recabada (metainferencias)” (Hernandez et al, 2014, p. 534).

Dado a lo anterior, el enfoque de investigacion del presente proyecto es de tipo cuantitativo, debido
a que se cuenta con una problematica inicial, en la cual se van a realizar las mediciones de las
consecuencias y permite la recoleccion de los datos a los cuales se les podra realizar analisis
estadisticos, esto permitira disefiar una propuesta de mejora, que permita solventar o minimizar las

deficiencias detectadas.
Alcance

De acuerdo con Hernandez et al. (2014), afirman que los estudios cuantitativos pueden tener una
alcance exploratorio, descriptivo, correlacional o explicativo (p. 90), los cuales se definen a

continuacion.
Exploratorio

Hernandez et al. (2014) sefalan que “los estudios exploratorios se realizan cuando el objetivo es
examinar un tema o problema de investigacion poco estudiado, del cual se tienen muchas dudas o

no se ha abordado antes” (p. 91).
Descriptivo

En lo que respecta al alcance descriptivo, los autores Hernandez et al. (2014), lo describen de la

siguiente manera:

Con los estudios descriptivos se busca especificar las propiedades, las caracteristicas
y los perfiles de personas, grupos, comunidades, procesos, objetos o cualquier otro
fendmeno que se someta a un andlisis. Es decir, unicamente pretenden medir o
recoger informacion de manera independiente o conjunta sobre los conceptos o las
variables a las que se refieren, esto es, su objetivo no es indicar como se relacionan
éstas. (p. 92)
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Correlacional

Continuando con los autores anteriores, definen la investigacion con un alcance correlativo de la

siguiente manera:

Este tipo de estudios tiene como finalidad conocer la relacion o grado de asociacion
que exista entre dos 0 mas conceptos, categorias o variables en una muestra o
contexto en particular. En ocasiones solo se analiza la relacion entre dos variables,
pero con frecuencia se ubican en el estudio vinculos entre tres, cuatro o mas

variables.

Para evaluar el grado de asociacion entre dos o mas variables, en los estudios
correlacionales primero se mide cada una de éstas, y después se cuantifican, analizan
y establecen las vinculaciones. Tales correlaciones se sustentan en hipotesis

sometidas a prueba. (p. 93)
Explicativo
Y, finalmente, los autores Hernandez et al. (2014) indican que:

Los estudios explicativos van mas alla de la descripcidn de conceptos o fenGmenos
o del establecimiento de relaciones entre conceptos; es decir, estan dirigidos a
responder por las causas de los eventos y fendmenos fisicos o sociales. Como su
nombre lo indica, su interés se centra en explicar por qué ocurre un fendmeno y en

qué condiciones se manifiesta o por qué se relacionan dos o mas variables. (p. 95)

Por lo tanto, de acuerdo con las definiciones anteriores, el alcance de la investigacion se establece
de tipo explicativo, debido a que se pretende definir como es el proceso actual de atencion al cliente,
cudles son las causas afectan esta atencion, de manera que permita disefiar una solucion a la

situacion presentada.

Disefio
A continuacion, se detallan los tipos de disefios para realizar un estudio con enfoque cuantitativo.
Disefios experimentales

Hernandez et al.(2014) establecen que “los disefios experimentales se utilizan cuando el

investigador pretende establecer el posible efecto de una causa que se manipula” (p. 130).
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Disefios no experimentales

Se pueden definir como “la investigacion que se realiza sin manipular deliberadamente variables.
Es decir, se trata de estudios en los que no hacemos variar en forma intencional las variables

independientes para ver su efecto sobre otras variables” (Hernandez et al, 2014, p. 152)

Continuando con los autores, sefialan que los disefios no experimentales se pueden clasificar en

dos tipos, transeccionales y longitudinales.
Hernandez et al. (2014) para los disefios no experimentales transeccionales los describen como:

Su propdsito es describir variables y analizar su incidencia e interrelacion en un

momento dado. Es como “tomar una fotografia” de algo que sucede (p. 154).

En lo que respecta a los disefios no experimentales longitudinales, Hernandez et al. (2014) los

define como:

los cuales recolectan datos en diferentes momentos o periodos para hacer inferencias
respecto al cambio, sus determinantes y consecuencias. Tales puntos o periodos

generalmente se especifican de antemano (p. 159).

Por lo tanto, esta investigacion se establece con un disefio no experimental de tipo transeccional,

debido a que su recoleccion de datos se desarrollard en un periodo corto para un momento dado.
Variables

A continuacion, en la Tabla 1, se presentan las variables conceptuales, operacionales e

instrumentales desarrolladas para el proyecto:



Objetivos especificos

Variable

Tabla 1. Variables

Conceptual

Operacional
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Instrumental

1. Definir las actividades del Proceso actual Un proceso es la transformacion de un Clientes bloqueados Hoja de Verificacion

proceso actual que afectan la conjunto de inputs (materiales, mano de /mes de datos

gestion de actualizacion vy obra, capital, energia informacion vy Reportes de sistema

seguimiento postventa de los tecnologia) en productos o servicios; por

clientes. tanto, el proceso de una accion inherente a Diagrama SIPOC
cualquier actividad empresarial (Gonzéalez et Diagrama de Flujo
al, 2013, p. 13)

2. Medir las consecuencias en el Consecuencias La atencion al cliente puede entenderse Clientes no Reportes de sistema

proceso de atencion al cliente en
la Jefatura Comercial de BCR

Fondos de Inversion.

de no gestion
de los clientes

como el servicio que prestan las empresas
que ofrecen servicios y/o comercializan
productos a los clientes para la satisfaccion

de sus necesidades (Mateos, 2019, p. 41)

gestionados / total de
clientes

Hojas de Excel

3. Analizar las causas que

afectan las actividades de

atencion al cliente.

Causas

Se reconocen las causas de los problemas
y las principales fuentes de variacion.
(Escobedo y Socconini, 2021, p. 135)

Peso de la causa/ el

total de las causas

Diagrama de
Ishikawa
Diagrama de Pareto

5" por qué?

Lluvia de Ideas
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Obijetivos especificos

Variable

Conceptual

Operacional

Instrumental

4. Proponer una actualizacién de

procesos para la mejora en la

atencion a los inversionistas

Reingenieria
del proceso de
atencién al

cliente

Supone un cambio profundo en la forma de
trabajar con el objetivo de alcanzar mejoras
radicales en términos de coste, calidad,
cuota de mercado y rendimiento de la

inversion. (Gonzalez et al, 2013, p. 248)

(Cantidad de
actividades nuevo

disefio — Cantidad de

actividades de
proceso actual) /
Actividades del

proceso actual

Sistemas de

informacion

CRM

Informes

Redisefio de
Procesos

5. Establecer instrumentos de

control para asegurar que se

mantengan

propuestas.

las

acciones

Plan de control
del proceso de
automatizacion
de
actualizacion y
servicio

postventa

Documento que ofrece una visién general
de las estrategias que se utilizaran para
garantizar que los procesos principales o
una parte caracteristica de un producto o
servicio se controlaran a través de acciones
de deteccibn o prevencion, o una
combinacion de ambas.

Socconini, 2021, p. 297)

(Escobedo vy

indice de satisfaccion

del cliente

Informe de clientes

actualizados e
informe  evaluacién
del servicio.

Nota: Josué Castillo Garcia.
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Muestra

En la Tabla 2, se detalla el tipo de muestra, la unidad de muestreo y la formula seleccionada para

el desarrollo del proyecto:

Tabla 2. Muestra

Unidad de

Férmula
muestreo

Indicador Tipo de muestra

No Probabilistico de . Datos de los reportes del
Clientes

Clientes bloqueados /mes . . . ; !
q Conveniencia sistema de informacion

Clientes no gestionados / total  No Probabilistico de Datos de los reportes del

de clientes Conveniencia Clientes sistema de informacién
o Se va a mapear todo el

E:j;)aosle la causa/ el total de las \I;llﬁcliD(;obablllstlco de actividades proceso (observacion y

entrevista)

(Cantidad de actividades nuevo

disefio — Cantidad de No Probabilistico de  Actividades del : .

actividades de proceso actual) / Conveniencia proceso Totalidad de las actividades

Actividades del proceso actual

indice de satisfaccién del No Probabilistico de : Toda la poblacién de

) S clientes :
cliente Conveniencia clientes

Nota: Josué Castillo Garcia.
Instrumentos

A continuacion, en la Tabla 3 se describen los instrumentos por utilizar para la recoleccion de la

informacion:
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Tabla 3. Instrumentos

Indicador Instrumento Recursos requeridos
Reporte Seguimiento
posventa
Reporte de Vencimientos  Informaticos
Clientes bloqueados /mes Cuestionario a los Procedimiento de atencion al cliente
colaboradores por correo Protocolo de servicio postventa
electrénico

Sistemas de informacion
Sistemas de informacién
Reporte Seguimiento

Clientes no gestionados / total de osventa Informéticos
clientes P - Registro clientes
Reporte Vencimientos
Registros

Diagrama de Ishikawa

Peso de la causa/ el total de las .
Diagrama de Pareto

Informaticos

causas 5" por qué? Pasos del proceso

(Cantidad de actividades nuevo Procedimiento de atencion

disefio — Cantidad de actividades de al cliente Procedimiento de atencidn al cliente
proceso actual) / Actividades del Protocolo de servicio al Protocolo de servicio postventa
proceso actual cliente

Informe de clientes
Indice de satisfaccién del cliente actualizados e informe de
seguimiento postventa

Informaticos
Reportes de seguimiento

Nota: Josué Castillo Garcia.
Recoleccién de Datos

Para la recoleccion de datos se debe seleccionan fuentes primarias de informacion, en la Tabla 4

se describen las herramientas a utilizar:

Tabla 4. Recoleccion de Datos

Fuente de los Método de recoleccion de

Indicador datos datos

Beneficios esperados

Se genera los reportes del

. ; - Determinar el proceso de
sistema de informacion que

. Sistema . : . la empresa
Clientes  bloqueados . - permita determinar el nivel de . -
informacion - . . Identificar las actividades
/mes . . clientes atendidos, ademas de la .
Cuestionario realizadas por los
consulta a los colaboradores de
colaboradores

la gestion realizada.
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Fuente de los Método de recolecciéon de

Indicador datos datos Beneficios esperados

Por medio de los sistemas de

Clientes no Identificar el nivel de

: Sistema informacion se generan los .
gestionados / total de . - avance de gestion con los
; informacion reportes con los datos de los .
clientes i clientes
clientes.

Peso de la causa/ el Sistema Cuestionario a los colaboradores identificar las causas y
total de las causas informacion y generar reportes del sistema.  valorar puntos de mejora.
(Cantidad de
actividades nuevo .. . Se revisan los protocolos de o

Diagrama de Flujo P Automatizacion de

disefio — Cantidad de
actividades de proceso
actual) / Actividades
del proceso actual

atencién al cliente actuales y se
generan los diagramas del flujo
de trabajo.

atencién al cliente
Autogestion del cliente

Mapeo de
Procesos

Por medio de los sistemas de

indice de satisfaccion Sistema informacion se generan los Control y seguimiento de
del cliente informacion reportes con los datos de los los inversionistas
clientes.

Nota: Josué Castillo Garcia.
Método de Andlisis

A continuacion, en la Tabla 5 se describe el método de analisis a realizar y las herramientas a

utilizar:

Tabla 5. Método de Analisis

Indicador Andlisis a realizar Programa

Con el uso de los sistemas de
informacion, se realiza el avance de
los clientes que han sido atendidos o

a los cuales se les ha realizado Esta informacion se utilizara para
Clientes bloqueados gestion de actualizacion o de Excel identificar las actividades del
/mes seguimiento postventa. Visio proceso y ver oportunidades de

Definir las actividades mediante el mejora.

Diagrama de Flujo

Identificar el proceso mediante las
entrevistas a los colaboradores




Indicador

Anadlisis a realizar

Programa
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Mediante la generacion los reportes

. segun la base de datos, se . L . :
Clientes N0\ terminara la cantidad de clientes La informacion obtenida permite
gestionados / total ! . Excel visualizar un avance total de la

) con la gestion incompleta o = ;
de clientes ; L gestién con los clientes
determinar el avance de gestién de
atencion al cliente.
Realizar andlisis de los datos
mediante un diagrama causa Yy
efecto y obtener las condiciones de : . .
y o Con la informacion obtenida
esas debilidades. : .
Peso de la causa/ el Excel permite ver que esta provocando
total de las causas . .. Word gue no se complete una gestion
Comparativo de avance de gestion .
X S ; con los clientes.
con los inversionistas, mediante
base de datos en los sistemas de
informacion.
(Cantidad de :

- Se revisa los pasos de los procesos
actividades nuevo . L -
disefio — Cantidad actuales de manera que se pueda La informacion permitira

o valorar puntos de mejora Yy Excel desarrollar una propuesta que
de actividades de . e
proceso  actual) / establecer una propuesta que Word logre optimizar la gestién con los
g permita disminuir el tiempo del clientes
Actividades del roceso de atencion al cliente
proceso actual P
Utilizando los sistemas de
informacion desarrollar los informes
Indice de o gréficos de barras o circulares en Excel Desarrollo de un instrumento que
satisfaccion del que visualicen las respuestas de los Word facilite el seguimiento y control de
cliente clientes, ademas que permitan la atencién a los clientes

brindar seguimiento y control de las
propuestas realizadas

Nota: Josué Castillo Garcia.

Cronograma

A continuacion, se menciona la lista de actividades a realizar y su el cronograma correspondiente:

Work Breakdown Structure (WBS)

Se realiza el uso de la herramienta WBS (WorkBreakdown Structure), en la Figura 18 se indican

los entregables para el desarrollo de este proyecto:



Redisefio del proceso de atencion al cliente en

Figura 18. WBS

la Jefatura Comercial de BCR Fondos de
Inversion

73

1

Herramientas para

Descripcion del

Disefiode la

Introduccién Describir el Problema| | | Enfoque | Problema Conclusiones Propuesta
Herramientas para Medicién de las
Problema — Medir las — Alcance — . Recomendaciones Anillisis Econdmico
. consecuencias
Consecuencias
Objetivos || Herramientas para — Disefio — Andlisis de las causas Plan de Lo
Analizar las Causas Implementacion
Justificacion — He_rraf}'nentaspara ell Variables
Disefio 0 Propuesta
Herramientas para el
Antecedentes — Control de la — Muestra
Propuesta
Proyecciones — Instrumentos

Diagrama de Gantt

Recoleccion de Datos

Método de andlisis

Cronograma

Nota. Josué Castillo Garcia

En la Figura 19, se desarrolla la programacion de actividades a ejecutar para el desarrollo del

proyecto:




Figura 19. Diagrama de Gantt

Capitulo |

Introduccion

1| 2| 3| 4

10

11

12

13

14

15

16

17

18

19

21

22
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23

24

25

Problema

Objetivos

Justificacion

Antecedentes

Proyecciones

Capitulo Il

Herramientas para Describir el Problema

Herramientas para Medir las Consecuencias

Herramientas para Analizar las Causas

Herramientas para el Disefio o Propuesta

Herramientas para el Control de la Propuesta

Capitulo Il

Enfoque

Alcance

Disefio

Variables

Muestra

Instrumentos

Recoleccién de Datos

Método de andlisis

Cronograma

Correcciones

Capitulo IV

Descripcion del Problema

Medicién de las consecuencias

Andlisis de las causas

Capitulo V

Conclusiones

Recomendaciones

Capitulo VI

Disefio de la Propuesta

Andllisis Econbmico

Plan de Implementacion

Nota. Josué Castillo Garcia
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En este capitulo se procederd a detallar como es el proceso que se realiza actualmente para gestionar

la actualizacion de los datos de los clientes en la Jefatura Comercial de BCR Fondos de Inversion.

Ademas, mediante la aplicacion de diferentes herramientas, se desarrollara un analisis de las

actividades que se ejecutan y las principales afectaciones que presentan los inversionistas.

El tener conocimiento del proceso tiene como fin brindar una propuesta que permita redisefiar el

proceso, ofreciendo un mejor tiempo de respuesta en la atencion al cliente y lograr generar una

fidelizacion de los inversionistas.

Descripcion del Problema

Mapa de Procesos BCR SAFI

En la Figura 20, se presenta el mapa de procesos correspondiente a la BCR Fondos de Inversion.

Dentro del estudio de los procesos creado o actualizado se obtienen los siguientes:

Figura 20. Mapa de Procesos BCR Fondos de Inversion

Procesos Estratégicos

*Fvaluacion Proyectos
Inmobiliarios
sFlaboracion y
Gestion
Presupuestaria
sFormulacion y
seguimiento de la
estratégica

Procesos Comercial

*Apoyo al
Inversionista
sComercializacion
Fondos de Inversidn
Financieros
sCapacitacion
Entidades
Comercializadoras
*Envio y Produccion
de correspondencia
sGestion de
Prospectos

AN

J

Procesos Operativos

*Contabilidad

s|nstrucciones de
Clientes

*Soporte de Cartera
Financiera

*Apoyo a Cartera
Inmabiliaria

*Contratacion
Administrativa

s Administracion de
Expedientes

s Administracion de
Carteras Financieras

s Administracion del
Flujo de Caja

*Generacion de la
Informacion

s|nspeccion y
Mantenimiento de
Inmuebles

*Valoracion
Financiera de
Inmuebles

s Administracion del
Flujo de Caja de

A

*Gestion de Inquilinos

Fondos Inmobiliarios

vy

Nota. BCR Fondos de Inversion

Procesos de Apoyo

*Servicios Notariales
sAsesoramiento
Juridico
*Prevencion ,
Monitoreo y
Seguimiento
*Contralor de
Proyectos
*Gestion de Riesgos
Financieros
*Gestion de Riesgos
Operacionales
*Gestidn de Control
Interno
*Control Normativo
*Continuidad de
Negocio
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Dentro del inventario del proceso, la empresa los mantiene categorizados en cuatro grupos de
procesos identificados como: Estrategia BCR SAFI, Apoyo BCR SAFI, Operaciones BCR SAFI y
Comercial BCR SAFI.

Adicionalmente, dentro del grupo de procesos Comercial BCR SAFI, se tienen catalogados como

prioritarios los siguientes procesos:

e Comercializacién de Fondos de Inversién Financieros

e Apoyo al Inversionista

El apoyo al inversionista se enfoca en la atencién integral que recibe el inversionista puede abarcar
las consultas que realice el cliente al momento de adquirir un fondo de inversion, esta atencion

puede incluir:

e Consultas generales del funcionamiento del fondo de inversion adquirido.
e Apoyo en el tramite de solicitudes de inversion o de redencién.

e Envio de estados de cuenta.

e Actualizacion de datos por solicitud del cliente.

e Seguimiento de actualizacion de datos por vencimiento de documentos.

e Soporte ante fallos que se puedan presentar en los canales digitales.

Por lo tanto, es considerado de importancia el proceso de apoyo al inversionista, debido a que se
busca brindar un servicio al cliente que le permita ejecutar sus transacciones de fondos de inversién
de una manera segura, pero a la vez sencilla, generando a su vez una fidelizacion del cliente con
BCR SAFI.

Para el objeto de estudio del proyecto, se estara enfocando en la gestion de actualizacion de datos

de los inversionistas.

La actualizacion de los datos de los clientes se puede realizar ya sea a solicitud del cliente o por

vencimiento de algin documento.

Actualizacion por solicitud del cliente, puede solicitar que se le modifiquen los siguientes datos:

e ubicaciones
e numeros de contacto

e correos electronicos autorizados para envio de informacion
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e cambio en perfil transaccional (ingresos del cliente)
e cambios de autorizados en registro de firmas (requiere firma de documentos)

e cambios de beneficiarios (requiere firma de documentos)
Actualizacion por vencimiento de documentos, puede incluir la siguiente:

e Vencimiento de documento de identificacion
e Vencimiento de documento de identificacién de los autorizados

e Vencimiento de perfil del inversionista (vigencia de 5 afios)

Cuando se gestiona la actualizacion de datos el cliente puede remitir informacion por correo o en
el caso de los documentos requieran de la firma, se puede firmar con firma digital o con firma
autografa, siendo para este ultimo caso en el que se debe coordinar la entrega de la informacién en

original, ya sean entregando en agencia o coordinando a través de mensajeria interna.
Diagrama SIPOC

En la Figura 21, se presenta el diagrama correspondiente al proceso de actualizacién de datos de
los clientes, en este se detallan los proveedores, entradas, procesos, salidas y clientes, ademas su

participacién en cada una de las etapas en la gestion con el cliente.
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Figura 21. Diagrama SIPOC Actualizacion de Datos

SIPOC

Proveedor Entrada Proceso Salida Cliente
) ——  —  —
Documentos
Sistema de Documentos correspondientes a la -
| Informacion | pendientes actualizacion de | Cliente Externo
expedientes.
Jefatura f Jefatura
] Administrativa g CEeocElElEE | Administrativa
~ @@ | |
 —
L Fechas de
Vencimiento
4

Coodinar firma
Remitir de
documentos documentos

Entregar

Recibir documentos a

documentos
actualizados

Actualizar la Generar
informacion documentos
en el sistema firmar

Contactar al

Jefatura
Administrativa

cliente por correo o de forma
mensajeria autégrafa o

firma digital.

Nota. BCR Fondos de Inversion

En el diagrama anterior se visualizan las areas involucradas durante la ejecucién del proceso, se
identifica como proveedor a la Jefatura Administrativa quienes son los encargados de la registro
control y custodia de los expedientes de los inversionistas, deben registrar la informacion mediante
uno de los sistemas de informacién llamado SAFI_NET, siendo esta la plataforma donde se registra
la informacién recibida para cada inversionista, asi como la fecha de vencimiento, en el caso que

aplique, de cada documento que conforma el expediente.

También como parte de sistema de informacion se encuentra la plataforma SAFI Intranet, siendo
esta por medio de web, por medio la cual se puede generar los reportes correspondientes a los
documentos pendientes de entrega, en copia, copia vencida, documentos vencidos, ademas esta es
la plataforma por la cual se actualiza la informacion del cliente y se genera los documentos que

debe firmar el inversionista cada vez que se realiza una actualizacion.
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En la columna del proceso, se describe en un nivel macro, las actividades que se realizan una vez
que se gestiona con el cliente la actualizacion de los datos, donde inicialmente se mantiene un
contacto con el inversionista, se incluye la informacion brindada por el cliente en el sistema, se
generan los documentos correspondientes, se remiten documentos por correo electrénico o
mensajeria, se coordina la firma de los documentos (firma digital o autdgrafa), la recoleccion de
los documentos (via correo, agencia 0 por mensajeria) y, por ultimo, se entregan los documentos

nuevos al area de expediente para su registro y custodia fisica o digital.

Como parte de la salida que se obtiene son los documentos actualizados de los clientes, una vez
entregados se completa la gestion y esto evita que los clientes tengan algin inconveniente al

momento de ejecutar las transacciones correspondientes su fondo de inversion.

Como clientes finales, se identifica como cliente interno, la Jefatura Administrativa, en las areas
de auxiliar de expedientes y liquidacién, ya que mantiene una relacién directa, debido a que los
liquidadores se encargan de revisar las solicitudes de inversion o de retiro de los inversionistas,
para que puedan ser aplicadas, en el caso de existir algun documento pendiente, vencido o

desactualizado a nivel del expediente dicha solicitud no podria ser aplicada.
Diagrama de Flujo Actualizacion de Datos

En la Figura 22 se muestra el diagrama de flujo utilizado para la gestion de actualizacion de la
actualizacion de datos de los inversionistas, este se encuentra basado en la disposicion
administrativa para la gestion de los clientes de primer ingreso y seguimiento de la actualizacion
de los expedientes de clientes inversionistas de los fondos de inversién financieros, publicado en

la normativa interna de la empresa.
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Figura 22. Diagrama de Flujo Actualizacion de Datos Disposicion Administrativa

Diagrama de Flujo Actualizacién de Expedientes

Promotor/Gestor Comercial

Jefe Comercial

Gerencia Negocios y

Inicio

A 4

Contactar de
forma semanal al Correo
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electrénico

4

Realizar un aviso

semanal durante
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ZSe obtien®
respuesta del
cliente?

NO

v

Informar al Jefe

Comercial

Gestionar
— actualizacion con el [ S|

Enviar correo al
cliente solicitando
actualizacion

Correo

cliente

]
o

¢ Se obtiene
respuesta del
cliente?

l N
Trascurrida una semana
mas, notificar al cliente de

forma escrita en nombre
de BCR SAFI
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Notificacion
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electronico
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Diagrama de Flujo Actualizacion de Expedientes

Promotor/Gestor Comercial

Jefe Comercial

Gerencia Negocios y
Proyectos
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Gerencia General

Enviar carta de segunda
notificacion desde el

Revisa el caso

A

Indicar a la Gerencia
General situacion,
gestiones realizadas
para actualizar

v
Brindar
recomendacion si
se debe mantener

0 no relacion
comercial con el
cliente

Definir cierre Segunda

.| decuentay Carta de
" firmar segunda

Notificacion

notificacion

A

correo de BCR Fondos

¢ Se obtiene respuesta
del cliente transcurridos
3 dias?

Q@

NO

v

Se envia correo a
Jefatura Administrativa
para el cierre de cuenta 'y
retiro total

A 4

Fin del
Proceso

Nota. BCR Fondos de Inversion

De acuerdo con las actividades de indicadas en el diagrama de flujo anterior, a continuacion, se

describe los pasos establecidos para este proceso:
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El/La promotor/a y/o gestor comercial de BCR SAFI S.A; debe contactar al/a la cliente por
medio de una llamada telefénica o via correo electrénico y le debe indicar el detalle de los
documentos que debe presentar para normalizar el expediente. Posterior a tres avisos
semanales y de no tener una respuesta positiva, se debe proceder a informar al/a la Jefe de
Jefatura comercial BCR SAFI, quien envia el correo al/a la cliente solicitdndole la
actualizacion.

Transcurrida una semana natural mas, se procede a notificar al/a la cliente de forma escrita
en nombre de BCR SAFI, informando la situacion y se le conceden 30 dias naturales para
su actualizacion.

Si el/la cliente no acata la notificacion de BCR SAFI, la Gerencia Negocios y Proyectos
BCR SAFI procede a revisar el caso y emite en un plazo no mayor a un mes calendario,
una recomendacion comercial a la gerencia general de BCR SAFI donde se indique la
situacion actual del expediente, las gestiones realizadas para normalizarlo y la conveniencia
0 no de mantener la relacion comercial con el/la cliente.

Una vez que la gerencia defina que se procede con el cierre de la cuenta, se envia la segunda
notificacion al cliente.

Se cuenta con un plazo de 3 dias habiles para proceder con la actualizacién y en caso de no
tener respuesta al cuarto dia habil, se adjuntan las cartas y estados de cuenta a la Jefatura

Administrativa para que proceda con el correspondiente cierre de la cuenta.

Una vez desarrollado el diagrama con las actividades indicadas, se proceder con el analisis de la

informacion, de acuerdo a las consultas realizadas a los colaboradores, se logra detectar en un inicio

existen pasos los cuales no se ajustan a los que realizan actualmente o que generan tiempos de

respuesta elevados. Estos se detallan a continuacion:

No se realiza contacto semanal, sino que por el contexto de la pandemia se ha estado
realizando de forma quincenal o mensual, aumentando los tiempos de accion para
normalizar el expediente.

El aviso al jefe Comercial para el envio de correo al cliente, no se esta ejecutando, por lo
tanto, es una actividad que hoy no agrega valor.

Notificacion de forma escrita, para esta actividad se debe coordinar la firma de la carta por

parte de la Gerencia de Negocios y Proyectos, esta puede llevarse varios dias, dependiendo
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de las revisiones previas por parte de la Jefatura, asesor legal y Gerencia, ademés de la
disponibilidad que las partes involucradas.

e Transcurridos los 30 dias habiles después de la primera notificacion, y no se obtiene
respuesta del cliente, se gestiona la carta de segunda notificacion, la cual ahora va a requerir
también la firma por parte de la Gerencia General de BCR SAFI, con la resolucion de cierre

de cuenta.

Como se pudo observar, existen pasos indicados en la disposicién administrativa los cuales no se
estan ejecutando, ademas se realizan tras actividades durante el proceso y estas no se encuentran

registradas.

Se procede a disefiar un diagrama de flujo del mismo proceso, pero este se realiza basado en las
actividades segun las consultas realizadas a los colaboradores que ejecutan el proceso, en la figura
Figura 23 se muestra los pasos que se esta ejecutando actualmente.



Figura 23. Diagrama de Flujo Actualizacion de Datos de actual
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Diagrama de Flujo Actualizacion de Expedientes
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Como se puede observar, se presenta una diferencia en la cantidad de actividades a ejecutar durante
el proceso, por lo tanto, evidencia que el proceso como tal se encuentra desactualizado, ademas se
logra identificar al existir varios tramites provoca que la gestidn de actualizacion por cada cliente,

tenga tiempo de respuesta mayores.

Es decir, se desarrollan mas actividades, pero se siguen realizando una gestion manual, que provoca

reprocesos y que se acumulen los clientes por actualizar a medida que van pasando las semanas.
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Matriz de Interesados (Interés — Poder)

En la Figura 24 se procede a realizar una matriz de interesados, de manera que se pueda visualizar

las partes que se encuentras involucradas, su nivel de influencia, para lograr atacar la problematica

de estudio planteada.

Poder

Figura 24. Matriz de Interesados Actualizacion de Datos

Jefatura Comercial

SRR G2 TR IR Jefatura Administrativa

ALTO

Cliente usuario Auxiliar Expedientes
Liquidacion Promotor Servicio al Cliente
Legal Gestor Comercial

BAJO

BAJO ALTO
Interés

Nota. Josué Castillo Garcia

Como se observa en la matriz se coloca en los cuadrantes su tipo de influencia por poder e interés

y su nivel de influencia si es bajo o alto, para poder ejecutar el analisis estratégico se identifican

las siguientes partes interesadas para logar disefiar una optimizacién del proceso:

Interés Alto -Poder Bajo:

Gestor Comercial: es uno de los encargados de la atencion al cliente, mantenimiento de la
cartera propia y por zona, por lo tanto, su nivel de interés es alto, sin embargo, su nivel de
poder es bajo.

Promotor de Servicio al cliente: es uno de los encargados de la atencion al cliente y
actualizacion de los datos de los inversionistas, por lo tanto, su nivel de interés es alto y su

nivel de poder es bajo.
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e Auxiliar de Expedientes: participe en las actividades de actualizacion de expedientes,
especificamente en el mantenimiento de los expedientes, custodia y control de los
documentos de los inversionistas, los cuales son gestionados por los promotores y/o

gestores comerciales.

Interés Bajo -Poder Bajo

e Cliente usuario: el enfoque de una mejora en el proceso, es con el fin de mejorar la atencién
al inversionista, sin embargo, la influencia en la toma de decision o plan de mejora es baja.

e Liquidacion: encargado de la aplicacion de solicitudes de inversion o retiro de los
inversionistas, su participacion en la actualizacion de expedientes es baja, sin embargo, la
aplicacion de las solicitudes esta sujeta a que los expedientes se encuentren actualizados o
sin documentacién pendiente o vencida.

e Legal: su participacion o influencia se considera baja, desde el punto de vista que no es
participante directo en la gestion de actualizacion, sin embargo, se debe considerar la
opinidn del asesor legal al momento de realizar algin cambio que impacte en los términos

y condiciones que aceptan los inversionistas.
Interés Alto -Poder Alto

e Jefatura Comercial: Se consideran con un nivel de influencia alto, ya que tienen la autoridad
de tomar decisiones estratégicas para el area comercial en beneficio del cliente.
e Jefatura Administrativa: mantienen también un nivel de participacién alto en la toma de

decisiones en la gestién del control de la informacion de los inversionistas.
Interés Bajo -Poder Alto

e Jefatura de Tecnologia: su poder se considera alto debido a que se va encargar en la atencién
de los requerimientos o mejoras en los sistemas de informacidn, sin embargo, el interés se
considera bajo debido a que estos cambios se encuentra sujetos a la solicitud que realicen

las Jefaturas Comercial y Jefatura Administrativa.
Mapa de Empatia

De acuerdo con la Figura 25, se realiza un Mapa de Empatia para entender el tipo de cliente que

se es atendido en BCR Fondos de Inversion.
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Figura 25. Mapa de Empatia clientes BCR SAFI

¢QUE PIENSA Y SIENTE?

Siente molestia que se le bloquee el usuario de fondos de inversion
Siente que no le permiten utiilizar su propio dinero

Piensa que los bancos no avanzan con tanto tramite

. QUE OYE? ¢ QUE VE?

En otros bancos le brindan mayor facilidad

¢ QUE DICE Y HACE?

Indicar que prefiere irse a otro banco
Quejarse de los tramites para actualizar lentos

Nota. Josué Castillo Garcia

Segun se observa en la Figura 25, se obtiene los siguientes resultados:

Los clientes fisicos y/o juridicos pueden presentar molestia debido a que se les inhabilita
poder realizar sus transacciones por los diferentes canales, presencial o digital

Sentir enojo de que no le permiten utilizar su propio dinero.

Se pueden ver afectados debido a que el trdmite puede durar, mientras se recolecta las
firmas de los documentos, provocando demoras en sus operaciones propias.

Requieren de soluciones de una forma pronta y agil, evitando trdmites que requiera una
duracion mayor.

Pueden verse motivados o influenciados, por familiares o0 amigos, a buscar una salida de
BCR SAFI, como alternativa de solucién ante la inhabilitacién o tener que realizar una
actualizacion.

Existe una alta competencia respecto a productos de inversion o de ahorro, por lo tanto, los

clientes pueden decidir retirarse.

Otras opciones donde mantener su dinero
Ofertas de Fondos de Inversion en otras SAFI's
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e Existen puntos de dolor de los clientes, como el tener que desplazarse a una agencia a
realizar la actualizacién, o el no tener el tiempo para poder realizar la entrega de
documentos originales, no poder firmar los documentos.

e Las aspiraciones es poder ofrecer a los inversionistas, la posibilidad de realizar la
actualizacién de datos de forma oportuna, de manera que no se vea afectada sus operaciones
o0 tramites, ademas de que tenga a su disposicion las diferentes opciones para poder realizar

dicha actualizacion, ya sea de forma presencial o a traves de los canales digitales.
Medicion de las Consecuencias
Recoleccion de Datos

A continuacion, se presenta la recoleccion de datos, con la informacion que se obtiene del sistema
de informacion BCR SAFI Intranet, contiene el detalle de los reportes de vencimientos de

documentos, documentos en copia y copia vencida.

Actualmente la Jefatura Comercial, se distribuye la atencion de los clientes por medio de ubicacion
geografica de las agencias del Banco de Costa Rica, actualmente se cuenta con un total de 156
oficinas en las que tienen asignados clientes de BCR Fondos de Inversion, ademas se cuenta con
un agente colocador también encargado de atender a los inversionistas, a continuacion, se hace

mencién de las principales oficinas para cada zona:

e Zona 1: Oficinas Corporativas de San José Oeste, Escazl, Santa Ana, Puriscal,
Desamparados, entre otros.

e Zona 2: Oficinas de la Provincia de Limdn, Oficinas Centrales, clientes corporativos San
Jose, Oficinas San Jose Central, entre otros.

e Zona 3: Oficinas correspondientes a las Provincia de Guanacaste y Heredia

e Zona 4: Oficinas correspondientes a las Provincias de Cartago y Puntarenas

e Zona 5: Oficinas del sector de San José Este, Guadalupe, Moravia, Coronado, Sabanilla
Zapote, entre otros.

e Zona 6: Oficinas correspondientes a la Provincia de Alajuela

e BCR Valores: Agente colocador, los clientes son atendidos directamente por el BCR

Valores Puesto de Bolsa, por lo tanto, tambien pueden ser de cualquier sector del pais.
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Respecto al reporte de vencimiento de los documentos en la Figura 26 se muestra el detalle de
documentos con fecha vencida o prdxima a vencer por afio.
Figura 26. Vencimiento de documentos por Afio

1800 60%

1668
1600
50%
1400
1200 153 40%
1000
30%
800
600 20%
400
144 10%
200
1 3 6
0 0%
2018 2019 2020 2021 2022 2023

EE Cantidad e Porcentaje

Nota. Josué Castillo Garcia

Como se logra observar el vencimiento de documentos se cuenta con un total de 2975, entre estos
aun se encuentra pendientes de actualizar de los afios 2018, 2019, y 2020 en una menor cantidad,
sin embargo, a partir del afio 2021, se muestra un rezago en la actualizacion con un monto de 144
clientes pendientes de actualizacion, de no realizar la gestion, se estan ir acumulando con la

aparicion de los 1668 clientes del afio 2022 y los 1153 del para el afio 2023.

En la Figura 27, se presenta la cantidad de documentos que se encuentra vencidos o préximos a

vencer, que requieren ser actualizados.



Figura 27. Recoleccion de Datos Vencimiento de Documentos

DOCUMENTO DE
IDENTIDAD 167 339 282 225 210 280 284 1787

HCETH G S GLEEEHTEHBLE Vencimiento de Documentos
Nombre de observador Josué Castillo Garcia
Localizacion Jefatura Comercial
Fecha 14/4/2022

BCR Total

Documento / Zona Zona 1 Zona 2 Zona 3 Zona 4 Zona 5 Zona 6
Valores General

DOCUMENTO DE
IDENTIDAD DE LOS

AUTORIZADOS 224 78 179 66 69 54 89 759
PERFIL INVERSIONISTA 171 48 79 24 42 29 36 429
Total general 562 465 540 315 321 363 409 2975

Nota. Josué Castillo Garcia
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De acuerdo con los datos obtenidos, la cantidad representa un total de 2975 documentos

vencimientos o proximos a vencer, de los cuales los documentos de identidad representan un 60%,

los documentos de identidad de los autorizados 26% y de perfiles de inversionista un 14%.

En la Figura 28 se muestra la cantidad de vencimientos por zona y el porcentaje que representa.
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Figura 28. Vencimiento de Documentos por Zona
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Nota. Josué Castillo Garcia

Segun se observa, del total de 2975, la cantidad de documentos vencidos o por vencer para cada

zona se mantiene un promedio de 425 documentos, siendo la cantidad mas alta de 562 que

representa un 19% vy la de menor cantidad de 315 representando un 11% de los documentos.
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Seguidamente en la Figura 29, se visualiza la segmentacién de los documentos por tipo de cliente,

es decir si corresponde a un cliente fisico o juridico.

Figura 29. Vencimiento de Documentos por Tipo de Cliente

DOCUMENTO DE IDENTIDAD PERFIL INVERSIONISTA DOCUMENTO DE IDENTIDAD DE
LOS AUTORIZADOS

H Fisico mJuridico

Nota. Josué Castillo Garcia

Segun se observa en la Figura 29, existe una mayor cantidad de documentos vencidos o por vencer
para los clientes fisicos dato que representan un total del 83% de los documentos y para los clientes

juridicos representa un 17% de los documentos.

En caso de no gestionar o actualizar los documentos, una vez se cumpla la fecha de vencimiento,
se procede con un bloqueo de forma automatica, esto afecta a los clientes que ingresan a realizar
las transacciones, pues se habilita inicamente si actualizan o en caso de no querer actualizar puede

solicitar un retiro total.

A continuacion, en la Figura 30 se muestra el detalle correspondiente a los clientes que a los cuales
se les ha realizado una gestion de actualizacion, sin embargo, se encuentran entregados en copia

en el area de expedientes.
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Figura 30. Recoleccion de datos Documentos en copia

Proyecto/Proceso/Situacion Documentos en copia
Nombre de observador Josué Castillo Garcia

Localizacion
Fecha

Jefatura Comercial
14/4/2022

Zona / Cliente Clit?nte_ . Cliente Total General
Actualizacion nuevo
BCR Valores 8 8
Zona 1 33 6 39
Zona 2 25 9 34
Zona 3 27 3 30
Zona 4 24 10 34
Zona 5 30 9 39
Zona 6 23 6 29
Total general 170 43 213

Nota. Josué Castillo Garcia

De acuerdo con los datos obtenidos, la cantidad representa un total de 213 documentos gestionados

para actualizacion de los inversionistas, siendo estos entregados Gnicamente en copia, de los cuales

los documentos.

Seguidamente, en la Figura 31, se muestra la cantidad de documentos gestionados en copia por

cada una de las zonas.
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Nota. Josué Castillo Garcia
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Segun se visualiza en la Figura 31, la cantidad de documentos entregados en copia representa en
promedio por zona un total de 30 documentos, siendo la zona de mayor cantidad 39 documentos y

el de menor cantidad de 8 clientes.

La Figura 32 muestra la cantidad de los documentos entregados en copia correspondiente a una
actualizacion o a un cliente nuevo.

Figura 32. Documentos en copia
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Cliente Actualizacion Cliente nuevo

Nota. Josué Castillo Garcia

Respecto a los documentos que se encuentran en copia, un 80% representan a los clientes que
corresponden a la actualizacion de datos y el 20% representa a los documentos de clientes nuevos,
sin embargo en ambos casos, de acuerdo con la disposicion administrativa para la atencion de
clientes cuentan con un plazo de 20 dias habiles para la entrega de los documentos originales, en
caso de no realizar la entrega el cliente se procede con el bloqueo del inversionista, inhabilitando

el poder realizar transacciones de fondos de inversion por cualquiera de los canales comerciales.

En la Figura 33 representa la cantidad de los documentos entregados en copia por tipo de cliente,

ya sea fisico o juridico.
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Figura 33. Documentos en copia por tipo de cliente
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Nota. Josué Castillo Garcia

Segun los datos de la Figura 33, muestra que del total de clientes en copia 205 clientes corresponden
a documentacion de clientes fisicos y en el caso de los clientes juridicos representa un monto de 8

clientes.

Cumplido el plazo de los 20 dias, en la Figura 34, se muestra el detalle de documentos entregados

en copia 'y ya cumplieron el periodo de entrega de los documentos originales.

Figura 34. Recoleccion de datos documentos en copia vencida

Proyecto/Proceso/Situacion Documentos en copia Vencidos
Nombre de observador Josué Castillo Garcia
Localizacion Jefatura Comercial
Fecha 14/4/2022

Cliente

Zona / Cliente . Cliente nuevo Total General
Actualizacion

BCR Valores 2 2

Zona 1 19 4 23
Zona 2 15 5 20
Zona 3 14 3 17
Zona 4 11 5 16
Zona 5 20 5 25
Zona 6 16 2 18
Total general 97 24 121

Nota. Josué Castillo Garcia
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La Figura 35 representa el porcentaje cuantos corresponden a una actualizacién y cuantos a un

cliente nuevo.

Figura 35. Documentos en copia plazo vencido
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Nota. Josué Castillo Garcia

De acuerdo con los datos de documentos en copia se mencionaba un total de 213 de clientes, de
esta cantidad 121 ya cumplieron el plazo de entrega de la informacion en original, siendo 97

clientes los que corresponden a una actualizacion y 24 los que corresponde a un cliente nuevo.

Ademas, en la Figura 36, se identifica cuantos de los clientes que cuenta con la documentacion en

copia con el plazo vencido corresponde a un inversionista fisico o juridico.
Figura 36. Documentos en copia plazo vencido por tipo de cliente
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Nota. Josué Castillo Garcia
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De acuerdo con los datos de la Figura 36, de los 121 inversionistas que cumplieron el plazo para
entregar los documentos originales 117 corresponden a clientes fisicos mientras que 4 son para los

clientes juridicos.

Por lo tanto, en lo que respecta a los clientes a la gestion de actualizacion por vencimiento de
documentos o por actualizacion con documentacion en copia, se evidencia que presenta una mayor

afectacion los clientes fisicos que para los clientes juridicos.
Reporte de Tecnologias de Informacion (TI)

Dentro de la gestion de actualizacion de datos existen clientes que no aparecen dentro de los
reportes utilizados anteriormente, debido a que el tramite qued6 inconcluso, por lo tanto, no se

lleva un control de estos clientes.

Estos clientes pudieron ser atendidos por un tema de vencimientos de documentos o por solicitud

del mismo inversionista para realizar una actualizacion de su informacion.
Esto clientes no aparecen en los reportes por las siguientes razones:

¢ Sielcliente tenia el perfil del inversionista vencido, en el caso que se le generara un contrato
actualizado, ya no se muestra el cliente en el reporte con un documento vencido o por
vencer, por lo tanto, en caso de no firmarse o entregarse este documento no se logra llevar
un control de esta informacion.

e Tampoco aparece en el reporte de documentos pendientes, debido a que no se ha realizado
la entrega del documento en copia.

e Los clientes que hayan solicitado algun cambio en los beneficiarios, y no entregan los

documentos de actualizacion, tampoco van a aparecer en estos reportes.

Por lo tanto, no se tiene ningln reporte que permita identificar cuales clientes se encuentran
bloqueados producto de que se les generd un contrato actualizado o que cuentes con beneficiarios
y no se haya firmado ninguno de los documentos, ni entregado la informacion de forma preliminar

en copia.

Por este motivo, se realiza la solicitud al area de tecnologia de BCR SAFI, de manera que se realice
la consulta de la base de datos que se encuentren dentro de este grupo de cliente con una gestion

incompleta.
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En la Tabla 6, se muestra el dato de los clientes a los que se les ha generado a nivel de sistema un
contrato actualizado:

Tabla 6. Cantidad clientes bloqueados por contrato

Cantidad de Clientes bloqueados
Contrato generado 164

Nota. Josué Castillo Garcia

Como se observa existe una total de 164 clientes activos a los que se les ha generado un contrato
actualizado y que este documento no se ha sido entregado al area de expedientes en copia ni en
original, por lo tanto, en el caso de que el cliente desee realiza una transaccion de fondos de

inversion no la va a poder ejecutar, debido a que se encuentra bloqueado en el sistema.

Del total de cliente indicados en la Tabla 6, a continuacién, en la Figura 37 se muestra cuantos

documentos corresponde a clientes fisicos o juridicos.

Figura 37. Clientes bloqueados por contrato generado segun tipo de cliente
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Nota. Josué Castillo Garcia

De acuerdo con los datos presentados del total de 164 clientes, se identifica la cantidad de 136

clientes fisicos y de clientes juridicos la cantidad de 28.

Por otro lado, también se realizé la solicitud al area de tecnologia, de una consulta en la base de
datos, esta informacion debe contener cuales clientes tienen registrados beneficiarios en el sistema

sin embargo no cuentan con este documento firmado y entregado.
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Esta actualizacion se realiza a solicitud del cliente en el momento que indica que desea agregar
beneficiarios al fondo de inversion, sin embargo, existe la limitante de que se debe realizar la firma
del documento de forma autografa Unicamente, por lo tanto, si un cliente desea realizarlo con firma

digital o por canales digitales no puede realizarlo.

El motivo por el cual deba realizarse con firma autdgrafa, se encuentra fundamentado segun el

criterio legal de BCR Fondos de Inversidon, el mismo indica lo siguiente:

“De conformidad con el articulo 5 de la Ley de Certificados, Firmas Digitales y Documentos
Electrénicos, la misma limita la utilizacion de este tipo de documentos a las denominadas

“disposiciones por causa de muerte”.

Esta expresion por demas, esta consignada de una forma genérica, por lo que afecta a aquellos actos
bajo los que el otorgante adopta una estipulacién cuyos efectos quedan sujetos a su fallecimiento,
como es el caso de la designacion de beneficiarios. Por lo tanto, la designacién de beneficiarios

debera otorgarse bajo el mecanismo de firma autoégrafa.”

En la Tabla 7, se muestra el dato de los clientes a los que se le incluy6 en el sistema beneficiarios,

pero no se entrego el documento firmado:

Tabla 7. Cantidad clientes actualizacion de beneficiarios incompleta

Clientes actualizacion Beneficiarios

incompleta

No entregados 560

Nota. Josué Castillo Garcia

De acuerdo con los datos presentados, actualmente existen un total de 560 clientes fisicos a los
clientes se les agregd en el sistema el dato de beneficiarios, sin embargo, la actualizacion quedo
incompleta debido a que no se realizé la entrega del documento al area de expedientes, ni en copia

ni en original.

Se debe considerar que estos corresponden a clientes activos existentes y/o a los clientes que recién
realizan la afiliacion al fondo de inversion, por lo tanto, en el caso de los clientes nuevos por
afiliacion en linea y desean agregar beneficiarios deben lo deben de realizar mediante una adenda

al contrato, dicho documento debe ser autografa.
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Analisis de las Causas

Cinco Por qué - Colaboradores

Se realiza la entrevista a los colaboradores de la Jefatura Comercial de BCR SAFI, con el objetivo

de lograr detectar cuales son los motivos que consideran generan demoras en la actualizacion de

datos de los clientes.

A continuacion, se detallan cuales son las preguntas que fueron realizadas a los colaboradores:

¢Por qué se atrasa la actualizacion de los clientes?

¢Por qué el cliente no quiere actualizar?

¢Por qué no pudieron entregar documentos originales?

¢Por qué no concluyeron el proceso de actualizacion?

¢Por qué se encuentran clientes bloqueados?

Una vez realizadas las entrevistas a los colaboradores se obtuvieron las siguientes respuestas:

¢Por qué se atrasa la actualizacién de los clientes?

1.

Por motivo de que es dificil contactarlos, ya que en muchas ocasiones los datos de
contacto son incorrectos, ademas que la mayoria de clientes desconfian de las Ilamadas
por temas de fraudes.

Porque muchos clientes desconocen que deben actualizar, los correos que se envian
para notificarles no son revisados.

Por parte del ejecutivo se atrasa por la operativa diaria de funciones, normalmente
estamos con aperturas, asesorias, tareas otras y dejamos atras la actualizacion. Al
realizar la tarea una vez al mes se acumula trabajo de actualizacion y se atrasa de manera
gue no se atiende en el momento oportuno

Porque el procedimiento es manual, la revision conlleva tiempo y la carga de trabajo
limita el realizar la gestion de actualizacion, también cuando se trata de gestionar los
clientes no se localizan, o demoran en firmar los documentos.

No todos los clientes cuentan con firma digital ni con equipo de impresion, esto genera
que se deba coordinar a traves de mensajeria interna y se debe respetar la ruta

establecida, generando atrasos en el envio de documentos para el cliente.
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Se atrasa porque se le puede enviar la informacion al cliente por correo, pueden que
pasen varios dias mientras el cliente responda ese correo con los documentos firmados
y ademas sumar los dias para que se pueda coordinar la entrega del documento en alguna

agencia.

e ;Por que el cliente no quiere actualizar?

1.
2.
3.

[
-

Por temas de fraudes, llamadas para ofrecer productos, desconfianza.

Por falta de tiempo o pereza de presentarse a alguna sucursal.

Por falta de interés, por falta de tiempo y por lo engorroso que es el proceso, ya sea ir a
una oficina o imprimir, firmar, escanear y luego coordinar el envio del documento. Son
minimos los clientes que tienen firma digital.

Por desconfianza, consideran que se trata de una estafa o en ocasiones, no le dan la
importancia al tramite hasta que requieren hacer una transaccion y se enfrentan al
bloqueo de los recursos.

En tiempos de pandemia, el cliente indicaba que no queria salir de casa.

Desconfianza de la actualizacion via telefénica

Por qué no pudieron entregar documentos originales?

Porque viven lejos y no podemos enviar al mensajero, por ende, deben ir a la agencia,
en estos y los casos de clientes que prefieren dejar los documentos en una agencia, al
llegar y ver tan lleno, no ingresan.

No fueron a la agencia a entregar documentos, o bien no se coordind la entrega del
mismo.

Muchas veces por la lejania del cliente, cuando le indicamos que debe ir a una agencia
a entregar el documento no lo hacen porque les queda muy lejos, 0 porque no quieren
hacer fila. O simplemente nos han indicado el dia y la hora y cuando el mensajero se
presenta no esta disponibles, o no dejaron el documento.

Porque el cliente quizas vive fuera del GAM y no tenemos mensajero para recolectar
el documento y se coordina con el cliente para que entregue el documento en la

agencia mas cercana.
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Se envia a retirar por mensajeria interna pero el cliente no estaba en ese momento, o por
falta de seguimiento hacia el cliente para que entregue la informacion o por olvido del
mismo cliente.

Documentos recibidos en agencia no se remitieron tal y como se habia solicitado, a

pesar del seguimiento.

e ;Por qué no concluyeron el proceso de actualizacion?

1.
2.

Falta de tiempo, desconfianza.

No estan interesados en seguir invirtiendo, o bien postponen la actualizacion por temas
de tiempo o pereza de actualizar y hacer el papeleo.

Por falta de compromiso y falta de interés, porque es un proceso muy lento en caso de
no tener firma digital.

Porque tal vez el cliente se molesto y solicito la liquidacion del fondo o porque no esta
preocupado por el saldo que mantiene en fondos.

Debido a la documentacion solicitada, el cliente pierde el interés en el producto,
Clientes no recordaban el producto y solicitan el cierre del fondo.

A pesar que pueden avanzar de una manera preliminar con los documentos escaneados,
el hecho de tener que ir a dejarlos a una agencia puede dificultarse ya sea por motivos
laborales o porque no les gusta presentarse, o porque indican que prefieren ir a una

agencia a realizar esos tramites y al final no se presentan.

e ;Por qué se encuentran clientes bloqueados?

1.

Porque no les interesa continuar con el proceso, no desean actualizar o no necesitan el
dinero guardado aun.

Por falta de actualizacion o entrega de documentos originales, ya que muchos de los
casos se entregan en copia y no se le da un seguimiento a la entrega de originales por
ser tantos clientes.

Porque no terminaron el proceso de actualizacion. Al final no valoramos que estamos
perdiendo clientes y con esto inversiones, en muchas ocasiones las actualizaciones no

varian en nada, solamente eliminar un perfil y agregar un contrato mas al expediente.
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4. Porque se gestiond la actualizacién y nunca firmaron el documento o lo firmaron y
solo se entregd la copia del documento y no el original.

5. Se encuentra blogueados porque no actualizaron los datos, o no realizaron la entrega de
los documentos de actualizacion en original. El plazo de los 20 dias habiles transcurri
y no se tramito el cliente no da respuesta.

6. Se generd el documento de actualizacién para firmas, muchas veces sin ajustes, solo se
modifica la version del documento y el sistema automéaticamente genera el pendiente

hasta la presentacion del documento, pudieron perjudicar al cliente.

Como resultado del anélisis, se encuentra que una causa que afecta la gestion de actualizacién de
datos es la coordinacion, seguimiento y entrega de los documentos originales, ya que no siempre

se entregan o requiere de una participacion del cliente para poder desplazarse a alguna agencia.

Ademas, el hecho de que los clientes cuando se les contacta sienten cierta desconfianza de que se
les solicite informacidon por teléfono o correo, por lo tanto, no quieren realizar una actualizacion y

el tramite queda incompleto.

La gestion incompleta de que los clientes se les envia la informacion, sin embargo, nunca se firmé

el documento, ya que sienten que el trdmite es demasiado largo y lento.
Diagrama Ishikawa

Segln se muestra en la Figura 38 se realiza un diagrama Ishikawa de manera que permita identificar
las causas pueden generar problemas en la actualizacién de los inversionistas, de acuerdo con lo

indicado por los colaboradores.
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Figura 38. Diagrama Ishikawa Problemas de actualizacion de clientes

Medicion Materiales Mano de Obra
Rotacion de
Procedimiento Base de datos Personal
desactualizado de clientes
desactualizada
Falta de
capacitacion
Problemas en la
actualizacion de
Proceso clientes
Manual

" Pandemia Atraso en entrega
Sistema de Covid-19 de documentos
informacion originales
limitado
Clientes no
completan
actualizacion
Maquina Medio Ambiente Método

Nota. Josué Castillo Garcia

Como se puede observar se reflejan las causas que afectan el proceso de actualizacion de datos,

mismas que se describen a continuacion:

e Procedimiento desactualizado: Las actividades que se realizan actualmente, son diferentes
0 no esta contempladas en el procedimiento publicado.

e Rotacion de Personal: Se ha realizado rotacion a nivel de la Jefatura Comercial, debido a
que se han presentado cambio de personal que ha tenido que cubrir alguna plaza en otra
Jefatura de BCR SAFI o que asumié un nuevo puesto.

e Falta de capacitacion: Relacionado con la rotacion de personal, la llegada de nuevos
colaboradores a la Jefatura, puede impactar en el seguimiento de la actualizacion de los
clientes, debido a que el nuevo personal se va a encontrar en una curva de aprendizaje.

e Proceso Manual: El proceso se realiza de forma manual debido a que a nivel de canal digital
no existe ninguna opcion que permita realizar la accion de mantener los datos actualizados
0 que pueda autogestionar la informacion, por lo tanto se debe contactar al cliente y este

debe firmar los documentos con firma digital o firma autdgrafa, en el caso de realizar con
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firma manual es necesario la coordinacién de la entrega de documentos originales, lo que
genera que se demore el tiempo para completar una actualizacion del inversionista.

e Atrasos en tiempo de entrega de documentos originales: Con el cliente que realiza la
actualizacién con firma autografa se requiere coordinar la entrega de documentos
originales, esto puede ser de forma presencial en una agencia de manera que hagan llegar
los documentos a BCR SAFI, se puede coordinar el envio de un mensajero a la direccion
del cliente en el caso que sea dentro del Gran Area Metropolitana, o el cliente en ocasiones
de desplaza hasta las oficinas de BCR SAFI directamente a entregar el documento; por lo
tanto la entrega de los documentos originales puede demorarse.

o Clientes no completan actualizacion: Otra causa se da cuando el cliente se le contacta, se le
remite los documentos actualizados para proceder con la firma correspondiente, sin
embargo, el cliente no firma los documentos ni los se presenta a una agencia a firmar, por
lo tanto, la actualizacidén queda incompleta. Ademas, que los clientes no desean realizar la
actualizacién por temas de desconfianza con las llamadas que se le realizan, piensan gque es
una estafa.

e Base de datos de clientes desactualizada: la gestién con algunos clientes no se puede realizar
debido a que los datos de contacto se encuentran desactualizados, esto genera que los
clientes son ilocalizables, esto debido a que los nimeros no se encuentran disponibles o no
existentes, correos electrénicos no vigentes, por lo que se dificulta el contacto con el cliente.

¢ Sistema de informacion limitado: Debido a que no se tiene todos los reportes necesarios
para poder identificar cual es la informacién que se encuentra pendiente de entrega.

e Pandemia Covid-19: En el contexto actual por la pandemia por el Covid-19 se dio un
aumento en los clientes que no realizaban la actualizacién de datos, debido a que los clientes
no querian presentarse en las agencias, por los diferentes tipos de restricciones emitidas por
el Ministerio de Salud respecto a los aforos, ademas se daba el aumento de los clientes que
realizaban la actualizacion parcial, sin embargo, se bloqueaban debido a que no realizaban

la entrega del documento original.
Matriz de Priorizacion

En la Figura 39, se muestra una matriz de priorizacién que permite determinar ordenar las causas

identificada por los colaboradores, que afectan el proceso de actualizacion de datos de los clientes.
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La aplicacion de esta herramienta permite brindar un grado de prioridad segun los criterios de

importancia.
Se utiliza los siguientes criterios de evaluacion:

e Si el criterio de la fila es mucho mas importante que el criterio de la columna =1
e Siel criterio de la fila es mas importante que el criterio de la columna = 0.75

e Si el criterio de la fila es igual de importante que el criterio de la columna = 0.5
o Si el criterio de la fila es menos importante que el criterio de la columna = 0.25

e Si el criterio de la fila es mucho menos importante que el criterio de la columna =0

Figura 39. Matriz de Priorizacion Actualizacion de datos

Problemas graves en la gestion de actualizacion de datos de los clientes

Atraso en
entrega de

Clientes no Base de datos Sistema de

Procedimiento Falta de Rotacién de Proceso Pandemia

Causas . completan la de clientes Informacion X Sumatoria| Orden
desactualizado capacitacién Personal Manual documentos p_ ~a i . Covid-18
. actualizacién desactualizada limitado
originales
Procedimiento
desactualizado 05 2,25 9
Falta de
capacitacion 0.25 0.25 0.25 05 05 0.25 3,00 8
Rotacion de
e 0,26 0,26 05 0.5 05 3,25 7
Proceso Manual
0.5 0.75 0.75 0.75 5,03 1
Atraso en entrega
de documentos
originales 0,75 0,75 0,75 0.5 0,75 0,75 0.5 5,25 2
Clientes no
completan la
actualizacion 0.75 0.5 5,25 3
Base de datos de
clientes
desactualizada 05 3,50 5
Sistema de
Inf ion limitad
nformacion limitado| 3.50 6
Pandemia Covid-19
0.75 0.75 0.5 0.25 0.5 0.5 0.5 4,25 4

Nota. Josué Castillo Garcia

De acuerdo con la informacion registrada en la matriz de Priorizacion, se procede a realizar un
diagrama de Pareto, segun la nota grupal que establezca el grupo de trabajo, de manera que se
obtenga como resultado final el orden de importancia de las causas que afectan la actualizacién de

los datos.
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Se realiz6 consulta a 6 colaboradores de la Jefatura Comercial de BCR Fondos, correspondiente a

cada una de las zonas segun como se encuentra distribuido actualmente, de manera que indicaran,

de acuerdo con conocimiento experto, cuales de las causas indicadas son las que consideran tienen

mayor peso o afectacion en la gestion de actualizacion de datos, por lo tanto, establecen una nota

grupal para cada una.

En la Tabla 8 se observa la nota grupal brindada por los colaboradores:

Tabla 8. Nota Grupal principales causas

Causas

Nota Grupal 25

- Rotacién Atraso en entrega | Clientes no | Base de datos de | Sistema de ;
Procedimiento Falta de Proceso ) I Pandemia
h o de de documentos completan la clientes Informacién :
desactualizado | capacitacién Manual . o . P o Covid-19
Personal originales actualizacién ualizada limitado
25 25 100 75 75 25 25 50

Nota. Josué Castillo Garcia

Obtenida esta nota grupal, se multiplica por el peso que se obtuvo en la matriz de priorizacion, para

poder realizar el diagrama de Pareto segun se observa en la Figura 40:

Figura 40. Diagrama Pareto Actualizacion de Datos
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Nota. Josué Castillo Garcia
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Por lo tanto, considerando el peso obtenido en la matriz de priorizacion por la nota grupal brindada
por los colaboradores, da como resultado que el orden de importancia de las causas del problema

de la actualizacion de los datos.

De acuerdo con la informacion registrada en la matriz de Priorizacion, se identifican como

principales variables que afectan la gestion de los clientes son los siguientes:

1. Proceso Manual

2. Atrasos en entrega de documentos

3. Cliente no completan la actualizacion.
4. Pandemia Covid-19
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CAPITULO V CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

De acuerdo con el desarrollo del proyecto, con la informacion analizada para la situacion actual,
se plantean las siguientes conclusiones y recomendaciones para la Jefatura Comercial de BCR

Fondos de Inversion.
Conclusiones

e Para BCR Fondos de Inversion como parte de sus procesos prioritarios y/o criticos para el
negocio se encuentra el del apoyo al inversionista, ya que este se enfoca en todo lo que tiene
relacién a la atencion y servicio que se pueda brindar, ademas del soporte en los tramites
que desee realizar el cliente.

e Segun el proceso de seguimiento de los expedientes de los clientes inversionistas de los
fondos de inversion financieros administrados por BCR SAFI comparado con las
actividades que ejecutan los colaboradores, existe una diferencia entre la cantidad de pasos
que se indican en la disposicién administrativa y los que actualmente esta realizando
adicionalmente en el contexto de la Pandemia por Covid-19 se vieron forzados a ejecutarlas
de forma diferente, provocando demoras en la recoleccion de los documentos.

e La gestion de actualizacién de los expedientes impacta tanto al cliente externo (el
inversionista) como al cliente interno (la Jefatura Administrativa), ya que si el expediente
del cliente se encuentra con la documentacion correcta, el rea de liquidacion se encarga de
revisar las solicitudes de inversion o de retiro de los inversionistas, para que puedan ser
aplicadas, en el caso de existir algun documento pendiente, vencido o desactualizado a nivel
del expediente dicha solicitud no podria ser aplicada o genera reprocesos o demoras en la
aplicacion de las solicitudes.

e Respecto al vencimiento de documentos por afio, se evidencia que existe un rezago de
vencimientos vencidos a partir del 2021, los cuales no se han entregado, ademas de que se
adiciona la cantidad de documentos por vencer para el 2022.

e Se refleja que existe una mayor afectacion para los inversionistas fisicos que para los
inversionistas juridicos, esto tanto en el vencimiento de documentos como en la gestion de
documentos entregados en copia.

e Existe un total de 164 clientes que se encuentra bloqueados debido a que se les gener6 un

documento nuevo y no fue entregado ni en copia ni en original, por lo tanto, evidencia una
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falta de seguimiento en la gestion del cliente, ademés que no existe un reporte en el que se
pueda consultar este dato.

Respecto a la actualizacion de beneficiarios, existe 560 clientes a los cuales se les agrego
beneficiarios en el sistema, sin embargo, esta actualizacion se encuentra incompleta ya que
no se ha entregado ni en copia ni original, ademas refleja de que este proceso es manual
debido a que, por un tema de ley que se encuentra vigente, esta actualizacion solo se puede
realizar con firma autégrafa, generando demora o actualizaciones de beneficiarios
inconclusas.

La actualizaciéon de especifica de beneficiarios para los clientes fisicos, presenta una
limitante de conformidad con el articulo 5 de la Ley de Certificados, Firmas Digitales y
Documentos Electronicos, debido a que la misma limita la utilizacién de este tipo de
documentos a las denominadas “disposiciones por causa de muerte”. Por lo tanto, genera
que la actualizacion presente una mayor duracion hasta que se cuente con el documento con
la firma de forma autografa y en original para archivarlo en el expediente.

Basado en la cantidad de documentos que se debe gestionar por vencimiento, en la que se
encuentra pendiente de entregar en original y adicionalmente con las observaciones
indicadas por los colaboradores, demuestra que el proceso general es manual y presenta
tiempos de respuesta elevados o inclusive gestiones incompletas, generando una afectacion
al cliente que desea realizar alguna transaccion y se encuentre bloqueado.

Actualmente, la Jefatura Comercial de BCR Fondos no cuenta con indicador o avance de

los clientes que se encuentran bloqueados.
Recomendaciones

Se debe realizar una revision del procedimiento que se encuentra vigente y realizar la
actualizacion de las actividades que menciona, debido a los cambios que se han tenido que
ejecutar en el contexto actual y en funcion de las actividades que realizan los colaboradores.
Debido a que para BCR SAFI el apoyo al inversionista es considerado uno de sus procesos
criticos, se debe incorporar las herramientas que permita facilitar la gestion de actualizacion
de sus datos a través de los canales digitales, esto sumado a los medios existentes, de manera

que el cliente tenga las opciones para gestionar su informacion.
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Debido a que la mayor afectacion se da con el cliente fisicos, la gestion de actualizacion se
debe realizar a través de los canales digitales utilizados para clientes fisicos, entiéndase en

este caso en la oficina virtual en www.bancobcr.com o en la aplicacion BCR Fondos.

Se debe brindar seguimiento proyecto de ley presentado en la Asamblea Legislativa con el
numero de expediente 22394 “LEY PARA REFORMAR EL ARTICULO 5 DE LA LEY
8454, LEY DE CERTIFICADOS, FIRMAS DIGITALES Y DOCUMENTOS
ELECTRONICOS DEL 30 DE AGOSTO DEL 2005 Y EL ARTICULO 183 DE LA LEY
7732, LEY REGULADORA DEL MERCADO DE VALORES DEL 17 DE DICIEMBRE
DE 19977, el cual tiene dentro de sus objetivos modificar el articulo 183 de la Ley 7732,
estableciendo que la designacion de beneficiarios se puede realizar en formato fisico o
digital, de manera que se contemple dentro de la posibilidad de designar beneficiarios, a las
cajitas de seguridad, los contratos de ahorro a plazo, las renovaciones automaticas de
certificados de inversion desmaterializados y los valores emitidos en formato electrénico
autorizados por SUGEVAL.

Revisar con el area legal de BCR SAFI, las modificaciones que se deben realizar a nivel de
las clausulas del contrato y/o adenda al contrato, de manera que permita incorporar la
actualizacién de datos también a través de los canales digitales, permitiendo la autogestion
del cliente.

Implementar dentro del equipo de trabajo mejores précticas de seguimiento de los
documentos de los clientes que actualmente se encuentra pendientes de entregar.

Realizar la revision y seguimiento de los clientes que cuentan con una actualizacion
incompleta, producto que no se entregd ningun tipo de documento firmado.

Incorporar los reportes para la Jefatura Comercial que contenga dashboard, ademas incluya
la informacion que les permita brindar seguimiento de los clientes que tienen una
actualizacién incompleta.

Establecer los mecanismos de control que permita revisar el avance de las gestiones de
actualizacion realizada por los clientes.

Disefiar instrumentos de control que permita a BCR SAFI poder identificar los clientes que
realizan retiro del fondo de inversion por no actualizar datos, de manera que facilite
cuantificar las salidas de estos clientes y a la vez el impacto econémico que pueda

representar.
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CAPITULO VI PROPUESTA

En este capitulo se presentara la propuesta que permitira realizar un redisefio en el proceso de
atencion de los clientes para la actualizacion de los datos, con el cual se busca fomentar la

autogestion del inversionista y facilitar la atencion al cliente.
Propuesta

Como se indico en las conclusiones, la afectacion en la actualizacion de datos se presenta
mayormente para los clientes fisicos, por lo tanto, la propuesta del cambio va dirigida en los canales

de atencion en www.bancobcr.com y/o la app BCR Fondos.

Por esta razon, la informacion que sea actualizada por estos canales de comunicacion debe verse

en el sistema de informacion interno BCR SAFI Intranet Web.
Actualizacién a través de www.bancobcr.com

Cuando el cliente ingresa a la oficina virtual, en la opcidn de Fondos de Inversion actualmente se
despliega el menu de los tramites o consultas que puede realizar por medio de este canal, segun se

muestra en la Figura 41:

Figura 41. Menu actual opciones BancoBCR.com

Fondos Inversion hd
Estado de cuenta
Movimientos
Rendimientos
Composicion de cartera
Solicitud de inversion
Solicitud de retiro
Transacciones pendientes
Transacciones programadas
Creacién de subcuentas
Transferencias entre fondos

Beneficiarios

Nota. Josué Castillo Garcia
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En el caso de que un inversionista desee ingresar en alguna de las opciones y este posee alguno de
los documentos obligatorios vencido, pendiente o sin entregar, le muestra en pantalla el mensaje
que actualmente le indica que no puede realizar transacciones porque tiene documentos pendientes,
es por esta razon se debe modificar el mensaje de manera que sea mas explicita para el inversionista
indicando que tiene informacion pendiente o desactualizada, ademas indicar cual es el documento
que debe actualizar de manera que el cliente pueda tener conocimiento de la gestion a realizar,

segun se muestra en la Figura 42.

Figura 42. Mensaje documentos pendientes propuesta

Estimado cliente la cuenta seleccionada tiene la siguiente informacidn
pendiente o desactualizada:

] i
i i
! - Documento de identificacion '
I - Perfil del inversionista |
i - Contrato pendiente i
i i
i i
i i

Para que pueda realizar cualguier transaccion puede ingresar a la opcian
Actualizacion de Datos o comuniquese con BCR Fondos de Inversion al
2543-2580

Nota. Josué Castillo Garcia

En el mend de fondos de inversion, se debe incorporar una nueva opcion que se llame

“Actualizacion de datos”, esta de opcion se debe mostrar un submenu con las siguientes opciones:

e Actualizacién de datos de contacto.
e Actualizacion de documento de identificacion.

e Actualizacién por vencimiento de Perfil del Inversionista.

En la Figura 43 se presenta una propuesta de la opcién nueva a crear:



115

Figura 43. Opcion actualizacion de datos propuesta

Fondos Inversion b
Estado de cuenta
Movimientos
FRendimientos
Composicion de cartera
Solicitud de inversién
Solicitud de retiro
Transacciones pendientes
Transacciones programadas
Creacion de subcuentas
Transferencias entre fondos

Beneficiarios
Actualizacion de Datos -
Nota. Josué Castillo Garcia
En la Figura 44 se muestra un ejemplo del submenu a disefiar para la nueva opcion propuesta:

Figura 44. Sub Menu actualizacién de datos propuesta

Actualizacion de Datos W

Datos de Contacto
Documento de identificacion

Vencimiento Perfil del
Inversionista

Nota. Josué Castillo Garcia
Actualizacién de datos de contacto

Para esta opcion se debe crear un espacio nuevo en el cual el cliente pueda actualizar sus datos de

contacto personales, estos deben incluir:

e Numero telefonicos: corresponde a los nimeros a los cuales se pueda contactar al

inversionista.
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e Correo electronico: direccion email autorizado para envios de informacion por parte de
BCR SAFI.

e Direccion de Domicilio: direccion fisica del cliente.

Estos espacios deben ser completados y confirmados por el cliente, ademas permita modificarlas
en el momento que lo requiera, en la Figura 45 se presenta propuesta de la actualizacién de datos.

Figura 45. Actualizacion de Datos de Contacto Propuesta

Actualizacion de Datos
Direccion Fisica [Nacona v |
Provincia.

Canlor

Distrito;
Direcciin: l
Telétons de Habiackn |

feléfono de celular |

Nota. Josué Castillo Garcia
Actualizacién de documento de identificacion

Como parte de los documentos obligatorios se encuentra la identificacion del titular del fondo de

inversion como de los autorizados,

Por lo tanto, se debe crear una opcion que le permita al cliente realizar una carga del documento
de identificacion del titular o del autorizado. El sistema debe permitir la carga del documento en

formato jpg, png o pdf o en el que el area de tecnologia considere mas optima.

Una vez realizada la carga del documento y sea confirmada por el cliente, el documento se debe

enviar de forma automatica al correo bcrfondos@bancober.com y a los correos de los

colaboradores del area de expedientes para que puedan actualizar y custodiar la informacion en el

expediente del cliente.

Adicionalmente, cuando se realice la carga de la informacion, se debe mostrar al cliente un mensaje
que indique al cliente “Actualizacion ejecutada, la misma quedara sujeta a la revision y aprobacion,

en caso de alguna informacion adicional BCR SAFI se pondra en contacto”.
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El cliente debe completar los siguientes datos en el sistema:

e Tipo de identificacion
e Fecha de vencimiento

e Seleccionar si es la cédula del titular o de algin autorizado.
Seguidamente en la Figura 46, se muestra un ejemplo de la opcion de actualizacion:

Figura 46. Actualizacion Documento de identificacion Propuesta

Actualizacion Documento de ldentificacion

P p—
Tipo de identificacion | ~Selecc et
. . W w n w2 v
Fecha de Vencimiento
Cedula titular o autorizado | -Seleccione—

Adjuntar documento

Nota. Josue Castillo Garcia
Actualizacion de datos por vencimiento de Perfil del Inversionista.

En el caso de la actualizacion por vencimiento del perfil del inversionista, esta debe incluir dos

opciones:

e Actualizacién con perfil del inversionista

e Actualizacion con contrato Version 4

Actualizacion con perfil del inversionista: esta opcion aplica cuando el cliente tenga habilitados los
tipos de fondos de inversion diferentes a Mercado de Dinero, es decir que incluya a los fondos de

Ingreso, de Crecimiento, en el caso que aplique.

Se debe desarrollar una pantalla en la que incorpore el cuestionario del perfil del inversionista
vigente, esto debe permitir al cliente completarlo en linea, el sistema debe realizar el calculo de los

resultados segun las respuestas indicadas por el cliente. (Ver apéndice 1).

Debe mostrar los resultados en pantalla para que puedan ser aceptados por el inversionista. Una

vez completado la actualizacion del perfil del inversionista debe quedar grabada la informacién en
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el sistema de BCR SAFI para cada cliente segin se muestra en la Figura 47, ademas para el area
de expedientes debe quedar registrada la actualizacién por medio del perfil del inversionista en
linea e inhabilitar el perfil del inversionista manual, de manera que permita al cliente realizar las

gestiones.

Figura 47. Consulta desea guardar perfil del inversionista.

dDesea guardar su resultado def test? - n

Nota. www.bcrfondos.com

Ademaés, debe mostrar el avance a medida que va contestando el cuestionario, segin se muestra en

la Figura 48:

Figura 48. Avance respuestas perfil del inversionista.

Nota. www.bcrfondos.com

Actualizacion con contrato Version 4 (Version en linea): este tipo de actualizacion aplica solamente
para los clientes que mantengan habilitados Unicamente Fondos de Mercado de Dinero (fondos a

la vista).

Se debe crear una pantalla en la que aparezcan los términos y condiciones que se muestran a nivel
del contrato para que el cliente pueda utilizar los fondos de inversion administrados por BCR SAFI,

mismos que el cliente debe aceptar y confirmar.

Una vez completado la actualizacion por medio del contrato, ademaés para el area de expedientes
debe quedar registrada la actualizacion por medio del contrato V4 (Version 4 en linea) e inhabilitar

el perfil del inversionista manual, de manera que permita al cliente realizar la gestiones.
Actualizacion de Beneficiarios

En lo que respecta a la designacion de Beneficiarios, se debe crear una nueva opcion en la que el

cliente pueda agregar o modificar cuales son las personas que estaria registrando como


http://www.bcrfondos.com/
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beneficiarias del fondo de inversion, esto de acuerdo con las tres opciones que mantiene permitidas
BCR Fondos de Inversion actualmente.

En la Figura 49 se muestra un ejemplo del submenu a crear en la opcion de beneficiarios

Figura 49. Sub menu Beneficiarios Propuesta

Beneficiarios

N* de Cuenta de Cliente: | | JOSUE GERARDO CASTILLO GARCIA v |

Num. Identificacion Nombre Porcentaje

Nota. Josué Castillo Garcia

Dentro de las opciones a completar, se debe considerar la misma regla de negocio de la informacion
minima requerida para actualizar los beneficiarios. Por lo tanto, esta actualizacion debe permitir

indicar:

e Tipo de identificacion

e Numero de identificacion

e Porcentaje a designar a cada beneficiario (sumatoria total debe dar 100%)

e Seleccionar si la designacion de beneficiarios es para todos los fondos o para un fondo
especifico.

e Elegir una de las 3 opciones de beneficiarios.
Beneficiarios en el proceso de afiliacion en linea

Respecto a la apertura en linea, se debe crear una nueva pantalla en la cual se le consulte al cliente
si desea designar beneficiarios, en la cual el cliente tiene la opcion de elegir entre si agrega o no a

las personas beneficiarias.
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Esta nueva pantalla debe aparecer durante el proceso de afiliacion en linea, se debe incorporar entre
la pantalla de actualizacion de datos y la de aceptacion de términos y condiciones, de manera que
al momento de que se genere el contrato version 4 (V4) de apertura en linea, ya aparezcan
incorporados lo beneficiarios registrados por el inversionista en la clausula trigésima segunda

correspondiente a los beneficiarios.

Cuando un cliente se encuentra realizando la apertura de su fondo de inversion por medio de la
pagina de personas de www.bancobcr.com, se requiere que después de la actualizacion de datos,

aparezca un mensaje que indique:

- “Desea designar beneficiarios?” Botones Si'y No
- Sidaclic a NO debera continuar con el proceso normal de apertura.
- Si da clic a Sl lo dirige a una pantalla donde puede realizar la adiciéon de

beneficiarios en la cual el cliente seleccionara la opcidén que mas le convenga
Opciones para designar beneficiarios

En relacion con la inclusion de los beneficiarios, ya sea para la apertura en linea como para la
opcidn de actualizacion de beneficiarios, el inversionista debe elegir una de las opciones que tiene
vigente BCR SAFI para el registro de los mismos. Por lo tanto, se debe crear las siguientes 3

alternativas para designacion de los beneficiarios, las cuales se detallan a continuacion:

Opcidén 1: El inversionista expresa de forma manifiesta que, en caso de que alguno de los
beneficiarios aqui designados falleciera, no pudiese recibir o rechazare el legado, la parte que le

corresponde sea distribuida por partes iguales entre los demas beneficiarios existentes

Opcién 2: El inversionista expresa de forma manifiesta que, en caso que el beneficiario
[Beneficiario Principal], cédula [Cedula Principal] falleciera, no pudiese recibir o rechazare el
legado, la parte que le corresponde serd asumida por [Beneficiario Secundario] cédula [Cedula

Secundario] como beneficiario subsidiario.

Opcion 3: El inversionista expresa de forma manifiesta que cualquier cambio en las distribuciones
establecidas y/o en los beneficiarios designados, se realizard inicamente mediante nueva adenda

que suscriba el inversionista.

En la Figura 50 se muestra un ejemplo visualizacion de las opciones de beneficiarios:



121

Figura 50. Ejemplo visualizacion opciones de beneficiarios

Definicion de Clausula

Clausula |Elpcién 1 V|

El inversionista expresa de forma manifiesta que, en caso de que alguno de los beneficianos aqui
designados falleciera, no pudisse recibir o rechazare el legado, la pare que le comesponde =8
distribuida por partes iguales entre los demas beneficianos existentas.

Definicion de Beneficiarios Principales

Tipo de Parsona | Fisico V|

Tipo de ldentificacion | CEDULA '

MOmero de |dentificacion | |

Mombre

Fondo | BCR Corto Plazo Colones "V"| |:| Todos los fondos

Faorcantaje |

Mo hay datos que mostrar

Nota: Josué Castillo Garcia

En la Figura 51 se muestra un ejemplo visualizacion de las opciones de beneficiarios cuando el

cliente selecciona la clausula para agregar beneficiarios subsidiarios:
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Figura 51. Ejemplo visualizacion opciones de beneficiarios subsidiarios

Definicion de Clausula

ST opinz |G

El inversionista expresa de forma manifiesta que, en caso que el beneficiano
[BeneficiarioPrincipal], cadula [CedulaPrincipsal] fallaciera, no pudiese recibir o rechazare al
legado, la parte que le comesponde sarsd asumida por [BeneficianoSacundarnio] cédula
[CedulaSecundaria] como beneficiano subsidiano.

Definicion de Beneficiarios Principales

Tipo de Parsona | Fisico V|

Tipo de |dentificacion | CEDULA A

Mdmero de Identificacion | |

Mombre

Fondo | BCR Corto Plazo Colones V| |:| Todoslos fondos

Porcentaje |

Mo hay datos que mostrar

Definicion de Beneficiarios Subsidiarios

Beneficiaro Principal | [Mo hay datos que mostrar] L
Tipo de Parsona | Fisico V|
Tipo de ldentificacidn | CEDULA S

Mimero de Identificacion | |

Mombre

Nota: BCR Fondos de Inversion
Conexidn con el sistema de SAFI_NET

Ademaés, una vez completado la designacion de los beneficiarios por medio de un canal digital,
para el area de expedientes debe quedar registrada la actualizacion por medio de una adenda al
contrato en linea (Adenda versién en linea), de manera que le permita identificar y/o diferenciar si
el cliente agreg6 los beneficiarios del fondo de inversion de forma manual con la firma de

formulario o a través del formulario web.

En la Figura 52, se muestra propuesta de documento nuevo a crear para el control de actualizacion

de beneficiarios:
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Figura 52. Pantalla mantenimiento de expedientes en SAFI_NET

Mantenimiento Control Expediente
- Mantenimiento Control Expediente
!.\ p ngrese os datos INdkCados
J Aplicar d Cemar
Control de Expedientes
Tpo Cuerta v
Cuents JOSUE GERARDO CASTILLO GARDIA ] Expedente
Documento £ I A0ENDA BENEFICIARIOS (] Apicar Orig
Entiegado % NoApica [ .
Fochabriogs (1112019 5] Eoasanecor
Ongnal %
Expediente
Documento FechaVencemento Entregado  Ongnal  Desactusizado  No Apk

CONTRATO MULTIPLE

POUTICACC BCR CUENTES

FIRMA DEL CONTRATO-BCR PORTAFOLIO
FIRMA DEL CONTRATO-BCR PORTAFOLIO
ADENDA BENERICIARIOS

ADENDA BENEFICIARIOS EN LINEA <:I

Nota. BCR SAFI_NET

NOBSEE
BOBBEE
000000
0800 O

Evaluacién del servicio

Como parte de los cambios a los canales digitales, también es de importancia conocer la voz del
cliente, por lo tanto, se debe crear una opcion en la cual el cliente pueda valorar el servicio brindado
por BCR SAFI.

Esta opcion podra aparecer en el menu de opciones tanto de la oficina virtual como de la app BCR
Fondos, de manera que el cliente pueda brindar una retroalimentacion a través de cualquiera de los

canales.

Debido a que los cambios sugeridos, buscan generar y motivar al cliente a que pueda realizar la
autogestion, este espacio permitira conocer el grado de satisfaccion del cliente respecto al servici

brindado a través de los canales digitales, por lo tanto, se establecen siguientes opciones del mend:

- Evalle nuestro servicio: esta opcion el cliente podra calificar en una escala de 1
a 5, la funcionalidad o las opciones de los tramites que puede realizar a través
de los canales digitales.

- Queremos escucharle: en este espacio el cliente podra registrar sugerencias o

algln comentario
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App BCR Fondos

Cuando el cliente ingresa a la aplicacion de BCR Fondos, se despliega el siguiente mend de los

tramites o consultas que puede realizar por medio de este canal, segun se muestra en la Figura 53:

Figura 53. Menu actual APP BCR Fondos

BNBCR

FONDOS D INVERSION

Crear subcuenta

Solicitud de estado de cuenta
Consulta de movimientos
Traslado entre fondos
Transacciones programadas
Beneficiarios

Promociones

Contdactenos

Nota. App BCR Fondos

Por lo tanto, respecto a los cambios propuestos para la oficina virtual, se deben homologar para

este canal digital, de manera que el inversionista tenga las mismas opciones de gestion a través de

los diferentes canales de atencion.

Por lo tanto, la aplicacion debe contener también los siguientes cambios:

v
v

<\

Mensaje documentos pendientes

Opcion actualizacion de datos:

= Actualizacion de datos de contacto.

= Actualizacion de documento de identificacion.

= Actualizacion por vencimiento de Perfil del Inversionista.
Actualizacion de Beneficiarios

Beneficiarios en el proceso de afiliacion en linea

Opciones para designar beneficiarios
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En la Figura 54, se visualiza un ejemplo del mensaje de documento pendientes a través de la en la

APP BCR Fondos, el cual aparece al momento que el cliente desee realizar una transaccion:

Figura 54. Ejemplo Mensaje informacién pendiente o desactualizada APP BCR Fondos

La cuenta ingresada tiene la siguiente
informacion pendiente o desactualizada
- Perfil del inversionista

- Documento de identificacion

€5.000.00

Fecha de solicitud
08/06/2022 )

Cuenta a debitar

En la Figura 55, se muestra un ejemplo de la pantalla de beneficiarios en la APP BCR Fondos

Figura 55. Ejemplo Menu beneficiarios APP BCR Fondos
= MNBCR @

Beneficiarios

Seleccione la cuenta de la cual desea consultar los
benaliciarios

Cuenta;

JOSUE GERARDO CASTILLO GARCIA [

Cuenta Josue Gerardo Castille Garcia =

a
Gestionar Beneficiarios

Nota. App BCR Fondos
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Dispositivo de seguridad

Se debe considerar dentro de los cambios propuestos, que cada vez que el inversionista realice
algun tipo de actualizacion a través de los canales digitales, el sistema debe solicitarle el ingreso
de los mecanismos de seguridad que mantenga el cliente vigente, entiéndase Clave Virtual, Clave

Dinamica o en el caso de la app mecanismo de seguridad biométrica.

Por lo tanto, debe estar relacionado cada opcion de actualizacion que tenga el cliente con el
dispositivo de seguridad utilizado por el Banco de Costa Rica, en la Figura 56, se visualiza un

ejemplo de la pregunta de seguridad que mantiene en la oficina virtual.

Figura 56. Ejemplo Mecanismo de seguridad

Ingrese su mecanismo de seguridad para continuar:

Codigo BCR Clave Virtual

Cancelar Confirmar

Nota. www.bancobcr.com

Reportes y dashboard

Como parte de los mecanismos que permitan brindar seguimiento al avance de la gestion de los
clientes se deben desarrollar los reportes necesarios para visualizar la actualizacion de los clientes.

Reporte de actualizacidén de datos.

Se debe desarrollar en el cual se permita observar, la cantidad de clientes que han realizado la

actualizacion a través de los canales digitales.
Este reporte debe contener la siguiente informacion:

- Cddigo de cliente

- Nombre del cliente
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- Canal por el cual realiza la actualizacién
- Tipo de actualizacion

- Fechay hora de ultima actualizacion

Adicionalmente, se debe desarrollar un dashboard, en el que se pueda visualizar la cantidad de
clientes que cuentan con informacién pendiente o vencida correspondiente a los documentos
considerados obligatorios, es decir que se encuentran con una actualizacién incompleta, también
debe mostrarse la cantidad de clientes que han realizado completado o gestionado la actualizacion

a traveés de los canales digitales.
En la Figura 57, se muestra un ejemplo del reporte de actualizacion de datos propuesto.

Figura 57. Ejemplo Reporte de actualizacion de datos

BCR SAFI S.A. ioina 1 do
. BCR Reporte de Actualizacion de Datos 8/6/2022
e 14:46:38

Del: 01/01/2022 Al: 30/06/2022

Codigo de Tipo de Canal de iltima  |Fecha y hora iltima
Cuenta Actualizacion modificacion modificacion

Nota: Josué Castillo Garcia
Reporte de actualizacion de beneficiarios

Dentro de los reportes a disefiar se propone el un reporte que contenga la informacion

correspondiente a los clientes que hayan realizado la designacion de beneficiarios.

Como se indico en el capitulo IV, no existe un reporte que contenga el dato de los clientes que la

actualizacién de beneficiarios, por esta razon se tuvo que solicitar al area de T1.

El reporte debe contener la informacién de los clientes que contienen agregados beneficiarios en
el sistema, sin embargo, se requiere que permita identificar para cada cliente si se encuentra
completa o incompleta, ademas de indicar por cual canal fue realizar la actualizacion, siendo estos

canales intranet BCR SAFI, app BCR Fondos y oficina virtual en www.bancobcr.com.

Ademas, se requiere la que se representa a traves de un dashboard, la cantidad de clientes con la

actualizacion incompleta o completa.


http://www.bancobcr.com/
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El desarrollo de los reportes de actualizacion de datos, asi como el de beneficiarios, es para que
permita tener el dato detallado por los clientes y el desarrollo de los dashboard permita visualizarlo

de una forma gréafica con sus porcentajes de avance, facilitando el seguimiento.
En la Figura 58 se muestra el ejemplo de reporte a disefar:

Figura 58. Ejemplo Reporte de Beneficiarios

BCR SAFISA. Pégna 1de 1

. BCR Reporte de Beneficiarios 8lb/2022

144638
Del: 01/01/2018 Al: 30/06/2022

Codigo de . L Canal de tltima - _—
X g Nombre Beneficiarios | Tipo de Beneficiarios - Fecha y hora iltima modificacion
Cuenta modificacion

Nota. Josué Castillo Garcia

Reporte de Evaluacion de canales digitales.

Como para de los cambios, se sugiere la evaluacion del servicio de los canales digitales, se debe

desarrollar un reporte en el cual lleve el registro de las respuestas brindadas.
Este reporte podra mostrar los siguientes espacios:

- Cadigo del cliente

- Nombre del cliente

- Evaluacion

- Canal (por el cual se realizé la evaluacién)

- Observaciones, esto en el caso que haya sido un comentario o sugerencia.

Adicionalmente, puede generar un dashboard con los datos totales de cantidad de clientes que han

realizado la evaluacion, el porcentaje de las respuestas de acuerdo con la escala.
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Correo de respaldo

Cuando el cliente realice una actualizacion de datos, le debe llegar de forma automatica un correo

electronico, el cual contiene el detalle de la gestion realizada.

De manera que a nivel personal el cliente se le informe del cambio que realiz6 y tenga respaldo de

la actualizacion, ademas indicaré el canal por el cual fue generado.

En la Figura 59 se ve un ejemplo del documento electronico que le llegaria al cliente en

actualizacién de beneficiarios:

Figura 59. Ejemplo correo adenda de respaldo cambio realizado

ADENDA AL CONTRATO DE PARTICIPACION EN LOS FONDOS DE INVERSION
ADMINISTRADOS POR BCR SCCIEDAD ADMINISTRADORA DE FONDOS DE
INVERSION SA

DESIGNACION DE BENEFICIARIOS EN LINEA

Facha:
Nombre deif inversionista:
Codigo del inversionista:

Para efectos de la designacion o moddicacion de beneficiancs de los recursos que puedan
haber como resutado de mis inversiones en fondos de inversion adminstrados por BCR
Sociedad Administradora de Fondos de Inversidn S.A . al amparo de lo dispuesto en &
articulo 183 de Ia Ley Reguiadora del Mercado de Valores, establezco oomo beneficiarios,
defando sin efecto cualquier designacion que pudiese haber realizado en &l pasado, 3 las
siguientes personas

Tipo identificacion 1 identificscion Nombee Poroentaje

CEDULA
CEDULA

CEDULA

El inversionista expresa de forma manifiesta que cualquier cambio en Ias distnbuciones
establecidas ylo en los beneficiarios designados, se realizard Unicaments mediants nueva
adenda que suscriba el inversionista.

Queda entendido por &l mversionista que. en el caso que llegasen a haber recursos en su
cuenta, fuers de forma parcial o total, que no pudiesen ser reclamados por algin
beneficianio, =23 por &l fallacimiento. ncapacidad de rechir, renunca o inexistencia de los
beneficianios, fueran estos directos o subsidianos, [as pares interesadas deberan acudir a
los procesos ordnanios que comespondan para distribuir los recursos dejados por &
causahabiente

INGRESADO POR: BANCOBCR.COM

Nota: BCR Fondos de Inversion
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Plan de Implementacion

A continuacién, se presenta el cronograma de las actividades correspondiente al plan de

implementacidn de los cambios en los canales digitales de BCR SAFI.

Debido a que la elaboracion que se requiere para la implementacion de la propuesta en cada uno
de los canales digitales tiene un desarrollo distinto, se sugiere realizarlo mediante etapas o fases.
Siendo asi cada una de las fases para que se pueda realizar el trabajo en cada canal, en la

Figura 60 se muestra el cronograma estimado para la realizacion de actividades.

Figura 60. Gantt Plan de Implementacion por fase

SEMANAS
Actividad Mes 2

Elaboracion
Seleccionar el usuario experto
Creacidén de Historias de Usuario
Revisién con Tl de HU
Refinamiento

Planning

Desarrollo NN N A

Daily's (diario reunion 20 minutos)
Sprints (cada sprint de 10 dias)

Revision y Retrospectiva (cada 2 semanas)
Pruebas de usuario por sprint

Implementacion
Pase a Produccion

Nota. Josué Castillo Garcia

De acuerdo con la consulta realizada al usuario experto de la Jefatura Comercial, con la
metodologia utilizada actualmente por BCR SAFI, se realiza una proyeccion del plan de

implementacion.

Por lo tanto, se estima una duracion por cada una de las fases de implementacion de 12 semanas

aproximadamente, para cada canal.

e Seleccionar el usuario experto: Persona encargada de la idea
e Creacion de las historias de usuario: Redactar historias de usuario.
e Revision de con Tl de la HU: revision de consultas técnicas de sistema y funcionamiento

e Refinamiento: Reunion con el equipo para aclarar y entender las historias de usuario
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e Planning: reunion para establecer como se va a trabajar por sprint para las historias de
usuario.

e Sprint: etapa donde se realiza el desarrollo de las historias de usuario, duracion de 10 dias.

e Daily: reunion de 20 minutos para indicar cbmo va el avance del sprint por parte de los
programadores

e Revision y retrospectiva: programador presenta trabajo realizado por el sprint, para ver si
se cumple las expectativas, la retrospectiva donde se comenta puntos de mejora y cosas que
se realizaron bien y que seguir haciendo.

e Pruebas de usuario: pruebas realizadas por el usuario experto, se brinda visto bueno.

e Pase a produccion: etapa en la que se implementan los cambios en el sistema.

Fase 1 www.bancobcr.com

En la primera fase, se realiza los trabajos correspondientes al desarrollo para la oficina virtual, estos

realizado a través del area de T1 de BCR SAFI, ademas de la participacion de los usuarios expertos.
Fase 2 app BCR Fondos

Respecto a una segunda fase de trabajo seria enfocado a la aplicacién de BCR Fondos, para este
caso el desarrollo es realizado a través de un proveedor, esto ademas de la participacién de los

colaboradores de Tl y de la Jefatura Comercial.
Kanban

Como parte del seguimiento del avance de cada una de las etapas y desarrollo de los cambios
propuestas, se sugiera la pizarra Kanban.

En la Figura 61, se muestra un ejemplo de la pizarra Kanban, donde se puede ver cada una de las

etapas a ejecutar.


http://www.bancobcr.com/
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Figura 61. Pizarra Kanban

Actividad Inicio Por Hacer Realizando Listo Comentario

Actualizacion de
Mensaje documentos
pendientes
Actualizacion de
documento de
Identificacion
Actualizacion por
vencimiento de Perfil
de Inversionista
Actualizacion de
Beneficiarios
Dispositivos de
seguridad

Reportes de
seguimiento

Nota. Josué Castillo Garcia

De acuerdo con la Figura 61, se establece un ejemplo de cdmo pueden acomodar o agendar los
distintos pasos a realizar durante la ejecucion del proyecto.

Por lo tanto, aprovechando la plataforma tecnoldgica con la que cuenta BCR Fondos de Inversion

actualmente, se puede comenzar con el uso de la herramienta Planner de Microsoft 365.

El uso de esta herramienta permitird a las jefaturas se pueda dar control a cada una de las
actividades y ver el avance del proyecto planteado, ademas que permite la creacion de los grupos
con las personas involucradas, de manera que pueda ir visualizando las etapas ademas que puedan

vincularlo con sus respectivos calendarios de trabajo.

Ademas, con el uso de esta herramienta podran tener una visualizacion de forma mas préctica y
sencilla, respecto al flujo de trabajo que se estaria realizando mediante el tablero de trabajo, en la
Figura 62 y la Figura 63, se muestra un ejemplo de la pizarra de trabajo en la herramienta

planner, para el proyecto de mejoras en canales digitales.
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Figura 62. Ejemplo herramienta Pizarra Herramienta Planner

= BCR  rome
SOMOS £, BANCO DE COSTA RICA

q} Cambios Canales Digitales <» Board  Charts  Schedule - @Josue(:astiHQGar(ia Members v

prueba
4+ Newplan
Por hacer en progreso Listo
(0 Hub
+  Add task +  Add task + Addtask
& Assigned to me
. (O Reportes de Seguimiento (O Actualizacién de Mensaje
~  Pinned .
documentos pendientes
. . ' @
v Al (O Actualizacién de Beneficiarios
Cambios Canales Digitales (O Dispositivos de Seguridad
(O actualizacion por vencimiento de o
perfil del inversionista
(O Actualizacién de documento de
Identificacion
Nota. Josue Castillo Garcia
Figura 63. Ejemplo Status Herramienta Planner
Status Bucket
4
6 3
Tasks left
2
® ot started 4
® |nprogress 2 1
@® La= 0
® Completed 0
0

Por hacer €N progreso Listo

Nota. Josué Castillo Garcia
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Anélisis Econdmico

A continuacion, se presenta el andlisis econdmico del proyecto de redisefio en el proceso de

atencion de los clientes para la actualizacion de los datos.
Costos aproximados del plan de implementacion

A nivel de costos, la propuesta de redisefio en el proceso de actualizacion de los clientes, para la

fase 1 de desarrollo e implementacion en el canal www.bancobcr.com, no representa desembolsos

de dinero por parte de la Jefatura Comercial de BCR SAFI. Sin embargo, tomando en consideracion
las sesiones de creacion de las historias de usuario, sesiones de refinamiento, desarrollo,
implementacién de los cambios en el sistema y capacitacion, sera requerido invertir en horas

laborales del personal involucrado.

Por lo tanto, se estima primeramente los costos totales de los salarios de los colaboradores

involucrados en el proceso, segun se observa la Tabla 9:

Tabla 9. Salario aproximado de colaboradores

Colaboradores

. Cargas Sociales Total Salario por

Colaborador Salario 51,01% Salario Hora
Gestor de datos @#950 000,00 @#484 595,00 @1 434595,00 | ¢7471,85
Promotor Comercial @¢810 000,00 @¢413 181,00 @¢1223 181,00 | ¢6370,73
Ingeniero de Software | ¢{1 250 000,00 @#637 625,00 @1 887 625,00 | ¢9831,38

Nota. Josué Castillo Garcia

Segun se visualiza en la Tabla 9 se calcula costo aproximado de cada colaborador, ademas de las

cargas sociales que representa, ademas se realiza el calculo correspondiente al salario por hora.

Una vez que se obtiene el salario por hora, se realiza la consulta al usuario experto, para que pueda
brindar de acuerdo con su criterio una estimacion de las horas a utilizar en la elaboracion de los

proyectos, segln se muestra en la Tabla 10.
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Tabla 10. Costo aproximado de colaboradores para oficina Virtual

Costo Aproximado Colaborador Oficina Virtual
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Colaborador Salario por Hora Hora.s aplicadas Tota.l
aproximadamente Salario
Gestor de datos @#7 471,85 20 @#149 436,98
Promotor Comercial @#6 370,73 25 @¢159 268,36
Ingeniero de Software @9 831,38 190 #1867 962,24

¢2 176 667,58

Nota. Josué Castillo Garcia

De acuerdo con la informacién brindada, se visualiza el esfuerzo aproximado que le estaria
dedicando cada colaborador para el desarrollo de esta fase, siendo para este caso el Ingeniero de
Software, quien dedica mayor cantidad de horas debido a que es el encargado de la programacion,
por lo tanto, el costo para la implementacion de los cambios en la oficina virtual seria
aproximadamente de ¢2.176.667,58

Para la fase de implementacion en la aplicacion BCR Fondos, se requiere ademas de la
participacion de los colaboradores el apoyo del proveedor encargado del desarrollo y programacion

de los cambios a realizar.

Por lo tanto, se toma en cuenta el salario por hora de los colaboradores y de igual manera de acuerdo
con lo indicado por el usuario experto, se estiman las horas dedicas para la elaboracion de las

actividades, segun se visualiza en la Tabla 11

Tabla 11. Costo aproximado de colaboradores para app BCR Fondos

Costo Aproximado Colaborador app BCR Fondos

Colaborador Salario por Hora Hora.|s aplicadas Tota.l
aproximadamente Salario
Gestor de datos @¢7 471,85 20 @#149 436,98
Promotor Comercial @#6 370,73 25 @#159 268,36
Ingeniero de Software @9 831,38 21 @#206 458,98
¢515 164,32

Nota. Josué Castillo Garcia
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En este caso, se da un costo menor por parte de los colaboradores debido a que, para el ingeniero
de Software, no estaria empleando la misma cantidad de horas, si no que su participacion es mas

de conocimiento técnico y apoyo para el avance de las actividades.

Por este motivo se debe adicionar al costo correspondiente a los colaboradores, el monto destinado

del proveedor, segln se puede observar en la Tabla 12.

Tabla 12. Costo aproximado por hora del Proveedor contratado

Proveedor

Mes Costo por hora Horas Utilizadas estimadas Total
Mes 1 $60,00 75 $4 500,00
Mes 2 $60,00 77 $4 620,00
Mes 3 $60,00 60 $3 600,00

212 $12 720,00

Nota. Josué Castillo Garcia

De acuerdo con la informacion brindada, por el usuario experto se realiza una estimacién de las
horas a utilizar por el proveedor, estas horas son proyectadas para cada sprint en el cual el
proveedor va realizando la programacion y desarrollo de las historias de usuario, esto segun la

planeacion que se establece en las reuniones.

Por lo tanto, el costo total aproximado para la implementacién de los cambios para la aplicacion

movil de BCR Fondos se muestra en la Tabla 13:

Tabla 13. Costo aproximado implementacion app BCR Fondos

Costo aproximado Implementacion App BCR Fondos

Costo Monto Total
Proveedor S12 600,00 @8 757 000,00
Colaboradores @515 164,32 @¢515 164,32
¢9 272 164,32

Nota. Josué Castillo Garcia

Se debe tomar en cuenta, para el calculo colonizado, se utiliza como referencia el tipo de cambio

del ddlar de venta del Banco de Costa Rica por un valor de ¢695,00

Una vez realizado lo calculos aproximados de los costos de implementacion para la oficina virtual

como para la app BCR Fondos se obtiene un costo total aproximado a utilizar de ¢11.448.831,90
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Indicador de Productividad

Como parte de los cambios se realiza una comparacion entre la cantidad de actividades que se
realizan en el proceso actualmente contra una actualizacion si se ejecuta en linea, el indicador

utilizado es el siguiente:

(Cantidad de actividades nuevo diseno — Cantidad de actividades de proceso actual)

Cantidad Actividades del proceso actual

En la Figura 64 se muestra la comparacion de las actividades del Proceso de cierre vs actualizacion

en linea:

Figura 64. Variacion de Productividad

Actividades proceso de actualizacion

Documentos en | Actualizacion
Actividades Firma digital copia en linea
Contactar al cliente X X X
Actualizar datos en el sistema X X X
Generar documentos X X
Enviar documentos para firma X X
Recibir documento firmado X X
Enviar al area de expedientes X X
Retiro de documentos originales o
entrega en agencia X
Mezajero entrega documentos X
Revision de documentacion
completa X
Entrega de documentos originales
al area de expedientes X
Carga de informacion en el sistema X X X
Total de Actividades 7 11 3
Variacion ST 3%

Nota: Josué Castillo Garcia

En la Figura 65 se muestra la comparacion de las actividades del Proceso de cierre vs actualizacion

en linea:
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Figura 65. Variacion de Productividad Proceso de cierre vs actualizacion en linea

Proceso de cierre por no actualizacion vs Cliente actualiza en linea

Actividades Proceso de cierre Actualizacion en linea
Total 26 3
Variacion 88%

Nota: Josué Castillo Garcia

Beneficios de Implementacion

Dentro de la implementacién de la propuesta, la Jefatura Comercial como BCR Fondos de

Inversion (BCR SAFI), podrian obtener beneficios, los cuales se detallan a continuacion:

v

La ejecucion de los cambios, colabora en los objetivos estratégicos que mantiene la
empresa, respecto a la mejora de los canales digitales.

Para BCR SAFI es de importancia la atencion al inversionista, por lo tanto, se da el
seguimiento al servicio que se le brinda y las oportunidades de mejora.

Las gestiones se realizarian en linea, evitando demoras para completar una actualizacion de
respuesta, ya que de realizar la actualizacion en linea no existiria un documento fisico, ni
se tendria que esperar que llegue los documentos originales, evitando bloqueo de usuarios.
Retener a los clientes existentes y que el cliente nuevo también sienta un seguimiento y
confianza del producto una vez realizada la vinculacion a fondos de inversion.

Brindar su atencion en el servicio al cliente, de manera que facilite la gestion de los tramites,
fomentando fidelizacion y seguridad en los inversionistas.

Mantener los datos de los actualizados de los clientes con la institucion

Proponer una mejora en el seguimiento posventa, permitira facilitar una herramienta en la
cual se pueda valorar las recomendaciones u opiniones de los inversionistas,
retroalimentacion del servicio brindado.

El mejorar el proceso actual, permite ofrecer variedad de canales por los cuales los

inversionistas podran realizar la autogestion de su informacion



139

REFERENCIAS

Acceso 360. (2021). Matriz de stakeholders. Acceso360: https://www.acceso360.com/como-

hacer-matriz-de-stakeholders-de-una-empresa/
Anderson, D., y Carmichael, A. (2016). KANBAN Esencial Condesado. Lean Kanban University.

Baca, G., Cruz, M., Cristébal, M., Baca, G., Gutiérrez, J., Pacheco, A. y Obregon, M. (2014).

Introduccidn a la Ingenieria Industrial. México: Grupo Editorial Patria.

Barzola, R. (2019). Propuesta de metodologia PDCA para mejorar la gestion por procesos en un
call center [Licenciatura en ingenieria industrial, Universidad Norbert Wiener, Per(].
http://repositorio.uwiener.edu.pe/handle/123456789/3823

BCR Fondos. (2022). Quiénes Somos. https://www.bcrfondos.com/wps/portal/safi/web/inicio
Bravo, J. (2009). Gestion de Procesos. Chile: Editorial Evolucion S.A.

Bueno, A., y Jacome, M. (2021). Gestion de operaciones para la mejora continua en
Organizaciones. Revista Arbitrada Interdisciplinaria Koinonia, 6(12), 334-365.
doi:https://doi.org/10.35381/r.k.v6i12.1292

Curto, J. (2016). Introduccién al Business Intelligence. Espafia: Editorial UOC.
https://elibro.net/en/ereader/bibliouia/101030?as_all=business__intelligence&as_all_op=

unaccent__icontains&prev=as

EAE Business School. (2021). Retos Directivos. EAE Business School: https://retos-

directivos.eae.es/que-es-y-como-elaborar-una-matriz-de-priorizacion/

Escobedo, E., y Socconini, L. (2021). Lean six sigma green belt: paso a paso. Espafia: Marge
Books. https://elibro.net/en/ereader/bibliouia/172966?

Evans, J., y Lindsay, W. (2014). Administracién y Control de la Calidad. México: Cengage Learnig

Editores.

Gamero, K. (2018). Propuesta de mejora en el proceso de atencion de clientes telefonicos postpago
en una empresa de telecomunicaciones [Licenciatura en ingenieria industrial, Universidad
Peruana de Ciencias Aplicadas, Perd]. doi:10.19083/tesis/625499



140

Gonzélez, C., Domingo, R., y Sebastian, M. (2013). Técnicas de mejora de la calidad. Espafia:
UNED - Universidad Nacional de Educacién a Distancia.
https://elibro.net/en/ereader/bibliouia/48633?

Gonzélez, M., y Martin, J. (2017). Metodologia agil de emprendimiento para la creacion de

empresas innovadoras. EOI Escuela de Organizacion Industrial.

Gutiérrez, H., y De la Vara, R. (2013). Control estadistico de la calidad y Seis Sigma. México:
McGraw-Hill.

Hernddez Sampieri, R., Fernandez, C., y Baptista, P. (2014). Metodologia de la Investigacion.
México: McGraw Hill.

Hernandez, J., y Vizan, A. (2013). Lean manufacturing Conceptos, técnicas e implantacién. EOI

Escuela de Organizacion Industrial.

Instituto Uruguayo de Normas Técnicas. (2009). Herramientas para la Mejora de la Calidad.

Uruguay: Instituto Uruguayo de Normas Técnicas.

Lopez, P. (2016). Herramientas para la mejora de la calidad: métodos para la mejora continua y
la solucion de problemas. Espafia: FC Editorial.
https://elibro.net/en/ereader/bibliouia/114213?

Lépez, Y. (2020). Business Intelligence. ADGG102PO. Espafia: IC Editorial.
https://elibro.net/en/ereader/bibliouia/124393?as_all=business__intelligence&as_all_op=

unaccent__icontains&prev=as

Mateos, M. (2019). Atencién al cliente y calidad en el servicio. COMMO002PO. Espafia: IC
Editorial. https://elibro.net/en/ereader/bibliouia/124251?

Méndez, S., Mendoza, C., Cuevas, A., y Hernandez Sampieri, R. (2017). Fundamentos de

Investigacion. México: McGraw Hill.

Monga, M. (2018). Propuesta de reingenieria de procesos administrativos para la empresa
Seprytsa S.A. [Licenciatura en ingenieria industrial, Universidad Técnica de Cotopaxi,
Ecuador]. http://repositorio.utc.edu.ec/handle/27000/4511

Morelos, J., Cardona, D., y Lora, H. (2021). Aproximacion conceptual y teérica sobre las

herramientas que permiten mejorar las practicas y proceso de calidad en las empresas.



141

Conocimiento Global, 6(2), 15-33.
http://conocimientoglobal.org/revista/index.php/cglobal/article/view/152/85

Oblitas, E. (2018). Reingenieria de procesos para mejorar el servicio al cliente en un banco de las
microfinanzas, Lima, 2018 [Licenciatura en ingenieria industrial, Universidad Norbert
Wiener, Perd]. http://repositorio.uwiener.edu.pe/handle/123456789/2069

Ovalles, J., Gisbert, V., y Pérez, A. (2017). Herramientas para el analisis de causa raiz (ACR). 3C
Empresa: investigacion y pensamiento  critico, Edicion  Especial, 1-9.
doi:http://dx.doi.org/10.17993/3cemp.2017.especial.1-9

Pérez, G., Gisbert, V., y Pérez, E. (2017). Reingenieria de Procesos. 3C Empresa: Investigacion y
pensamiento critico, Edicion Especial, 81-91.
doi:http://dx.doi.org/10.17993/3cemp.2017 .especial.81-91

Plazas, H. (2017). Disefio de Procesos. Colombia: Fondo editorial Areandino.
https://digitk.areandina.edu.co/bitstream/handle/areandina/1492/Dise%C3%B10%20de%
20Procesos.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Proafio, D., Gisbert, V., y Pérez, E. (2017). Metodologia para elaborar un plan de mejora continua.
3C Empresa: investigacion y pensamiento critico, Edicion Especial, 50-56.
doi:http://dx.doi.org/10.17993/3cemp.2017.especial.50-56

Project Management Institute. (2017). La guia de los fundamentos para la direccion de proyectos
(Guia del PMBOK). Project Management Institute, Inc.

Quiroa, M. (2021). Matriz de Priorizacion. Economipedia:

https://economipedia.com/definiciones/matriz-de-priorizacion.html

Serenty. (2022). ¢Qué es la gestion de los stakeholders o interesados, en un proyecto? Serenty
Process Consulting: https://www.serenty.es/noticias/la-gestion-los-stakeholders-

interesados-proyecto/

Terrazas, R. (2011). Planificacion y programacion de operaciones. Perspectivas(28), 7-32.
https://www.redalyc.org/articulo.oa?id=425941257002

Vasquez, M. (2019). Propuesta de Mejora en el Proceso de Gestidn del area de Servicio al cliente

y Gestion de cobro de Refinancia Colombia utilizando la Metodologia Lean Six Sigma



142

[Licenciatura en ingenieria industrial, Universidad Catolica de Colombia, Colombia].
https://repository.ucatolica.edu.co/bitstream/10983/23988/1/PROPUESTA%20DE%20M
EJORA%20EN%20EL%20PROCESO%20DE%20GESTI%C3%93N%20DEL%20ARE
A%20DE%20SERVICIO%20AL%20CLIENTE%20Y %20GESTI%C3%93N%20DE%?2

0COBRO%20D.pdf



143

APENDICES

A continuacion, se presenta las preguntas correspondientes al perfil del inversionista actual para

persona fisica:

Figura 66. Preguntas perfil del inversionista actual persona fisica

1. Seleccione su rango de edad

Entre 18 afiosy 35 afos.
Mayor 8 35 afos y 61 anos

Miz de 61 afios.

2. :Cual es su principal objetivo al realizar la inversidan?

Aumentar el patrimonio, adny cuandao presenten rendimientos fluctusntes.

Juee el dinero crezea sin impartar los riesgos.
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3. ;Depende de los ingresos periddicos de sus inversiones para cubrir sus gastos cotidianos?

Mo.

Eventualmente.

4, :Camo generd el dinerc que desea invertir?
Ingresos generados por mi trabajo.
Ingresas generados por mi trabajo, mas ahorros.

Die otros ingresos no relacdonadss con el trabajo ni con los shomos.

5. Alzunos inversionistas perciben el riesgo como una oportunidad. En realidad, a mayor riesgo, mayar es el potencial de
ganancias. Usando estos criterios, ;oudl es el objetive de inversion que mas le gusta?

Estoy dizpuesto a acepter rendimientos menaores, en tanto, exista un menor riesgo n mi imversidn.

Estoy dizpuesto sceptar un riesgo que impligue varizciones en los rendimientos, en tanto reciba en & mediano plaze, un rendimiento mayar gue justifique el riesgs
asumido.

Estoy interesado en el crecimiento de mi imeersidn & largo plazo, aceptando un riesgo mayor en la fluctuscidn de kos rendimientos, & incluza, szumir disminuciones
temporales en el patrimonia invertido, siempre y cuando |z posibilidades de ganancizs sean mayoren el largo plazo.
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4. La palabra riesgo para usted, es:

Incertidumbre.

Oportunidad.

7. 5i tiene que elegir entre un trabajo seguro con poco salario y un trabajo menos seguro con mayor salario, ;Cudl escogeria?

Definitivamente menos seguridad y mayor salario.
Un poco méz de segurided conun salario media.

Definitivo. mds segurided y menor sueldo.

‘Wenderfainmediatamente.
Consultaria 5 un experto.

Azumir(a disminuciones en el patrimonio imvertide en el corto plazo, esperando obtener ganancias en el mediano o largo plazo.

9. ;Como describiria su grado de conocimiento acerca de los fondos de inversian?

Bajo; he invertido en fondos de inversidn de mercado de dinero, conozeo lo bésico de su funcionamienta. e
Medio; he invertido en fondos de inversidn dnicamente en Costa Rice, tengo conocimiento de su normativa, operativay la conformacidn de los portafolics.

Alto; he imvertido en fondos de imversidn, otros instrumentos finanderos y patrimoniales tanto & nivel local como internacional.

10. Invertiria usted en fondos de inversidn mayores a 3 afios plazo.

Nao.

Una parte del patrimonio. e

‘ 8. 5i su inversion comienza a disminuir valor por condiciones propias del mercado financiero, ;qué haria?

Anterior Siguients
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11. ;Estaria dispuesto a colocar dinero en inversiones financieras en donde la liguidez de éstas no podria ser inmediata; es
decir, debe esperar algun plazo determinado v pagar una comisién por salida anticipada; para recibir lo solicitado?

No.

Unz parte del patrimonio.

12, ;Como se identifica con respecto a las inversiones?

Busco que mi inversidn tenga una rentabilidad & largo plazo, por lo gue no me preccupan |es alzas y bajas en el valor de la inversidn.
Prefiero aceptar una rentabilided menor antes gue enfrentar caidas en mi petrimanio.

Puedo aceptar slgunas subides y ceides diaries en el valor de mi inversidn, si esto significa que potencialmente puedo ganar més = lergo plazo y mi patrimonic no seva
a disminuir.

13. ;A qué plazo le gustaria invertir en fondos de inversian?

Menas de 3 afios.
Mayor 8 3 afios, pero menaor & 5 aios.

Mizde 5 anos.
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14, ;Cuanto de su patrimonio estaria dispuesto a invertir en fondos de inversian?

Menos de 30%.

, menor &l 305,

15, ;Como espera gue evolucione su capacidad de inversidn en los préximos afios?

Dizminuird.

Anterior Siguients

16. ;Como describe su conocirmiento v experiencia en el mercado de valores v los fondos de inversian?

Estoy enterado sobre el comportamiznto del mercado de valores y los fondos de inversidn, en el tanto los medios de comunicacion brinden algin tipo de noticia
acerca de éstos.
Tenga un conocimiento sobre &l comportamiento del mercado de valares y los fondos deimversidn, me retroslimento de notici wez en cuanda, leo temas

relacionado a éstos

Tenga unamplia sidin, si

plazas financ

| mercado devalores y los fondo

2= & internacionales de las principales

Anterior

Nota. www.bcrfondos.com



