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RESUMEN EJECUTIVO

La presente tesis muestra la automatizacion, implementacion de mejoras en el proceso operativo
de cash management en una entidad financiera privada desde el proceso operativo como el
comercial, buscando definir un modelo de gestidn para conseguir objetivos estratégicos a través
del uso de indicadores que permita tomar decisiones de manera preventiva como correctiva

identificando los puntos criticos del area de Cash Management.

Con los enunciados anteriores, el desarrollo de la presente tesis pretendera dotar de una
herramienta de facil acceso y uso, eficiente, rapida y eficaz para que los ejecutivos puedan

ofertar y potencializar.

En el capitulo 1 “Antecedentes y Marco Tedrico” se desarrolla las generalidades, descripcion de
la organizacidn, estructura comercial, situacion actual de la entidad financiera sujeta de estudio,

vision, mision, clientes, marco tedrico.
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En el capitulo 2 “La Gestion de Cash Management” se desarrolla el proceso de Cash

Management, el proceso de comercializacién, contratacion, afiliacion del servicio.

En el capitulo 3 “Optimizacion de procesos” se desarrolla la implementacion de las mejoras para
la entidad financiera usando la metodologia de procesos, la identificacion de causas de los

procesos criticos, implementacion de acciones correctivas, definicion de estandares.

En el capitulo 4 “Conclusiones y Recomendaciones”, se muestra el cumplimiento de estrategias
para alcanzar la meta de mejoramiento, incremento de transacciones y por ende de ingresos para

la organizacion sujeta de estudio.
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INTRODUCCION

La gestion por procesos organizacionales constituye la base de las entidades y permiten definir
sus resultados y mejora de los servicios. La presente tesis busca las mejoras en la gestion
comercial en una entidad financiera privada, cuyo resultado sea el incremento en los ingresos y

la mejora de tiempos operativos.

Se busca Innovar para que el cliente viva una experiencia en cuanto a servicio, acceso y asi
aumentar la transaccionalidad, incrementar el rendimiento, duplicar el volumen de ventas,
incrementar la fidelizacién de los clientes, posicionamiento fuerte en el mercado, prestar un
servicio eficiente, proactivo, mejora de procesos de comercializacion, reducir tiempos muertos o

cuellos de botella.

Xiv



1. ANTECEDENTES Y MARCO TEORICO

1.1 Antecedentes

1.1.1 Descripcion general de la Organizacion

La entidad financiera sujeta de estudio es una compariia privada de servicios
financieros, legalmente constituida en Ecuador, con una trayectoria de funcionamiento
mayor a cuarenta afos, ofertando servicios de calidad a sus clientes para atender y

satisfacer sus necesidades, con una visién de innovacion y fidelizacion.

En esta decada se produjo una alianza estratégica con otra entidad financiera, lo cual
implicé cambios en la Junta de Accionistas y Staff Administrativo. A pesar de
encontrarse en un proceso de consolidacion, la Institucién sigue operando con
normalidad. Su presencia internacional en mas de cinco paises hace de la entidad una

empresa solida en América Latina.

Desde su fundacion hasta la actualidad, la entidad financiera ha demostrado ser una
empresa sélida, superando las diferentes crisis del sistema financiero ecuatoriano, lo
cual le ha llevado a posicionarse entre los bancos mas grandes y mejor consolidados.
Conforme lo dispuesto en el Codigo Organico Monetario y Financiero, la entidad
financiera fue autorizada para operar en la categoria de Banca Multiple, ejerciendo
actividades financieras en todos los segmentos de crédito, actualmente trabaja en todos

los segmentos del negocio financiero, con una amplia gama de productos y servicios.



Mantiene un sistema multicanal de cobertura en todo el pais para satisfacer las
necesidades de los casi sete cientos mil clientes, que nos han hecho merecedores de su
preferencia. Su presencia a nivel nacional se ha incrementado un 10%, con un respaldo
de mas de cien agencias bancarias a nivel nacional, cerca de trescientos cajeros
automaticos, su plataforma web y aplicacion maévil permite agilizar los procesos que los

clientes quieren realizar.

La satisfaccion al cliente es un aspecto que requiere de mucha atencion, debido a la
oferta de valor que se observa con otras instituciones, herramientas financieras,
incentivos en la comunicacién, aspectos que hacen que sus ejecutivos cumplan sus

funciones de manera eficiente y eficaz, alineados a los objetivos institucionales.

1.1.2 Misidn, vision y estrategias

La entidad financiera busca ofertar un servicio enfocado en la diferenciacion en la
atencion y satisfaccion a clientes, enfocado en servicios de calidad y buscando
fidelizarlo y generando una estrecha relacién ejecutivo — cliente. Por ello define su
mision bajo el siguiente lineamiento. Producir servicios de calidad para satisfacer todas
las necesidades financieras de sus clientes. La ética en los negocios y el trabajo eficiente

son principios fundamentales que guian su actividad. (Entidad sujeta de estudio)



La vision de la entidad se orienta en querer ser reconocido por la sociedad, por la
solidez de sus resultados y por apoyar al desarrollo econémico del pais a través de una

administracion financiera segura y eficiente. (Entidad sujeta de estudio)

El plan estratégico esta estructurado por el nivel Directivo organizacional, incentivando
los procesos internos para que sean eficientes y productivas. Para alinearse en esta
perspectiva, define sus estrategias, siendo éstas un grupo de acciones planificadas que
permiten alcanzar los objetivos organizacionales establecidos; el éxito depende de la
factibilidad de adaptarla a cambios que se puedan presentar en el ambiente competitivo

del negocio.

Las estrategias definidas en la organizacion se detallan a continuacion: Crecimiento de
cobertura geografica a través de su red de oficinas a nivel nacional, fomentar el
crecimiento en la colocacion de cartera, diversificar la gama de productos y servicios,
impulsando una gestion comercial proactiva, ampliar la cobertura de colocaciones en
todos los segmentos de mercado y en nuevos nichos de negocio, difundir y fomentar la
politica de calidad y servicio al cliente tanto interno como externo, desarrollar técnicas
o planes de accion para lograr un posicionamiento internacional, priorizar la mejora
continua en procesos criticos para los clientes, mantener indicadores financieros de

calidad y eficiencia en el gasto (Entidad sujeta de estudio).

La entidad maneja una estructura horizontal, de tal manera que los funcionarios puedan

desarrollarse en sus funciones ya prender las de su nivel jerarquico en otros



departamentos. Se desarrollan planes de capacitacion continua que contribuye al

crecimiento y especializacion de los colaboradores.

1.1.3 Areas comerciales

Las areas comerciales de la organizacion se han dividido en cuatro cuadrantes, de

acuerdo al perfil transaccional de los clientes, como se muestra en la Figura. 1
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Figura 1. Areas comerciales de la entidad financiera

Fuente: Entidad Financiera sujeta de estudio

La estructura fija como pilares institucionales a las siguientes bancas: Banca de

Empresas, Banca Minorista, Segmento PYME y Microcrédito, Banca Privada, Medios

de Pago, las cuales se describen a continuacion:

o Banca de Empresas: esta constituida por el Segmento Corporativo y
Empresarial.
o El segmento Corporativo maneja la relacion con personas

juridicas que manejan un nivel de ventas superior a veinte millones de



dolares. Esta distribuida en las ciudades: Quito, Guayaquil, Cuenca,
Ibarra, Ambato, Manta.

o El segmento Empresarial maneja la relacion con personas
juridicas cuyo nivel de ventas se encuentra entre cinco y veinte millones
de dblares. Esta distribuida en las ciudades de Quito, Guayaquil y

Ambato

o Banca Minorista: conformadas por personas naturales
categorizadas en segmentos plus, preferente, personas y virtual. En esta banca
se encuentra la plataforma electrénica que fomenta programas de aperturas de

cuentas y ahorro de manera electronico.

Parte de esta banca es el &rea de crédito hipotecario, cuyo objetivo
alcanzado fue la ampliacion del plazo de pago a veinte afios para la financiacion
y una baja significativa de la tasa de interés.

El mercado automotriz también pertenece a este segmento, alcanzando
un crecimiento de més del 65%, contando con grandes aliados estratégicos cuya

relacién permite financiar la venta de vehiculos a sus concesionarios.

o Segmento Microcrédito y PYME: muestra un crecimiento de
alrededor del 5% en cuentas corrientes, 3% en ahorros, 22% en polizas de

acumulacion.



o Banca Privada: brinda un servicio Premium a mas de mil
quinientos clientes atendidos en todo el pais, ofreciendo asesoria personalizada

en las inversiones y requerimientos.

. Medios de Pago: conformada por el departamento de tarjeta de

crédito, Cash Management

o Tarjeta de crédito: se realizaron alianzas estratégicas con Visa.

o Cash Management: comprende la plataforma electronica que permite a
los clientes transaccionar la carga de sus pagos y cobros a sus
proveedores, funcionarios y clientes. Se evidencia un incremento de 8 %
de clientes, superando los 3.500, y realizando mas de 13 millones de
transacciones, que generaron ingresos superiores a los $8 millones de

dolares.

1.2 Marco tedrico

1.2.1 La Gestion de Procesos

1.2.1.1 La Gestion de Procesos en la Organizacion

La calidad se define como el conjunto de caracteristicas propias de un bien o servicio

que satisface las necesidades de los clientes. Como complemento de este concepto, se

enuncia a algunos autores, quienes muestran su definicion de calidad, en este sentido

Juran define a la calidad como “la adecuacion al uso” y la define también como “las



caracteristicas de un producto o servicio que proporciona la capacidad de satisfacer las

necesidades de los clientes”.

Deming define a la calidad como la capacidad para garantizar la satisfaccion del cliente;
Crosby define la calidad de un servicio o producto en la medida que se puede estar
seguro de medir las caracteristicas que satisfagan los criterios de especificacion.
Feigenbaum define a la calidad con una vision integral, en la cual se evidencia la
interaccion y participacion de todos los departamentos de la organizacién para
garantizar la satisfaccion de las necesidades de los clientes; Taguchi define a la calidad
como “la pérdida economica producida a la sociedad desde que el producto es lanzado

al mercado”.

Estas definiciones de calidad muestran una evolucién en el enfoque, desde que se
enfocaba en la inspeccion, control estadistico de la calidad, aseguramiento de la
calidad, gestion de la calidad y gestion avanzada de la calidad, este desarrollo lo

veremos en la Figura 2.



Gestion avanzada de
la calidad

Aseguramiento de la
calidad

Figura 2. La evolucién de la Gestion de la Calidad

Fuente: Mendoza, José Maria Corporacion para la gestion del
conocimiento ASD 2000 2006, pag. 43

Con la evolucidn de la calidad, el enfoque dado viene de la mano con el proceso, base
fundamental para describir a la organizacion y como se alcanzan las metas establecidas

mediante la ejecucion de estrategias

H. James Harrington define al proceso como “cualquier actividad o grupo de
actividades que emplee un insumo, le agregue valor a éste y suministre un producto a un
cliente externo o interno”. Los procesos utilizan recursos de una organizacién para

suministrar resultados.

En la empresa, los procesos constituyen las tareas relacionadas, que requieren ingresos
0 insumos Yy su resultado constituye el cumplimiento de objetivos organizacionales.
La interaccion de estos conceptos permite definir a la calidad desde una perspectiva

sistémica en una empresa, la misma que se observa en la Figura 3.


https://ebookcentral-proquest-com.puce.idm.oclc.org/lib/pucesp/search.action?contributors=%22Mendoza%2c+Jos%c3%a9+Mar%c3%ada%22
https://ebookcentral-proquest-com.puce.idm.oclc.org/lib/pucesp/search.action?publisher=%22Corporaci%c3%b3n+para+la+gesti%c3%b3n+del+conocimiento+ASD+2000%22
https://ebookcentral-proquest-com.puce.idm.oclc.org/lib/pucesp/search.action?publisher=%22Corporaci%c3%b3n+para+la+gesti%c3%b3n+del+conocimiento+ASD+2000%22

Clientes

CALIDAD DE
TRASCENDENCIA

Mejoramiento
dela
organizacion

Figura 3. La calidad desde la perspectiva sistémica

Fuente: Sistema de la Calidad, Tomas Fontalvo Herrera

En esta imagen se muestran diferentes enfoques de la calidad, en la que

describimos lo siguiente:

o Calidad Tedrica, comprende la calidad esperada para un producto
0 servicio;
o Calidad Técnica, asocia el disefio de las especificaciones y

requerimientos con el disefio de la calidad tedrica;
o Calidad de Fabricacion, comprende la capacidad de la empresa
para desarrollar procesos de transformacion que garanticen la satisfaccion de los

requerimientos establecidos en la calidad técnica;
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. Calidad de Entrega, define las condiciones finales en que el
producto o servicio es receptado por el cliente;
. Calidad del usuario, es la percepcion del cliente con respecto al

cumplimiento de los requisitos y caracteristicas esperadas por él.

Es importante mencionar que la calidad a mas de integrarse a los conceptos

anteriormente descritos, se puede integrar a la calidad como valor agregado, orientado a

medir la eficacia que el producto o servicio tiene y el impacto en el cliente. El valor
agregado va de la mano de la estrategia de la organizacion, la misma que se traduce en
ventaja competitiva y ya través de los procesos se ejecutan e interactGan para generar
valor en los productos o servicios que percibe el cliente. Lo expuesto se puede

esquematizar, como se visualiza en la Figura 4.
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Figura 4. Mapa conceptual de la calidad

Fuente: Sistema de gestion de la calidad. Tomas Fontalvo Herrera

Los procesos son fundamentales en la organizacién pues describen la interaccion entre
el establecimiento de objetivos y los indicadores para definir parametros de control. El
correcto manejo de los procesos permite obtener resultados efectivos, procesos
eficientes, definir responsabilidades e interacciones, retroalimentar y evaluar
actividades. Con ello buscamos reducir procesos ineficaces que generan un costo
grande para la organizacion, reprocesos en el desarrollo y cumplimiento de actividades,

incumplimiento en plazos de entrega en las actividades.
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1.2.1.2 Elementos integrales de los procesos

James Harrington define al proceso como “cualquier actividad o grupo de actividades
que emplee un insumo, le agregue valor a éste y suministre un producto o un servicio a
un cliente interno o externo”. J. Juran define un proceso como una serie de accione

sistematicas dirigidas al logro de un objetivo.

Los procesos, independientemente de la actividad econdmica de la empresa, esta

compuesto por los siguientes elementos:

a) Proveedores

b) Entradas o insumos o inputs
C) Actividades de transformacion
d) Salidas u outputs

e) Clientes

El proceso comienza en la entrega de inputs o entradas, que pueden ser bienes
materiales, servicios, recursos financieros, registros, entre otros, entregados por el
proveedor para ingresar en el proceso de transformacion. Una vez transformadas las
entradas, se entregan salidas, mismas que han sido transformadas de acuerdo a los
requerimientos previos del proveedor. Todo este proceso maneja un esquema de
retroalimentacion o feedback que permita ir solventando los requerimientos presentados

por los clientes. Esta consecucion de actividades se muestra en la Figura 5.
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O Activild —
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Figura 5. Representacion esquematica de un proceso

Fuente: José Manuel Pardo Alvarez, “Configuracion y usos de un mapa de
procesos”, pag 14

Dentro de los procesos de salida se puede asociar a productos o servicios, es decir, un
bien fisico que podria formar parte de actividades de transformacion y constituir la
entrada del mismo proceso o de otro. Finalmente, el proceso de transformaciéon
involucra actividades que son la parte medular de la organizacion, es decir, los procesos
que se efectian en la empresa y se pueden integrar en las 5"M, que son: Maquinaria,
Mano de Obra, Materiales, Métodos, Medio Ambiente, que en su conjunto operan y

transforman entradas en salidas (H. James Harrington, 1997).

Dentro de este contexto, es necesario definir mecanismos que permitan medir el
cumplimiento de los procesos, en este sentido, Harrington (1991, p.74) define como

medidas de control del rendimiento de procesos a los siguientes aspectos:

e Laefectividad o eficiencia, la medida por la cual las salidas (outputs) cumplen
con los requerimientos del cliente.
e Laeficiencia, la medida por la cual los recursos son minimizados y los gastos

eliminados.
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e Laadaptabilidad, es decir, qué tan rapido y facil el proceso puede cambian

cuando los objetivos del mismo varian conforme al entorno.

La interaccion de los mecanismos con el proceso, permite incorporar estos conceptos y
observar la relacion existente entre la eficiencia y los procesos internos del proceso, la

eficacia con los procesos de salida (output) y la capacidad de entregar el bien o servicio
de acuerdo a los requerimientos del cliente, y finalmente la efectividad con las salidas o

el resultado del proceso en el cual se satisface las necesidades del cliente

1.2.1.3 Los procesos y su interaccion con la Gestion de Calidad Total

La calidad en su primera etapa se basé en técnicas de inspeccion enfocada en la
produccion, evoluciona en el aseguramiento de la calidad en el cual buscaba garantizar
un nivel de calidad en el producto o servicio, y finalmente evoluciona como Calidad

Total como un sistema de gestion que interactta con el concepto de Mejora Continua.

La calidad total busca garantizar el crecimiento de la rentabilidad en una empresa,

optimizando su competitividad a través del aseguramiento constante de la eliminacion
de desperdicios y la satisfaccion de sus clientes. Su filosofia se enfoca en el cliente, el
trabajo de mejora continua y el trabajo en equipo para satisfacer los requerimientos del

cliente asegurandolo con la mejora de los procesos.

La gestion de la calidad total es un estilo de gestion basado en la participacion de todos
los miembros, orientado a la rentabilidad a largo plazo, a través de la satisfaccién del

cliente y que proporciona beneficios a todos los miembros de la organizacion y a la
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sociedad, como enuncia la Norma ISO 8402, orientando su terminologia a la busqueda

de la calidad total.

La calidad total se basa en satisfacer las necesidades de los clientes, mediante la
fidelidad a la empresa, y ésta se consigue, como menciona Ishikawa (1994; 18),
disefiando, fabricando y vendiendo productos con una calidad determinada que
satisfagan realmente al cliente que los use. Por tanto, la calidad no hace mencion

Unicamente a productos, sino a afiadir valor para que el cliente valore los mismos.

La terminologia de Control de la Calidad (Total Quality Control — TCQ), fue
desarrollada por Armand Feigenbaum, con el objeto de verificar y controlar la calidad.
En la evolucion se desarrolla como Total Quality Management (TQM), al nacer en
empresas japonesas, con William Deming y Joseph Juran como representantes, quienes
iniciaron la corriente llamada Control Total de la Calidad en toda la Empresa (Company
Wide Quality Control CWQC), en la que el empleado maneja de manera independiente
la solucion a inconvenientes en relacion a la calidad de productos relacionados con su

trabajo.

La filosofia TQM se basa en la satisfaccion del cliente y la mejora continua de los
procesos, combinando herramientas tradicionales con técnicas de gestion. La mejora
continua de los procesos es una caracteristica propia de TQM, en la cual la creacién de
productos y servicios constituyen la base primordial de esta herramienta, pues maneja

niveles de mejoramiento del rendimiento replicables en toda la organizacion.
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La mejora continua involucra a todos los niveles organizativos, de tal manera que
interrelaciona la planificacion, organizacion y control de la calidad como medios para

alcanzar los objetivos de la calidad, sustentdndose en los siguientes principios:

1. Enfoque basado en la satisfaccion del cliente para sobrevivir y competir. Los
criterios de calidad se orientan en la satisfaccion de necesidades del cliente y genera un
valor para el cliente.

2. Cultura de calidad centrada en la mejora continua. La mejora continua es un
pilar fundamental que se encuentra en mejora permanente.

3. Implicacion de la alta direccion. La direccion de la organizacion es la base del
progreso de la calidad en los productos o servicios que ofrece.

4. Participacion de todos los miembros de la organizacion a través del trabajo en
equipo. La motivacion y reconocimiento de las labores cumplidas a los funcionarios
genera un sentimiento de pertenencia en el funcionario, quien busca de manera
constante a perfeccion en su desempefio.

5. Un adecuado sistema de comunicacion que permita el flujo de informacion en
todos los sentidos.

6. Involucracidn de los proveedores. La responsabilidad de la calidad radica en
cliente externos como proveedores ya que forman parte de la cadena de valor del
negocio.

7. Sensibilidad y preocupacién de la organizacion por su entorno social y
medioambiental, en la cual la alta direccién es quien define la filosofia para cada uno de

los miembros generando un sentido de responsabilidad en toda la empresa.
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El sistema de calidad es un medio para crear una cultura de calidad enfocada en la
satisfaccion de necesidades a los clientes, y su enfoque permite definir herramientas
importantes que permiten la interaccion con los lineamientos de la empresa y la

expectativa del cliente, como es la herramienta TQM.

Una interaccion del TQM es la introduccion del concepto de la cadena cliente —
proveedor interno, interrelacionando las necesidades internas y externas de los clientes
y la busqueda de alternativas que permitan satisfacerlo, mediante la puesta en oferta de

bienes o servicios que afiadan valor.

Segln Dean y Bowen (1994, p.394), en la investigacion realizada en julio de 1994 por
la Academy of Management Revie, se menciona que el TQM puede comprender una
filosofia caracterizada por desarrollar principios, practicas y técnicas. Los tres
principios son los siguientes:

1. Enfoque al cliente,

2. La mejora continua,

3. El trabajo en equipo.

Los principios, practicas y técnicas de TQM se desarrollan a continuacion en la Tabla 1.
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Tabla 1: Principios, practicas y técnicas de TQM

Enfoque al Cliente

Mejora Continua

Trabajo en Equipo

Principios

Es de suma importancia cumplir con las
necesidades del cliente con respecto a
los productos y servicios, por lo que se
requiere un enfoque organizacional
global hacia el cliente.

Consistente satisfaccion del cliente,
solo se puede asegurar mediante una
mejora implacable de los procesos de
trabajo gue crean productos y servicios

El enfoque al cliente y la mejora
continua son la mejor forma de
asegurar la colaboracidn a través de
toda la organizacion, al igual que entre
proveedores y clientes.

Practicas

* Contacto con el cliente.

* Recolectar informacion acerca de las
necesidades del cliente.

* Utilizar la informacion en el disefioy
la entrega del producto o servicio.

* Andlisis de procesos.

* Reingenieria.

* Resolucién de problemas.

* Ciclo de Planear, Hacer, Verificary
Actuar (Ciclo PDCA)

* Formacion de varios equipos de
trabajo.

* Entrenamiento en habilidades de
grupo-

* Adaptacion de las unidades
organizacionales al proceso de mejora.

Técnicas

* Encuestas al cliente y grupos focales.
* Despliegue de la funcidn de calidad
(QFD), que traduce los requerimientos
del cliente en especificaciones del
producto.

* Diagramas de flujo.

* Andlisis de Pareto.

* Control Estadistico de Procesos.
* Diagramas de espina de pescado
(Causa -Efecta)

* Métodos de desarrollo
organizacional tales como la técnica de
grupo nominal.

Fuente: Dean y Bowen (1994. P- 394)

La tabla anterior muestra como se centra en la Mejora Continua de Procesos y la

interaccion de la empresa con los procesos a mejorarse de manera constante.

1.2.1.4 Mejora continua de procesos

El mejoramiento continuo hacer referencia a los cambios incrementales como

innovacion, que permiten incrementar valor al cliente a través de la oferta de productos

0 servicios nuevos mejorados, como la reduccion de errores, desperdicios y costos

relacionados, asi como al incremento de la productividad y el eficiente uso de los

recursos de la organizacion que permitan mejorar la respuesta del desempefio de los

funcionarios.

H. James Harrigton (1993), define la mejora del proceso como el cambio para hacerlo

mas efectivo, eficiente, adaptable qué cambiar y como cambiar depende del enfoque

especifico del empresario del proceso. Fadi Kabool (1994), define el mejoramiento

19




continuo como una conversion en el mecanismo viable y accesible al que las empresas
de los paises en vias de desarrollo cierren la brecha tecnoldgica que mantienen con
respecto al mundo desarrollado. EI mejoramiento continuo es el proceso que describe la
esencia de la calidad, comprende una técnica que permite mejorar las debilidades de la

organizacion buscando incrementar la productividad y competitividad.

El proceso de mejoramiento incorpora todas las actividades que realiza la empresa y
desarrolla cambios en la organizacion, involucra la inversion de tecnologia que hagan
eficientes los procesos, mejora la calidad en la atencion de servicio a los clientes,
incremento en el desempefio de los funcionarios, capacitacion constante, investigacion y

desarrollo.

H. James Harrington (1987) detalla que existen diez actividades de mejoramiento que

deben formar parte de toda empresa, los cuales de detallan a continuacion:

e Obtener el compromiso de alta direccion.

e Establecer un consejo directivo de mejoramiento.

e Conseguir la participacion total de la administracion.

e Asegurar la participacion en equipos de los empleados.

e Conseguir la participacion individual.

e Establecer equipos de mejoramiento de los sistemas (equipos de control de los
procesos).

e Desarrollar actividades con la participacion de los proveedores.

e Establecer actividades que aseguren la calidad en los sistemas.
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e Desarrollar e implantar planes de mejoramiento a corto plazo y una estrategia de

mejoramiento a largo plazo.

e Establecer un sistema de reconocimientos.

H. James Harrington (1987) agrupa en cinco fases o pilar el mejoramiento para la

empresa; los cinco pilares o fases vamos a definir con el objetivo de cada una 'y

actividades a desarrollarse, misma que Harrington lo describe en la Tabla 2.

Tabla 2: Fases del Mejoramiento de los Procesos de la Empresa

Fase I. Organizacion para el mejoramiento

Objetivo |Asegurar el éxito mediante el establecimiento de liderazgo. comprensién y compromiso.

. Establecer el Equipo Ejecutivo de Mejora.

. Nombrar el campedn del Mejoramiento de los Procesos en la Empresa.
Suministrar entrenamiento a ejecutivos.

. Desarrollar un modelo de mejoramiento.

Actividades|5. Comunicar las metas a los empleados.

. Revisar la estrategia de la empresa v los requerimientos del cliente.
. Seleccionar los procesos criticos.

. Nombrar responsables del proceso.

. Seleccionar los miembros del EMP.

=T - TS R = W R o

Fase 2. Comprension del proceso

Objetive |Comprender todas las dimensiones del actual proceso de la empresa.

_ Definir el alcance v mision del proceso.
_ Definir los limites del proceso.
. Proporcionar entrenamiento del equipo.

= o

_ Desarrollar una vision general del proceso.

. . Definir los medios de evaluacion de clientes y empresa, las expectativas del proceso.
Actividades . ,
. Elaborar el diagrama de flujo del proceso.
_ Reunir los datos del costo, tiempo v valor
. Realizar los repasos del proceso.

. Solucionar diferencias.

= AD 0D =] Ch LA

0. Actualizar la documentacion del proceso.
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Tabla 2: Fases del Mejoramiento de los Procesos de la Empresa

Fase 3. Modernizacion

Objetivo

Mejorar la eficiencia, efectividad v adaptabilidad del proceso de la empresa.

Actividades

. Proporcionar entrenamiento al equipo.

. Identificar oportumidades de mejoramiento.
Eliminar burocracia.

_ Eliminar las actividades sin valor agregado.

R N ——

5. Simplificar el proceso.

6. Reducir el iempo del proceso.

7. Eliminar los errores del proceso.

8. Eficiencia en el uso de los equipos.
9. Estandarizacion

10. Automatizacién.

11. Documentar el proceso.

12 Seleccionar a los empleados.

13. Entrenar a los empleados.

Fase 4. Mediciones y controles

Objetivo

Poner en practica un sistema para controlar el proceso para un mejoramiento progresivo.

Actividades

1. Desarrollar mediciones v objetivos del proceso.
2. Establecer un sistema de retroalimentacion.

3. Realizar periddicamente la auditoria del proceso.
4. Establecer un sistema de costos de mala calidad.

Fase 5. Mejoramiento continuo

Objetivo

Poner en practica un proceso de mejoramiento continuo.

Actividades

. Calificar el proceso.

. Llevar a cabo revisiones periddicas de calificacion.

- Definir v eliminar los problemas del proceso.

_ Evaluar el impacto del cambio sobre la empresa v los clientes.

= Lo b —

. Benchmark el proceso.

[= W]

. Suministrar entrenamiento avanzado al equipo.

Fuente: H. James Harrington, 1987

La interaccion de estas fases permite desarrollar un modelo organizacional, objetivos,

politicas e identificar los responsables del proceso para que apoyados en las estrategias

institucionales y los requerimientos de clientes se puedan identificar los procesos

criticos existentes,

requerimientos.

mejorarlos y ofrecer servicios de calidad para satisfacer los
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Este mejoramiento hace relacion a cambios graduales como innovaciones y mejoras que
requiera la organizacion en la cual se pueda incrementar el valor para el cliente
ofertando servicio o productos nuevos o mejorados, busca reducir defectos, reprocesos,
desperdicios y costos relacionados, incrementar la productividad y eficiencia, el
desempefio y tiempo del ciclo de procesos. Estos cambios se puede observar en la
Figura 6, que interrelaciona los insumos, procesos, productos, la intervencion de los
proveedores y consumidores, mismo que comprende un disefio elaborado por W.

Edwards Deming, en 1950.

Disefio . .
y «— Investigacion
—~ redisefno del consumidor
(Y
—  Proveedores \
de materiales ,| TN
A Y Sanee  Consum d-:res)
NN N~
Recepcion y
prueba de
materiales
A Distribucién 177
\ Produccién, ensamblaje, inspeccion

B —_— > 2 > _)‘/

c——" NS

-

: b
Pruebas de procesos,

maquinas, métodos,
costos

Figura 6. Punto de vista de Deming para un sistema de produccion
Fuente: reimpresion de Out of the Crisis, p. 5, de W. Edward Deming, con

autorizacion de MIT Press y The Edwards Deming Institute, 1996, por The W.
Edwards Deming Institute.

En este esquema se visualiza la interaccion de las entradas como proveedores,
materiales, que en el proceso de transformacion permite generar salidas; en este proceso
se observa como la gestion de la calidad total busca mejorar el proceso en la

organizacion.
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Entre las mejoras de la introduccion de la gestion de la calidad total en la organizacion

podemos detallar los siguientes aspectos:

Incremento del nivel de calidad: asegura la calidad en el origen y se orienta en la
satisfaccion total de los clientes.

e Disminucidn de costes: que afecta directamente a los costes de no calidad.

e Mejora de la productividad: medido en el aumento de la produccion generada en
una unidad de tiempo.

e Las relaciones a nivel humano: incrementan la productividad y la mejora

continua de la organizacion.

La mejora continua comprende un pilar fundamental de la calidad total y en la Figura 7

se observara la interaccion.

MEJORA

Avance brusco: innovacion
+
Mejora continua

I } Solo avance brusco

TIEMPO

Figura 7. Mejora genética y mejora continua

Fuente: Cuatrecasas Arbos, Luis. Organizacion de la produccion y direccion de
operaciones
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El control total de la calidad es un sistema que integra a todos los procesos de la
organizacion y al mejoramiento de calidad, de tal manera que sea posible producir

bienes o servicios que satisfagan los requerimientos del cliente.

1.2.2 Metodologia para la mejora de procesos

Existe una serie de metodologias para la mejora de procesos, de entre | os cuales

aplicaremos los siguientes métodos:

1.2.2.1 Ciclo Deming

La mejora continua se basa en los circulos de calidad, miso que es definido como ciclo

de Deming o definida como ciclo PDCA, o ciclo de mejora, conformado por cuatro
actividades: Planificar, Realizar, Comprobar y Actuar, mismo que se describe en la

Figura 8.
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PLANIFICAR

Objetivos
Métodos

REALIZAR

Acciones

Adiestramiento

COMPROBAR

Efecios
Resultados

Figura 8. Ciclo de Deming

Autor: Cuatrecasas Arbos, Luis. Organizacion de la produccién y direccion de
operaciones

Funcionalmente el ciclo Deming no se limita a la implantacién de mejora continua, sino
se enfoca en diversas aplicaciones basado en el liderazgo de la direccion. El ciclo

PHVA se encuentra en continuo movimiento, ligado a la planificacion, implementacion,
control y mejora continua orientada en el producto o servicio y los procesos del sistema

de gestion de la calidad.

El ciclo de mejora PDCA representa las bases de la mejora continua de procesos y los
modelos Total Quality Management que al interrelacionarse permite establecer la
estrategia de la organizacion y da pauta para que el funcionario pueda proponer ideas de

mejora para la institucion.
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Un sistema de gestion de la calidad estd compuesto por los procesos que se
interrelacionan entre si, al igual que entre los clientes internos y/o externos, y se
interrelaciona con los Principios de Gestion de Calidad, definidos en la Norma ISO

9001:2015, los cuales de detallan a continuacion:

1. Enfoque hacia el cliente: cumple los requerimientos de los clientes para
exceder las expectativas de los clientes, buscando incrementar su nivel de
satisfaccion.

2. Enfoque basado en procesos: es necesario que sus actividades y procesos sean
comprendidos e interrelacionados para alcanzar resultados eficientes y eficaces.

3. Compromiso de las personas: el personal de la organizacién con aptitudes de
empoderamiento y con compromiso generan valor en la organizacion.

4. Toma de decisiones basadas en experiencias: las decisiones se basan en
analisis evaluacion de datos para alcanzar resultados certeros.

5. Liderazgo: crea condiciones para que las personas se involucren y sean parte de
los objetivos de calidad de la organizacion.

6. Mejora: enfoque relacionado con el cambio de condiciones internas y externas
para enfocarse en nuevas oportunidades.

7. Gestion de relaciones: interrelaciona las relaciones entre las partes interesadas,

como los clientes, proveedores, entre otros.
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Los principios descritos se interrelacionan con el ciclo PDCA y se visualiza en la Figura

9.

Actuar

* 6. Mejora.
* 7. Gestion de las
relaciones
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* 1. Enfoque hacia el
chente.

N

Hacer
+ 2. Enfoque basadoen
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* 3. Compromuso de las
\ personas.

Verificar

*» 4 Toma de
desiciones basadas
en eXperiencias.

Figura 9. Los principios de la calidad y el ciclo PHVA

Fuente: Zapata Gomez, 2015

1.2.2.2 Herramientas para mejoramiento continuo

Una técnica del mejoramiento continuo de procesos constituyen las 5°Ss, consideradas

como el primer paso de los modelos TQM y de mejora, por cuanto permite organizar el

area de trabajo para generar un habito de mejora.
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Las 5°S estan compuesta por cinco palabras japonesas, que representan los pasos a
seguir en la aplicacion de las mismas. Imai (1989, p.23) describe los pasos en los

siguientes puntos:

e Seiri: (Organizacion — Separacion): representa la diferencia entre los elementos
necesarios de trabajo y descarta los que no son utilizados.

e Seiton: (Ordenar): ordena los elementos, materiales, equipos, piezas, etc, que
permitan ser de uso facil y practico.

e Seiso: (Limpiar): mantiene limpio el equipo, maquinas, areas de trabajo que
constituyen el &rea de trabajo.

e Seiketsu: (Sistematizar): extiende hacia uno mismo el concepto de orden y
limpieza para sistematizar los tres pasos anteriores.

e Shitzuke: (Disciplina): constituye la autodisciplina y permite formar el habito

de comprometerse a las 5°S mediante el establecimiento de estandares.

Otra herramienta constituyen las 7 herramientas basicas de la calidad, que fueron
disefiadas y elaboradas por Ishikawa, quien desarroll6 estos instrumentos con estandares
de aplicacion aplicables por los empleados.

Las 7 herramientas basicas son las siguientes:

1. El diagrama de Pareto

2. El diagrama causa — efecto o de espina de pescado
3. Lahoja de recoleccién de datos o de verificacion
4. El diagrama de dispersion

5. Los cuadros de control
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6. La estratificacion

7. El histograma

Para Ishikawa, el uso de estas herramientas puede resolver el 95% de los problemas en
las areas de trabajo y permite el involucramiento de los empleados que permita realizar

la mejora continua en los procesos.

A continuacion se detallan las herramientas que aplicaremos en el presente estudio,

usadas para el mejoramiento continuo de procesos.

1.2.2.2.1 Diagrama de causas y efecto

Fue creada por el Dr. Kaoru Ishikawa, en 1943. Su estructura explica un efecto con sus

distintas causas y para cada causa las sub causas asociadas a ésta.

En la Figura 10 se detallan un ejemplo de seis tipos de parametros: Personal, Materiales,

Método, Medio Ambiente, Equipo y Medicion.
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Figura 10. Diagrama Causa y Efecto

Autor: Dale H., 2009, p.81

El diagrama de causa y efecto es utilizado para identificar las causas posibles presentes

en un problema.

Los pasos para realizar el diagrama causa — efecto son los siguientes:

e Dibujar un diagrama en blanco.

e Escribir el problema a analizar de manera clara y breve.

e Identificar y escribir las categorias que consideremos apropiadas para resolver el
problema.

e Realizar una lluvia de ideas con el fin de proponer un gran nimero de causas
principales para que ninguna se quede fuera del anélisis. Estas causas deben ir
anotandose de acuerdo a la categoria a la que pertenece.

e Una vez identificadas las causas principales debemos preguntarnos ¢Por qué ha
surgido determinada causa principal?. Este analisis permite identificar causas

secundarias que han provocada las causas principales.
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e Una vez identificadas las causas principales y secundarias, se procede a realizar

un analisis detallado de cada una de ellas, seleccionar las causas a corregirse de

manera inmediata, el responsable de la solucion.

Luego de realizadas la correcciones a las posibles causas, es necesario realizar un

analisis y evaluacion de las acciones tomadas, para realizar la valoracion de las mismas

y ajustandolas, de ser necesario.

1.2.2.2.2 Diagrama de Pareto

El Diagrama de Pareto “es una grafica que clasifica los datos en orden descendente, de

izquierda a derecha” (dale H., 2009, p.78), la cual se puede representar en la Figura 11
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Figura 11. Linea acumulativa de un Diagrama de Pareto

Autor: Dale H. 2009, p.80

La Figura 11, antes descrita, detalla dos escalas: en la izquierda se describe el valor

monetario, y la derecha contiene informacidn del porcentaje respectivo.
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Segun Dale H., 2009, p.80, la elaboracién del Diagrama de Pareto contiene seis pasos,

los cuales de detallan a continuacion:

1. Determinar el método para clasificar los daos: por problema, causa, tipo de no
conformidad, etc.

2. Decidir si para evaluar las caracteristicas se usaran dolares, frecuencia
ponderada o frecuencia.

3. Reunir datos durante un intervalo adecuado de tiempo.

4. Resumir los datos y agrupar las categorias en orden descendente.

5. Calcular el porcentaje acumulado.

6. Trazar el diagrama y determinar cuales son los pocos vitales.

El objetivo del Diagrama de Pareto es el identificar los “pocos vitales” o ese 20% de tal
manera que la accion correctiva a tomarse produzca el mayor beneficio, priorizando la

importancia de cada una de las areas de oportunidad.

1.2.2.2.3 Histograma

El histograma es un grafico que permite visualizar la distribucion de las frecuencias de
las variables de estudio. Son utilizados para mostrar los patrones de variacion y mostrar

el comportamiento del proceso para la toma de decisiones.

Se representa con un grafico de barras que detalla las clases y longitud proporcional de

los datos de estudio.
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Para elaborarlo se realizan los siguientes pasos:

1. Calcular el rango ( R) que equivale a la diferencia entre el mayor y menor dato
observado.

2. Calcular la amplitud (A) de cada clase. Previamente de determina el nimero de
clases (k).

3. Calcular los limites de cada clase.

4. Calcular los puntos intermedios o la marca de clase.

5. Registrar en una tabla las frecuencias de cada clase.

6. Representar el histograma tomando como referencia para el eje de las abscisas

las clase y en ordenadas las frecuencias.

La Figura 12. Muestra el grafico del histograma desarrollado en funcion de los puntos

anteriormente descritos.
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Figura 12. Ejemplos de histogramas y especificaciones de la variacién en un
proceso

Fuente: Administracion y control de la calidad, p. 632

1.2.3 Enfoque de gestion centrado en el cliente en empresas de Servicios

El mejoramiento continuo comprende un sistema gerencial que involucra a toda la

organizacion, su objetivo se basa en mejorar el conocimiento de necesidades del cliente,

el disefio del servicio, la gestion de los procesos establecidos, mejorar la prestacion del

servicio y el servicio al cliente. Lo descrito se puede observar en la Figura 13.
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Figura 13. Ciclo del Mejoramiento Continuo

Fuente: Aldana De Vega, L — Vargas Quifiones, Martha Elena

De la figura anterior se observa que la calidad del servicio se fundamente en cuatro
pilares:

e Trabajo en equipo, cuyo objetivo es alcanzar una meta en comun.

e Liderazgo participativo.

e Optimizacién de procesos, en la cual los procesos deben ser flexibles.

e Compromiso con la calidad, el servicio y la productividad, orientado a

maximizar los recursos y eliminar desperdicios.

En estos pilares interacttan los clientes internos y externos, siendo que los externos
hacen mencidn a los usuarios finales del bien o servicio, y el cliente interno es quien

recibe el producto para realizar su trabajo de transformacion y poder entregar un
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producto o servicio de calidad, que cumpla la satisfaccién de necesidades del cliente

final.

La identificacion de los clientes de la organizacion permite definir quiénes son los
clientes externos, donde se encuentran y cuéles son sus necesidades, a partir de ello se
busca satisfacerlos para conseguir su lealtad en relacién a su percepcion sobre el Costo

— Beneficio.

Para conocer las necesidades de los clientes internos y externos es necesario identificar
y segmentar a los clientes, definir los atributos de calidad de los productos o servicios
ofertados a los clientes, lograr que el cliente encuentre la conformidad con nuestros
productos o servicios y obtener de los clientes la apreciacion del desempefio que

perciben.

La segmentacion de los clientes, en nuestra organizacion por el nivel de ventas, permite
identificar de la mejor manera las necesidades de los clientes, y por ende, medir el grado
de satisfaccion con la empresa y establecer metas que a mas de permitir satisfacer las
necesidades permita a la organizacion alcanzar un crecimiento y por ende afianzar el

posicionamiento de la entidad en el mercado.

1.2.4 Productividad y calidad

La productividad es una medida de la eficiencia basada en la relacion entre los
productos generados y la cantidad de insumos invertidos. Los productos pueden

comprender las horas — hombre o las horas — maquina, producto — capital; esta relacién
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permite la mejora de la calidad de productos o servicios al cliente y el alcance de la
planeacion estratégica de la empresa, es decir, con la misién, objetivos, estrategias,

entre otros parémetros.

Productividad no significa producir més cantidad, sino que significa producir mejor, es
decir, utilizar mejor los recursos disponibles: recurso humano, materiales, energia, etc.

(Rueda, 2012).

La productividad se centra en la medicion de indicadores que permiten evaluar el
comportamiento de la empresa, de acuerdo a Prokopenko (1989), algunos métodos

précticos de analizar la productividad en la empresa son los siguientes:

a) Medida de la productividad de los trabajadores.

b) Sistemas de medicion para planificar y analizar las necesidades de mano de
obra en las unidades de produccion.

c) Sistemas de medicion de la productividad del trabajo orientados a la
estructura del uso de los recursos de mano de obra, y

d) Productividad del valor agregado de la empresa.

Estos indicadores se encuentran orientados al concepto de calidad total y buscan
incrementar la productividad, que a su vez s enfoca en mejorar la competitividad. Estos
indicadores marcan elementos indispensables en una cultura de calidad y productividad,

los cuales se observan en la Figura 14.
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Figura 14. Elementos indispensables en una cultura de calidad y productividad

Fuente: Combeller, C. R. (1993). El nuevo escenario: la cultura de calidad y
productividad en las empresas. Iteso

“El término calidad, por lo general lo asociamos con productos o servicios excelentes,
que satisfacen nuestras expectativas, mas adn, las rebasan. Tales expectativas se
definen en funcion del uso que se daré al producto o servicio en cuestion y de su

respectivo precio de venta” (Besterfield, 1995:1)

“Un producto de calidad debe cumplir sus especificaciones metrologicas, debe ser
adecuado para el uso que se le ha de dar, debe ser confiable, durable, no debe presentar
fallas o deficiencias, debe tener un apropiado servicio de mantenimiento, repuesto y
posventa, se debe entregar a tiempo, en las cantidades precisas ordenadas, etc”. (Blanco,

1999: 18).
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Jurdn (1990) define que la calidad de un producto no es el resultado del azar o de la
buena suerte, sino el fruto del cumplimiento de todo un proceso de planificacion.
Conocer las necesidades de los clientes y mediante las herramientas que maneja la

organizacion ofertar los productos o servicios con calidad.

“La calidad total se entiende como una estrategia competitiva que la alta gerencia
decidi6 implantar para satisfacer mejor las necesidades de los clientes y aumentar el

retorno de la inversion” (Alexander, 1994:1)

Los elementos descritos establecen una relacion directa entre la calidad y productividad,
de tal manera que la ausencia de alguno de ellos puede provocar cambios en la cultura
organizacional, resistencia al cambio, esfuerzos parciales, inconsistencia en las

actividades, desubicacion e ideas confusas.

La integracion de la productividad y la calidad permite lograr un nivel maximo de
competitividad, lineamiento que fue descrito por W. Edwards Deming en los 14
principios, basando sus observaciones en el modo en que se merma la productividad a
causa de los defectos, rectificaciones, desperdicios que disminuye la calidad de los

productos o servicios ofertados por la empresa.

1.2.4 Costo de la calidad

Junto con la calidad y la productividad, los costos estan directamente relacionados con

la estrategia corporativa de la empresa, pues constituyen los recursos medidos en
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términos monetarios para elaborar un bien o servicio. Esta relacion se establece en

funcion a los siguientes pardmetros:

a. A mayor calidad, mayor productividad y menores costos.

b. A mayor productividad, menores costos y menor calidad, si las estrategias

de incremento en la productividad no contemplaron el impacto en la calidad.

c. A menor productividad, mayores costos y menor calidad

d. Si, a pesar de existir baja productividad, se busca elevar | a calidad, es
posible que los costos se incrementen de manera considerable.

e. No siempre se encuentran de la mano la disminucion de los costos y el

incremento de la calidad

De acuerdo a Deming (1989) las estrategias para mejorar la calidad conducen a una
minimizacién de los costos, debido a la disminucién en el nimero de procedimientos
que deben repetirse por haberse realizado mal la primera vez, la disminucion en los

retrasos de proceso y procedimientos, la mejor utilizacién de los recursos, entre otros.

Existen cuatro costos asociados a la calidad y a la no calidad, los cuales se detallan a

continuacion:

e Costo de prevencion: se producen para evitar que se cometan errores, es decir,

son acciones que ayudan a la organizacion a desempefiar un buen trabajo a la

primera.
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Costos de evaluacion: son el resultado de la evaluacion del producto, una vez
entregado. Para ello se realizan auditoria de la calidad del producto y/ servicio,
control del proceso, estudio de satisfaccion del cliente.

Costos por errores internos: se definen como aquellos que incurren en la
organizacion como consecuencia de errores cometidos durante sus procesos,
pero son detectados antes de ser entregados al cliente. Se puede ejemplificar
con averias en equipos, correccion de errores contables, costes de reparacion,
etc.

Cosos por errores externos: se asocian a los defectos detectados después de la
prestacion del producto y/o servicio y entrega al cliente. Se realizan acciones
como retirada de productos, tratamiento de reclamos, servicio al cliente,

productos rechazados o devueltos, entre otros.
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2. LA GESTION DEL CASH MANAGEMENT EN LA INSTITUCION
FINANCIERA DE ESTUDIO

2.1 Mapa de Proceso

El mapa de procesos muestra a los diferentes procesos con los que cuenta la
organizacion y agrupa de manera visual las perspectivas de la empresa, misma que

definiremos en los siguientes aspectos:

* Perspectiva financiera: Esta perspectiva relaciona a la rentabilidad con el

incremento de ingresos y la reduccion de costos operacionales.

* Perspectiva clientes: Esta perspectiva relaciona la calidad de servicio
brindado a los clientes, con el grado de fidelidad en los mismos. Esta relacién busca el
incremento en la satisfaccion al cliente con atencidn a sus requerimientos en las
agencias ubicadas a nivel nacional, quienes diversifican los productos y servicios que

oferta la entidad financiera.

* Perspectiva procesos internos: Implica la mejora y la calidad de los procesos
internos de la organizacion, incrementar estandares de calidad en los procesos, alcanzar
una gestion efectiva en procesos y tecnologias para sustentar los diversos servicios,
mejorar la capacidad operativa de las agencias del banco, mejorar los canales
tecnoldgicos a través de la automatizacion de procesos de transferencias interbancarias.
Cada macro proceso se agrupa en funcion del grado de contribucion y valor agregado al

cumplimiento de la mision institucional, vision y objetivos.
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Los Procesos Gobernantes o estratégicos estan orientados a la gestion de la empresa

mediante el direccionamiento estratégico.

1. Direccion del Negocio.

2. Administracion Integral de Riesgos y Control Interno.

Los Procesos Productivos o Agregadores de valor constituyen el giro de negocio de la
empresa, generando productos y servicios que permitan cumplir la mision de la

organizacion. “Los procesos productivos son:

1. Administracién de la Estructura Organizacional.

2. Reclutamiento, Seleccién y Contratacion de personal.
3. Captaciones.

4. Colocaciones.

5. Recuperaciones.

6. Servicios Bancarios.

7. Inversiones y Fondeo.

8. Administracion del servicio al cliente.

Los Procesos de Soporte o de Apoyo y Asesoria: Generan productos y servicios que
apalancan al cumplimiento de las actividades relevantes de la empresa. Se detallan los

siguientes:

1. Desarrollo y Gestion del Talento Humano.

2. Gestion de los Recursos de Tecnologia de la Informacion.
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3. Gestion Contable.
4. Administracion de Activos y Logistica.
5. Gestion de cambios y mejoras.

6. Gestion Legal

Lo descrito anteriormente se observa en la Figura 15., la misma que contiene a

detalle los diferentes departamentos que componen la organizacion sujeta de estudio.

= Disefioy
de Desamolio §| Gestign Gestdn Cash Management Servicio
g Comercial Al
Marketing || Productos y | Cliente
Servicios l Gestién de Comex Gestion de

Figura 15. Mapa de procesos

Fuente: Entidad sujeta de estudio

El mapa de procesos viene ligado a la cadena de valor, Michael Porter en su obra

Competitive Advantage: Creating and Sustaining Superior Performance propuso la
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cadena de valor como la principal herramienta para identificar fuentes de generacién de
valor para el cliente: cada empresa realiza una serie de actividades para disefiar,
producir, comercializar, entregar y apoyar a su producto o servicio. La cadena de valor
permite la identificacion de actividades estratégicas en la organizacion, que permite

generar valor a los servicios que se entrega a los clientes.

Segun Porter, la tarea de la empresa es valorar los costos y rendimientos en cada
actividad creadora de valor, asi como los costos y rendimientos de los competidores,
como puntos de referencia y buscar mejoras. La ventaja competitiva es el parametro que
permite ser la diferencia con la competencia, y al interactuar con la cadena de valor,

generan un valor en el cliente final que permite fidelizarlo a la entidad.

La cadena de valor constituyen los procesos gobernantes, procesos de negocio y
procesos de soporte. A continuacion se describen los tipos de proceso que se destacan

en cada uno de los aspectos de la cadena de valor.

1. Procesos estratégicos o gobernantes: Son procesos destinados a definir y
controlar las metas de la organizacion, sus politicas y estrategias y permiten
Ilevar adelante la organizacion. Estan en relacién muy directa con la
mision/vision de la organizacion. Involucran personal de primer nivel de la

organizacion.

Afectan a la organizacion en su totalidad y se detallan los siguientes

aspectos:
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e Comunicacion interna/externa,
e Planificacion, Formulacion estratégica,
e Seguimiento de resultados, Reconocimiento y recompensa,

e Proceso de calidad total, etc.

2. Procesos del negocio: Son procesos que permiten generar el
producto/servicio que se entrega al cliente, por lo que inciden directamente
en la satisfaccion del cliente final. Generalmente atraviesan muchas
funciones.

Son procesos que valoran los clientes y los accionistas y se destacan los
siguientes:

e Desarrollo del producto,

e Fidelizacion de clientes,

e Produccion,

e Logistica integral,

e Atencion al cliente, etc.

3. Procesos de soporte: Apoyan los procesos operativos, sus clientes son
internos. Destacamos a los siguientes procesos en esta etapa:
e Control de calidad,
e Seleccidn de personal,
e Formacion del personal,

e Compras, Sistemas de informacion, etc.
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Los procesos de soporte también reciben el nombre de procesos de apoyo.

Una vez identificados los grandes procesos de la organizacion, éstos se representaron en
el mapa descrito en la Figura 13, y se valida su interaccién con la mision de la

organizacion, su vision, su politica, etc.

El levantamiento de procesos de Cash Management, en la entidad financiera sujeta de
estudio, permite identificar las diferentes actividades que se realizan en el servicio que
se oferta. En la Figura 16 se detalla el mapa de procesos del departamento de Cash

Management, de la entidad sujeta de estudio.
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Figura 16. Mapa de procesos Cash Management

Autor: Cristina Romoleroux
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Los procesos Estratégicos de Cash Management estan conformados por la Gerencia
General, Direccionamiento y Planeacion Estratégica, Innovacion, Finanzas y Legal.

Son los departamentos que definen las estrategias y lineamientos de la organizacion.

Los procesos Operativos de Cash Management estan constituidos por el Contacto inicial
con el cliente, Afiliacion del servicio y Generacién de claves, Capacitacion,
Mantenimiento. Son las actividades que forman parte de la cadena de valor en el

departamento de Cash Management.

Los procesos de Soporte de Cash Management estan conformados por la Gestién de
Recursos Humanos, Soporte y Tecnologia, Transferencias, Compensaciones y
Conciliaciones y Reclamos y atencion al cliente. Son los departamentos que interactian

con el proceso y permiten dar soporte en los diferentes procesos del departamento.

2.2 Definicién de procesos de Cash Management

El Cash Management constituye una herramienta electronica orientada a mejorar el
flujo monetario, minimizando costos por la anticipacién de efectivo y maximizando la
rentabilidad, ello implica que pueda manejar el dinero en el plazo adecuado y aumentar
la eficiencia de la misma. Sus principales funciones constituyen la maximizacion y
optimizacion de resultados financieros, una correcta eleccion del medio de pago y cobro
administrando las fechas de pago que permita tener el control del activo corriente de la
empresa, manejar la liquidez y los flujos de efectivo que permita cubrir sus obligaciones

en el corto plazo.
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Al ser un instrumento de seguridad de informacidn, permite a las empresas medir sus
gastos y poder manejar de mejor manera el flujo de efectivo proveniente del giro del
negocio de la empresa; en este sentido, la plataforma que ofertamos a los clientes busca

ayudarlos a conseguir sus objetivos y resultados planteados.

Hace dos afios aproximadamente, inicio el proceso de actualizacion de su plataforma a
un sistema mejorado y mas amigable para los clientes, permitiendo la incorporacion de
nuevos servicios de cobranzas como empresas eléctricas, depdsitos temporales,

recaudacioén de planillas de IESS.

El nimero de clientes de Cash Management se encuentra en mas de 3.500, con un
incremento de cerca del 8% desde hace dos afios. En total se realizaron mas de 13
millones de transacciones, que generaron ingresos superiores a USD 8 millones

(Empresa sujeta de estudio, 2017).

Los beneficios que se ofrece al usuario del servicio de cobranzas en Cash Management
son los siguientes, dentro de la plataforma se detallan los siguientes (Entidad sujeta de

estudio, 2017)

e Estandares internacionales, tecnologia de punta y mecanismos precisos, factores
que nos permiten contar con el certificado de Sitio Seguro que garantiza la

confidencialidad de las transacciones.

50



Perfiles Unicos creados de acuerdo a las actividades de la empresa y
exclusivamente definidos para el nivel de los funcionarios que requiera la
empresa.

Eliminacion del riesgo al no manejar efectivo o cheques en sus instalaciones.
Garantia al recibir los pagos oportunamente, ayuda a reducir costos
administrativos y de infraestructura, ya que sus clientes no tienen que acudir a
sus instalaciones a efectuar los pagos.

Reduccidn de costos operativos.

Optimizacion de sus procesos para el manejo de grandes volimenes de
transacciones desde su oficina.

Pleno control de flujo de caja

Manejo automatico del pago a proveedores y conciliacion de cuentas
Proporciona informacion oportuna del resultado de la aplicacion de las
instrucciones de débito y de los cobros efectuados en ventanilla con el fin de
facilitar la conciliacién de los pagos.

Satisfaccion de clientes, distribuidores, proveedores y accionistas gracias a la
excelencia del trabajo.

Comodidad para sus clientes al disponer de diferentes alternativas para realizar
el pago

Mayor cobertura para el manejo de sus negocios, pues se pone a disposicion la
red de oficinas.

Capacitacion y soporte necesarios.

Procesos agiles y flexibles para que los funcionarios involucrados optimicen sus
esfuerzos obteniendo mejores resultados

Soluciones especializadas en las necesidades de las empresas.
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e Informacion en linea para el monitoreo de los procesos y actualizacion de cifras
financieras.

e Permanente notificacion a los usuarios que la empresa defina.

Los servicios de cash management se agrupan en tres categorias: Pago a Proveedores,
Roles de Pago y Cobranzas. Definiremos cada uno de los grandes procesos a

continuacion:

o Pago a Proveedores: comprenden las obligaciones con los
proveedores mediante la acreditacion a sus cuentas, en efectivo, o con la
impresion de cheques de gerencia y pagos al exterior. Se manejan horarios para
los procesos, de tal manera que la que define la autorizacion para que el sistema

comience el proceso cargado.

o Roles de pago: corresponden a pagos que realiza la empresa de
manera semanal, quincenal o semanal, de acuerdo a la fecha en la cual la

empresa realiza el pago de sus obligaciones con sus empleados.

El rubro detalla el sueldo o salario del empleado, como rubros variables como
comisiones, alimentacion, movilizacion, de acuerdo a las condiciones que haya firmado
con su empresa. El pago se realiza con la acreditacion a las cuentas de los empleados,
denominada cuenta rolera, la misma que tiene ciertos beneficios en la entidad

financiera, como son: no requiere de monto inicial para la apertura, no genera costos por
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mantenimiento, la tarjeta de cajero se genera sin costo, el empleado puede acceder a
solicita un crédito a titulo personal sin requerir garante por un monto hasta de $30.000,

pero las condiciones y monto de crédito quedan sujetas a la calificacion del cliente.

. Cobranzas: comprende las recaudaciones que se oferta a nuestros
clientes con el fin de simplificar las labores administrativas, delegando en la
banca el proceso de cobro mediante instrucciones programadas por medio de
una autorizacion de debito firmada, de acuerdo a la actividad econdmica del

negocio con la cual firman.

A continuacién se describe el proceso del Servicio de Cash Management desde la etapa
de comercializacion hasta la post venta, en forma general de todos los servicios ofertados

en la herramienta.

2.2.1 Comercializacion:

El proceso de comercializacion comprende la interaccion del cliente y del ejecutivo de
Cash Management para exponer su necesidad y receptar la oferta que la entidad financiera

sujeta de estudio la hace para satisfacer la misma.

A continuacion de describe el proceso de comercializacion:

1. Busqueda de clientes en base a referidos dentro del Banco.
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2. Contacto al cliente, en la que se realiza una visita a fin de identificar las
necesidades puntuales del cliente. Prospeccion del cliente en la que intervienen
ejecutivos del negocio, asi como personal técnico capacitado en el uso y
aplicacion de la herramienta.

3. Preparacion y envio de la oferta de servicios, en este documento se detallaran las
condiciones y costos de los servicios que requiere contratar el cliente.

4. Cierre de la negociacion con la aceptacion de las partes.

Los pasos descritos en el proceso de Comercializacion se representan en la Tabla 3:

Tabla 3: Proceso de Solicitud del servicio

SOLICITUD DEL SERVICIO

Fase

EJECUTIVO BANCO CLIENTE EIECUTIVOS DE CASH

Contacto inicial con
el clenie

5o refiene al
Ejerutiva Cash
asigriaca

L

Contacta al clierite
para ratificar o mivel
transaccicnal

Sz sclicka la
" ¥ N
Cliente confirma que \nfarmacién al

PEQLIRETE SEMICo
/ clienite 1

¥

i)
Fzgistra oo infarmackin

el clierte nuevo

Autor: Cristina Romoleroux
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Una vez que el cliente acepta el servicio y la tarifa que se oferta por el banco, se inicia la

segunda fase, denominada Contratacion del Servicio.

2.2.2 Contratacion del servicio de Cash Management

El proceso de Contratacion del servicio inicia el con la elaboracién de los contratos que
habilitaran los servicios contratados hasta la recepcion de los mismos firmados por el

cliente como constancia de la aceptacion del servicio.

A continuacion se describe el proceso de Contratacion de Servicios de Cash Management:

1. Elaboraciéon de contratos y formularios de claves para iniciar el proceso de
contratacion de servicios.

2. EIl cliente y el Banco firman los contratos relacionados con el servicio y
determinan los funcionarios de la empresa autorizadas para ingresar, consultar y

aprobar las transacciones cargadas.

El proceso descrito en el proceso de Contratacion de Servicios se representa en la

Tabla 4:
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Tabla 4: Proceso de Contratacién

CONTRATACION DEL SERVICIO DE CASH MANAGEMENT

Fase

EJECUTIVO BANCO

CLIENTE

EJECUTIVOS DE CASH

OPERACIONES CASH

Cliente envia
informacién de la
empresay usuarios

Se solicitala
informacién al

A

cliente por correo
electrénico

Se generala
documentacion
para el clienre

Cliente revisa la
documentaciony la
imprime para la
firmade su
representante legal

A
Solicitaalcliente

dos ejemplares de
todala

A

Remitetoda la
documentacién al
banco

documentacién
remitida

Se notifica al cliente
P la documentacion

Se remite la
documentacion al ejecutivo
decuenta para
actualizacion de
informacion en el sistema

pendiente

Los documentos se

ncuentran correctos

no

Procede a sumillar
la documentacion
para iniciar el

proceso de
afiliacion

Autor: Cristina Romoleroux
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Una vez receptada la documentacion, se verifica la misma en el sistema y se sumilla

la misma para dar inicio al proceso de afiliacion del proceso.

2.2.3 Afiliacién del Proceso y Generacion de claves

El proceso de afiliacion permite la creacion de la empresa en la plataforma, de acuerdo a
los parametros definidos en la documentacion receptada. Como la creacién de claves de

acceso a los usuarios definidos por la empresa, con los perfiles respectivos.

A continuacion se describe el proceso de Afiliacion del proceso:

1 Afiliacion en el sistema de acuerdo a las condiciones detalladas en los contratos.

2 Creacion de claves de acceso para usuarios de la empresa, con los servicios y
perfiles marcados en el formulario.

3 Confirmacion al cliente de la creacion de claves para que disponga el retiro de las

claves de acceso y agendar la capacitacion.

En la Tabla 5 se representa el proceso para realizar la Afiliacion del Servicio y generacion

de claves:
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Tabla 5: Afiliacion del Servicio y Generacion de Claves

AFILIACION DEL SERVICIO Y GENERACION DE CLAVES

Fase

EJECUTIVO BANCO

CLIENTE

OPERACIONES CASH

EJECUTIVOS DE CASH
»l 2

Se notifica al cliente
la documentacion
pendiente

A

NO
Estan correctos los

bt documentos?

N|

Seingresala
informacion de la
empresaen la
Plantilla Macro
Afiliacion
Py

!

Se sum'il lan los
documentos como
constancia de
verificacion de los
documentos
Py

v

Se remiten los
documentos fisicos
para la Afiliacion

NO

Los documentos se

encuentran
correctos?

Verificaque la
documentacion se
encuentre correcta

A

Realiza la afiliacion de los
servicios a contratar por el
cliente y la creacion de
usuarios solicitados

]

Se coloca en custodia de

ventanilla las claves para

impresion de los usuarios
nuevos

A 4
Se confirma por correo
electronico la afiliacion y el
detalle de usuarios
creados

FIN

Autor: Cristina Romoleroux
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Posterior a la notificacion del retiro de claves que se realiza al cliente, y a su confirmacion
del retiro, se procede a la capacitacion de la herramienta, para ello se realiza el siguiente

jproceso:

1. Capacitacion de la herramienta, uso de macros a utilizarse y perfiles
transaccionales con los cuales cuenta el usuario.

2. Post venta: soporte permanente de nuestro equipo comercial y tecnoldgico.

En el caso de cobros, el proceso de negociacién y afiliacion se desglosa en los siguientes

aspectos:

1. Afiliacion en el sistema, para ello se ofrece al cliente la posibilidad de contratar
el servicio de cobros mediante base de datos o sin base de datos, esta ultima
realizada para recaudaciones en ventanilla. Se ingresa en la plataforma web de
Cash Management la informacion referente a las condiciones del contrato, asi
como las autorizaciones a los usuarios definidos por la empresa. Dentro de las
alternativas de pago que el cliente tiene dentro del proceso de cobro — recaudacion

a clientes se encuentran:

e Ventanillas

e Plataforma electronica

e Nota de débito
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Una vez cumplido el proceso de parametrizacion se generan internamente las
instrucciones para los canales de pago presenciales, es decir ventanillas de las
agencias.

Cliente envia el archivo de acuerdo a los instructivos y capacitaciones entregadas.
Una vez cargado la base de datos se procede con los débitos de acuerdo a los
parametros establecidos; para lo cual la empresa debe contar con la autorizacion
expresa de su cliente o usuario para proceder con el cobro del valor con débito de
su cuenta, y de ser el caso para el cobro de la tarifa pactada por la empresa y el
Banco.

Para el caso de recaudaciones, el cliente o usuario de la empresa, se acerca a los
canales de atencién destinados para el efecto con su cédula de identidad y procede
con el pago y recepcion del comprobante.

Cuando la recaudacion se realiza a través de la pagina APP, pueden ordenar el
pago por medio del canal electronico con cargo a su cuenta o tarjeta de crédito,
para lo cual cumple con condiciones propias de dicho servicio referente a procesos
de seguridad y autenticacion de usuario. El cliente de la empresa o usuario, a su
vez puede proceder con la impresion del comprobante.

Respaldo por el cliente, una vez generado el cobro se genera automaticamente las
alternativas de reporte del proceso acordadas con el cliente.

Periodicamente y de acuerdo a lo pactado con el cliente, se procede al cobro del
servicio, generalmente de forma acumulada a fin de mes para los casos en los que

la tarifa es asumida por la empresa y no por el usuario final o cliente de la empresa.
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3. OPTIMIZACION DE PROCESOS

3.1 Analisis de la situacion actual del proceso de estudio en la Entidad Financiera

Privada

Se definid anteriormente los servicios que cash management ofrece, distribuidos en

roles de pago, pago a proveedores, transferencias al exterior y cobranzas.

El analisis que se realiza en el desarrollo de este estudio, se toma como base la

informacion del afio 2017 para observar los cambios ocurridos en el 2018. Se identifica

que el afio 2017 se cerrd con un total de $ 7,831,978.14, y se alcanzo, al término del

2018, un ingreso total de $7,6155,167.94, estas cifras se muestran en la Tabla 6:

Tabla 6: Ingresos mensuales 2018

CONCEPTO

ENERD

FEBRERO MARZO ABRIL MAYO Jumio JuLIo ABGOSTO | SEPTIEMBRE | OCTUBRE

TOTAL

REAL 2017

54405151

57423390 3505449 613.841.04 671,39047 65245125 623.045.20 53538626 3111448 58620999

5351500

TTHE0455

7.833TEM

PRESUPUESTO 2018

£94,866.25

BIR564.24 £28,162.65 712,299.10 77279269 E94.606.71 72002027 783,01849 E70.734.01 78377876

FAE2T

79351523

286354867

ALCANZADO 2018

54405151

57423290 70,65145 656,399.62 72843637 626,387.05 57842831 674,83173 62198429 50978925

607.559.45

721,856.00

THIEIETS4

Es necesario visualizar la informacion alcanzada en relacién a la presupuestada, para

Fuente: Entidad sujeta de estudio

observar el porcentaje de cumplimiento que se ha obtenido de manera mensual, el cual

se representa en la siguiente Tabla 7:
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Tabla 7: Porcentaje de cumplimiento obtenido en el 2018 (mensual), en

uUSD
% Aalcanzado
vs Presupuesto
MES PRESUPUESTO 2018 | ALCANZADO 2018 2018

EMERD £94, B65.25 544 051.51 7B.30%
FEBRERO £38,554.24 574,293.90 £0.04%
MARZOD BBE,163.65 £70,651.45 97 46%
ABRIL 712,298.10 £56,399.62 02.15%
MAYD 772, 78259 728,435.37 94 26%
JUNID £04,605.71 &26,887.05 00.25%
JuLIg 720,020.27 578,428.31 80 34%
AGOSTO 769,018 .49 £74,831.73 87.75%
SEPTIEMBRE 670,784.01 621,984 29 92.72%
OCTUBRE 783, 77876 &09,789.25 77.80%
NOVIEMBRE 731,162.37 £07,559 .46 £3.10%
DICIEMEBRE 793,515.23 721,856.00 00.97%
TOTAL 8.669,548.67 7.615,167.94 B7.84%

Fuente: Entidad sujeta de estudio

El valor mas alto se obtiene en el mes de marzo, por cuanto se cancela en rubro
correspondiente al décimo cuarto sueldo en la region costa. EI mes de octubre alcanza
el porcentaje mas bajo de ingresos alcanzados, siendo éste del 77,80%. A nivel general,

se evidencia que en ningun mes se alcanza a su totalidad los ingresos presupuestados.

Se representa en la Figura 17 la variacion del ingreso alcanzado, en la cual se observa la

fluctuacion de rubros alcanzados:
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% Aalcanzado
vs Presupuesto 2018

% Alcanzado
. u ]
J1
-]
J

0 1 2 3 < 5 & 7 8

w
ot
=
[

F

sy
P2

Meses (2018)

Figura 17: Fluctuacion del ingreso alcanzado en el 2018

Fuente: Entidad sujeta de estudio

Se realizara un analisis de los afios 2017 y 2018 para desarrollar un histograma, el cual
permitird ver el rango en el cual se encuentran los datos a estudiarse. Los datos base

para desarrollar el histograma se resumen en la Tabla 8.

Tabla 8: Datos de ingresos para generar el histograma, en USD

aLcanzaD 201 | REAL201T | 55000

EMERO 544051.51 G94865.25
FEBRERO 5742939 638554.24
MARZO 670651.45 GBE165.65
ABRIL 656399.62 712298.1
MAYD 72B435.37 77278259
JUNIO 626887 .05 654605.71
JULIo 578428.31 72002027
AGOSTO 674831.73 765018 45
SEPTIEMBRE 621584.2% 670784.01
OCTUBRE B097E9.25 7B377B.76
NOVIEMBRE 607559.46 731162.37
DICIEMBRE 721856 793515.23

Fuente: Entidad sujeta de estudio
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El histograma se apoyara en cinco clases, para ello se agrupa la informacion en la Tabla
9:

Tabla 9: Rango de datos para la elaboracion del histograma

ALCANZADO
Elemento REAL 2017 2018 Total

Datos 12.00 12.00 24.00
Clases 5.00 5.00 5.00]
Minimo 544,051.51 038,054.24( 544,051.51]
Maximo 840,992.15 793,515.23 793,515.23
Rango 296,940.64 154,960.99( 249,463.72
ancho intervalo 59,388.13 30,992.20 49,892.74

Autor: Cristina Romoleroux

Con los datos descritos en la Tabla 8, se representa graficamente el histograma en la

Figura 17.

Histograma 2017 - 2018

544052 - 593,944  593,044- 643,837 643 837-693730  693730-743622  743,622- 793515

Figura 17. Histograma de ingresos 2018

Autor: Cristina Romoleroux
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El histograma permite obtener una vision general de la distribucion de la muestra,
respecto a la frecuencia. El eje horizontal esta formado por una magnitud, el vertical

por las frecuencias.

Realizando el analisis de los datos descritos en la Tabla 8, se resumen los siguientes

parametros en la Tabla 10:

Tablal0: Analisis de datos

ALCANZADO
REAL 2017 2018

Media 642,828.77|Media 724 971.22
Error tipico 15,789.77|Error tipico 15,161.90
Mediana 626,887.05|Mediana 720,020.27
Moda H#N/A Moda #N/A

Desviacidn estandar 52,368.75|Desviacidn estandar 50,286.34
Varianza de la muestra 2,742,486,453.28| varianza de la muestra 2,528,715,694.50
Curtosis -0.84| Curtosis -1.01]
Coeficiente de asimetria 0.42| Coeficiente de asimetria -0.16)
Rango 154,141.47|Rango 154,960.99
Minimo 574,293.90|Minimo 638,554.24
Maximo 728,435.37|Maximo 793,515.23
Suma 7,071,116.43|Suma 7.974,683.42
Cuenta 11.00| Cuenta 11.00

Elaborado por: Cristina Romoleroux

Al realizar el boxplot de los datos descritos en la Tabla 8, se genera la Figura 18.



— |

574,293.90 600,276.67 624,435.67 E71,686.52 5E,738.85

ZMIM 1 a2 Q3 EMAX
638,554.24 692,995.20 716,152.1% 769,259.52 793,515.23
XMIN a1 Q2 Q3 AMAX

Figura 18. Graéfico de bigotes

Autor: Cristina Romoleroux

En la primera imagen se muestran los datos del afio 2017; en la segunda imagen se

muestran los datos reales del 2918.

Al interpretar la imagen del histograma, el gréfico de bigotes, se puede indicar que el
histograma muestra una distribucion asimétrica hacia la izquierda, donde el valor de la
media es mayor al de la mediana. La curtiosis negativa muestra que en la cola hay méas

casos acumulados

Se han observado los datos en su conjunto, pero clasificarlos o agruparlos podra
permitir la verificacién de mejor manera. Por la categorizacion del cliente, se agrupan
en los segmentos personas, pyme; asi como por el nivel de ventas, los cuales se

clasifican en corporativa, empresarial, patrimonial, segmento virtual, tesoreria.

Se puede detallar en la Tabla 10 un cuadro comparativo del nimero de transacciones
que han disminuido, por cada segmento de clientes.
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Tabla 10. Segmentacion de Bancas y numero de transacciones anuales

Total Total Total Total
SEGMENTACION Transacciones | Transacciones | Transacciones | Transacciones

2015 2016 2017 2018
CORPORATIVA 102,262 84317 73.603 31,265
EMPRESARIAL 43,741 46,758 56,637 28983
PATRIMONIAL 4198 3,364 3,699 679
SEGMENTO DE PERSO] 3,562 4051 4876 2,626
SEGMENTO PYME 92.073 82373 91,039 51464
SEGMENTO VIRTUAL 1,931 1,778 640 302
TESORERIA 1,774 1,565 764 131
Total general 249,541 226,206 231,258 115,450

Autor: Cristina Romoleroux

Graficamente se representa de la siguiente manera, para evidenciar la fluctuacion de las

transacciones, por banca de clientes, por afio, desde el 2015 al 2018, lo cual se observa

enlaFigura 19:
Transacciones por Segementacion de Banca
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Figura 19. Transacciones anuales por Segmentacion de Banca

Autor: Cristina Romoleroux
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El andlisis historico desde el 2015 nos permitird ver el comportamiento de las
transacciones por cada Banca, para determinar el nimero de clientes mayoritarios que
transaccionan en la herramienta y definir estrategias que permita captar a los de menor

rango transaccional.

En el afio 2015, el mayor porcentaje transaccional se encuentra en la Banca Corporativa,

la segunda en el Segmento Pyme y en tercer lugar en Empresarial, eso se muestra en la

Tabla 10:

Tabla 10: Porcentaje de participacion por Banca en el 2015

Total
Segmento Transacciones

2015
CORPORATIVA 40.98%
EMPRESARIAL 17.53%
PATRIMONIAL [ 1.68%
SEGMENTO DE PERSONAS 1.43%
SEGMENTO PYME 36.90%
SEGMENTO VIRTUAL 0.77%
TESORERIA 0.71%
Total general 100.00%

Autor: Cristina Romoleroux
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Graficamente se observa en la Figura 20, la distribucion transaccional del

2015.

Total Transacciones
2015

0.77% 0.71%

@

\

1.68%

= CORPORATIVA = EMPRESARIAL = PATRIMONIAL
SEGMENTO DE PERSONAS = SEGMENTO PYME = SEGMENTO VIRTUAL
= TESORERIA

Figura 20. Participacion por Banca en el 2015

Autor: Cristina Romoleroux

En el afio 2016, el primer lugar en nimero de transacciones se encuentra en Banca
Corporativa, el segundo en Segmento Pyme y el tercer lugar en Empresarial. Se

mantiene la tendencia del 2015, datos que se muestran en la Tabla 11:
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Tabla 11: Porcentaje de participacion por Banca en el 2016

Total
Segmento Transacciones

2016
CORPORATIVA 37.27%
EMPRESARIAL 20.67%
PATRIMONIAL 2.37%
SEGMENTO DE PERSONAS 1.79%
SEGMENTO PYME 36.42%
SEGMENTO VIRTUAL 0.79%
TESORERIA 0.69%
Total general 100.00%

Autor: Cristina Romoleroux

Graficamente, los datos expuestos en la Tabla 11 se representan en la Figura 21.

Total Transacciones
2016

.< 20.67%

“ 2.37%
1.79%

0.69%/ -0.79%

= CORPORATIVA = EMPRESARIAL PATRIMONIAL
SEGMENTO DE PERSONAS = SEGMENTO PYME = SEGMENTO VIRTUAL
= TESORERIA = Total general

Figura 21. Participacién por Banca en el 2016

Autor: Cristina Romoleroux
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En el afio 2017, el primer lugar en nimero de transacciones se encuentra en Segmento
Pyme, el segundo en Corporativo y el tercer lugar en Empresarial. Se observa un
cambio posicional del primer y segundo puesto transaccional, manteniéndose la tercera

fuente de ingresos que en el 2016.

Tabla 12: Porcentaje de participacion por Banca en el 2017

Total
Segmento Transacciones

2017
CORFPORATIVA 31.83%
EMPERESARIAL 24.45%
PATRIMONIAL 1.60%
SEGMENTO DE PERSONAS 2.11%
SEGMENTO PYME 39.37%|
SEGMENTO VIRTUAL 0.28%
TESORERIA 0.33%
Total general 100.00%

Autor: Cristina Romoleroux
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Gréaficamente, se observa en la Figura 22 la distribucion transaccional del 2017.

Total Transacciones
2017

0.28% 0.33%

2.11%

1.60%

= CORPORATIVA = EMPRESARIAL = PATRIMONIAL
SEGMENTO DE PERSONAS = SEGMENTO PYME = SEGMENTO VIRTUAL
= TESORERIA

Figura 22. Participacion por Banca en el 2017

Autor: Cristina Romoleroux

En el afio 2018, el primer lugar en nimero de transacciones se encuentra en Segmento

Pyme, el segundo en Corporativo y el tercer lugar en Empresarial.

Se observa que se mantiene la posicion transaccional que el afio 2017. Esto se

evidencia en la Tabla 13:
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Tabla 13: Porcentaje de participacion por Banca en el 2018

Total
Segmento Transacciones

2018
CORPORATIVA 27.08%
EMPRESARIAL 25.10%
PATEIMONIAL 0.59%
SEGMENTO DE PERSONAS 227%
SEGMENTO PYME 44 58%
SEGMENTO VIRTUAL 0.26%
TESORERIA 0.11%
Total general 100.00%

Autor: Cristina Romoleroux

Graficamente, la Tabla 13 se representa en la Figura 23.

Total Transacciones
2018

0.26% 0.11%

N

£

2.27% 0.59%

= CORPORATIVA = EMPRESARIAL = PATRIMONIAL
SEGMENTO DE PERSONAS = SEGMENTO PYME = SEGMENTO VIRTUAL
= TESORERIA

Figura 23. Participacion por Banca en el 2018

Autor: Cristina Romoleroux



Agrupando los porcentajes transaccionales desde el afio 2015 al 2018, se puede observar
que banca Corporativa comprendia el primer lugar en el 2015 y 2016, y pasé al segundo
lugar en el 2017 y 2018. Baja el nivel transaccional de las empresas que por el nivel de

ventas, constituyen la parte mas solvente en la entidad financiera.

El segundo lugar en los afios 2015 y 2016 lo comprende el Segmento Pyme, el cual pasa
a constituir el primer lugar transaccional en los afios 2017 y 2018. Conforman una

fuerte fuente de ingresos, producto del incremento de las transacciones registradas en la
plataforma. Incremento que se debe al enganche realizado por los ejecutivos de cuenta,

impulsando la contratacion y uso de la herramienta. Lo expuesto se muestra en la Tabla

14:
Tabla 14: cuadro comparativo de porcentaje de transacciones (2015 — 2018)
Etiquetas de fila Total Transacciones | Total Transacciones | Total Transacciones | Total Transacciones
2015 2016 2017 2018
CORPORATIVA 40.98% 37.27% 31.83% 27.08% Primer lugar transaccional
EMPRESARIAL 17.53% 20.67% 24.49% 25.10% Segundo lugar transaccional
PATRIMOMIAL 1.68% 2.37% 1.60% 0.59% Tercer lugar transaccional
SEGMENTO DE PERSONAS 1.43% 1.79% 2.11% 2.27%
SEGMENTO PYME 36.90% 36.42% 39.37% 44 58%
SEGMENTO VIRTUAL 0.77% 0.79% 0.28% 0.26%
TESORERIA 0.71% 0.69% 0.33% 0.11%
Total general 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%

Autor: Cristina Romoleroux

Es importante definir el nUmero de transacciones que se estan procesando por ejecutivo
de Cash Management, para identificar los puntos débiles de cada uno, y definir

estrategias que permitan recuperar clientes y transacciones.
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Las transacciones se han agrupado por ejecutivo de Cash Management, se ha codificado

de tal manera que se asigné un cédigo a cada uno de ellos, con la finalidad de mantener

la confidencialidad de cada uno de ellos. Esta codificacion se muestra en la Tabla 15;

Tabla 15: NUumero de transacciones procesadas, por ejecutivo de Cash

Management (CM)

Ejecutivos CM | ~ | Transacciones 2015 | Transacciones 2016 | Transacciones 2017 | Transacciones 2018
1G 10,0681.00 9,437.00 11,942.00 4,050.00
2G 20,245.00 15,833.00 17,858.00 8,772.00
3G 20,098.00 19,678.00 20,227.00 11,484.00
ac 10,886.00 8,630.00 4,011.00 1,751.00
10 58,942.00 52,474.00 59,341.00 30,906.00
20 46,204.00 42,469.00 45,544.00 23,971.00
3Q 14,196.00 11,608.00 11,076.00 5,799.00
40 68,745.00 65,958.00 61,190.00 28,665.00
20 164.00 119.00 69.00 52.00

Total general 249,541.00 226,206.00 231,258.00 115,450.00

Fuente: Empresa sujeta de estudio.

La codificacién mencionada asocia con la letra G a los ejecutivos y transacciones de la

ciudad de Guayaquil, con la letra Q a los ejecutivos y transacciones de la ciudad de

Quito y la letra C al ejecutivo y las transacciones de la ciudad de Cuenca. Es

importante mencionar que al detallarse G se agrupan todas las provincias de la costa 'y

con la letra Q a todas las provincias de la Sierra, a excepcion de Cuenca. Se asigna a un

ejecutivo en la ciudad de Cuenca, para captar un importante mercado en la misma.

75



Gréaficamente, la Tabla 15 se representa en la Figura 24, para visualizar la fluctuacién

transaccional desde el afio 2015 al 2018.

Transacciones 2015 Transacciones 2016 Transacciones 2017 Transacciones 2018
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Ejecutivos
Oficial =

Figura 24. Grafico comparativo de transacciones procesadas, por ejecutivo de
Cash Management (2015 — 2018)

Autor: Cristina Romoleroux

Se observa una disminucion en el afio 2018, respecto al 2017 y 2016. Al tomar como
base el 2015, se marca un afio con las tendencias transaccionales mas altas, una
disminucion en el 2016, pero en el afio 2017 se despunta nuevamente, casi alcanzando

el nivel del 2015.

La disminucidn que se observa en el afio 2018 denota inconvenientes tanto a nivel pais,
lo que definié politicas empresariales y afecto al nivel de ingresos percibidos por la

entidad financiera.
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Se agruparan los rubros transaccionales entre las tres ciudades principales: Quito,

Guayaquil y Cuenca, como se detalla en la Tabla 16:

Tabla 16: Transacciones por ciudades (2015 — 2018)

Ejecutivo Cash | Total Txt 2015 | Total Txt 2016 | Total Txt 2017 | Total Txt 2018
Guayaquil 50,404 44,948 50,027 24,306
Cuenca 10,386 8,630 4,011 1,751
Quito 188,251 172,628 177,220 89,393
Total general | 249,541 226,206 231,258 115,450

Autor: Cristina Romoleroux

Lo expuesto en la Tabla 16 se representara graficamente, por lo que se ha disefiado tres

graficos para agrupar por ciudades, siendo éstos la Figura 24, Figura 25 y Figura 26:

Transacciones 2015 Transacciones 2016 Transacciones 2017 Transacciones 2018
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Figura 24: Transacciones procesadas en la region Costa (2015 — 2018)

Autor: Cristina Romoleroux
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Figura 25: Transacciones procesadas en la region Sierra, excluyendo a
Cuenca (2015 -2018)

Autor: Cristina Romoleroux
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Figura 26: Transacciones procesadas en la regién Cuenca (2015 — 2018)

Autor: Cristina Romoleroux
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De lo expresado anteriormente, en la Tabla 16, es factible cuantificar el porcentaje de

participacion de las tres ciudades principales, como se muestra en la Tabla 17:

Tabla 17: Porcentaje de participacion de transacciones por ciudades

Principales (2015 — 2018)

Ejecutivo Cash| Total Txt 2015 | Total Txt 2016 | Total Txt 2017 | Total Txt 2018
Guayaguil 20% 20% 22% 21%
Cuenca A% A% 2% 2%
Quito 75% 76% T7% T7%
Total general 100% 100% 100% 100%

Autor: Cristina Romoleroux

Se observa que Quito tiene la mayor concentracién transaccional que muestra un

incremento pequefio desde el afio 2015. La segunda ciudad es Guayaquil, quien

muestra de igual manera un crecimiento pequefio. Finalmente, la ciudad de Cuenca se

encuentra en tercer lugar y denota un decrecimiento transaccional.

Las transacciones definidas anteriormente, se desglosan por banca y por ejecutivo de
cash management de la siguiente manera, la cual se ha priorizado de la siguiente

manera, como se detalla en la Tabla 18:
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Tabla 18: Transacciones por ejecutivo de Cash Management, por Banca, en

Primer lugar transaccional
Segundo lugar transaccicnal
Tercer lugar transaccional

la region Costa (2015 —2018)

Etiquetas de fila
=1G
EMPRESARIAL
SEGMENTO OE PERSOMNAS
SEGMENTO PYME
=12G
CORPORATIVA
EMPRESARIAL
SEGMENTO DE PERSOMAS
SEGMENTO PYME
SEGMENTO VIRTUAL
TESORERIA
=13G
CORPORATIVA
EMPRESARIAL
PATRIMONIAL
SEGMENTO DE PERSOMAS
SEGMENTO PYME

~ | Suma de Total 2015 | Suma de Total 2016 | Suma de Total 2017 | Suma de Total 2018
10,061 9,437 11,942 4,050
2 562 1,821 552
79 38 16 90
9,980 8,837 10,105 3,408
20,245 15,833 17,858 8,772
11,685 8,106 6,280 1,501
2,705 1,739 2,371 867
610 462 186 412
4,579 5,164 208 5915
596 322 175 26
70 40 38 51
20,008 19,678 20,227 11,484
2,686 1,373 1,061 913
1,511 2,202 4,993 2,416
4,189 5,358 3,694 672
2,258 2,300 2,245 P!
0,454 8,445 8,234 7,212

Autor: Cristina Romoleroux

Tabla 19: Transacciones por ejecutivo de Cash Management, por Banca, en

Cuenca (2015 - 2018)

Etiguetas de fila |-

Suma de Total 2015

Suma de Total 2016

Suma de Total 2017

Suma de Total 2018

=1C

CORPORATIVA
EMPRESARIAL
SEGMENTO DE PERSONAS
SEGMENTO PYME

10,886
10,867
i
0
19

8,630
8,399
0
0
231

4,011
3,135
i
0
876

Autor: Cristina Romoleroux

1,751
1,111
4
12
624
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Tabla 20: Transacciones por ejecutivo de Cash Management, por Banca, en

la region Sierra, excepto Cuenca (2015 - 2018)

Etiquetas de fila  |-T

Suma de Total 2015

Suma de Total 2016

Suma de Total 2017

Suma de Total 2018

=10
CLIENTE RESTRINGIDO
CORPORATIVA
EMPRESARIAL
SEGMENTO DE PERSONAS
SEGMENTO PYME
SEGMENTO VIRTUAL
TESORERIA

[=20
CORPORATIVA
EMPRESARIAL
PATRIMONIAL
SEGMENTO DE PERSONAS
SEGMENTO PYME
TESORERIA

58,942
200
15,883
18,391
195
24,272
0
1
46,204
32,480
2,225
9
161
9,662
1,667

52,474
304
13,266
18,312
610
19,283
94
5
42,460
26,044
5,306
6
180
9,497
1,436

59,341
416
12,477
25,763
584
20,012
82
7
45,544
26,633
5,443

366
12,466
631

30,906
663
583

17,312
357

11,906

&6

g
23,971
13,517
3,069

219
7,149
10

Etiquetas de fila  |+1

Suma de Total 2015

Suma de Total 2016

Suma de Total 2017

Suma de Total 2018

=30

CORPORATIVA
EMPRESARIAL
SEGMENTO DE PERSONAS
SEGMENTO PYME
TESORERIA

[=2a

CORPORATIVA
EMPRESARIAL
SEGMENTO DE PERSONAS
SEGMENTO PYME
SEGMENTO VIRTUAL
TESORERIA

[=50

SEGMENTO DE PERSONAS

| Total general

14,196
173
2,610
0
11,396
17
68,745
28,288
16,297
35
22,711
1,335
19
164
164
83,105

11,608
246
1,870
0
9,440
52
65,958
26,579
16,767
342
20,876
1,362
32
119
118
77,685

11,076
396
1,106
27
9,477
70
61,190
23,205
15,140
1,383
21,061
383
18
&9
&9
72,335

5,799
203
402

5
5,136
53

28,665

12,764

4,361

1,208

10,114

210

52
52
34,516

Se priorizaron las transacciones, de tal manera que se pueda identificar la banca que

muestra el mayor nivel transaccional. Se denota una marcada influencia de la banca

Autor: Cristina Romoleroux

Corporativa y Segmento Pyme que lideran, y en tercer lugar la Banca Empresarial. Con

esto podemos definir por Banca al segmento que podremos explotar con nuevas ideas

para incrementar transacciones.
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Las transacciones por servicios de cash management se encuentran distribuidos de la

siguiente manera, en la Tabla 21:

Tabla 21: Transacciones por ejecutivo de Cash Management, por Banca,

por servicio (2015 — 2018)

Segmento Suma de Total 2015 Suma de Total 2016 Suma de Total 2017 Suma de Total 2018
1G 10061 0437 11942 4050
EMPRESARIAL 2 562 1821 552]
P.PROVEEDOR 2 401 1611 400
ROL PAGOS 0 161 210 147
TRANSF_EXTERIOR 0 0 0 5
SEGMENTO DE PERSONAS 79 38 16 90|
P.PROVEEDOR 61 28 8 4
ROL PAGOS 0 0 0 79
TRANSF_EXTERIOR 18 10 8 7
SEGMENTO PYME 9980 8837 10105 3408
P.PROVEEDOR 2454 2633 4684 1029
ROL PAGOS 7336 5975 5263 2167
TRANSF_EXTERIOR 190 229 158 212

Segmento Suma de Total 2015 Suma de Total 2016 Suma de Total 2017 Suma de Total 2018
2G 20245 15833 17858 8772
CORPORATIVA 11685 8106 6280 1501
P.PROVEEDOR 2477 1319 538 275
ROL PAGOS 9064 6718 5613 1060
TRANSF_EXTERIOR 144 69 129 166
EMPRESARIAL 2705 1739 2371 867
P.PROVEEDOR 947 403 1147 549
ROL PAGOS 1632 1149 1076 200
TRANSF_EXTERIOR 126 187 148 118
SEGMENTO DE PERSONAS 610 462 186 412
ROL PAGOS 600 461 174 403
TRANSF_EXTERIOR 10 1 12 9
SEGMENTO PYME 4579 5164 8308 5915
P.PROVEEDOR 1700 2333 4044 1767
ROLPAGOS 2548 2599 4577 3960
TRANSF_EXTERIOR 331 232 187 188
SEGMENTO VIRTUAL 596 322 175 26
ROL PAGOS 596 322 175 26|
TESORERIA 70 40 38 51
P.PROVEEDOR 70 40 38 51
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Tabla 21: Transacciones por ejecutivo de Cash Management, por Banca,

por servicio (2015 — 2018)

Segmento Suma de Total 2015 Suma de Total 2016 Suma de Total 2017 Suma de Total 2018
3G 20098 19678 20227 11484
CORPORATIVA 2686 1373 1061 o913
P.PROVEEDOR 32 35 109 363
ROL PAGQOS 2392 901 625 289
TRANSF_EXTERIOR 262 437 327 261
EMPRESARIAL 1511 2202 4993 2416
P.PROVEEDOR 482 316 1000 619
ROL PAGOS 843 1517 3837 1661
TRANSF_EXTERIOR 186 169 156 136
PATRIMONIAL 4189 5358 3694 672
P.PROVEEDOR 4189 5358 3694 670
TRANSF_EXTERIOR 0 0 0 2
SEGMENTO DE PERSONAS 2258 2300 2245 271
P.PROVEEDOR 12 16 14 2]
ROL PAGQOS 2246 2284 2231 269
SEGMENTO PYME 0454 8445 8234 7212
P.PROVEEDOR 4351 2550 2639 3662
ROL PAGOS 4933 5783 5453 3452
TRANSF_EXTERIOR 170 112 142 98|
Segmento Suma de Total 2015 Suma de Total 2016 Suma de Total 2017 Suma de Total 2018
1Cc 10886 8630 4011 1751
CORPORATIVA 10867 8399 3135 1111
P.PROVEEDOR 1525 1429 906 400)
ROL PAGOS 9272 6907 2158 677
TRANSF_EXTERIOR 70 63 71 34
EMPRESARIAL 0 0 0
ROL PAGOS 0 0| 0
TRANSF_EXTERIOR 0 0 0
SEGMENTO DE PERSONAS 0 0 0 12|
P.PROVEEDOR 0 0 0 11]
TRANSF_EXTERIOR 0 0 0 1]
SEGMENTO PYME 19 231 876 624
P.PROVEEDOR 19 5 51 89
ROL PAGOS 0 220 825 530
TRANSF_EXTERIOR 0 0| 0 5
SEZMm Entn suma de Total 2015 suma de Total 2016 sumade Total 2017 suma de Total 2018
10 58042 52474 59341 J0906
PATRIMONIAL 200 304 416 663
P.PROVEEDOR 3] 0f 1 2
ROL PAGOS 200 304 415 661
CORPORATIVA 15883 13266 12477 583
F.FROVEEDOR 15476 12E1 5] 115659 383
ROL PAGCS 303 403 458 145
TRANSF_EXTERICR 104 47| 5D &5
EMPRESARIAL 18391 18312 25763 17312
P.PFROVEEDCR 1161 1651 7651 4345
ROL PAGOS 17181 15614 15006 125826
TRANSF_EXTERICR 48 47| 105 57|
SEGMENTO DE PERSONAS 195 E10| 584 357
P.PROVEEDOR 131 552 51% 320
ROL PAGCS 54 5 53 21
TRANSF_EXTERIOR o 12 16|
SEGMENTO PYME 24272 18883 20012 11906
F.EROVEEDOR 4101 3830 4750 302 |
ROL PAGCS 19773 15738 14BE5 BEZE|
TRANSF_EXTERICR EE) 314 367 250
SEGMENTO VIRTUAL [] 4 82 66|
F.PROVEEDCR 4] 24 E2 &6
TESORERIA 1 5 7 E
F.FROVEEDOR 0 [+] 0 1]
TRANSF_EXTERIOR 1 =l 7 E|
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Tabla 21: Transacciones por ejecutivo de Cash Management, por Banca,

por servicio (2015 — 2018)

Segmen to Suma de Total 2015 Suma de Total 2016 Suma de Total 2017 Suma de Total 2018
2q 46204 42459 45544 23971
CORPORATIVA 32480 26044 26633 13517
F.FRONEEDCR 4557 507 6| 4358 4438
ROL PAGCS 27213 20587 21605 2058
TRAMEF_EXTERIOR 710 371 &8 11
EMPRESARIAL 2225 53086 5443 3069
F.FROVEEDOR 1583 2257 2264 70
ROL PAGOS 534 28971 3154 2872
TRANSF_EXTERIOR 108 3§ 25 27
PATRIMOMIAL 9 6| 5 7
ROL PAGOCS & 3 o 5
TRANSF_EXTERIOR 3 3 5 1
SEGMENTO DE PERSONAS 161 180 366 219
P.PRONEEDCR ] o &7 136
ROL PAGOS 161 150| 276 Bl
TRAMEF_EXTERIOR 1] [+] 23 2
SEGMENTO PYME 9662 S5 7 12466 7149
F.FROVEEDOR 2556 2825 3700 2402
ROL PAGOS 5938 E47E| E514 4551
TRANSF_EXTERIOR 168 120 243 155
TESORERIA 1667 1436 631 10
ROL PAGCS 1684 143 4] 528 7
TRANSF_EXTERIOR 3 2| 3 3
Segmento Suma de Total 2015 Suma de Total 2016 Suma de Total 2017 Suma de Total 2018
3Q 14196 11608 11076 5799
CORPORATIVA 173 246 396 203
P.PROVEEDOR 53 117 296 138
ROL PAGOS 114 123 38 4
TRANSF_EXTERIOR 6 6 12| 11
EMPRESARIAL 2610 1870 1106 402
P.PROVEEDOR 2249 1501 816 293
ROL PAGOS 198 135 110 2]
TRANSF_EXTERIOR 163 234 180 107
SEGMENTO DE PERSONAS 0 0 27| 5
P.PROVEEDOR 0 0 27| 5
SEGMENTO PYME 11396 9440 2477 5136
P.PROVEEDOR 1988 1165 883 832]
ROL PAGOS 9236 8142 8475 4161
TRANSF_EXTERIOR 172 133 119 143
TESORERIA 17 52 70| 53
P.PROVEEDOR 17 52 70 53
SEIMENTD suma de Total 2015 Suma de Total 2016 sumade Total 2017 suma de Total 2018
40 EETAS 65958 61190 2BEES
CORPORATIVA 2B2EE 26579 23205 12764
F.FRCVEEDCR 7366 5009 1641 213
ROL PAGOS 20221 20825 21150 12289
TRANSF_EXTERICR 701 541 414 262
EMPRESARIAL 16287 16767 15140 4361
F.FROVEEDOR 3530 4405 4321 2175
ROL PAGOS 12612 12251 10734 2140
TRANSF_EXTERICR 85 Bl BS 45|
SEGMENTO DE PERSOMAS g5 342 1383 1208
F.FROVEEDCR 29 144 136 232
ROL PAGOS 55 1E5 1235 874
TRANSF_EXTERIOR 1 13 12 2
SEGMENTO PYME 22711 2087 | 1061 10114
P.PROVEEDOR 57E7 3BT 3022 2130
ROL PAGOS 165657 1577 E| 17726 TEAE
TRANSF_EXTERICR 257 201 243 136
SEGMENTO VIRTUAL 1335 1362 383 210
F.FROVEEDCR 0 &) [+]
ROL PRGOS 1335 13562] 383 208
TESORERIA 15 32| 1B 8
P.FPROVEEDCR 13 32 18 B
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Tabla 21: Transacciones por ejecutivo de Cash Management, por Banca,

por servicio (2015 — 2018)

Segmento Suma de Total 2015 Suma de Total 2016 Suma de Total 2017 Suma de Total 2018
50 164 119 (-] 52
SEGMEMTO DE FERSOMNAS 164 119| &9 52
P.PROVEEDCR ] 3 15 23
ROL PAGDS 155 114 53 29
Total general 249341 226206 231258 115450

Autor: Cristina Romoleroux

Por servicio, las transacciones se totalizan en la Tabla 22:

Tabla 22: Total transacciones por servicio (2015 — 2018)

SERVICIO 2015 2016 2017 2018
P PROVEEDOER 68.993.00] 62535001 67640001 31.240.00
ROL PAGOS 176.102.001 159826.000 160276.00] 81.,614.00
TEANSF EXTEEIOR 4.446.00 3.842.00 3342000 2.596.00

Autor: Cristina Romolerox

Se analizaran los servicios y su porcentaje de participacion, para ello se observara el
desarrollo de cada uno de ellos, desde el afio 2015, para definir un comparativo de la

evolucién que presentan.

En el afio 2015, el servicio estrella lo constituyen Roles de pago, dando un enfoque de
fidelizacion a nuestros clientes. En segundo lugar se encuentran los pagos a
proveedores, a través de la carga de transacciones a entidades locales, como se detalla

en la Tabla 23, y su representacion grafica en la Figura 27.
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Tabla 23: Porcentaje de participacion por servicios de Cash Management

(2015)
SERVICIO 2015
P PROVEEDOR 27 65%
EOL PAGOS T70.57%
TRANSF _EXTERIOR 1.78%
Total genera] 100.00%

Autor: Cristina Romoleroux

Transacciones por servicio 2015

1.78%

LN

= P.PROVEEDOR = ROLPAGOS = TRANSF_EXTERIOR

Figura 27: Porcentaje de participacién por servicios de Cash Management
(2015)

Autor: Cristina Romoleroux

En el afio 2016, continta liderando las transacciones el servicio de Rol de pagos; en
segundo lugar continua el servicio de pago a proveedores, como se observa en la

siguiente Tabla 24 y su representacion grafica en la Figura 28.
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Tabla 24: Porcentaje de participacion por servicios de Cash Management

(2016)
SERVICIO 2016
P PROVEEDOR 27.65%
ROL PAGOS 70.66%
TRANSF EXTERIOE 1.70%
Total genera] 100.00%

Autor: Cristina Romoleroux

Transacciones por servicio 2016

1.70%

1N

= P.PROVEEDOR = ROLPAGOS = TRANSF_EXTERIOR

Figura 28: Porcentaje de participacion por servicios de Cash Management
(2016)

Autor: Cristina Romoleroux

En el 2017, continta liderando el servicio Rol de pagos, pero con un decrecimiento de
alrededor de un punto; en segundo lugar se encuentra el servicio Pago a proveedores

con una disminucién de alrededor de dos puntos, en relacion al afio anterior; finalmente,
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una disminucion de 0,25%, como se detalla en la siguiente Tabla 25, y su representacion

gréfica en la Figura 29.

Tabla 25: Porcentaje de participacion por servicios de Cash Management

(2017)
SERVICIO 2017
P PROVEEDOR 29.25%
EOL PAGOS 69.31%
TRANSF EXTERIOR 1.45%
Total genera] 100.00%

Autor: Cristina Romoleroux

Transacciones por servicio 2017

1.45%

=

= P.PROVEEDOR = ROLPAGOS = TRANSF_EXTERIOR

Figura 29: Porcentaje de participacion por servicios de Cash Management
(2017)

Autor: Cristina Romoleroux
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En el afio 2918, el liderazgo del servicio rol de pago continta, en segundo lugar se
mantiene pago a proveedores y como tercer puesto transferencias al exterior. Se

observa lo mencionado en la Tabla 26, y su representacion grafica en la Figura 30.

Tabla 26: Porcentaje de participacion por servicios de Cash Management

(2018)
SERVICIO 2018
P PROVEEDOR 27.06%
ROL PAGOS 70.69%
TRANSF EXTERIOR 2.25%
Total genera] 100.00%

Autor: Cristina Romoleroux

Transacciones por servicio 2018

2.25%

\

= P.PROVEEDOR = ROLPAGOS = TRANSF_EXTERIOR

Figura 30: Porcentaje de participacién por servicios de Cash Management
(2018)

Autor: Cristina Romoleroux
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AUn cuando el servicio de rol de pagos se ha mantenido como lider encabezando la
mayor transaccionalidad de cash, la rentabilidad que genera es baja por el costo unitario

que representa.

El servicio de pago a proveedores mantiene su segundo lugar por volumen transaccional

definido anteriormente.

Finalmente, el servicio de transferencias al exterior, que se ubico en tercer lugar por el

volumen transaccional. Lo mencionado se podra visualizar en la Tabla 27:

Tabla 27: Ingresos por servicios

TARIFA TARIFA TARIFA TARIFA
SERVICIO Txt 2015 |PROMEDIO $ | INGRESOS || Txt 2016 |PROMEDIO $ | INGRESOS Txt 2017 |PROMEDIO $| INGRESOS Txt 2018 |PROMEDIO $ | INGRESOS
P.PROVEEDOR 68,993.00| 2.50| 172,482.50| 62,538.00 125| 78,172.50| 67.,640.00 125 84,550.00] 51,240.00| 125 39,050.00|
ROL PAGOS 176,102.00| 0.90| 158,491 80| 159,826.00 0.45) 7192170| 160,276.00 050 80,138.00 81,614.00 045 36,726.30|
TRANSF_EXTERIOR 4,446.00| 60.00| 266,760.00| 3,842 .00 56.00( 215,152.00| 3,342.00 56.00| 187,152.00) 2,596.00 56.00 145,376.00|
TOTAL 249,541.00| 597,734.30| 226,206.00 365,246.20] 231,258.00 351,840.00( 115,450.00| 221,152.30]

Autor: Cristina Romoleroux

En resumen, la Tabla 27 detalla los ingresos generados desde el afio 2015 al 2018, por

servicio transaccional en el uso de la plataforma de cash management.

Es importante mencionar que en los valores que se detallan en la tabla que antecede, se
consideran los servicios cuya frecuencia transaccional es casi constante, por ello se

puede proyectar el nivel de incremento o crecimiento. El valor restante para completar
el rubro detallado en el presupuesto estad conformado por transacciones en los servicios

de cobranzas con débito en cuenta, cobranzas interbancarias, cobranzas en ventanillas;
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son rubros que es mas complicado proyectar por cuanto pueden ser estacionales, por

ejemplo la recaudacion de pensiones escolares por un periodo de diez meses.

En la Figura 31 se representa los rubros generados por ingresos, y la tendencia de cada

uno desde el afio 2015 al 2018.

Ingresos
265,500.00
215,500.00
165,500.00
115,500.00
65,500.00
15,500.00
1 2 3 4
P.PROVEEDOR ROL PAGOS TRANSF_EXTERIOR

Figura 31. Tendencia de Ingresos Cash Management (2015 — 2018)
Autor: Cristina Romoleroux

Se observa una tendencia a la baja en el caso de transferencias al exterior; en el caso de
los servicios pago a proveedores y rol de pagos se evidencia una fluctuacién no tan

marcada, pero a partir del 2017 se observa una tendencia a la baja.

Es importante analizar las pérdidas que se han generado en el servicio de Cobranzas

ventanilla, por la disminucion de transaccionalidad. La Tabla 28 muestra el detalle de

los primeros cuatro meses del afio 2018 en este servicio:
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Tabla 28: Disminucidn de ingresos en el servicio de recaudaciones

EMPRESA |INGRESO0S 2018| INGRESOS 2019 | DIFERENCIA [ EJECUTIVO CASH
CP 40,412.94| 5 - -40,412.94 3q
BOC 8,5322.52 955.88 -7,566.64 10
MA 2,161.62| 5 - -2,161.62 10
BE 9,233.40 332.40 -8,901.00 30
EMAPD 1,321.50 126.00 -1,195.50 3G
DTVE 9.612.07 8,527.31 -1,084.76 30
CMN 27,083.97 26,387.22 -696.75 2G
PAE 7,320.60 6,647.40 -673.20 10
SMSNMM 617.40| 5 - -617.40 20
YE 8,860.50 8,337.70 -528.80 40
FALE 451.75| 5 - -451.75 3G
AM 760.40 407.20 -353.20 10
PAE 800.10 472.50 -327.60 30
554 2,667.28 2,340.36 -326.92 30
AFD 311.46( 5 - -311.46 10
UECYF 308.79| 5 - -308.79 2G

Autor: Cristina Romoleroux

La Tabla 28 muestra el valor comparativo del afio anterior versus el afio actual, en el
cual se evidencia una disminucion considerable, econémicamente. El rubro total en
relacion a las transacciones no procesadas alcanza los $65,918.33, valor que afectara de

manera importante en el cierre del afio en curso.

Es importante conocer los motivos por los cuales las transacciones estan decreciendo en
la plataforma de cash, es por ello que se realiza una revisién con los clientes cuya
transaccionalidad disminuye para conocer el motivo por el cual no estan

transaccionando en la plataforma.
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De ese anélisis se agruparon en los siguientes motivos por los cuales los clientes han
dejado de transaccionar en la plataforma de cash management, lo cual se detalla en la

Tabla 29:

Tabla 29: Principales Problemas detectados

PRINCIPALES PROBLEMAS

Equipo de ventas no busca al cliente, sino el cliente busca el servicio

Precio fuera de mercado

Servicio al cliente

Fallas en el sistema

intermitencia en el proceso

Problemas en la conciliaciéon

Tiempo en la implementacion

Tiempos de respuesta en los problemas

Burocracia para aprobacion de condiciones fuera de lo estandarizado para clientes

Falta de monitoreo frecuente en los procesos

No existe un area de soporte (call center)

No hacer seguimiento a problemas de clientes

Poner en marcha una plataforma que presenta algunos inconvenientes y manejarse con
la ideologia "se corrige sobre la marcha

No utilizar las bases de datos de clientes potenciales

Ejecutivos desconocen procesos y normativas

Ejecutivos no estan familiarizados con plataformas o herramientas bases

Reducido personal en el area de soporte tecnolégico

Falta de capacitacion a ejecutivos cash

Autor: Cristina Romoleroux

Categorizando los conceptos anteriores, agruparé estos motivos que de manera general
involucran a la atencion de los funcionarios en la entidad financiera sujeta de estudio, y
en otros gque involucran directamente al uso de la plataforma de Cash Management, lo

cual se detalla en la Tabla 30:
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Tabla 30: Causas por las cuales los clientes dejaron de transaccionar

INDICADOR I Causa porla que el cliente dejo de transaccionar
GENERAL

Ejecutivo de cuenta no puede concretar préstamos, tajeta de crédito

condiciones preferenciales

Felacion comercial

Producto T arjeta de crédito Falencias en la plataforma, no existe un soporte v atencion adecuada
Segumiento Ejecutivos manegjanmuchos clientes, no se hace un seguimiento adecuado
Cost Transferencias al exterior con costos altos v transferencias locales con
ostos ..
costos no competitivos
Ac Uso del formulario para desbloqueo, reseteo. Cliente debe acudir de
Acceso

manera preseticial a realizar la hablitacion
Capacitacion Desconocimiento del cliente de 1a herramienta v uso
Problemas pasadas las 17:00 o fines de semana, no existe un fimcionario

Soporte .
P de tecnolozia que apove en el soporte
N 1 r delah ienta, stitury ;
Call Center © conoce los procesos y uso a herramienta, no constifiye un apoyo
en atencion v resolucion de problemas
Celular Ejecutivos cash managem ent atienden Grmcam ente en horano laboral, no
son contactables todo el tiempo
Confusion del diente por manejarse con ejecutivo de cuenta, de cash de
Ejecutivos personalizados tarjeta de crédito. No se centraliza en una persona la atencion a
reguerimierntos
Canales presenciales (Generan ittermitencias
Incompatihilidad con cash, filiales no se adapta a parametrizaciones de la
Compatibitidad ompeTe ' praap
entidad financiera
Canales alternos Canales alternos {pago agil) solo permite realizar cobranzas, no pagos
PLATAFORMA
Consultas Limitacion en 100 registrozla blisqueda
Busgquedas Item = no son faciles de buscarlos
Interfaz Interfaz de la aplicacion con infermitencias
Productos Plataforma Banca en Linea es plataforma fuera de cash, debe integrarse o

separarze definitivam ente
Web Services Mo somos dgjles en el proceso de adaptacion web service
Recursos de soporte tecnologico limitado que hace que el tiempo de

Afencion .
respuesta se dilate
L Tiempo en afiliacion yback office de operaciones cash puede ser
Afiiacon . -
mejorado
. . Se deja de lado a personas naturales v personas en la contratacion de la
Herramienta abierta . -
herramiettta
Autorizaciones de débito Proceso burocratico en la activacion
.. No semtegran los cobros con tarjeta de crédito interna de la entidad
Integracion en formas de cobro cera

Autor: Cristina Romoleroux

Del estudio realizado, en relacion a la Tabla 30, en la siguiente Tabla 31 se resume el
numero de transacciones que han dejado de registrarse en la plataforma de cash

management. Es importante mencionar que Unicamente las registradas en el afio 2018
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seran sujetas de estudio, pero se detallan desde el afio 2015 para observar la fluctuacion

de las mismas.

Tabla 31: Transacciones que han dejado de realizarse en la plataforma de

Cash Management, con la causa respectiva

Etiquetas de fila ¥ |Suma de Total 2015 [Suma de Total 2016 |Suma de Total 2017 |Suma de Total 2018
ACCESD 4,681 3,375 1272 1,676
ATENCION 54 51 40 48
BUSOQUEDAS B3 787 2,018 353
CALL CENTER 25 777 927 &01
CAMALES ALTERNOS 0 B0 406 BS
CAMALES PRESENCIALES 37 93 43 39
CAPACITACION B4 73 271 270
CELULAR 5,638 B,975 0,378 4524
COMPATIBILIDAD 511 445 948 1,614
CONSULTAS 764 1,170 2,018 1,352
COSTOS 18,282 15,532 19,024 12,420
EJECUTIVOS PERSONALIZADOS 480 1,006 1,736 1,040
INTEGRACION EN FORMAS DE COBRO 2 14 44 59
INTERFAZ 0 0 0 26
PAGO TARJETA DE CREDITO 4491 551 430 167
PRODUCTOS 11,319 10,227 9,353 505
RELACION COMERCIAL 42913 37,867 35,320 16,243
SEGUIMIENTO 3,035 3,354 4982 1,080
SOPORTE 4792 5,012 7,162 4773
TARJETA DE CREDITO 9 52 124 48
WEB SERVICE 7,688 o4 116 108
Total general 100.868 89,555 95,612 47,431

Priorizando las causas anteriores, descritas en la Tabla 31, en la siguiente tabla (Tabla

Autor: Cristina Romoleroux

32) se establecen el orden descendente de motivos por los cuales los clientes han dejado

de transaccionar en la plataforma de Cash Management, y el nimero de transacciones

que han disminuido en los mismos:
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Tabla 32: Numero de transacciones que han dejado de realizarse en la

plataforma de Cash Management, con la causa respectiva

. .. . No. Transacciones
INDICADOR Causa por la que el cliente dejo de transaccionar .
perdidas
. ) Ejecutivo de cuenta no puede concretar préstamos,
F.elacion comercial ] . . . p .p ’ 16243
tarjeta de crédito condiciones preferenciales
Transferencias al exterior con costos altos y
Costos . . 12,420
transferencias locales con costos no competitivos
Ejecutivos cash management atienden Gnicamente en
Celular J=ett = _ 4924
horario laboral, no son contactables todo el iempo
Problemas pasadas las 17200 o fines de semana. no
Soporte existe un funcionario de tecnologia que apoye en el 4773
soporte
Uso del formulario para desbloqueo, reseten. Cliente
Acceso debe acudir de manera presencial a realizarla 1.676
habilitacion.
s Incompatibilidad con cash, filiales no se adapta a
Compatibilidad . . ) 1614
parametrizaciones de la entidad financiera
Consultas Limitacion en 100 registros la biisqueda 1332
. Ejecutivos manejan muchos clientes, no se hace un
Seguimiento .. 1080
= seguimiento adecuado
. .. . No. Transacciones
INDICADOR Causa por la que el cliente dejé de transaccionar .
perdidas
El cliente es manejado por ejecutive de cuenta, cash,
Ejecutivos tarjeta de crédito, de transferencias al exterior, multiventas.
. . . 1,040
personalizados Los productos no estan centralizados v en caso de
inconvenientes el cliente desconoce a quién acudir.
No conoce los procesos yuso de la herramienta, no
Call Center constifirye un apoyo en atencion y resolucion de 601
problemas
Plataforma Banca en Linea es plataforma fuera de cash, o
Productos . . 305
debe intezrarse o separarse definitivamente
Busgquedas Items no son faciles de buscarlos 353
Capacitacion Desconocimiento del cliente de la herramienta v uso 270
Producto Tarjeta de  |Falencias enla plataforma, no existe un soporte v atencion 215
crédito adecuada B
Web Services Mo somos dgiles en el proceso de adaptacion web service 108
Canales altermos (pago agil) solo permite realizar -
Canales altermos (pago gi) P 85
cobranzas, no pagos
Integracion en formas |No se integran los cobros con tarjeta de crédito interna de 58
de cobro la entidad financiera
.. Fecursos de soporte tecnologico limitado que hace que el
Atencion . P o 4 1 48
tiempo de respuesta se dilate
Canales presenciales |Generan intermitencias 39
Interfaz Interfar de la aplicacion con mntenmitencias 26

Autor: Cristina Romoleroux
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Las Tablas 31 y 32, descritas anteriormente, dan a denotar las falencias en atencién que
se manejan en la entidad sujeta de estudio. EIl principal problema es por la relacion
comercial que se maneja, en el cual no es factible atender al cliente con los
requerimientos que manifiesta en cuanto a créditos, facilidades en la obtencién y uso de
una tarjeta de crédito corporativa, o condiciones preferenciales que permitan satisfacer
el requerimiento del cliente y a la vez vincularlo a los productos que maneja la entidad

financiera, y crear un sentido de fidelidad.

Un aspecto importante es la tabla de costos que se maneja actualmente; siendo que otras
entidades ofrecen servicios similares con costos inferiores, y en algunos casos con

costo cero para hacer mas atractivo su portafolio de productos.

El servicio y la atencion al cliente constituyen otro pilar fundamental para fidelizar a los
clientes, sin embargo, las falencias presentadas muestran un abandono en la calidad de
atencion por cuanto los clientes no son atendidos a partir de las 17:00 que concluye la
jornada laboral, ni en fines de semana. Adicional, el equipo de técnicos que laboran en
la entidad manejan el mismo horario de atencion interna, dejando sin un monitoreo
frecuente de las transacciones que se procesan fuera de la jornada laboral. Como canal
de soporte, el cliente cuenta con la linea de atencion telefonica en call center, la cual
esta limitada en atencion y soporte por el desconocimiento de la herramienta, por ende,
su capacidad de solucion es limitada y genera una dilatacion en la respuesta que se da al

cliente.

A pesar de ser una entidad con una fuerte presencia nacional, algunos de los procesos se

manejan de manera manual o presencial, en la cual los clientes deben acercarse a la
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entidad financiera con documentacion respectiva para realizar los procesos, el caso
puntual el momento de solicitar el reseteo de su clave de acceso para que pueda acceder
a la plataforma, en la cual la entidad financiera proceda con la impresion y entrega de

una nueva.

A nivel de ejecutivos bancarios, es complicado para el cliente mantener en su memoria
el nombre de los funcionarios que le prestan atencién y ayuda en la entidad financiera.
El cliente es manejado por un ejecutivo de cuenta, ejecutivo de cash, ejecutivo de tarjeta
de crédito, ejecutivo de transferencias al exterior, ejecutivo multiventas; los productos
no estan centralizados y en caso de inconvenientes, el cliente desconoce a quién acudir.
Pero otro inconveniente que se muestra a nivel de ejecutivos es el desconocimiento de
sus clientes y la dificultad para ubicarlos, por ende la facilidad de ofertar el catalogo de
productos que se maneja en la entidad no es explotada a su totalidad, y en consecuencia,
el ejecutivo no hace un adecuado monitoreo sobre la satisfaccion del requerimiento

presentado por el cliente.

Las falencias para el cliente en el uso de la herramienta, parten de la capacitacion que
recibe, que en la mayoria de los casos es realizada de manera virtual, en la cual no se
puede evaluar la expresion del cliente al vivir la experiencia de usar la herramienta.
Producto de esta capacitacion, el cliente no capta a su totalidad el uso de los perfiles que
maneja en el aplicativo, por ende desconoce el funcionamiento y requiere solicitar un

soporte frecuente de manera telefénica.

Dentro de las limitaciones del aplicativo que el cliente evidencia es el margen del

numero de registros que se puede consultar, el cual es limitado, generado un sinnimero
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de péginas en los cuales el cliente debera validar la informacidn que requiere visualizar;
los items no son faciles de identificar y se limita el rango de fechas de consulta en los
cuales el cliente puede realizar las consultas. Otra falencia es la dificultad para realizar
pagos a través del aplicativo de cash, restringiéndose las transacciones por este canal,
cuando deberia ser una fuente potencial de acceso para que el cliente transaccione con

productos de la misma entidad financiera.

Otro limitante que se muestra en el aplicativo es la funcionalidad de aprobacion, item
que permite al funcionario designado por la empresa para autorizar el proceso cargado
en la plataforma, el cual permite una aprobacion por items, lo que implica que la
empresa puede aprobar todos los items de manera total o seleccionar los que desea
aprobar de manera individual y dejando pendiente los que no ha seleccionado. El error
generado es que en la aprobacion por items, el sistema debita el valor total de la orden,
sin considerar solo los aprobados, generando una diferencia que se debe devolver

manualmente y al reclamo presentado por el cliente.

Dentro de los medios de consulta electronicos que el banco ofrece, paralela a la
plataforma de Cash Management, el banco ofrece una plataforma de acceso a la cuenta.
Estas plataformas se manejan de manera separada, sin vinculo transaccional entre ellas,
donde los accesos y funcionalidad que se encuentra en la plataforma de cuenta no
existen en la de cash, generando una confusion en el cliente sobre el canal de uso para

transaccionar de acuerdo al proceso que desea realizar.

Otro canal de acceso para el cliente es a través de canales alternos, en los cuales el

cliente puede realizar transacciones interbancarias, pero se limitan a realizar cobranzas,
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es decir, realizar pagos a diferentes entidades en el banco, sin acceso a realizar retiros o

pagos.

El acceso a filiales de la entidad financiera es un punto de fortaleza, sin embargo,
constituye una debilidad por la falencia en la interfaz de conexion, la cual genera
intermitencias y desconexiones limitando la transaccionalidad de los clientes.
Internamente, la plataforma de cash management no se adapta a la parametrizacion de
las filiales, es necesario realizar una afiliacion individual que permita integrar el

requerimiento del cliente en nuestros canales de atencion.

Con los puntos expuestos anteriormente, realizaré el diagrama de Pareto para identificar
los puntos de posibles causas y permita definir un orden de prioridades en la toma de
decisiones en la organizacion, ejecutar planes de accion para identificar una alternativa
que permita superar los inconvenientes presentados. El disefio del diagrama de Pareto
permitird determinar la causa raiz de un problema para plantear opciones de mejora, que

permitan optimizar la eficiencia de esfuerzos que permitan aplicar la mejora continua.

En la Tabla 33 se detallan priorizadas las causas por las cuales los clientes han dejado

de transaccionar en la plataforma, la frecuencia, frecuencia acumulada, porcentaje y

porcentaje acumulado:
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Tabla 33: Macro para elaborar Diagrama de Pareto

FRECUEMCIA PORCENTAIE
CAUSAS FRECUENCIA ACUMULADA PORCENTAIE ACUMULADO

RELACION COMERCIAL 15,985 15,985 33.70% 33.70%
COSTOS 12,240 28,225 25.81% 58.51%
CELULAR 4,874 33,099 10.2B% £8.78%
SOPORTE 4,738 37,837 9.95% 79.77%
ACCESO 1,676 39,513 3.53% 83.31%
INCREMENTO 1,581 41,104 3.35% B6.B6%
CONSULTAS 1,352 42,456 2.85% 89.51%
SEGUIMIENTO 1,080 43,536 2.28% 91.79%
EJECUTIVOS PERSONALIZADOS 1,040 44,576 2.159% 93.98%
BENEFICIOS ROL DE PAGOS 693 45,269 1.46% 85.44%
CALL CENTER 601 45,870 1.27% 96.71%
PRODUCTOS 375 46,245 0.79% 97.50%
BUSOUEDAS 353 46,598 0.74% 0B.24%
CAPACITACION 270 46,868 0.57% 98.B1%|
PAGO TARJETA DE CREDITO 167 47,035 0.35% 98.17%
WEB SERVICE 108 47,143 0.23% 99.39%
CANALES ALTERNOS BS 47,228 0.18% 99.57%
INCREMENTO TRANSFEREMCIAS AL EXTERIOR B4 47,312 0.18% 99.75%
TARJETA DE CREDITO 48 47,360 0.10% 99.85%
INTERFAZ 26 47,386 0.05% 98.91%
ATENCION 23 47,409 0.05% 99.95%
EJECUTIVOS PRESENCIALES 22 47,431 0.05% 100.00%
TOTAL 47,431 100%

Autor: Cristina Romoleroux

La Tabla 33 muestra el valor acumulado de frecuencia, en relacion a las causas que

generan retraso en el proceso y la desercion de clientes en el acceso y uso de la

herramienta.

Gréaficamente se representa la Tabla 33 en la Figura 32:
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Diagrama de Pareto

Figura 32: Diagrama de Pareto

Autor: Cristina Romoleroux

Los aspectos en los que se debe trabajar de manera prioritaria son: la relacion comerci
costos, atencion por celular, soporte, acceso a la herramienta, compatibilidad de los
canales de las filiales, acceso a las consultas y el seguimiento a los requerimientos de
los clientes. Estos aspectos involucran a la organizacion, es por ello que definiré un
nuevo Pareto, en los cuales se detallen las causas que en el area de Cash Management

puedan ser atacadas y priorizadas, como se detalla en la Tabla 34:

al,
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Tabla 34: Macro para elaborar Diagrama de Pareto Cash Management

FRECUENCIA PORCENTAJE

CAUSAS FRECUENCIA | ACUMULADA | PORCENTAJE | ACUMULADO
COSTOS 12.420 12.420 412002 .20
CELULAR 4.924 17,344 16,330 o753
SCOPORTE 4,773 2217 15,530 73,367
ACCESD LETE £3.733 5.56 78,925
COMPATIBILIDAD 1614 £5.407 5.35% 9d.27
COMSULTAS 1.352 26,753 4. 4537 g8 Thx
SEGUIMENTD 1.080 £7.833 3,58 32,344
CALL CEMTER 501 £8.440 1334 3433
FROCUCTOS 505 28.345 168 36,01
BIUSQUEDAS 353 23,238 1174 718
CAPACITACION 270 23,568 0.905 95,08
PAGO TARJETA DOE CREDITO 215 23,783 0.712 35.73
WEE SERVICE 108 23,831 0.36% 33.19
CAMNALES ALTERMOS g5 23,976 0. 253 99,434
INTEGRACION EN FORMAS DE COBRO 53 30,035 0.207 33.63%
ATENCION 43 30,083 01622 99,78
CAMNALES PRESENCIALES 39 30,122 0132 33.91
INTERF AZ 26 30,148 0.03:4 100,003
TOTAL 30,145 100

Autor: Cristina Romoleroux

Se han dejado de lado la relacion comercial que el ejecutivo de cuenta maneje con el
cliente, para atraer a los clientes con condiciones atractivas que permita fidelizarlos a
nuestra entidad financiera. Otro aspecto que se desagregd es el manejarse con
ejecutivos personalizados, por cuanto una sola persona deberia conocer de manera
general los productos que se manejan en la entidad financiera, pero se requiere de
expertos o especializar los conocimientos en los diferentes departamentos, de manera

que se ofrezca una atencién oportuna al cliente.

La representacion grafica de los problemas que aquejan al area de Cash Management,

sobre los cuales se tiene injerencia se muestran en la Figura:

103



Diagrama de Pareto Cash Management

Figura 32: Diagrama de Pareto Cash Management

Autor: Cristina Romoleroux

Visualmente se muestra que podemos trabajar sobre los aspectos relacionados con los
costos, atencién mediante el celular, soporte, acceso a la herramienta, compatibilidad
con los canales de las filiales, modulo de consultas mas amigable, seguimiento de los
requerimientos de los clientes, capacitacion en el area de call center y la diversificacion

de productos.

Otro aspecto a analizarse se encuentra asociado al proceso de afiliacion, el cual
comprende en realizar la creacion de la empresa en el sistema, la asignacion de servicios
que requiere contratar el cliente, la creacion de claves a los usuarios designados por la
empresa Y la colocacion de perfiles de acuerdo a las especificaciones remitidas en el

formulario de claves que la empresa remite a la entidad financiera.
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Se considera un cuello de botella, por cuanto el tiempo que este proceso genera es

grande, en comparacion con la competencia, perdiendo una oportunidad de atender al

cliente de una manera oportuna.

En la Tabla 35 se desarrolla el anélisis de valor agregado del proceso de afiliacion, la

cual permite estimar el tiempo unitario que requiere el proceso mencionado:

Tabla 35: Valor Agregado Proceso de Afiliacién

ANALISIS DE VALOR AGREGADO
PROCESO: AFILIACION DEL SERVICIO Y GENERACION DE CLAVES
ELABORADO POR: Cristina Romoleroux  |FECHA: |13 de Julicide 2013 ACTUALIZADO POR:
VA REAL NVA [Sin valor
HNE
VAC [Valor | VAR (Valor | o "ﬁ: g 3 TUNITARIO
£l B8|e|l=z TIEMPO TIEMPO TOTAL
Mo Agregado Agregado g g ﬁ 4 ACTIVIDAD FRECUENCIA | VOLUMEN UNITARID umdalj.l de [en horas)
Cliente} Empresa) |0 | 2| 8| E medida
3l6|8
1 X Cliente remite contratos y formularios de claves diaric 4 15 minutos 0.25
2 x . e notifica al cliente |a documentacion pendiente diario 4 24 horas 24.00
Se ingresz |a informacion de |z empresa en la
3 ® ® Flantilla Macro Afiliacién diario 4 15 minutos Q.25
Se remiten los documentos fisicos para la
4 ® ® Afiliscien diaric 4 5 minutos .08
5 ® ® Se crea a la empresa en el sistema diaric 4 2 dias 72.00
3 x x S= validan los servicios 3 asignarse diario 4 10 minutos 0.1
7 x x Se azigna el sarvicio detalla en el contrato. diario 4 10 minutos 017
Se crean |as claves de usuarios, se asignan
8 X X perfiles diario 4 15 minutos 0.25
£l X X Se confirma el proceso de Sfiliacidny claves diario 4 minutos 0.08
Se confirma al cliente por correo electronico el
10 ® ® procesoy retiro de claves diaric 4 5 minutos .08
11
TOTAL 97.23
TOTAL DiAS 4.06

Autor: Cristina Romoleroux

La Tabla 35 indica que se requiere de cuatro dias laborables, contados a partir de la

recepcion de los documentos, para la creacion de la empresa, generacién de claves,

asignacion de perfiles, para notificar al cliente realice el retiro de las mismas y

coordinar la capacitacion de la herramienta.
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Recapitulando el proceso detallado en los flujogramas, con la informacion detallada del
proceso que realiza el area de operaciones, en la Tabla 36, la cual se resume el proceso

de afiliacion, desde que el cliente realiza el contacto con la entidad financiera:

Tabla 36: Cronograma proceso de contacto con el cliente y Proceso de

Afiliacion

PROCESO | Dia 1 Dia 2 Dia 3 Dia 4 Dia 5

PASO 1: CONTACTO - CONTRATOS

Cliente contacta al departamento para contratar servicio

Ejecutivo realiza el primer contacto telefonico para constatar
los servicios requeridos, perfil transaccional, volimen de
operaciones

Ejecutivo genera la documentacion para contratacion de
senvicios

PASO 2: RECEPCION - AFILIACION

Cliente remite documentas firmados al banco

Ejecutivo cash valida la documentacion, ingresa informacion
en plantilla, remite documentos fisicos al area de
operaciones

Operaciones recepta la documentacion, crea empresa, afilia
servicio, genera claves de acceso a usuarios de la empresa

Se notifica a cliente la creacion de claves para retiro y
coordinar capacitacion

Autor: Cristina Romoleroux

En la Tabla 36 se puede observar que el proceso de contacto con el cliente para la oferta
de servicios, confirmacién del volumen transaccional y la generacion de documentos o

contratos requiere de tres dias laborables para el mismo.

El segundo paso comprende desde que el cliente remite los documentos firmados a la
entidad financiera, como confirmacion del servicio a contratar, el ingreso de la plantilla
de afiliacion y finalmente la afiliacion y creacion de claves, el cual requiere de cuatro

dias laborables.
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Es decir, estamos indicando que el proceso total requiere de ocho dias laborables, en un
proceso normal, para que la entidad conste en la plataforma de Cash Management. Pero
aun no se ha realizado la capacitacion al cliente, pues se requiere la confirmacion del
mismo sobre el retiro de las claves de acceso para coordinar. Capacitacion que sera de
manera virtual o presencial, dependiendo del volumen transaccional del cliente; tiempo
que no esta estimado dentro de la Tabla 36, por cuanto se requiere la confirmacion del

cliente para realizar el agendamiento de la capacitacion,

Adicional al proceso de afiliacion, el area operativa maneja el proceso de eliminacion de
claves, creacién de claves, actualizacion de perfiles y de informacion de usuarios,
adiciones, cada uno con un tiempo establecido para los procesos. Sin embargo, no se
esta cumpliendo este tiempo estipulado, por cuanto los procesos se ven desplazados por
los requerimientos con atencion urgente que demandan los clientes, especialmente en
quincenay al término del mes. Sin contar con los requerimientos que se realiza al area
en cuanto a la confirmacion de informacion de los usuarios, servicios y perfiles que

manejan.

Esta solicitud se realiza de manera verbal, o telefonicamente, por cuanto no se cuenta
con una plataforma de consulta en el cual los ejecutivos puedan utilizar para realizar las
diversas validaciones. Este retraso viene a generar el segundo cuello de botella en el
area, porque su labor es interrumpida por las diversas consultas diarias que realizan los

ejecutivos.

Otra falencia importante de considerar, dentro del producto, es el nimero de clientes

nuevos que han ingresado a la entidad financiera, que usan la herramienta de cash
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management. En la Tabla 37 se establece el presupuesto por ejecutivo, el cual se

maneja con un numero constante para todos los meses del afio:

Tabla 37: Presupuesto de clientes nuevos Cash Management

PRESUPUESTO
EJECUTI¥O| ENERO | FEBRERO | MARZO | ABRIL | MAYO | JUNIO | JULIO | AGOSTO | SEFTIEMERE | DCTUBRE | NOYIEMERE | DICIEMERE| TOTAL

16 1} 1} 1} 1} 1} 1} 1} 1} 1} 1} 1} 1} 1}

2G 515 515 515 515 515 515 515 515 515 515 515 515 E130
3G B34 B34 B34 B34 B34 E34 B34 B34 B34 B34 B34 B34 TEOS
13 BE3 BE3 BE3 BE3 BE3 BE3 BE3 BE3 BE3 BE3 BE3 BE3 756
20 472 472 472 472 472 472 472 472 472 472 472 472 GEE4
33 E80 E80 E80 E80 E80 E80 E80 E80 E80 E&0 E&0 E&0 S160
43 562 562 565 562 562 563 562 562 562 568 568 568 40

Fuente: Entidad sujeta de estudio

Sin embargo, el nimero real de clientes se muestra en la Tabla 38:

Tabla 38: Numero real de clientes Cash Management

REAL
EJECUTI¥O | ENERO | FEBRERD | MARZD | AERIL | MAYOD | JUNID | JULIO | AGODSTO | SEPTIEMERE | OCTUERE | NO¥IEMERE | DICIEMBRE| TOTAL
16 1} 1} 1} 1} 1} 1} 1} B 53 B3 7o 77 275
2G 476 467 470 472 480 438 463 400 355 360 362 367 5130
3G 535 533 E21 E13 EI7 E14 EI7 E25 481 473 433 507 E856
i E24 E01 543 E54 E54 EET EB4 EB4 EB9 E55 EE1 B4 TEIE
20 433 421 443 437 443 449 450 453 437 457 461 465 5353
33 E41 E42 E47 E43 BB EB3 EET EB9 E59 E53 E10 E24 7730
43 529 516 537 536 543 545 543 551 548 554 542 560 BG4

Fuente: Cristina Romoleroux

La Tabla 38 muestra una fluctuacion mensual. En el caso del primer ejecutivo, en el
mes de Septiembre se registran los primeros ingresos, por cuanto la posicién fue creada

a partir de esta fecha.

Si analizamos el valor diferencia entre el presupuestado de clientes menos el real de

clientes, podremos observar el numero de clientes al que no estamos atrayendo con
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nuestro servicio para que puedan transaccionar en la plataforma, el cual se observa en la

Tabla 39:

Tabla 39: Diferencia del valor presupuestado menos el real de clientes

DIFERENCIA MENSUAL (PRESUPUESTADO - REAL)

EJECUTI¥O | ENERO | FEBRERO | MARZO | ABRIL | MAYO | JUNIO | JULIO | AGOSTO | SEFTIEMBRE | OCTUBRE | NOYIEMBERE | DICIEMERE| TOTAL
16 1} 1] 1} 1} 1} 1} 1} B 53 B3 7o 77 275
2G -39 -4 -45 -43 -35 27 52 -5 -160 -165 -163 -168 -1050
3G -39 -4 -13 -16 -17 -20 -17 -4 -163 -165 -145 -127 752
13 k] -E2 120 -3 -3 4 1 1 E -8 -2 -23 260
20 -39 -51 -24 -35 -24 -23 -22 -18 -35 -15 -1 -7 -305
33 -39 -38 -33 -3 -20 -7 -13 -1 -21 - -70 -56 -370
43 -39 52 -3 -32 -25 -23 -25 -7 -20 -14 -26 -8 -2

Autor; Cristina Romoleroux

La Tabla 39 muestra que no se estd haciendo un esfuerzo para captar a un mercado

meta. Sera importante analizar la estrategia institucional que se estad manejando, pues la

misma se basa en que el cliente busque a la entidad financiera para realizar la

contratacion del servicio, y no que la entidad maneje la iniciativa de contacto al cliente

para anticiparse a sus necesidades.

El ejecutivo de cash maneja ciertas condiciones en cuanto al nivel transaccional que

manejara el cliente para la contratacion de cash management, siendo que se requiere un

minimo transaccional, de acuerdo a la Tabla 40:
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Tabla 40: Transaccionalidad minima para ofertar cash management

SEVICIO LT
TRANSACCIOMAL
Rol de pagos 20|
Pago a Proveedores 20|
Transferencias al exterior 2|
Cobranzas con Débito en cuenta 20
Cobranzas en Ventanilla 20
Cobros interbancarios 1000|

Autor: Cristina Romoleroux

La Tabla 40 muestra el nimero de transacciones minimas que el cliente requiere para la
contratacion de la herramienta, sin embargo, una inquietud surje, qué sucede con los

clientes cuya transaccionalidad es menor al estipulado?

Siendo que el proceso operativo es el mismo para la contratacion del servicio, y que esta
area desconoce el perfil transaccional del cliente, se esta dejando de lado a los clientes
que requieren la herramienta con un nivel de transacciones diferente al indicado en la

Tabla 40.

Para tratar de desatender a los clientes, se busca sumar las transacciones para que entre
ellas alcancen el minimo. De ser positivo se generara la documentacion para la
contratacion, pero de no ser el caso, el servicio sera analizado en funcion al nimero de

transacciones para ser generada la documentacion de contratacion.

Dentro del mismo parametro de analisis, se encuentra el nimero de visitas que debe
realizar el ejecutivo cash. Se define visita como el traslado presencial del ejecutivo de
cash management a la empresa, sea para la visita inicial de oferta y cierre, para la

capacitacion del servicio, o para atender un inconveniente o inquietud que pueda tener
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el cliente; asi como la capacitacion virtual que se brinda al cliente desde la entidad

financiera.

Mensualmente se maneja un nimero de 18 visitas que deberd cumplir el ejecutivo para
completar el puntaje que su evaluacion requiere. En la Tabla 41 se define el nimero de

visitas realizadas en el 2018:

Tabla 41: Numero de visitas realizadas por Ejecutivo Cash Management

VISITAS
EJECUTI¥O ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNID JuLID AGOSTO | SEPTIEMBRE | OCTUBRE | NOVIEMBRE | DICIEMBRE TOTAL

16 [ [ 14 18 20 [ 1 [ 19 1 1 15 197

26 " [ 18 1 1 20 [l [ 1. 20 " 1 201

36 [ [ 18 1 i [ [ [ [ 15 1 ] 238

Q9 4 " 7 " 7 1 " 5 " [ kil " 17

20 1t ] " 1 10 5 it 4 © 1 10 15 166

3Q " 15 10 18 7 L] " 7 " 13 1 1 169

1q 1 13 18 1# 13 13 15 1t k] 16 12 [ 163

Fuente: Cristina Romoleroux

En la Tabla 41 se observa que son pocos los meses en los cuales se alcanza el minimo o
se supera el mismo. Adicional, este nimero se ve afectado al ser contabilizado con la
mitad de transacciones en caso de ausencia por enfermedad o vacaciones del ejecutivo

de cash.

Se puede denotar un desinterés por cumplir el minimo establecido por las cifras que se
muestran. Pero es un nimero que podria ser ajustado, siendo que laboralmente se
cuenta con un promedio de 22 dias, el nimero minimo inidca a 1 visita por dia 'y 4 dias

en los cuales los ejecutivos podran realizar actividades desde el banco.

Es necesario considerar el nimero de clientes que han ingresado al aplicativo en el afio

2018, siendo que el nimero mas bajo indica a un cliente por mes, en promedio;
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mientras que el ejecutivo que mayor nimero de clientes ingresados es 8 clientes en

promedio, mensualmente; esto se evidencia en la Tabla 42

Tabla 42: NUmero de clientes nuevos

ENEROD DICIEMBRE PROMEDIO
EIECUTIVO 2018 2018 DIFERENCIA | MENSUAL
16 266 290 24 2
2G 365 400 35 3
3G 520 533 13 1
1Q 687 729 4z 4
20 451 464 13 1
30 694 788 04 8
a0 558 603 a5 4

Fuente: Entidad sujeta de estudio

La diferencia con la Tabla 38 radica en que la ésta hace mencidn a todos los clientes que
transaccionan, mientras que la Tabla 42 menciona sélo a clientes nuevos que ingresan

en la plataforma de cash.

En la Tabla 42 se denota un nivel muy bajo, mensual, de clientes nuevos, lo que indica
que las transacciones que se estan procesando corresponden a clientes que contrataron a

su momento y contintian utilizandolo.

La estrategia utilizada para cumplir el nimero de visitas no esta generando la finalidad
con la cual fue definida: de captar clientes, tampoco de dar mantenimiento a los clientes
existentes porque se evidencian falencias y cierre de la plataforma de algunos de ellos.
Se denota un divorcio total entre las visitas que las realizan por tratar de cumplir y el

captar y fidelizar a clientes.
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3.2 Identificacion de accion de optimizaciony desarrollo de propuesta de mejora

3.2.1 Alternativas de mejora

Del analisis de causas presentadas en la Tabla 30, se dara prioridad atencion a las que
afectan directamente al &rea de Cash Management, se determinar el plan de mejora

atado a estas causas raiz identificada.

Los puntos priorizados comprenden los siguientes: costos, manejo de celular, soporte,
acceso a la herramienta, compatibilidad, acceso a consultas y el producto. El producto
se orienta a definir opciones de mejora de la plataforma en si en cuanto a la mejora,

redisefio o funcionamiento de la misma.

En la Tabla 42 se definen los puntos de Implementacion y Resultados que se estiman

alcanzar en relacion a los puntos definidos anteriormente.

En la Tabla 43 se apoya en la Tabla 42 y define el tiempo de ejecucion como

alternativas de mejora, lo cual se detalla a continuacion:
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Tabla 43: Plan de mejora

N Beprocesos Alternativas de mejora Finalidad Impacte Eemltado
Deamardos b diposkionde B Czptacidn de clienies ofertando todos los
Superintendancia de Companis 2 partit Reduccion de ingresos on los sarvicios que = mansjEn en 2
1 COSTOS Raduccion da costos dal mes de maw 2019 les Eifzs fosron | . o SR neEREmiE
LT S servicios plataforma, dendo enfasiz en k calided de
revismdes, rezlizandoss wna reducc ion en -
- : zarvicio
lz= comiziones bencarizs
Berzematrizar 12 platzformz ds El cliznt= debe santh que 5 impostants
mENSE Qe permita reslizar s pafz b organizacion voue su - . Inoremento de clienbes referidos por 1z
2 CELILAR conaltzs de los fhems cargados de |remerimisnto vaz smratendidoz & Fidslicad gz los clont= Ezstion rezlizads
e maners smizabls beevedad
3 Monitorso constants de ks ﬁ;—u,;f;miii:jf;:iﬂk Diazpachos oportmno: 2 los Disponibilidad del dinero de mmansrza
tranmociones FIfES0E =S pracemmiEnin oe B2 henefic Erice de dos clisnks oportune para los bensfic Erins
transsccionss
s i Atencion 2l clizsnts de manerz oporisaz . . el elin e o
i""'d’“*';k d;rbb::iﬁ:};eta conuna repusst da calidad que ;mj;'_‘_ﬁ__nd:;f:f Fagt]-i:flq—lh::- =k Atencion 2gil ¥ oportunz enlos
=pue SRR o s=tisfaga b inguistod plantszds o FHE Y PR b 12 quat fmientos de los clisnks
ezralzdos 2l 2rae teonicz - . fracuents 20 12 mizmz -
resuebva el iconvenisnts presntzdo
SOPOERTE Epcutve pusds Conoces los procesos
Czpacitacion 2 Ejecutivee Cash internos de 12 organizacion, Asesori: comrectz 2 dos clisnies perz |Disminudr los tempos de sspera al
Mznzgemant document cion de procasos, lness da orizntarlez en los procesos canzlizar con teoenos los requerkm jentos
repor s ¥ Eestion
Elparsonz] especEhizado viens 2
P ) . Ezpecizlizar on l2 hesrzenisntz 2 un ropo |Calided on b rsspue stz que = brinds ':m_s'n_mif M_‘:'_WEFWEEIE
Capacitzcion del personal dalCall " L T - T proceos de cadl
4 . reducido de persones vidnitar & nss 2l cliznts perz sobrentzr su . - .
anta telefimica de stencicn 2 s mismas s=querkniznio Agilidad on s r2puestzs
b mEeEs TEEE = - hznzjz una linez directz de respeldo parz
zoczlar incomenisatas
Autosnatizacion de oS procssos pera]
que 2| clisznte =2 quisn mansie &l |Evitar que 2l cliznts plerda tizmpo en El clizntz mansjz zlemativas da cliante 1 T S srar s dhe maners
Bl ACCESD proceso de aoozso ¥ desbloguen, sin |procesos engorrosos 2lacercarss 2 2 reconocinisnto ¥ registio pera ISR TR maE = T

requeri aosrcarss 21z entidad
financi=s=

entidad finzncierz

canalizar mus raquerknisntos

prezencizl 2 kb enbided finencisra

Autor: Cristina Romoleroux
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Tabla 43: Plan de mejora

ED Eeprocess Alternativas de mejora Finalidad Impacto Eemltado
E:*;’;:“"jﬁgf = !;mi?fw f:_i";:_ﬁ*h;"f;:ﬁmﬁ'; o el ciznts tengs opeionss e Fidelidad dal clisntz en &l sizemz
§ | COMPATIBILIDAD |- T 1::&: . T A ]:emi . |procesce en b institucion como en |fnenciero 2 incremento de inpresoszlz
cofEzion =n s renszccions: loz canales da lz entided finzncizz va b b2 Fifintes antidad financisr
procezadz por vEntznite ver Eneran ingresos @ b institecion . . e
Perzmetrizar 12 platzformz da
- CONSULTAS maferE que permits raslizer e El clisnts digpongs de 1z informacion que |El clisnts disponez de b informacion) Uso de 12 heramisnt, confienzz en b
! h . conanltzs de los dtems casmadoe de  [requizez en ol zplicative que reguisre da mEner 2 oporiune informacion que vissalizz
= mEners smizabls L
Incremento dal mimero da visitzs EJE':“.D."H {!E'"ur Maugﬂ#'“ai e Clentzz aendidos mejorz en ke . .
. A dios visitzs dizriEs como minimo, 2 . . Incremento de clientes & inEresce
1z lizzdzs por los sfpoutivos T calidzd d= z=rvicio =
El cliznte no = w2 zBotado con 2l
Bermitir 2l cliznts uwn acceso pera FM%"T_E‘T |-£5-_]:l|.'d'.h I.I.;:-{!e I:E:'D]:D_ de :ff,er: me _&:m?h]_ﬁ"ta LEEE
- R . . certificacion de acuendo 21 &l proceso {71 horas 1zborzbles)
que pueds genersr los documentos | Clente maEnsi b informacion requerida v A . . s .. o o
s - L ~* |r=quarimisnto delclisnts, quisn Disponibiided de & plet=forma =l
gue k= serviran pars justificer 2l peeo|oustodiz la mizmz sl mamemosnque b | p . L o .
T R . dizpondra d= & informacion =l momento =n gue =1 clisnts o raguisrz
dz zus heberes voblizacionez 2 ks Jreguizr= . . . . i .
antidades de contral - momento a0 que requisrs sin soudy |L2 iformacion sz elresgpaldo v
) T 2l tanco justificativ del clienke sobre o= pagos
g FRODUCTO rezlizados

Funr ionzlidad d= 12z opriones de
zprobecion qus 2 mansjzen 2
platzforma

Codrecho UED ¥ procsssmisnto en 2 luzo
da =z opoionss de Aprotecion (totzl) ¥
zprobecion por thems

ez dal procszo en las
condicionss que &l clisnts =lsccionz
pafz =] proceso

Carrecto procz=misnto de s ordenes,
dabito da valares comrectos

Zistemaz rzalice 2l 2 caoulo delvalor
totzl en funcion 2 kos thems sprobedos
pof &l clisnts

Menitoreo &kfonico da la
s=tisfaccion de 1z hemamisnke

Comncer =] mve] de =tefaocion del
clisnte

Parcibir cudles son sus necesidedes pars
ofertzr wn products gue = ajuste 2 s
[euaTfpisnto

Clente = sizntz atendido

T 2=n metiucional pos S2Ef
soompeEndo 2 ms clisntes
Orportunidzds: d= negocio, oferta d=
productos que raguisrz = clisnts pare

=

== ti=fze

Autor: Cristina Romoleroux

115



Tabla 43: Plan de mejora

herrzmisats

ED Beprocesns Al ernativas de mejora Finalidad Impacto Eemltadn
Cogrecto fincionamisnto o] momento en h;ﬂe?mimgwdf
Func iomelided en el mantenimieno  |que el clisnte realice t achuzlizacidn o :EE_‘E?; o j:::::";\j{p = liznts trenzaccions en kb herramisnts da
dz benaficizrics modificzcion del monto s stipuldo por T N maner: satidfacor iz
) bensficizrio r=zlics modificecionsz en 12
] FRODUCTO

Alencion 2 todos los clentes,
ndependisnte=menie dzl whmen
tranme cional qus wilizzrzn

El serdcio de Cazh Manzgement sea de
facil zoceso parz los clisnks
independiz=nts delvolimen an=ccions]

El clisnts transaccione en k=
platzforma

= liznbes ztendidos quenzan k=
harramisne, incremenio ds ingrszoe

Autor: Cristina Romoleroux
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Tabla 44:

Tiempo de implementacion

ENERD  FEBRCO MARZO ARRIL

DA
PROCLSOS MBS (IO FINALIZACION |AGDSTO SERT. OCTUB.  NOW. DiC.
COETOS Y
Raduccion ds costos 3| AGOR T M EMBRE _
CELULAR |
Darametrizar Ia.plabafma: consul de items cargados de slocTuRRE | MOVIEMBRE
s maners amizshls
SOPORTE | ————————————
Mlonitorso consEnte de ks transaccionas 2| AL 1R I EMBRE 0 |
Feduccion en loe Henpos de respuests de dos raquerimisntos 3| A TO DIC] BARRE
excaledos 2l ares tecnica
Czpecitzcion 2 Ejecutivos Cath Mane ssnant 2| AGOR 1 1T EMBERE |
Czpecitzrion delpersonal del Call Canier 2| AGOR 10 A IT) s
ACCESOD
Antomatizacion de los procesos: clisnts maneje el proceso | acasio OCTUBRE
de zoces v desbloguen en b plstzforma -
COMPATIBILIDAD
Drisedfiar un momitoreo en B consvion o mterfaz, evitzndo kB
perdidz de = conewion en s ransacciones procemda par 4loc TR EMERIE
wentznills
CONSULTAS
Perametrizar & plataforma: conmiltes de oz iems carga 2| MOV EMBRE | D0 EVBRE
de une maners smisshls
FRODUCTO
uapar.aa{!.-'-j-:ller.laac aalg;r.a{-:h&r.taa tE.:l!F,E:I'DE-E sjecutivos | —— .
pera para incremento dal mimeno de visitzs
Arceso: aoceso para gue &l clisnts pueds Enerarlos
documeantos (justificer 2l pa 2o d2 sus heberes v oblisacionss IHCIEMBRE | ENERG
2 lzs entidedes de contral)
Funcionzlided de 2z opoionss de sprobecion que = mansf OCTLRRE DIC] BARRE
=0 = pleteformz
Monitorso telefonico de 12 satisf ocion de & herramisnta  NOVIEMBRE | FERRERDE B
P_met-asp'?r-_. L inc orpor zcion de servicios tesicos, Senas, OICIEMERE | FERRERD
Vue, Depositos temporales en 1z pletzforma
Funcionztided en &l manenimiento de benefickrios IHCIEMBERE | ENERCH
Ca:r:uzla:w Arceso :al module de contratacion de cash, de 3 o e | A
manerz digitzl, para ¢ izntes con wolemen menor

Autor: Cristina Romoleroux
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Tabla 45: Indicadores de Gestion

PROCESO DE AFILACION ¥ GENERACION DE CLAVES CASH MANAGEMENT
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Es importante mencionar que las actividades que se encuentran en revision,
requieren ser evaluadas para dar tramite al proceso de disefio, pruebas e
implementacién en produccion, de acuerdo al cronograma de priorizacién que
establezca la entidad financiera sujeta de estudio. Al término del plazo de
revision se realizaran las pruebas para dar paso a la utilizacion definitiva de los

ejecutivos.

3.3 Resultados de la aplicacion del plan

Se busca la fidelizacion de clientes por la satisfaccion en el trato, la solucion a sus
inquietudes o problemas y la calidad de servicio que requiere. Con ello a mas de
atraerlo a continuar utilizando nuestro canal, los referidos del cliente permitiran la
inclusion de clientes en el banco y se busca que el cliente viva una experiencia

destacada.

La disminucidn de tarifas por parte de la entidad de control provoca la reduccion
de ingresos en la entidad financiera, pero genera una oportunidad para que los
ejecutivos busquen el contacto con otros clientes para que transaccionen en

nuestra plataforma.

Con el incremento del nimero de visitas y seguimiento a los clientes, se busca
incrementar el nimero de clientes transaccionales, como de los ingresos que
representa su transaccionalidad, siendo que se establecerian metas por ejecutivo,

de la siguiente manera:
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EJECUTIVO

PRESUPUESTO
ACUMULADO

1G

S 972,108.00

2G

$1,220,311.00

3G

51,826,219.00

10

$1,962,950.00

20

$1,659,769.00

30

5 640,675.00

1C

S 162,523.00

Se gestionara para que el proceso de campafia de clientes permita incrementar el

namero de clientes nuevos que se encuentren transaccionando en la plataforma de

cash management. Se estipulard un ingreso de 5 clientes nuevos al portafolio de

cada ejecutivo. Esta herramienta permitira que el ejecutivo tenga control sobre sus

clientes, conociendo el estado real de la transaccion, con ello se busca que se realice

una buena gestion en el mantenimiento al cliente y se pueda conocer y atender en

sus requerimientos.
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4. CONCLUSIONES

4.1 Conclusiones

Es importante entender el concepto con el cual se han manejado las politicas
institucionales, siendo que la distribucion de la organizacion concentra su enfoque
en banca corporativa, por cuanto representa el 17% de depdsitos y el 39% de
créditos, liderando los ingresos percibidos por la entidad financiera; en segundo
lugar se encuentra con un 12% en captacion por dep6sitos y créditos el segmento
pyme; la banca corporativa comprende un porcentaje equivalente y por ello existe
una importante atencion, de manera preferencia, a los clientes que pertenecen a este

segmento.

El enfoque que se da a la banca corporativa debe ser reorientada a los segmentos de
mayor transaccionalidad, de tal manera que sin despreocupar a los clientes que
pertenecen a esta banca se pueda dar el mismo trato a los de banca del segmento
pymes, cuya transaccionalidad esta incrementandose y no se estad dando el trato

preferencial que todos los clientes requieren.

El flujo de acceso a la plataforma de cash management surge con la necesidad del
cliente para acercarse a la entidad financiera, exponer el servicio requerido e iniciar
el proceso de contratacion del mismo. La necesidad no nace del funcionario de
cash management o la entidad financiera para captar a clientes con la oferta de los

servicios gque se brinda en la misma.
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La calidad de servicio se mide por la capacidad de atender de manera prioritaria los
requerimientos de los clientes, sin embargo, el tiempo de respuesta depende de un
area de soporte cuya priorizacion de atencién se evalla en relacion a la atencion de
los funcionarios que pertenecen a esta area, alargando el tiempo de respuesta al

cliente.

Otro elemento diferenciador en el servicio es la capacidad de atencion y respuesta
telefonica que brinde el ejecutivo de cash management, el cual, a pesar de que la
institucion dota de celulares a los funcionarios, los mismos no consideran

primordial la atencion telefonica a los mismos para atender sus requerimientos.

El area operativa requiere se establezca un proceso de priorizacion de las
actividades que realizan, de tal manera, que la atencidn de temas urgentes maneje
un esquema de penalizacion de tiempos en los procesos del ejecutivo cash
management, sin afectar el desempefio de las funciones de los demas ejecutivos. Se
debe entender la diferencia entre urgente e importante para que el funcionario pueda

diferenciar los procesos y dar la atencion que se requiere sin recargar de procesos

Las visitas a clientes que realizan los funcionarios de cash management comprende
el medidor del numero de clientes nuevos, la gestion gque realizan con los clientes
constituyen un detalle del estado de los clientes. Sin embargo, la herramienta
utilizada no comprende un parametro de medicion de la misma, por cuanto la
herramienta a utilizarse no maneja el nivel de importancia que se requiere en la

misma.

122



Los presupuestos establecidos por la institucion financiera comprenden los
parametros de crecimiento de ingresos que busca la organizacién, los cuales deben
respetarse y realizarse camparias de ventas o de impulso para que los ejecutivos de
cash management, de tal manera que se facilite el alcance de los mismos. El ajuste
de presupuestos por no cumplimiento de los mismos no debe ser una alternativa
para que la disminucién permita a los funcionarios el alcance de los mismos, sino
que el presupuesto inicial comprenda un incentivo para que los ejecutivos busquen

clientes, y se otorgue servicios de calidad a los mismos.

4.2 Recomendaciones

Se debe manejar campafias de servicios, de tal manera que se pueda identificar los
clientes activos que manejan cierto producto y se puede ofertar para captarlos con

el portafolio que se dispone.

El servicio de transferencias al exterior constituye un ingreso importante, sin
embargo, la captacion de clientes se da también con el uso de otros servicios que a
mas de buscar la fidelizacion de los mismos, busca captar mas clientes que confien

en nuestra entidad financiera y sean quienes utilicen los servicios que ofertamos.

Se deberia incrementar el namero de visitas por ejecutivo de cash, de 18 a 44
mensuales, de tal manera, que se exija al ejecutivo a visitar dos clientes diarios por

mes. Con ello se obliga al ejecutivo a atender a los clientes que se detallaran en las
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campafias de productos y realizar una atencion presencial a los requerimientos de
clientes, con ello, la percepcién que reciban es de atencidn prioritaria, como
solucién de sus problemas. De esas 44 visitas, 5 clientes deben ser nuevos en la
plataforma, con ello aportamos al crecimiento y diversificamos el portafolio de los

ejecutivos de Cash Management.

Dentro del aplicativo, desarrollar un mecanismo de contratacion del servicio para
un volumen transaccional inferior a 20 transacciones, de tal manera, que el proceso
sea similar a la apertura de una cuenta, y se manejen todas las garantias que se debe
cumplir en la entidad, sin desatender el requerimiento. EIl soporte y capacitacion se
manejara en el area de cash management, pero el proceso de contratacion disminuye

el proceso operativo que la contratacion requiere.

Como plataforma, se esta validando la opcidén de habilitar funciones que se
encuentran activas en la plataforma virtual de la entidad, de manera que el cliente
sea quien decide el portal por el cual realizara sus actividades, sin limitarse a usar
un aplicativo especifico. La metainicial es la habilitacion del pago de Senae, VUE,

Depésitos temporales y Empresa Eléctrica en la herramienta.

Se habilitaran pantallas de consultas, en la cual los funcionarios de cash podran
visualizar la informacidn con la cual se encuentran creados los clientes, con ello se
tendra una herramienta consultiva que disminuira el proceso operativo del area,
como el tiempo de respuesta de dicha area y se podra atender de menor manera a

los clientes.
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El proceso de mejora en los procesos de la herramienta también incluyen monitorear
la funcionalidad de todos los atributos, de manera prioritaria la de aprobacion por
items, cuya funcionalidad permitiria al cliente a seleccionar los items que se
cancelaran; el sistema realizara el proceso de débito por el valor marcado y debitara
el mismo de la cuenta del cliente; funcionalidad que en la actualidad no se ejecuta
por cuanto el sistema no realiza el re calculo del valor aprobado para el proceso,

ocasionando devoluciones manuales.
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