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Resumen

El presente proyecto capstone aborda la problemitica recurrente de que los clientes de
cuentas juridicas no pueden contratar servicios digitales durante la apertura inicial de sus
cuentas. Esta situacion obliga a los clientes a realizar visitas adicionales a las agencias para
activar dichos servicios, llenando méas documentacién. La solucidn propuesta consiste en la
automatizacion de procesos y la unificacion de flujos en el momento de la contratacion, junto
con un programa de capacitacion dirigido a la red comercial y mejoras en la experiencia del
usuario para digitalizar completamente el proceso.

Para evaluar la eficacia de las mejoras propuestas, se llevaron a cabo simulaciones
que midieron la eficiencia del proceso, los tiempos de ejecucién y la eficacia operativa
interna. Los resultados preliminares de estas simulaciones indican una mejora significativa en
los tiempos de procesamiento y en la eficiencia interna. Esto demuestra que la integracion de
servicios digitales en el momento de la contratacién es efectiva ;.ira optimizar los flujos de
trabajo y mejorar la experiencia del cliente.

A la luz de estos resultados positivos, se recomienda la implementacion completa de
los cambios propuestos segtin las fases planeadas. Ademads, es crucial continuar
monitoreando los resultados para asegurar la mejora continua y la satisfaccién del cliente. La
implementacién efectiva de estas estrategias no solo optimizard los procesos operativos, sino
que también proporcionard a los clientes una experiencia mds fluida y eficiente al realizar
transacciones no presenciales.

Palabras claves:

Banca digital, Banca para empresas, Digitalizacion, Mejora de procesos, Cero papeles,

Unificacion de procesos, Institucion financiera, Productos financieros, servicios financieros.




Abstract

This capstone project addresses the recurring issue that clients of corporate accounts
are unable to contract digital services during the initial account opening. This situation forces
clients to make additional visits to agencies to activate such services, requiring further
documentation. The proposed solution involves the automation of processes and the
unification of flows at the point of account contracting, along with a training program for the
commercial network and improvements to the user experience to fully digitize the process.

To assess the effectiveness of the proposed improvements, simulations were
conducted that measured process efficiency, execution times, and internal operational
efficacy. The preliminary results from these simulations indicate significant improvements in
processing times and internal efficiency. This demonstrates that integrating digital services at
the point of contracting is effective in optimizing workflows and enhancing customer
experience.

Considering these positive results, it is recommended that the proposed changes be
fully implemented according to the planned phases. Furthermore, it is crucial to continue
monitoring the outcomes to ensure continuous improvement and customer satisfaction. The
effective implementation of these strategies will not only optimize operational processes but
also provide clients with a smoother and more efficient experience when conducting non-

presential transactions.




1. Introduccion

1.1 Descripcion de la organizacién

En 1923 Banco Magenta inicid sus operaciones en Ecuador, hoy en dia es una de las
entidades financieras mds reconocidas en el pafs, no solo por su posicién en el mercado, sino
también por su aporte y enfoque en los clientes.

En la actualidad la institucion posee una calificacion “AAA+” de la banca ecuatoriana
y una calificacién de riesgos de “AAA™ otorgada por diferentes calificadoras como: Global
Rating, BankWatch Ratings S.A y Pacific Credit Rating. De igual manera, Banco Magenta
fue una de las empresas pioneras en implementar y cumplir la Ley de Proteccion de Datos
Personales en Ecuador, hoy con protocolos, procesos y politicas que abogan por el uso
correcto de datos del cliente.

Banco Magenta siendo una entidad financiera que cuenta con una plantilla de
alrededor de 3000 colaboradores, vela por la seguridad de las transacciones de los clientes en
sus canales fisicos y virtuales, asi también, prioriza la continuidad del negocio y la
prevencidn de fraudes, motivos por los que se encuentra certificada por una serie de normas
que como: ISO 37001, ISO 22301, PCI DSS, PCI PIN, entre otras.

Segtin (Banco Guayaquil, sf.) “la entidad financiera tiene como misién ser lider en
servicios bancarios y no bancarios para sus clientes, de igual manera como visién y propgsito
busca trabajar de forma siempre para ofrecer la mejor experiencia bancaria”.

Por lo cual se han hecho a lo largo de los afios mejoras e innovaciones en sus
productos y servicios, contando con una amplia cartera de productos financieros como
cuentas de ahorro, cuentas corrientes, pélizas de inversion, ahorros programados, tarjetas de

débito, tarjetas de crédito, seguros, créditos de consumo, hipotecarios, créditos agricolas,

entre otros.




Banco Magenta agrupa a sus clientes en banca masiva y corporativa, donde existen
subgrupos diferenciados por sus ingresos economicos, de forma que se tipifican a los
usuarios de la entidad financiera en 6 subgrupos.

Hace unos aiios y de acuerdo con (Villareal, 2020), “la banca ecuatoriana tuvo un
impacto significativo en la dinamizacién y mejora de la economia, convirtiéndose en un
activo con resultados favorables para el sistema financiero”. Sin embargo, (Nufiez & Nuifiez,
2022) nos mencionan que, “posterior a la pandemia mundial en 2020 y existiendo un
aumento de la digitalizacién en la sociedad, la banca se vio impulsada a innovar y
evolucionar en los canales digitales”. En Ecuador la demanda de la digitalizacion fue vista y
abordada por Banco Magenta implementando nuevas metodologias y enfoques para el
proceso de digitalizacion, siendo a la fecha el banco con una aplicacién mdvil para el sector

masivo con mayor puntaje en las tiendas virtuales.

o Valores institucionales

Banco Magenta tiene valores institucionales que son pilares e inspiracién para la
mayoria de los proyectos y mejoras, mismos que velan por el bienestar del cliente y la calidad

de la atencion y servicios.




Imagen 1.

Valores institucionales Banco Magenta

Empatia

Transferencia Innovacion

Flexibilidad

s Organigrama funcional
La institucidn financiera tiene como primer nivel de jerarquia a la Junta de
Accionistas, de forma inmediata y directa se encuentra el Directorio, para posteriormente
encontrarse la Presidencia Ejecutiva, como primera linea operativa, y siete vicepresidentes
reportindole directamente al presidente ejecutivo.

Imagen 2.

Organigrama institucional de Banco Magenta

Junia general de acclonistas
[m————
Dicterio

Oicial de cumpiminnto Ausktor intamo

[ ———

e banca . incnoioga y g Vicepresidants
cortralsrla y finsnzss persenan o inclusiie rmpravas y cadeea de vake operacinas. [y anstormacsn

Mispeesidsnte icopiusidents

[P——
— segmentos y canales regional sur
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1.2 Descripcion del problema
e Mapa de procesos general

La cadena de valor del Banco Magenta la forman diecisiete macroprocesos, donde
existen tres procesos gobernantes que detallan la toma de decisiones y estrategias en la
institucion, la gestidn del riesgo y la eficiencia operativa. Hay ocho procesos operativos que
describen las funciones diarias y procedimientos sistematicos que permiten vender, colocar y
liquidar los productos financieros; y con igual importancia, ocho procesos de apoyo que

pretenden soportar los procesos estratégicos y operativos en la entidad.

Imagen 3.

Macro mapa de procesos de Banco Magenta

Procesos gobernantes

Planeacion Gestion de Eficiencia
estratégica riesgo operativa
Procesos operativos
Crédito Cartera Cobranza Capacitaciones
Comercial T Tesoreria Mercadeo

cliente

Procesos de apoyo

Gestion

Gestién talento Gestion Gestion

juridica humano financiera administrativa

Gestion Gestion Gestion Auditoria y
decumental FECUrsos tecnologia control

s Descripcion de proceso seleccionado

En Banco Magenta se ha seleccionado el proceso de contratacion de cuenta juridica
cuyo objetivo es vincular a los clientes corporativos con productos del pasivo, mediante la
contratacién de cuentas de ahorros. Este proceso se desarrolla en todas oficinas nacionales de

manera presencial, es decir, que las empresas deben acercarse a las agencias para completar
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el proceso. Sin embargo, para iniciar la contratacion de la cuenta digital es necesario empezar
un segundo flujo que no es predecesor y se encuentra completamente independizado de la

contratacién de cuenta juridica.

1.3 Justificacién del problema

Banco Magenta teniendo como enfoque mejorar de forma continua la experiencia del
cliente, y a pesar de que institucion tiene servicios digitales disponibles, los clientes
corporativos prefieren los canales tradicionales. Esta situacién genera una brecha
significativa que tiene un impacto negativo en la experiencia del usuario, la eficiencia del
banco y la transformacién digital en curso.

La falta de adopcidn de servicios digitales limita el acceso a las ventajas que estos
ofrecen, como la comodidad, la rapidez y la eficiencia. Mediante un acercamiento con los
usuarios se han levantado varios dolores y oportunidades, visualizar Imagen 4, destacdndose
que, los clientes se sienten frustrados e insatisfechos porque se ven obligados a completar
tramites engorrosos y lentos en persona o por teléfono con su oficial de cuenta o en
cualquiera de las oficinas a nivel nacional. Ademads, no pueden usar opciones automatizadas

para satisfacer sus necesidades como empresas.
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Imagen 4.

VOC de dolores de clientes

“Me paracit préctico. asl no tenga

- Mi oficial de cuenta no me ofrecd st MO tengo mucho tiempo para ir g O depender siempre de mi
Eaater ol producto”, Hetelers  sinmpre al Banco”. Hemitariss  OBiciaL. pera se demararon 2
Eeusdor

somanas on el proceso.”

“Mo pBaron papeies que va habls “Gastaba mucho en chaguas, con

=B trdenite o5 - Lovancirss Catnche
S Evtrdmite o muy lanto’ Vmea  entregado yya no segul el trémite, Cuche \a Banca por intermet ya o tengo
sl girn chegues” que i a Las oficinas’
“Sé que el canal digital es mejor,
“Es una plataforma muy dgily nas “Tenemos (a facilidad de revisar las
Pes At me IO N0 me ko mencionaran
ome 48 Una solucidn todas nuestras Sy MOVimiEntos sin necesidad de Onamien . cuando abrf ml cuenta, ahora no
necasidades” s lamar al oficial” [ vl
“Mi oficial simpre me hace s “Me indlicaren que en 2 dias estaria “Usola banca de otros Bancos. le
Hemes  transferencias que solicita por Bewl activo el servicio, nunca lo b pedied a mi oficial abeir este canal
o ™% con ustedes. no sabia como
B v oo it ™ activaron e .
hacerto”,

En el afio 2023 se crearon 4003 cuentas jur{dicas nuevas, de las cuales 3087 activaron
el canal digital, concluyendo que existe una gran oportunidad de mejora en este producto
financiero. Asi mismo, solo el 31,03% de cuentas juridicas que se aperturan, activan los
servicios digitales en el mismo instante, lo que rectifica que es un problema en que existan
dos flujos independientes y no vinculados.

En conclusién, la baja adopcién de servicios digitales no solo incurre de forma directa
en la experiencia y perspectiva del cliente, sino que también aumenta los costos operativos y
reduce la productividad en términos de la eficiencia del banco, es asi como los trabajadores
bancarios pasan mucho tiempo realizando tareas repetitivas que podrian automatizarse, lo que

reduce la eficiencia general.

1.4 Alcance

Se tiene como foco principal navegar y analizar el proceso de contratacién de cuenta
juridica en la punta, es decir, en las actividades en las que existe una interaccién entre el

cliente y el gestor comercial, lo mencionado con el objetivo de validar e identificar las
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posibles causas y oportunidades de mejora. De igual manera, se tendrd como prioridad

detectar los motivos y posibles soluciones que fomenten el uso y apertura del servicio digital.

1.5 Restricciones

Se han detectado dos restricciones o limitaciones a considerar dentro del analisis e

identificacion de soluciones:

Imagen 5.
Restricciones o limitaciones detectadas

Dependencia de proveedores externos para la modificacion de sistemas de
contratacién de cuentas y creacion de usuarios de canales.

Obtener la firma escrita de representantes legales de las empresas fuera del
territorio nacional.

1.6 Objetivos

e Objetivo general

Mejorar el proceso de contratacién de cuentas juridicas para clientes corporativos
mediante un andlisis de la experiencia tanto del cliente como del usuario interno
identificando la causa raiz para asi aumentar la cantidad de clientes digitales de este

segmento.

s Objetivos especificos

Imagen 6.
Objetivos especificos del proyecto

Refinar la experiencia de contratacion de cuentas juridicas tanto para clientes
corporativos como para usuarios internos, mediante la reduccidn de actividades
manuales superfluas que no anaden valor.

Fomentar el empoderamiento sobre la contratacidn de la banca digital capacitando a
las dreas comerciales de sus beneficios y oportunidades

Incrementar la usabilidad mensual de la banca digital en los clientes corporativos
minimizando las actividades que no agregan valor y proporcionando una compresion
clara y completa de los procesos y ventajas del producto
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2.Marco Teérico

Destacando la necesidad de digitalizacion e innovacion en la era actual, asi como, la
constante ola de cambios en tiempos relativamente cortos, el proyecto de mejora del proceso
de contratacién de banca digital para clientes corporativos es relevante y de gran impacto
para la competitividad en el mercado y la visibilidad del Banco en la comunidad, motivos por
los cuales para el anilisis y desarrollo del proyecto en mencidn se exploran metodologias y

herramientas de mejora continua y de transformacién digital.

2.1 Conceptos claves
e Gestién por procesos
Para (Pardo J. M., 2017) “gestionar de forma oportuna los procesos de una
organizacién es implementar el ciclo de mejora continua a los procesos, es decir, planificar
los procesos, llevar a ejecucidn los procesos, verificar los procesos y actuar a mejora de los

procesos (PHVA).”

o Cadena de valor
Segtin (Pardo J. , 2013), “la estructuracion de una cadena de valor en las instituciones
ayuda a la viabilidad en la organizacidn, dado que se visualiza de forma rapida y marco los

procesos operativos donde se constituye el negocio y se enfocan los principales esfuerzos.”

o DMAIC
Nos indica (Alaya, Quatrebarbes, & Serra, 2016) que:
El método DMAIC es usado para mejorar los resultados de cualquier tipo de producto
0 servicio preexistente. Su nombre se deriva de sus siglas en inglés: “define”,

“measure”, “analyze”, “improve” y “control”, en cada etapa se llevan a cabo una serie

de herramientas que buscan en primera instancia identificar el problema, para
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posteriormente obtener datos del proceso que permitan realizar en otra etapa un analisis
cualitativo y cuantitativo que permiten detectar las causas raiz del problema
seleccionado, y de esta manera innovar o proponer soluciones potenciales que mejoren
el proceso, para finalmente establecer un plan de control que permita comprobar la

eficiencia de la mejora implementada.

Metodologia Lean

Conforme a (Aguilar & Bustinduy, 2019):
La metodologia de Lean esta basada en el concepto de calidad total o por sus siglas en
inglés (TQM). Si bien el enfoque inicial de la calidad se enfoca en reducir errores y
defectos, Lean permite una visién completa de la calidad de los productos y servicios,
buscando la mejora de la gestién del tiempo de andlisis y estudios que afecten la
eficiencia de los procesos.

Esta metodologia no solo busca eliminar errores, sino también optimizar los
tiempos de todos los involucrados y tareas que estas implican. Esto se logra por la

identificacién y eliminacion de actividades innecesarias, repetitivas y sin valor.

Transformacion digital
De acuerdo con (Arguedas, Sdnchez, & Garcia, 2019):
El sector financiero debe proporcionar una forma dindmica, segura, flexible y sobre
todo competitiva a la hora de entregar valor a las actividades, servicios y productos
financieros, esto debido a que sus clientes cada vez exigen mas servicios personalizados
a los que puedan acceder mediante todos sus canales, principalmente los canales
digitales.

Hoy los avances tecnolégicos permiten a las instituciones financieras

implementar interacciones directamente en la web o aplicaciones mdviles con los
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suficientes niveles de seguridad para garantizar la seguridad de las transacciones

monetarias de las empresas.

¢ Carta de control

Nos menciona (Maldonado, 2012), “una grafica o carta de control es una herramienta
grafica que permite identificar las variaciones de calidad en un determinado proceso, de esta

manera se examina y determina si el proceso estudiado es posee una condicion estable.”

o Diagrama de Ishikawa

Indicada (50 minutos, 2016) que: “El diagrama de Ishikawa o de causa-efecto, es una
herramienta visual practica en el mundo empresarial, ya que permite visualizar macro las
causas que originan un conflicto y sus efectos. Al organizar las causas en una estructura grafica,

el diagrama facilita la identificacion precisa de las raices de este problema.”

e SIPOC

De acuerdo con (Pardo J. M., 2017): “un SIPOC por sus siglas en inglés: “suppliers”,
(TH LI 1Y " e LI 1Y " . . . r
inputs”, “process”, “outputs”, “customers”, es una herramienta que contiene informacion y

actividades del proceso que ayuda a visualizar de forma esquemdtica los principales

componentes de un proceso.”

s Pareto
(Marti, 2021) nos indica que:
En la herramienta del pareto el 100% del problema estda producido por el 20% de las
causas, en consecuencia, si solucionamos el 20% de un problema, podemos resolver el
resto del 80%. No es necesario focalizarnos en solucionar el 100% de las causas, sino

buscar este 20% que representa las causas maximas del problema.




e Matriz de priorizacién
Dice (Gonzilez, Rosas, & Vega, 2021) que:
La herramienta de matriz de priorizacién o también llamada de ponderacidn, provee a
los profesionales encargados de su uso una opcién para solventar no conformidades y
planear e implementar acciones de mejora.
Cabe indicar que lo mds importante de esta herramienta es que ayuda a elegir
una opcion considerando una lista de alternativas basadas en ciertos criterios.

Lo menciona también (Quiroa, 2021) que: “esta herramienta facilita la mejor asignacién

de los recursos que se poseen, para que sean usados seglin las prioridades que se presentan.”

o Value Stream Mapping (VSM)
De acuerdo con (Rajadell, 2021): “El VSM es una visidn del negocio donde se muestra
todos los flujos del participante del proceso. Se trata de plasmar en un papel de una manera
sencilla y visual, todas aquellas actividades que se realizan actualmente para obtener un

producto, para identificar asi cudl es la cadena de valor.”
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3. Andlisis de la Situacién Actual

3.1 Gestion de procesos
e Caracterizacion de procesos

Segin el analisis realizado para la mejora de la contratacion del servicio digital para
clientes juridicos, es imperativo examinar dos flujos de procesos distintos. El primero de ellos
guarda relacién a la contratacién de cuentas juridicas, representando el primer contacto de la
entidad financiera con un potencial cliente, este proceso se detalla en el Imagen 7. Es de
suma importancia destacar que ¢l segundo proceso, aunque no estd directamente vinculado a
la contratacion de cuentas juridicas, guarda una estrecha relacion con ella. En este sentido,
cuando un cliente con cuenta juridica desea activar servicios digitales, necesariamente debe

atravesar el flujo de contratacién de banca digital, tal como se describe en el Imagen 8.

Imagen 7
SIPOC del proceso contratacion de cuenta juridica

Proveedor Entradas Proceso Salidas Clientes
Cliente no Solicitud de Recepcion Documentos Operaciones
vinculado apertura de cuenta Documental recibidos

Operaciones Documentacion Validacién Documentacion Cliente no

para validacién  documental y legal validada vinculado
Cliente no Solicitud y Aceptacion de Documentos Cliente no
vinculado documentos productos firmados vinculado
aprobados
Operaciones Documentos Ingreso de firma en | Firma ingresada en Cliente
firmados sistema el sistema
Cliente Depdsito inicial Activacion de Cuenta activada Operaciones
cuenta
Operaciones Cuenta activa Entrega de Chequera Cliente
chequera entregada




Imagen 8

SIPOC del proceso contratacion banca digital

Proveedor

Entradas

Proceso
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SEIER Clientes

Cliente potencial

Cliente potencial

Asesores
Comerciales

Operaciones

Operaciones

Operaciones

Necesidad de
apertura de canales
digitales

Solicitud de
acceso a canal
digital vacia

Solicitud de
acceso digital
completa

Documentacion
para validacion

Documentacion
validada

Canal digital
activado

Instruir a cliente
sobre requisitos y
documentacian

Completar solicitud
de acceso a canal
digital
Recepcitn
documental

Validacién
documental y legal

Activacion de
servicios

Envio de
credenciales

Solicitud de acceso | Cliente potencial
a canal digital vacia |
|

Solicitud a acceso Asesores
a canal digital Comerciales
completa
Documentos Operaciones
recibidos
Documentacion ~ Operaciones
validada |
\
Canal digital | Operaciones
activado }
Credenciales de | Cliente

canal enviadas I

Una vez identificados los alcances de los procesos sujetos a andlisis y mejora, se

procedid a detectar y establecer los indicadores de proceso que ayudan a esclarecer el nivel

de madurez y comportamiento de los flujos. En este contexto, resulta imprescindible precisar

que, en la institucién financiera actual, para los clientes naturales con cuentas de ahorro o

corriente, una vez que estas cuentas han sido creadas, se activan automaticamente los

servicios digitales, esto implica un flujo tinico y continuo. Considerando lo anteriormente

expuesto, el indicador principal para el proyecto es el "Porcentaje mensual de cuentas

Jjuridicas con usuarios registrados para el acceso a la plataforma digital de manera

simultdnea", el cual efectivamente nos permite a medir y visualizar el proceso de

digitalizacién en este tipo de clientes. En la Tabla 1 se incluyen el nombre, detalle y férmula

correspondientes a los KPIs identificados.
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e Modelado de procesos

Considerando la importancia de comprender y modelar las tareas y actividades
implicadas en el estudio correspondiente, y tras una validacidn con los representantes de la
entidad financiera, se establecid revisar y diagramar los flujos relacionados con la actividad
que genere mayor dificultad o dolor dentro de cada uno de los procesos seleccionados. De
esta manera, se logré identificar las tareas y los tiempos de espera asociados con la actividad
de "Recepcion documental” en el proceso de contratacion de cuenta juridica (véase Imagen
9), asi como con la actividad de "Validacion legal” en el proceso de contratacion de banca
digital (véase Imagen 10).

Imagen 9
Modelamiento recepcidn documental proceso contratacion cuenta juridica

Apertura da cuenta juridica
Recapeibn documental
o —

Imagen 10
Modelamiento validacion legal proceso contratacion banca digital

|

tacion servicio de banca

-

3.2 Aniilisis de datos y transformacién digital
o Control estadistico de Procesos y Analisis de Capacidad
Considerando que la variable principal a analizar es el "Porcentaje mensual de cuentas
juridicas con usuarios registrados para el acceso a la plataforma digital de manera
simultanea”, se procedi6 a recopilar los datos histéricos relacionados con la cantidad y fecha

de apertura de cuentas juridicas, asf como la cantidad y fecha en que los clientes con cuentas
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juridicas activaron el servicio digital. Una vez obtenida la informacién y calculado el

porcentaje correspondiente, surgid la necesidad de evaluar la capacidad del proceso y llevar a

cabo un andlisis de control estadistico. En la Imagen 11, se observa que el histograma de

capacidad muestra una distribucién sesgada hacia la izquierda, fuera de los limites de

especificacion. Ademas, al analizar las graficas de control I y R, se concluye que el proceso

exhibe variabilidad, pero se mantiene dentro del control estadistico. Se destaca también que

la dispersion real del proceso esta representada por seis sigma.

Imagen 11

Andlisis de Capacidad

Informe del Capability Sixpack del proceso para Porcentaje

Grafical Histograma de capacidad
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La dispersion real del proceso es representada por 6 sigma.
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Con el propdsito de analizar las proporciones de clientes que abrieron cuentas

juridicas en comparacién con los que activaron la banca digital en el mismo dia, se llevo a

cabo un estudio utilizando una carta de control P, como se ilustra en la Imagen 12. Dado que

la muestra 11 se encuentra fuera de los limites de especificacion, se concluye que el proceso

no se encuentra bajo control estadistico. En este sentido, se procedi6 a revisar con las dreas

internas de Analitica la novedad observada en el mes de Noviembre del afio 2022. Se

identifico que para el segmento de clientes juridicos se implementaron varias campaiias de

digitalizacion como medida estratégica, por lo que se puede concluir que el dato no es de

significancia para le estudio y se considera un dato aberrante.

Imagen 12
Carta de Control P

040

035

Proporcidn
(=]
Lt
o

0zs

Graéfica P de Cant. Activaciones

3
W S !\\ | LCS=0.3857
AN
fl( 'kl'

F

/ !

/ \

P \
* /
Pl S
f\ iy \ rd \
/ . ;/ \ ./‘ .\ -
- L P=0.3095
;I / 1
i / ™, / \'\ s
f’ f . \ /}
/ / \ /
/
Vy "/ ¥
.
L S — | LC1=02338
1 2 4 5 6 7 8 2 0 n 2
Muestra

Las pruebas se realizaron con tamafios de la muestre desiguales
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o VSM Actual

Teniendo en cuenta que la variable objeto de analisis es el "Porcentaje mensual de
cuentas juridicas con usuarios registrados para el acceso a la plataforma digital de manera
simultinea", y considerando el andlisis llevado a cabo para modelar el proceso, que se aplica
de manera similar en la seleccion de las actividades a examinar, se recopilaron los tiempos de
las tareas correspondientes a la actividad "Recepcién documental" para el proceso de
contratacién de cuenta juridica, asi como para la actividad "Validacién documental” en el
proceso de contratacidn de banca virtual.

Una vez obtenidos los tiempos implicados, con el propdsito de avanzar en la
elaboracidn del VSM, se determinaron qué tareas podrian considerarse potenciadoras (en
verde), optimizadoras (en amarillo) o de desperdicio (en rojo). Posteriormente, con el soporte
del personal de la entidad financiera, se establecié que las actividades potenciadoras y
optimizadoras serfan consideradas como tiempo de valor. Teniendo como referencia lo
mencionado, se calculd la eficiencia del ciclo del proceso, los resultados revelaron un
porcentaje del 0,68% para la actividad de "Recepcion Documental” en el proceso de
contratacidn de cuenta juridica, como se muestra en la Imagen 13, y un porcentaje del 2,03%
para la actividad "Validacién Documental" en el proceso de contratacion de canal digital, tal

como se evidencia en la Imagen 14.

Imagen 13
VSM Recepcion Documental Cuenta Juridica

Comprender Ex
recasidad del ———  fur
clione a
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1 mirwite 5 mirnites 10 minutars 8 minutos 20 it 20 it 2 minutas B mirwites

0 minutos 0 o 0 minutos 3600 mimtos 3600 minutas 180 minutos 180 mirwtos
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Imagen 14
VSM Validacion Documental Canal Digital

Frscir validar

e Validar ey

cpeiona o ———s AN aldar e i+ coneruin de ———> —_— Vel g,
especiatista s — acckoratas o

30 it 45 mnuten @ mirtos 0 minston 0 minucs 0 mines O mitan 3600 minstas

o AMEF Inicial

Como parte de las herramientas aplicadas en el proyecto, se ha implementado un
gélisis Modal de Fallos y Efectos (AMEF) con el objetivo de identificar los posibles modos
de fallo del proceso y, basdndose en los resultados obtenidos, discernir las potenciales
deficiencias y proponer medidas de correccién o mejora.

Para elaboracién del AMEF, se han establecido valores de referencia para evaluar las
actividades en términos de severidad, ocurrencia y deteccidn, estos valores se han asignado
en una escala de 1 para nulo, 2 para bajo, 5 para moderado y 7 para alto. Con base en estos
valores, se ha calculado el indice de prioridad de riesgos (NPR, por sus siglas en inglés) para
cada actividad, para lo mencionado se ha definido la siguiente escala de riesgo: aquellos con
un NPR mayor o igual a 300 puntos se consideran de alto riesgo (marcados en rojo), los que
tienen un NPR mayor o igual a 201 pero menor a 300 se clasifican como riesgo medio
(marcados en amarillo), y aquellos con un NPR menor a 200 puntos se consideran de bajo

riesgo (marcados en verde). En la Imagen 15 mas detalle.
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e Simulacion del proceso

Siguiendo el andlisis aplicado para la implementacién del modelamiento del proceso y
los mapas de flujo de valor (VSM), se ha llevado a cabo la simulacién de S tareas
correspondientes a las actividades de "Recepcion Documental” del proceso de contratacion
de cuenta juridica y de "Validaciéon Documental” del proceso de contratacion de banca
digital.

La simulacién de la actividad "Recepcion Documental” en el proceso de contratacidn
de cuenta juridica nos ha permitido observar que, para comprender las necesidades de cada
1000 potenciales clientes interesados en una cuenta juridica, se requieren aproximadamente
74000 minutos de operacién. De manera similar, en la misma actividad, pero para la tarea de
explicar el funcionamiento del producto se emplearian 10000 minutos por cada 1000 clientes.
Aunque esta tarea no representa el mayor consumo de tiempo, al no agregar valor al proceso,
se identifica como una posible drea de mejora que podria reducir el tiempo de procesamiento
y optimizar el proceso.

Por otro lado, en la actividad "Validacién Legal" en el proceso de contratacién de
banca digital, la simulacién realizada revela que se emplean 88000 minutos para atender las
necesidades de cada 1000 clientes juridicos interesados en el servicio. Adicional, se observa
que la tarea de asignar un especialista demanda 10000 minutos, de esta manera y dado que

esta tarea tampoco agrega valor, se presenta como una oportunidad de mejora.
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4. Analisis y priorizacion de problema detectado

4.1 Linea Base

Teniendo en cuenta que la variable principal a mejorar durante el proyecto es el
"Porcentaje mensual de cuentas juridicas con usuarios registrados de manera simultdnea para
el acceso a la plataforma digital", se procedio a recopilar los datos correspondientes a las
cuentas juridicas abiertas, asf como la cantidad de contrataciones del servicio digital
asociadas a las cuentas juridicas abiertas a lo largo de los 12 meses del afio 2023. Para
posteriormente, con la informacién obtenido, calcular la mencionada variable para su
representacion grafica.

De esta manera, en la Imagen 16 se puede observar el comportamiento del porcentaje
mensual de cuentas juridicas con servicios digitales colocados de manera simultineamente.
Es importante destacar que la media fue de 31,03, y que durante el mes de noviembre se

registré el valor maximo, alcanzando un 39 42%.

Imagen 16
Linea Base Porcentaje de cuentas juridicas con servicios digitales colocados en el mismo instante

Porcentaje mensual de cuentas juridicas con servicios digitales
aperturados en ¢l mismo instante
50,00

45,00 - 31,03

(3942 '
40,00 o/
35,00 32,50
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4.2 Herramienta 3W2H

A través de una adaptacién de la herramienta analitica 3W2H, basada en la
metodologia méds amplia SW2H y representada en la Imagen 17, hemos podido plantear y
responder preguntas criticas que delinean con precision el contorno del problema. Estas
interrogantes abarcan aspectos fundamentales como ;Qué?, ; Dénde?, ; Cudnto?. ;Cudndo?, y
;Como?, permitiéndonos no solo identificar el niicleo del problema sino también establecer
las bases para definir posteriormente un objetivo SMART especifico para este estudio.

La indagacién inicial revel6 que, a lo largo del afio 2023, el Banco Magenta enfrentd
un desafio notable: aunque un mimero significativo de clientes juridicos abrié cuentas dentro
de la institucidn, una fraccién minima de estos procedid a activar servicios digitales de
manera simultdnea. Especificamente, el andlisis de los datos disponibles demostré que el
porcentaje mensual de cuentas juridicas que activaron estos servicios alcanzd un promedio
del 31,03%, con un pico sin precedentes del 39 42%. Este fendmeno no solo subraya una
oportunidad perdida significativa para el banco en términos de fomentar la digitalizacién de
sus servicios financieros, sino que también sefiala hacia una posible desconexién en la

percepcion del valor agregado que estos servicios digitales ofrecen a los clientes juridicos.

Imagen 17
Aplicacion de herramienta 3SW2H

Que? Dénde? (Qué tanto?

Porcentaje mensual de cuentas juridicas Hall de servicios de Banco Magenta. El porcentaje de cuentas juridicas abiertas

que activaron los servicios digitales en el en 2023 que activaron los servicios

mismo momento de la apertura digitales de forma simultinea fue de
31,03%.

;Cudndo? Como lo sé?

Desde Enero 2023 a Diciembre 2023, En un mes récord, ¢l 39,42% de los
clientes abrieron cuentas juridicas y
servicios digitales.
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4.3 Objetivo SMART

Una vez graficados los datos mensuales correspondientes al afio 2023 en nuestra linea
base, y con el propdsito de establecer un objetivo SMART, se procedera inicialmente a
determinar el GAP. Para llevar a cabo este analisis, se ha establecido que, bajo el enfoque

actual del proyecto, el punto de referencia es el mejor porcentaje obtenido durante los 12
meses, es decir, el 39 42% registrado en el mes de noviembre. Por lo tanto, el GAP se define
como la diferencia entre el valor del benchmark y el valor de la media, segiin se observa en la

Imagen 18.

Imagen 18
Evidencia grdfica del GAD de variable principal

Porcentaje mensual de cuentas juridicas con servicios
digitales aperturados en el mismo instante
50,00

PORCENTAJE
u
=3
%

% —DPromedio

Conociendo que el GAP es de 8,39, mediante entrevistas y el andlisis correspondiente
se definid que se propondra una mejor del GAP de 50%, de esta forma, se calculé el objetivo
SMART, como se visualiza en la Imagen 19 y se definié como valor a obtener un promedio

de 35,23%.
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Imagen 19
Cdlculo de objetivo SMART

GAP = Benchmark — Promedio
GAP = 39,42% — 31.03% = 8,39%

GAP = 8,39%
so% QD

Objetivo = Promedio + GAP % 50%
Objetivo = 31,03 + 50% x 8,39 = 35,23%

4.4 Estratificacion del problema

Tras la definicidn del estudio acerca del porcentaje mensual de cuentas juridicas con
usuarios registrados para el acceso a la plataforma digital de manera simultdnea, se recurrié al
uso de la herramienta de Ishikawa, una técnica eficaz para desglosar y examinar
meticulosamente los factores que inciden en la situacion problematica. Esta técnica implico la
organizacion de las variables en cuatro categorias principales: Mano de obra, Material,
Dinero y Método. Entre los principales problemas de las categorias resaltan problemas en la
atencion a los clientes debido a la falta de documentacién de soporte para los usuarios
internos, el poco o nulo valor que se le da dentro de la organizacién para colocar los servicios
digitales corporativos al momento de la vinculacién con el cliente, entre otros. La intencién
detrds de esta clasificacién era asegurar un analisis comprehensivo, abordando cada posible
dngulo desde el que el problema podria estar siendo influenciado.

Dentro de cada una de estas categorias criticas, se llevé a cabo una exploracién
detallada para identificar las causas especificas que estin detras del problema identificado.

Este proceso no solo reveld la complejidad y la interconexidn entre los diferentes factores,
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sino que también destacé la necesidad de un enfoque mas profundo para discernir las
verdaderas causas fundamentales que sustentan el problema en su niicleo.

Con el fin de profundizar atin mas en el andlisis y determinar con precisién las causas
fundamentales, se implementé el principio de Pareto sobre los datos recopilados. Esta
metodologia, también conocida como la regla del 80/20, sirvié como una lente a través de la
cual se pudieron identificar y priorizar las causas que contribuyen de manera significativa al
problema.

Este enfoque estratégico no solo facilité una comprension mas profunda de la causa
raiz del problema, sino que también proporcioné una base sélida sobre la cual se podria
desarrollar intervenciones efectivas para atacar el problema raiz.

Imagen 20
Ishikawa del problema

Mano de obra Money
Insuficiencia en los procesos de Falta de percepcidn de valor por
revision y validacion de parte de los usuarios internos
documentos del proceso para colocar servicios digitales.

-\\\\\'u’.‘,
Los elientes reciben mal soporte y
respuestas erradas a sus consultas
El porcentaje mensual de cuentas juridicas
que activaron servicios digitales de forma
en el hall de atencidn al cliente
de Banco Magenta durante el afio 2023 fue
de 31,03%, con un mdximo histérico de

Las guias que los clientes reciben son Mes usuarias internos no confian en 39,495
basacdas en experiencia de los la informacidn interna :
usuarios y no en la documentacidn
formal Procesos sin controles automdticos

Los f L t d i i
os formularios entregados Se debe realizar seguimiento manual

tienen muchos errores " "
a los expedientes ingresados

Material Método

4.5 Priorizacion del problema

e Pareto de problema

Al aplicar la herramienta de Pareto para analizar los problemas identificados,

podemos observar una serie de eventos que contribuyen a la ocurrencia de estos




35

inconvenientes, véase en la Imagen 21. Entre ellos se destacan varios factores: en primer
lugar, la alta incidencia de errores en los formularios entregados, en segundo lugar, la
dependencia de procesos manuales en los procedimientos internos, sin la presencia de
controles automaticos, en tercer lugar, la asistencia brindada a los clientes por parte de los
oficiales, la cual se basa tinicamente en experiencias pasadas, sin tener en cuenta la
documentacién oficial actualizada que refleja los cambios en las aplicaciones internas. Este
enfoque conlleva a una prestacion inadecuada de soporte y respuestas imprecisas por parte de
los oficiales de cuenta, lo que a su vez socava la confianza de los usuarios internos en los
procesos y la informacion de la entidad.

Ademas, se identificaron otros problemas, como la necesidad de seguimientos
manuales de los expedientes ingresados con las solicitudes de los clientes, y la falta de
percepcion de valor por parte de los usuarios internos, particularmente los oficiales de cuenta,
al vincular clientes juridicos para los servicios digitales.

Al priorizar los problemas identificados, se seleccionaron cuatro principales, cada uno
con una ocurrencia maxima del 18%. Estos problemas incluyen la alta incidencia de errores
en los formularios entregados, la ausencia de controles automadticos en los procesos internos,
la falta de orientacién basada en documentacién formal para los clientes, y la necesidad de
seguimiento manual de los expedientes de los clientes. Estos hallazgos son fundamentales
para orientar las acciones de mejora en el proceso, enfocdndose en abordar estos problemas
criticos para lograr una mayor eficiencia y satisfaccidn tanto para los usuarios internos como

para los clientes externos.
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Imagen 21
Incidencia de ocurrencias por problemas
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Una vez identificados claramente los siete problemas que influyen directamente en el
porcentaje de cuentas juridicas que activaron la banca digital simultineamente, se ha
identificado la necesidad de priorizar estos problemas mediante el uso de métricas de
Urgencia e Impacto, mencionadas métricas tienen como objetivo ponderar y determinar en
qué problemas se enfocara el proyecto. Cada problema ha sido evaluado y calificado
utilizando una escala de alto, medio y bajo; posteriormente, siguiendo un estdndar donde, la
combinacién de "alto" con "alto" resulta en una prioridad alta, y "alto" con "medio" también
se considera como alta prioridad, se ha calculado un puntaje final para cada problema. Estos

resultados se pueden observar en la Imagen 22.




Imagen 22

Detalle de priorizacion de problemas

N° Problemas Urgencia | Impacto | Total

Los formularios entregados tienen muchos
1 £ Alta Alta | Alia

errores
2 Procesos sin controles automaticos Alta Media | Alta
Las guias que los chientes reciben son
3 | basadas en experiencia de los usuarios v no | Media Alta Alta
en la documentacion formal

Se debe realizar seguimiento manual a los .

4 . eu . Alta Media | Alta
expedientes ingresados
- |Los clientes reciben mal soporte y respuestas . . .
5 P yresp Media Media |Media
erradas a sus consultas

Insuficiencia en los procesos de revision y . . .

6 A P : Baja Media |Media
validacion de documentos i
Falta de percepcion de valor por parte de los
7 usuarios internos para colocar servicios Media Baja |Media
digitales.
Nos usuarios internos no confian en la . .
8 . S Baja Baja
informacion interna
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Ademas, con el fin de proporcionar una representacion visual mas clara de los valores

de las métricas obtenidas, se ha incluido, como se puede apreciar en la Imagen 23, un grifico

que muestra los problemas identificados y sus valores. Los colores de los cuadrantes estan
directamente asociados con los valores finales obtenidos, es importante destacar que los

problemas que serdn objeto de andlisis a lo largo del proyecto se encuentran ubicados en el

cuadrante superior derecho (color verde).

Imagen 23

Matriz de priorizacion problemas

Impacto

Urgencia
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4.6 Analisis de los problemas seleccionados

e Anadlisis problema 1: Formulario con errores

La identificacion de la presentacion de formularios erréneos como uno de los

principales obstdculos en las etapas previas del proceso condujo a la realizacion de un

analisis exhaustivo destinado a desglosar este problema en sus componentes fundamentales.

Dicho andlisis permiti6 identificar siete microproblemas especificos, que fueron

organizados en categorias criticas como maquinaria, mano de obra, material y método.

Dentro de estos hallazgos, se destacé especialmente la problemadtica asociada a las distintas

versiones de los formularios y su interaccién con el sistema empleado para su completado o

llenado, como se observa en la Imagen 24.

Imagen 24
Ishikawa de causas del problema |
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Mediante la aplicacion de la herramienta de andlisis de Pareto, y como se evidencia en

la Imagen 25, se confirmd la prioridad de abordar esta deficiencia con el fin de optimizar el

proceso. Este desafio, junto con otras complicaciones relacionadas con la gestién

documental, se ilustran en la espina de pescado correspondiente a este analisis.
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Imagen 25
Pareto de causas del problema 1

Ocurrencia de problemas
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Este enfoque analitico subraya la necesidad de implementar medidas correctivas y
mejoras orientadas a estandarizar y actualizar las versiones de los formularios, asi como a
mejorar su compatibilidad con los sistemas de procesamiento. La resolucion de estos
microproblemas no solo facilitara el proceso de llenado de formularios, sino que también
contribuird significativamente a la reduccién de errores y a la eficiencia general del proceso.
La adopcion de estas mejoras es crucial para avanzar hacia un flujo de trabajo mads agil y

menos susceptible a errores operativos.

e Anadlisis problema 2: Las revisiones documentales se realizan de manera manual

Durante el andlisis del proceso de revisién documental, se identificaron muiltiples
incidencias que afectan la eficiencia y eficacia del procedimiento. Notablemente, una de las
incidencias mds significativas es la dependencia de un proceso manual para recibir
actualizaciones sobre las tareas de revision, misma que es una notable oportunidad de mejora.

Entre las categorias analizadas en el diagrama, como se observa en la Imagen 26, se
destacan incidencias tales como restricciones en el acceso a la informacion, insuficiencia en
la capacitacién proporcionada al personal y la necesidad urgente de recibir actualizaciones
constantes para mantener la integridad del proceso y sobre todo ser transparentes con los

clientes hacer del avance de este.
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Imagen 26
Ishikawa de causas del problema 2
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El andlisis de Pareto, ver Imagen 27, reveld que los desaffos mds urgentes se
encuentran dentro de la categoria de maquinaria, especificamente, se identificé que las
limitaciones en el software de los sistemas de procesamiento de informacién constituyen un
obstaculo significativo, impidiendo la automatizacion de la recepcion de actualizaciones. Esta
situacion obliga a recurrir a procedimientos manuales que son ineficientes y propensos a
errores, destacando una urgente necesidad de mejora.

Imagen 27

Pareto de causas del problema 2
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e Andlisis problema 3: Las guias que los clientes reciben son basadas en experiencias

de los usuarios y no en documentacion formal

Continuando con el andlisis de los problemas identificados, se descubrié que las gufas

proporcionadas por los oficiales a los empleados que solicitan asistencia o soporte se basan

en experiencias previas adquiridas durante la atencion a otros clientes, estas gufas no siempre

estdn alineadas con los procedimientos reglamentados del banco. Este enfoque empirico,

aunque valioso, subraya la desconexién entre las practicas informales y las politicas formales

establecidas por la institucion, ver Imagen 28.
Imagen 28
Ishikawa de causas problema 3

Métodos
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instructivos formales,

Material Magquinaria

Dentro de las causas principales identificadas, de acuerdo con la Imagen 29, resalta

que para la red comercial es complicado localizar la informacién necesaria en los medios

y no en la documentacion formal

disponibles, enfrentando obstaculos tanto en el acceso a la misma como en la percepcion de

la importancia de la documentacién formal que el banco provee para la atencion al cliente.

Esta dificultad en encontrar informacién pertinente y la subvaloracién de los procedimientos

formales comprometen la eficiencia y efectividad del servicio al cliente.
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Imagen 29
Pareto de causas del problema 3
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o Andlisis problema 4: Los asesores deben realizar seguimiento manual a los
expedientes realizados

La revision de ciertos problemas a través de las técnicas de espina de pescado y
andlisis de Pareto reveld dificultades significativas en el proceso de seguimiento manual de
los expedientes por parte de los asesores, se identificaron desafios relacionados con la gestidn
de recursos humanos, la maquinaria utilizada y los métodos de trabajo implementados, ver
Imagen 30. Entre estos, el aspecto con mayor incidencia corresponde a la determinacion del
tiempo de finalizacion de los expedientes, el cual actualmente depende de la capacidad del
equipo de validacion en lugar de adherirse a un estindar establecido por un Acuerdo de Nivel
de Servicio (SLA) o definiciones contenidas en procedimientos estindar y politicas internas.

Ademas, se detectaron otras causas contribuyentes, como la insuficiencia de
herramientas apropiadas para el manejo eficaz de la informacién y el seguimiento, asi como
limitaciones en la capacidad operativa del departamento de atencion al cliente. Estos

hallazgos se detallan en la Imagen 31.




Imagen 30
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Imagen 31
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5. Propuesta y justificacion de alternativas de soluciéon

5.1 Automatizacion asignacién automitica de clientes

Para abordar los problemas de gestién del tiempo y de los recursos asignados a la
distribucién de expedientes de servicios digitales a clientes juridicos, que han provocado
cuellos de botella en el procesamiento de los expedientes ingresados y digitalizados en el drea
de operaciones, se ha implementado una iniciativa de automatizacién de procesos. Dicha
asignacion, que dependia directamente de un supervisor, enfrentaba dificultades debido a la
limitada cantidad de recursos dedicados a esta tarea. Con miras a la mejora continua, la
propuesta busca optimizar la actividad de validacién legal y documental durante la apertura
del canal digital mediante un desarrollo de bajo estuerzo y alto impacto. La funcién principal
de este software es reemplazar la asignacién manual de expedientes por parte de los
supervisores, como se ilustra en la Imagen 32. Ademds de mejorar la eficiencia del proceso,
esta modificacion tendrd un impacto significativo en la experiencia de los usuarios internos.

Adicionalmente, se propone desarrollar un tablero de control que permita medir
métricas relacionadas con el procesamiento de los expedientes recibidos y despachados. Esta
herramienta asegurara no solo una ejecucién eficiente de las tareas sino que también facilitara
una evaluacién continua, contribuyendo a la mejora constante del proceso de revision de

expedientes.
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Imagen 32
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5.2 Anexo web para solicitud de servicios digitales

Actualmente, el anexo funciona como un documento estitico, poco amigable y
carente de informacion util, lo que restringe las tareas de asistencia para aquellos interesados
en contratar servicios digitales de manera dgil para sus cuentas juridicas.

La segunda propuesta tiene como objetivo mejorar la experiencia del cliente mediante
el uso de la herramienta Poka Yoke. Se busca disefiar y desarrollar un anexo web interactivo
que facilite y simplifique el proceso de vinculacion a servicios digitales, al mismo tiempo que
minimice los errores humanos mediante controles de escritura y campos obligatorios. Este
nuevo formulario dindmico ajustard los campos interactivos segiin las necesidades especificas
de cada cliente, alineandose con los objetivos estratégicos para el funcionamiento dptimo del
producto digital. Ademads, esta mejora transformard las herramientas utilizadas tanto por
clientes internos como externos.

Con la finalizacion de este proyecto, abrimos las puertas al mundo de la autoatencion
para empresas, mejorando significativamente la accesibilidad y la autonomia en la gestién de

sus servicios digitales.
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5.3 Capacitaciones

Este estudio revela una notable falta en la capacitacién sobre aspectos tanto directos
como indirectos relacionados con los servicios digitales para personas juridicas. Se observa
que los equipos responsables de proporcionar informacion de primer nivel acerca de los
beneficios, requisitos y otros aspectos cruciales para los clientes, carecfan del conocimiento o
acceso a informacién esencial para responder y atender eficazmente las necesidades del
cliente.

A raiz de este hallazgo, se propuso un plan de capacitacién integral que aborda todas
las areas de mejora identificadas. Este plan tiene como objetivo profundizar en el propdsito
de las mejoras implementadas, ofreciendo un recorrido detallado por todos los desarrollos y
planes futuros. Ademas, incluye demostraciones en tiempo real de los beneficios y
funcionalidades basicas de los proyectos, asi como la metodologia adecuada para acceder a la
informacidn necesaria para asistir a los clientes de manera eficaz.

La implementacién de este plan de capacitacion busca dotar a los participantes de los
conocimientos fundamentales para lograr una uniformidad y estandarizacién de la
informacidn a lo largo de toda la red comercial, tanto en canales digitales como presenciales.
Este esfuerzo representa solo el comienzo en el desarrollo de recursos de apoyo avanzados y

sistemas de asistencia inteligente para mejorar la eficacia de los servicios digitales ofrecidos a

personas juridicas.

54 Unificar flujos
Uno de los principales desafios en la oferta de servicios digitales para clientes tanto
externos como internos radica en el proceso fragmentado que actualmente se emplea para

estos productos. La apertura de cuentas juridicas no incluye automdticamente el registro de
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usuarios en los canales digitales de consulta y transaccidn, como sitios web y aplicaciones
moviles.

El objetivo de la propuesta de unificacién de flujos es que, al finalizar la apertura de
una cuenta juridica, el sistema automaticamente ofrezca la opcidn de registrar al cliente en los
servicios digitales, utilizando la misma informacién ya suministrada para la apertura de
cuenta, eliminando asf la necesidad de reingresar datos por parte del ejecutivo comercial.

Este cambio busca principalmente simplificar los procedimientos para los clientes
internos y establecer un precedente para, a mediano plazo, eliminar completamente los
procesos manuales de acuerdo con el plan institucional de digitalizacién de todos los usuarios
corporativos. Esto alinearia los servicios ofrecidos a clientes juridicos con las eficiencias ya

implementadas en el segmento de clientes individuales.




6. Alcance de propuestas y mejoras esperadas

6.1 Caracterizacion de proceso mejorado
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Una vez que se han definido las propuestas de mejora, se lleva a cabo el andlisis

SIPOC del proceso de mejora, el cual detalla los flujos de contratacién tanto para la cuenta

juridica como para los servicios digitales. En la Imagen 33 se puede observar cémo se han

integrado los esfuerzos, logrando asi un flujo continuo que beneficia la experiencia tanto del

cliente interno como del externo.

Imagen 33
SIPOC de proceso futuro
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Para validar que las mejoras propuestas reducen los riesgos, asi como para verificar
que los indices de prioridad de riesgos menoran el impacto en las actividades evaluadas, se
lleva a cabo un Analisis Modal de Fallos y Efectos (AMEF) al proceso futuro.

Los criterios de evaluacién del AMEEF final son los mismos que los del AMEF inicial:
I para nulo, 2 para bajo, 5 para moderado y 7 para alto. Para el indice de prioridad de riesgos
(NPR), se considera que un indice igual o superior a 300 puntos indica un alto riesgo, entre
201 y 299 puntos se clasifica como riesgo medio, y menos de 200 puntos se considera bajo

riesgo. La Imagen 34 muestra con mayor detalle la reduccién del indice.
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6.3 Modelamiento de procesos mejorados
* Recepcion documental para proceso de contratacion de cuenta juridica

Posterior a las propuestas de mejora planteadas, se espera que la actividad de
recepcidn y control documental sea mds eficiente, ya que se eliminardn tareas que no aportan
valor al proceso, ver Imagen 35. Para ser mas especificos, se eliminan las tareas de
“explicacion de la funcionalidad del cliente” e “informar requisitos sobre el producto”, dado
que ambos aspectos se abordan en el anexo mejorado con experiencia de usuario adecuada.
Esto también conlleva una reduccion en los tiempos de espera, puesto que el cliente

comprende de forma clara el proceso, disminuyendo asi los desperdicios en el flujo.

Imagen 35
Flujo de Recepcion documental - Apertura de Cta. Juridica
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Recepcion documental

o Validacion documental para proceso de contratacion de canal digital
Tras la implementacion de propuestas de mejora en el proceso de contratacién de
canal digital, se contempla la eliminacidn de las tareas de recepcidn en una bandeja general y
la asignacién manual a los especialistas en la actividad de validacién documental, como se
observa en la Imagen 36. Esta modificacién tiene como objetivo reducir los tiempos
asociados a estas tareas. La decisién de eliminar estas etapas se fundamenta en la
automatizacién propuesta, la cual busca dirigir los expedientes de forma directa a las

bandejas de los especialistas. Asimismo, se anticipa una reduccién en los tiempos requeridos
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para la tarea de validacién de documentos habilitantes, gracias a la mejora del anexo

relacionado con esta actividad.

Imagen 36
Validacion documental - Apertura servicio digital
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digital

6.4 Simulaciones de procesos posterior a mejoras
* Recepcion documental para proceso de contratacion de cuenta juridica

Realizando una simulacién se evidencia que inicialmente, para 1000 potenciales
interesados en una cuenta juridica, se necesitan 74,000 minutos de operacién, en contraste
con los 19,000 minutos que actualmente requiere el proceso. Gracias a las mejoras y
automatizaciones propuestas, se logré una reduccién de 55,000 minutos, principalmente

debido a la disminucién en los tiempos de espera.

e Validacién documental para proceso de contratacion de canal digital
Por otro lado, en lo referente a la contratacion del servicio de banca digital,
inicialmente se requerian 88 000 minutos para atender las necesidades de cada 1000 clientes
interesados en este servicio. Actualmente, este proceso se ha optimizado y requiere 70,000
minutos para su ejecucion. A pesar de haber implementado automatizaciones que afectan
positivamente al proceso, las validaciones de constituciones son las que consumen la mayor
parte del tiempo. Sin embargo. esta observacion nos brinda una oportunidad significativa

para futuras mejoras en este proceso.
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6.5 Cartas de control y analisis de capacidad

Es importante destacar la importancia de utilizar cartas de control en el andlisis de
cualquier tipo de proceso, dado que estas herramientas nos permiten monitorear la estabilidad
del proceso, identificar y tomar medidas correctivas de manera oportuna, contribuyendo asi a
la optimizacién y mejora continua.

Con lo anteriormente expuesto, y con el propésito de evaluar el potencial de mejora,
asi como tener una indicacion de que se estd progresando en la direccidn correcta, se llevaron
a cabo 10 dias de recopilacién de datos posteriores a la implementacion del Anexo Web, los
cuales arrojaron resultados significativos y prometedores. Antes de esta intervencidn, nuestro
Cp se mantenia en 2.24 y tras el andlisis de los datos recolectados, se observé un incremento
sustancial, alcanzando un valor de 11.13 (Ver Imagen 37). Es importante sefialar que, los
datos siguen una distribucién normal, ajustindose perfectamente a los limites de
especificacion. Ademds, se evidencia que las tres cartas de control analizadas tienen un

comportamiento estable y estan bajo control estadistico (Ver Imagen 37 e Imagen 38).




Imagen 37
Andlisis de capacidad posterior a mejoras

Informe del Capability Sixpack del proceso para Promedio diario
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7.Planes de implementacién para mejoras propuestas

7.1 Automatizacion de procesos

La implementacién de la propuesta para la automatizacion para asignacion de
expedientes se divide en dos fases que principalmente, genera un apoyo a los usuarios
internos liberando carga operativa que no genera valor al momento de evaluar el desempefio
del drea y de sus colaboradores.

La primera consiste en automatizar la vinculacién de expedientes a servicios digitales,
lo que permitird una gestién mas eficiente y menos propensa a errores manuales,
disminuyendo en gran medida los tiempos destinados a esta tarea manual. La segunda fase
implica el desarrollo de tableros de control que proporcionardn una vision clara del progreso
y estado de los expedientes, facilitando asi el seguimiento y la supervision en tiempo real.

El proyecto involucra a multiples actores, incluyendo investigadores, disefiadores,
desarrolladores y lideres de producto. Cada una de las actividades de la implementacion tiene
indicadores especificos disefiados para medir el desempefio y los resultados de cada actividad
dentro de las fases del proyecto.

Tiene una estimacion aproximada de 145 dias entre las dos fases, este tiempo
contempla el levantamiento de la necesidad del negocio hasta el control y acompafiamiento
final luego de la liberacién en produccidn, el detalle de esta propuesta se encuentre en el

Anexo A de este documento.

7.2 Anexo web
Para llevar a cabo el proyecto de digitalizacion del anexo, que actualmente se maneja

en formato Excel, y transformarlo en un proceso completamente digital que mejore la
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experiencia del cliente, hemos estructurado el desarrollo en tres fases clave, detalladas en el
Anexo B.

La primera fase consiste en disefiar e implementar una interfaz web para los servicios
digitales. Este cambio facilitara un contacto inicial mas eficiente y personalizado con los
clientes, eliminando permanentemente el uso del documento Excel en la contratacion de
servicios digitales. Esta etapa se centra en la creacion de servicios y la gestién de usuarios.

La siguiente etapa introduce la capacidad de editar y eliminar servicios y usuarios a
través de un formato mas flexible, mejorando asi la autogestion. Esta mejora se fundamenta
en analisis de datos que muestran un mayor volumen de transacciones en la contratacion de
servicios, mientras que las actualizaciones de servicios y usuarios son menos frecuentes y de
menor impacto. Esta fase aborda necesidades que no fueron consideradas inicialmente en el
proyecto.

Finalmente, la propuesta se cierra con la creacién de un flujo completo de
autoatencién para administradores de cuentas juridicas. Esto permitird que las empresas
gestionen sus servicios de manera independiente, sin necesidad de visitar las sucursales
bancarias. Esta tltima requerird mds tiempo que las anteriores, debido a su complejidad y al
enfoque en la transicion hacia entornos digitales, lo cual es esencial para fomentar una cultura
de cambio entre los clientes.

Cada una de estas fases estd disefiada no solo para mejorar la eficiencia operativa,

sino también para enriquecer la experiencia del cliente, alineando nuestros servicios con las

expectativas modernas de gestion digital y autonomia.
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7.3 Capacitaciones

Para implementar de manera efectiva el plan de capacitaciones del producto
Corporativo, se ha disefiado un enfoque en tres fases esenciales que servirdn como pilares de
mejora continua para el producto y el servicio en este segmento.

Primero, las capacitaciones se enfocardn en alcanzar al 100% de los lideres
nacionales, con el objetivo de transformarlos en embajadores y agentes de cambio del
producto. Estas sesiones iniciardn con eventos presenciales en las principales agencias de la
institucion financiera a nivel nacional.

En segundo lugar, se procedera a la actualizacidn constante de manuales e instructivos
que proporcionarin un soporte alternativo esencial para los funcionarios. Este material
facilitard la adopcion y el entendimiento continuo del producto.

Finalmente, se implementara un centro de ayuda inteligente para servicios digitales, lo
cual constituye la tercera fase. Esta etapa es mds extensa, con una duracidn prevista de 167
dias, debido a la necesidad de desarrollar software con la colaboracion de ingenieros de
diversas especialidades, lo que exige un proceso detallado para su correcta ejecucion.

Las duraciones estimadas para cada fase son de 60, 20 y 167 dias respectivamente, tal
como se detalla en el Gantt del Anexo C. La extension en la iltima fase se justifica por los
complejos trabajos de desarrollo que se requieren, subrayando la importancia de un enfoque

meticuloso para garantizar el éxito del proyecto.

7.4 Unificar flujos de procesos

Para optimizar los procesos internos orientados al sector comercial y reducir los
tiempos de atencion en el drea de servicios, se propone una estrategia que consiste en
simplificar el procedimiento de solicitud al combinar el registro de cuentas juridicas y la

solicitud de acceso a servicios digitales en un solo paso. Esta mejora se enfoca




58

especificamente en los procesos ejecutados por el personal que interactiia directamente con
los clientes.

La implementacién de esta mejora se realizard en dos fases. La primera involucra la
integracion de los flujos en los sistemas de ventas comerciales, lo cual se llevara a cabo
mediante una parametrizacion detallada que también incluird notificaciones para los usuarios
sobre los nuevos procedimientos para completar el proceso en una sola accién. La siguiente
fase consiste en eliminar el paso adicional recién integrado, permitiendo que los clientes
activen sus servicios digitales mediante una tnica firma de contratos. Esta fase requerird mas
tiempo debido a la necesidad de obtener las aprobaciones legales correspondientes de las
autoridades de control gubernamentales. El detalle de la implementacién se puede apreciar en

el anexo D del documento.
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8. Analisis costo-beneficio

Para la evaluacion del andlisis coste-beneficio, se consideraron diversos criterios
fundamentales de los productos corporativos, incluyendo la experiencia de usuario, la
usabilidad, la digitalizacién y la integracidn de clientes. La valoracion de estos items se
realizé utilizando una escala de beneficios donde un puntaje de 1 representaba el nivel mas
bajo, 5 una calificacién intermedia y 9 la mas alta, segtin los criterios establecidos. Esta
metodologia se aplico sistemdticamente a cada propuesta, ejecutada por etapas conforme a la
planificacién prevista para su implementacion.

La puntuacién mas elevada se otorgé a las fases que implican la activacién de
servicios digitales sin necesidad de completar un segundo documento legal, reflejando la
eficiencia en la unificacion de los flujos de integracion. Asimismo, se destacaron la
capacitacion presencial del equipo comercial y dos aspectos especificos del Anexo Web: el
acceso a servicios digitales y la funcionalidad completa de autoatencién para usuarios
administradores.

Respecto a los costos asociados con la implementacién del proyecto, se examinaron
tres criterios esenciales: el presupuesto invertido, el tiempo de ejecucién y los recursos
humanos empleados. Esta evaluacion permitié una estimacion detallada del coste de cada
fase del proyecto. Los rangos de costos se asignaron puntuaciones ascendentes, empezando
por el nivel mds bajo de $3.000 a $10,000, seguido de $10,001 a $20,000, y el més alto de
$20,001 a $50,000. Esto facilitd la valoracién de las propuestas y proporciond una visién
clara de los costos que la institucién asumird al implementarlas.

El andlisis revel6 que, en promedio, los costos de las propuestas se sitiian entre
$10,001 y $20,000, y se observd que las integraciones que requieren una menor participacién

del personal presentan un nivel de coste inferior.
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En conclusién, la evaluacién demostré que la mayoria de las propuestas presentadas
generan un alto impacto en términos de beneficios, y que el costo asociado no repercute
negativamente en la organizacién como se observa en la Imagen 39. De hecho, se anticipa
que contribuirdn significativamente y de manera inmediata a la mejora de los procesos

relacionados con los productos corporativos.
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9. Resultados obtenidos y proyectados
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En la evaluacién de los procesos operativos a través del analisis de tiempo de las

tareas asociadas, se identificé que diversos procesos presentan potencial de optimizacidn

significativa, tanto en la ejecucidn total como en mejoras especificas de ciertas actividades.

Particularmente, en la simulacién del proceso de contratacién de cuentas juridicas, se

observé que inicialmente se requerian 55 minutos para completar todas las actividades. Tras

implementar las mejoras propuestas, este tiempo se redujo a 28 minutos, lo que representa

una disminucién de 27 minutos respecto al procedimiento actual, como se observa en la

Imagen 40. Este ahorro de tiempo se atribuye principalmente a la introduccién del anexo

web, disefiado para facilitar la contratacién digital y proporcionar a los clientes informacion

relevante sobre los beneficios de los productos corporativos.

Imagen 40

Comparacion de tiempos: Contratacion de cuenta juridica

Confirmar identidad del cliente 1 min 1 min
Comprender necesidad del cliente 5 min 3 min
Explicar funcionalidad del producto 10 min -
Informar requisitos & min -
Recepeidn documental
Receptar y validar documentacion
1 min 1 min
completa
Revisar documentacion 20 min 16 min
Validar perfil del cliente 2 min 2 min
Ingresar solicitud # min 6 min
TOTAL 55 minutos 18 minutos

En cuanto al proceso de contratacion de servicios digitales, el tiempo se redujo de 88

a 70 minutos, lo que implica un ahorro de 11 minutos (Ver Imagen 41). Este cambio resulta

de una intervencion de mejora de software de bajo esfuerzo, destinada a eliminar tareas
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operativas redundantes y reducir indirectamente el tiempo de ejecucion y directamente los

tiempos de espera asociados.

Imagen 41
Comparacion de tiempos: Contratacion de servicios digitales
Recibir expediente bandeja general 4 min 2 min
Asignar especialista 10 min -
Validar firmas de cliente 4 min 4 min
Validar constitucion de empresa 20 min 20 min
Proceso de \'H]IL::::JVI‘[ documental v Verificar accionistas 20 min 20 min
k Verificar listas negras 2 min 2 min
Validar documentos habilitantes 18 min 12 min
Solicitar regulanizacion 8 min § min
Dictaminar decision 2 min 2 min
TOTAL 88 minutos 70 minutos

El andlisis de los tiempos de espera para ambos procesos revel6 que, antes de las
mejoras, sumaban un total de 11,235 minutos. Después de implementar las automatizaciones
y mejoras, este tiempo se redujo a 6,560 minutos, logrando una disminucidn de 4,675
minutos.

La comparacién interna entre los segmentos de personas y empresas mostrd un
contraste significativo, evidenciando que la unificacion de procesos resulta en mejoras
directas en los tiempos de ejecucion y en la eficiencia en la entrega de productos y servicios.
Por ejemplo, mientras el segmento de personas procesé 42,000 cuentas con servicios digitales
en un periodo determinado, el segmento empresarial solo procesé 3,000 cuentas. Asi mismo,
mientras el segmento personas realiza los procesos internos para crear servicios digitales de
forma automatica, el segmento empresas se demora 7560 minutos.

Posteriormente, con las automatizaciones, se observé que la proporcién de procesos
que generan valor para el cliente aumento de un rango del 75%-89% a un 100%, gracias a la

automatizacion de actividades previamente identificadas.
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Durante la implementacidon de ciertas mejoras en el proceso, se evidencid un notable
aumento en el indice de usabilidad de los servicios digitales. Inicialmente, segtin la Imagen
42, este indice se situaba en un 6%, pero gracias a las mejoras realizadas, se incrementé hasta
alcanzar un 10%. Para contextualizar y contrastar estos resultados, se calcul6 también el

indice de usabilidad especificamente para la banca personas, el cual arrojé un valor del 95%.

Imagen 42
Comparacion de usabilidad de cuenta juridica

indice de usabilidad de servicios digitales

[ndice de usabilidad de servicios digitales

e
— P

%
10%
95%

Proceso inicial sin mejoras
Durante mejoras

Comparativa con banca
personas

Finalmente, se dio inicio al piloto controlado de la propuesta del Anexo Web donde se
recolectaron los datos de 12 dias (ver la Imagen 43), inicialmente se tenfa una un porcentaje
de 31,03% y durante el piloto se obtuvo un valor de 54,20% lo que representa un incremento
del 23,17% en el porcentaje de porcentaje mensual de cuentas juridicas con usuarios

registrados para el acceso a la plataforma digital de forma simultédnea.




Imagen 43

Porcentaje mensual de cuentas juridicas con usuarios registrados para el acceso a la plataforma digital de

forma simultdnea

PORCENRAIJE
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Conclusiones

El porcentaje mensual de cuentas juridicas con usuarios registrados para el acceso a la
plataforma digital de manera simultinea aumenté del 31,03% al 54,20%. Esto
representa un incremento del 23,17% en la cantidad de cuentas juridicas que, al ser
abiertas, cuentan con el servicio digital, lo que se traduce en un aumento de nuestros
clientes digitales en el segmento de banca empresa.

Porcentaje de actividades que aportan valor del proceso de contratacion de cuentas
juridicas aumenté de entre el 75% y 89% a un 100%. Esto se logré mediante la
automatizacion de tareas y la eliminacién de actividades redundantes, lo que resulté
en una reduccion promedio de 18% de actividades en el proceso.

La mejora implementada ha resultado en un aumento significativo del indice de
usabilidad de los servicios digitales en los clientes juridicos pasando del 6% al 10%.
La reduccion de los tiempos de espera en el proceso ha sido relevante, al inicio los
tiempos ascendian a 11.235 minutos, pero se espera que, después de la
implementacién de todas las propuestas, se reduzcan a 6.560 minutos. Lo que
significa una optimizacion de 4.665 minutos a lo largo de diversas etapas del proceso.
Para abordar esta necesidad de capacitacion en el drea comercial se desarrollé un plan
educativo estructurado en diferentes fases. La recopilacion exhaustiva de informacién
se revel6 como un pilar fundamental para garantizar la calidad de los datos
proporcionados, lo que a su vez contribuird significativamente a mejorar la atencidn al

cliente.
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Recomendaciones

Fomentar el uso de herramientas de mejora continua y transformacion a todos los
niveles de la organizacidn para abordar de manera eficiente los futuros planes y
propuestas destinados a reducir la operatividad diaria de los colaboradores o mejorar
la experiencia del cliente.

Establecer un equipo dedicado para abordar la demanda de estabilizacién en las
propuestas de transformacion digital. Este equipo debe participar activamente en
identificar dreas de mejora e implementar soluciones para posicionar a la institucion
como uno de los principales bancos digitales del pais.

Basandonos en el valor del indice de usabilidad de servicios digitales en la banca
personas de la entidad financiera, se recomienda establecer como objetivo deseado
alcanzar un valor del 95% para la usabilidad de servicios digitales en Banca para
personas juridicas. Es importante comparar las iniciativas actuales y aprovechar lo
mejor del flujo ya propuesto y funcional para esa drea de la banca.

Considerar la implementacién de un flujo que facilite la creacién de cuentas juridicas
a través de procesos completamente digital para los clientes. Esta medida permitira la
digitalizacion integral de todo el proceso, proporcionando una experiencia fluida y

eficiente para los usuarios.
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ANEXOS

Anexo A: Cronograma de trabajo de automatizacion de procesos

Nombre de tarea
« Fase 1 - Asignacion automatica de
expedientes

Discovery con cliente intermo
Levantamiento de situacién actual
Secializacién con interesados
Validacién técnica
Levantamiento de criterios de aceptacion
Actualizacidn de definciones
Aprobacién de nuevas funcionalidades
Planificacion de salida a produccitn
Desarrollo back
Desarrcllo front
Elaboracidn de instructivos
Actualizacion de procesos
Filota controlada
Actualizacidn de versiones
Piloto ampliade
Actualizacién de versiones
Liberacson masia
Control de nuevas fujos

Nombre de tares
# Fase 2 - Dashboard

Lvantamiento de necesidad de negoc
Validacion técnica
Validacién de datos
Levantamiento de criterios de aceptacidn
Analizar en conpnts con Stakehaolders
Constriuccion de Dashbeard borrador
Aprobaciin de tablero prelimanar
Planificacién de salida a produccion
Desamallo
Elaboracidn de instructivos
Actuakizacidn de versiones
Asignacitn de accesos

70

] abr 24 may ‘24 jun ‘24 jul ‘24
v Duncén « Comienzo » (H 1 B s 1 8 15 1”2 M 6 1320 X 3 W W 1 8 15 22
100 dias  lun 11324 vie 26/7/24
15 dias lun 11/3/24  vie 203724 | -
2dias lun 14724 mar 24724 ®
10 dias mié 3424 mar 164724 h
1dia mié 17424 mié 1714724 4
1 dia jue 18/4/24  jue 18724 [ 4
0diss  vie 19424 jue 25724 —
2 dias vie /524 lun 6/5/24 L—
1dia mar T/524  mar 715124 [ 4
7 dias mié 8524 jue 16/524 -
2 dias vie 1T/6/24  lun 200624 ‘-l
1 dia mar 21/5/24  mar 21/5/24 ‘J.
1 dia mid 22/5/24  mié 22/5/24 K
15 dias jue 23524 mié 12/6/24 —
7 dias jue 136724 vie 21/6/24 [
15 dias lun 2406724 vie 1217724 _1
7 dias lun 15/7/24  mar 237124 =
1dia lun 11/3/24 lun 11/3/22 ) L
3 dias mié 247724 wie 2617124
agosto 2024 septiembire 2024
v Duracitn » Comienzo » Fin - |7 0 2 5 8 1N W T W B ¥ 2 1 4 7 13 % W 2 5
44 dias Tun 207124 jue 26/9724
2dias lun 207/24  mar 307724 [
1dia mié 317124 mié 317724 '3
1dia jue 18724 e VB4 i
3 dias vie 2824 mar 6/8/24 h
2 dias mié TR e BB24 =
7 dias vie 924 lun 19/824 &
2 dias mar 2008724 mié 218724 k
1 dia jue 228124 jue 2208724 t
16 dias e 2824 vie 13/024 3
1dia lun 16/8/24  lun 16924 ) !
T dias mar 17/%24 mié 25/9/24 _
1 dia jue 269024 e 260924 [ 1




Nombre de tares
+ Fase 1 - Anexo Web

Discavery con chentes intemos y extemos 15 dias lun 262724 vie 153724 | —
Prototipado a bajo nivel 10 dias lun 18324 vie 2024 EJ-
Audit de disefio 1dia lun 14724 lun 14724
Prototipada de alta fidelidad 10 dias rmar 214724 lun 1504724 L
Audit de disefio 1dia mar 16/4/24  mar 16/4/24 4
Validacidn técnica 1dia mid 1704724 mié 17424 *
Actualizacion de prototipos 4 dias jue 18424 mar 23424 i
Ausdit de disefio 5 dias mod 2804724 mar 3004724
Levantamiento de criterios de aceptaciin 1dia mig 17524 mié 1524 *
Planificacién de salida a produccidn 1dia jue 2524 jue 2/5724 *
Desarrall 15 dias e V524 jue 23524 —l
Elaboracién de instructivos 1dia vie 24/5/24 e 2475724 F
Actuslizacidn de procesos 1dia lun 277524 lun 2705724
Comunicaciin corporativa 1dia mar 28/5/24 mar 28/5/24
Pilota controlada T dias mid 29524 e G624
Actuslizacidn de versiones T dias vie T/B24  lun 170624
Pilota ampliado T dias mar 18/6/24  mié 26/6/24
Actualizacion de versiones 1dia Jue 2776724 jue 2796724
Liberacién masha 1dia vie 286724 e 2006724
Estabilizacidn T dias lun 1724 mar 9724
Comunicaciin a chentes 1dia mid 1007724 mié 1NTI24
agosto 2024
MNombre de tares » Duraién » Comienzo » Fin - 10 15 0 -] 0 4 9 " L
 Fase 2 - Anexo Web 55 dias e 1177724
Prototipado de alta fdelidad § dias e 11724 mié 1724 ——
Audit de desedo 3 dias e 1T24 lun 227724
Walidacin técnica 2 dias mar 237124 mié 24724
Actualzaciin ce protctipos § dias e 25724 mid 3NTI24
Audt de desoio 2 dias e VB4 vie 2824 = 1
Levantamiento de criterios de aceplacicn 2 dias lun S/B24  mar 624 [ ]
Planificacién de salida a produccidn 1dia mié T2 mié TI24 i
Desarrolla T dias e B2 e 16E24 ‘_—
Elaboracién de instructivos 1dia lum 198724 lun 1978724 'I',
Actualizaciin de procesos 1dia mar 208724 mar 2018724 ¥
Comunicacion corporatva 1dia i 21824 mid 21824 ¥
Piloto controlade § dias e 227824 mié 2B h
Actuahzaciin de versiones Jdias Jue ZUE24 lun 2024
Pilato ampliado 5 dias mar VW24 lun WH2L
Actuslzaciin de versiones 5 dias mar 10/9/24 lun 169724
Liberacion masha 1dia mar 177924 mar 17/924
Estabikzacitn § dias mid 18924 mar 2479724
Comunicacicn a chentes 1dia mid 26924 mid 25924
o4 nov 24 dic’34
Nombee de tarea » Duracion « Comienzo » Fin |23 30 7 4N B 4N BB 2 5B

4 Fase 3 - Anexo Web

Anexo B: Cronograma de trabajo de anexo web

« Durcién » Coméento » Fin w2 4 1 @ 5 1 8 152 3 6
98 dias Tun 2672124 mié 107724
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jul 24

103dias  jue 269024 Jun 171225

Discovery con clientes intemas y extemos 3 dias e 26/924  lun 30924

7 dias mar 11024 mié 31024 L

Prototipado a bajo nivel

Audit de dsefio 2diss e 1010724 vie 111024 *l

Prototipado de aha fidelidad 10 dias Iun 14024 vie 2511024 -1

Audit de drsefio 2 dias lun 2810724 mar 2310724, [}

Validacion técnica 3 dias mié 30M1024 vie 1111024 [N

Actualizaciin de peototipos 7 dias Bun 4110024 mar 1211724

Audit de dsefio 2dias mié 131124 jue 1411024

Levantamiento de criterios de aceptacion 2 dias e 151124 hun 1811724

Analizar en congunto con Stakeholders 2 dias mar 1911724 mié 201124 *
Aprobacidn de nuevas funcionabdades 5 dias e 201024 mig 27124 L

Planificacién de salida a producciin 1dia e 2811024 jue 28111724
Desamolo 21 dias vie 291124 vie 2T

Elaboracién de instructivos
Actualizacion de procesos
Comunicacién corperativa
Piloto controtado
Actughizacidn de versiones
Piloto ampliado
Actualizacidn de versiones
Liberacain masiva
Estabilizacién
Comunicacién a clientes

1 dia Iun 3012724 lun 301224
1dia mar 3112724 mar 311224
1dia mid 1125 mid 17125
15 dias pe V2 mié 2211025
7 dias e 231125 vie 311125

7 dias lun 3225 mar 117225

1dia mié 12225 mid 121225
1dia oo 13225 jue 132125
1dia vie W25 vie W25

1 dia lun 1772125 lun 1772125

EOL
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Anexo C: Cronograma de trabajo de capacitaciones

a4 abril 2024 mayo 2024 R
Nombre de tarea » [Durscion | Comeenzo » Fin - 7 12 7 22 2 1 6 n 16 21 % 1 13 1" 16 n % 3
 Fase 1 - Capacitaciones presenciales B0dias  lun 113724 yie 31/524
Discovery con chentes internos 15 dias un 1073724 vie 2973724 [ =
Sociakzar necesidad con negocic 10 dias lun V424 vie 128124 —— 1
Disefiar pensum académco 1 dia lun 154024 lun 154724 ¥,
Diseftar material educative 10 dias mar 16424 lun 29/4/24 —
Solicitar aprobacion 1dia mar J0/4/24 mar 30/4/24 *
Disefio de actiidades lidicas 1dia mié 1E24  mié 1524 1
Programar sesiones de trabajo 4 dias jue 2524 mar Ti524 h
Gestionar vidticos de instructores 1dia mié B/524  mié 8/524 *—
Gestionar reservas de hoteles 1dia jue IS4 jue BISI24 *
Gestionar méviizacién 1dia vie 10/5/24  vie 10/5/24 Ll
Capacitacidn region norte 1dia lun 13624 lun 137524 "
Analizar feedback 1dia mar 14/5/24 mar 14/5/24 *
Actualizar matenial educative 1dia mid 15/6/24  mid 16/5/24 *
Capacitacidn regidn centro 1dia jue 16/624  jue 16/524 ¥
Capacitacidn regidn sur 1dia vie 17/524  vie 17/5/24 *—
Capacitaciones virtual regianes 1dia lun 20/5/24  lun 20/5/24 A
Emiar incentivos a participantes 1da mar 21/5/24  mar 215124 *
Analizar feadback 1dia mié Z2/5/24  mié 22/5/24 |
Cargar insumos educativos a poral intemo 7 dias jue ZWE/24  vie 31/5/24 —
tio 2024
Nombre de tarea v Duracién Comienze + Fin -~ 3 6 9 12 15 18 21 24 27
4 Fase 2 - Actualizacion manuales e 20 dias JUN JIBI24 Vi 2810/ ey
instructivos
Evaluar instructivos existentes 5 dias lun 3/6/24  vie T/6/24 —_i
Elaborar malla de instructivos 2 dias lun 10/6/24  mar 11/6/24
Ejecutar actuali doct tal 2 dias mié 12/6/24 jue 13/6/24
Actualizar instructivos en repositorio 1 dia vie 14/6/24  vie 14/6/24 1
Comunicar actualizaciones 2 dias lun 17/6/24  mar 18/6/24
Actualizar malla de instructivos 1 dia mié 19/6/24 mié 19/6/24
Enwviar trivia de nuevos manuales 5 dias jue 20/6/24  mié 26/6/24
Emviar premios a ganadores 1 dia jue 27/6/24  jue 27/6/24
Actualizar malla de ganadores 1 dia vie 28/6/24  vie 28/6/24 i
i 3, 2024 tri 4, 2024 tri 1, 2025
MNombre de tarea » Duraciébn ~ Comienzo » Fin - jul ago sep oct nov dic ene feb
4 Fase 3 - Centro de Ayuda Digital 167 dias lun 1/7/24  mar 18/2/25 § dl
Discovery con clientes internos 15 dias lun 1/T/24  vie 19/7/24 -L
Mistery Shopper 7 dias lun 22/7/24  mar 30/7/24
Elaborar propuesta funcional 4 dias mié 31/7/24  lun 5/8/24 .%l
Socializar propuesta con interesados 2 dias mar 6/8/24  mié 7/8/24
Elaborar prototipo disefio 12 dias Jue 8/8/24  vie 23/8/24
Audit de disefio 2 dias lun 26/8/24  mar 27/8/24
Levantar definiciones funcionales 5 dias mié 28/8/24 mar 3/9/24 %
Aprobar definiciones funcionales 2 dias mié 4/9/24  jue 5/9/24
Desarrollo back 21 dias vie 6/9/24  vie 4/10/24 Ll
Desarrollo front 21 dias lun 7/10/24  lun 4/11/24 _L
Piloto agencias pequefias 15 dias mar 5/11/24  lun 25/11/24
Piloto agencias medianas 15 dias mar 26/11/24 lun 16/12/24
Piloto matrices 15 dias mar 17/12/24 lun 6/1/25
Comunicar lanzamiento 1dia mar 7/1/25  mar 7/1/25
Estabilizacion 15 dias mié 8/1/25  mar 28/1/25 L
Actualizacidn y mantenimiento 15 dias mié 29/1/25 mar 18/2/25 L
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Anexo D: Cronograma de trabajo de unificacién de flujos

Mombre de tares
4 Fase 1 - Unificar flujos de cuenta juridica y

canal digital
Discovery con chente interno
Prototipado de aita fidelidad
Socializacidn con interesados
Validacign técnica
Actushzacion de protatips
L de critenos de

Planificacién de salida a produccidn

Desanollo aphcatvos Back
Actualkzacidn en Front
Elaboracidn de instructivos
Actualizacién de procescs
Comunicacién corporatva
Piloto controlado
Actualzacion de versiones
Piloto ampliada
Actualizacion de versiones
Liberacion masta

Nombre de tarea

4 Fase 2 - Activar cuenta juridica y canal

digital sin documentacién adicional

Discovery con clientes internos y externos

Prototipado de alta fidelidad

Audit de disefio
Vahdacion técnica

Levantamiento de critenos de aceptacidn
Analizar en conjunto con Stakeholders

Contruccién de nuevos contralos

de nuevas func

Planificaciin de salida a produccién

Desarrolio

[Elaboracidn de instructivos

Actualizacidn de procesos
Comunicacién corporativa
Piloto controlado

Actualizacién de versiones

Piloto ampliado

Actualizacidn de versiones

Liberacion masna
Estabilizacion
Comunicacidn a chientes

i abr 24 may 24 jun 24 24 age 4
v Duracién w Coméero » Fin w1 w8 25 1 8 15 2 2 6 1 20 7 3 W W M 1 8 15 2 B S
110 dias  lun 117324 vie 9/8/24
15 dias un 1VI24 vie 20324 | —
fdias  hn U424 vie 1204524 T—
10 dias hun 15424 vie 2604724 l_l
1dia Iun 2904724 lun 2904724 ]
10 dias mar 304724 lun 13/6/24 h
1dia mar 14/5724  mar 14/5/24 Il-'
1dia mid 15524 mid 15/524 [
T dias e 166124 vie 24/5/24 '—l
T dias Wn 2175724 mar 46724 _—
1dia mié 56724 mié 5624 t
1dis jue G624 jue BG4 |4
1 dia wie TV624  vie TiG/24 t
15 dias un 1006724 vie 2806724 J'—J'
7 dias W UT24  mar 977724
15 dias mié 107724 mar 307724 _
T dias mié 31724 e B4 h¢
1dia vie WA24  vie HB/24 i
sep ‘24 oct 24 nav 24 dic"24
+ Duracién ~ Comienzo + Fin v26 2 9 16 23 30 7 W 21 28 4 M 1B S5 2 9 16
83 dias jue 29/8/24  |un 2312124
7 dias jue 29/8/24  vie 6/9/24 -l
10 dias lun 9W9/24  vie 2009/24 -¢
5 dias lun 23/9/24  vie 271924 .J-
1 dia lun 30/924  lun 30/9/24 k
4 dias mar 110724 vie 410/24 hl
2 dias lun 7M10/24  mar 8/10/24
5 dias mié 910/24  mar 15/10/24 L
1dia mié 16/10/24 mié 16/10/24 *
1dia jue 17/10/24 jue 17710724 *
7 dias wie 18/10/24  lun 28/10/24 h
1 dia mar 29/10/24 mar 29/10/24 *
4 dias mié 30/10/24 lun 411724 Ll
1dia mar 5/11/24 mar 5/11/24 h
15 dias mié 6/11/24 mar 26/11/24 h
7 dias mié 27111724 jue 5112124 [ =
7 dias we 612724 lun 16112724 h
1 dia mar 17/12/24 mar 17112124 #
1dia mié 18/12/24 mié 1812724 *
1 dia jue 191224 jue 1912724 *
1 dia vie 2012724 vie 2012/24 T
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