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RESUMEN EJECUTIVO

Este proyecto Capstone es realizado en el segundo trimestre del afio 2024 y tiene por
objetivo proporcionar una solucién para el mejoramiento del proceso de
Comunicaciones Internas dentro del Banco “XYZ” utilizando herramientas de mejora
continua de procesos, automatizacion y la implementacién de un software para la
administracion de las comunicaciones internas dentro de la organizacion.

Actualmente el proceso de Comunicaciones Internas en esta organizacién presenta
algunas deficiencias entre las cuales podemos mencionar: falta de un proceso formal
para la solicitud, gestion y difusion de una comunicacién, campafia o evento, toda
interaccion se realiza mediante correo electrénico sin el uso de un formato
determinado, no estan establecidos los acuerdos de servicio para el cliente interno lo
gue conlleva a que este proceso no presente ningun tipo de indicadores para medir su
ejecucion.

Este proceso es de significativa importancia dentro de la institucion ya que permite a
todos los colaboradores mantenerse informados sobre todos los aspectos en los cuales
incurre o esta involucrado el banco; esto apalanca un buen ambiente de trabajo y el
aumento de clima laboral los cuales constituyen un pilar fundamental en el
funcionamiento de la organizacion.

Finalmente y posterior a la ejecucidn e implementacién de este proyecto en el proceso
de Comunicaciones Internas en el Banco “XYZ”, reforzara el area como tal, brindara
informacién e indicadores para perseguir la mejora continua y permitird mantener a la
organizacién como lider en estandares de calidad, eficiencia y servicio apoyados en un
solido equipo humano, profesional y comprometido con la institucién.

Palabras Claves: Automatizacion, mejora continua, indicadores, estandares



ABSTRACT

This Capstone project is carried out in the second quarter of 2024 and aims to provide a
solution to improve the Internal Communications process within Bank “XYZ” using
continuous process improvement tools, automation of activities and the
implementation of a software for administration of internal communications within the
organization.

Currently, the Internal Communications process in this organization presents some
deficiencies among which we can mention: lack of a formal process for requesting,
management and spread a communication, campaign or event, every interaction is done
by email without the use of a established format, service level agreements are not
determined for internal clients which means this process does not present any type of
indicators to measure its execution.

This process has significant importance within the institution due to allows all
employees to stay informed about all aspects in which the bank incurs or is involved;
this leverages an increase of the work environment, which constitute a fundamental
pillar in the functioning of the organization.

Finally and after the execution and implementation of this project in the Internal
Communications process at Bank “XYZ”, it will reinforce the area as such, provide
information and indicators to pursue continuous improvement and allow the
organization to remain as a leader in quality standards, efficiency and service supported
by a solid human and professional team committed to the institution.

Key Words: Automation, continuous improvement, indicators, standards



INTRODUCCION

El Banco “XYZ” fundado hace mas de 45 afios, tiene operaciones en todo el territorio
nacional sirviendo a mds de 490.000 clientes. Entre sus caracteristicas principales
destacan la solidez, siendo un banco que resistio los embates del Feriado Bancario en
1999 y del Covid 19 recientemente, con amplia cobertura nacional y un enfoque en el
sector productivo del pais.

Banco “XYZ” pertenece a un grupo extranjero que opera en América Latina y el Caribe
lo cual le permite tener un alto grado de diversificacidon, contando con mds de 9500
profesionales repartidos en mds de 20 sectores econdmicos y operando en mas de 5
paises de la regidn.

Para Banco “XYZ” la mejora continua, el desarrollo y la oferta de servicios financieros de
calidad, vienen marcando su accionar, teniendo en cuenta una vision a largo plazo y una
oferta de valor clara enfocada en pequefias, medianas y grandes empresas. Este
enfoque le ha permitido la obtencidn de varios galardones tales como la entidad mas
eficiente en el sistema financiero ecuatoriano, otorgada por la “Class International
Rating”! al considerar que “la situacion financiera de la organizacion es muy fuerte y
tiene una trayectoria sobresaliente”.

Esta entidad corresponde al segmento de las medianas y grandes empresas dentro del
sistema financiero, con un capital humano cercano a los 1350 colaboradores; se
constituye como una empresa lider en el segmento Comercial — Corporativo.

Adicionalmente Banco “XYZ” ha consolidado su orientacién hacia el trabajo en equipo,
asegurando el compromiso de todos sus colaboradores, con base en un ambiente de
motivacion, empoderamiento y empatia; esta organizacion busca identificar y potenciar
las capacidades que tiene cada uno de sus colaboradores con el objetivo de alcanzar
metas institucionales, trabajando desde el ambito individual hacia lo colectivo.

Esta institucion basa el trabajo de todos sus colaboradores en cuatro principios rectores
o también llamados valores corporativos, la ejemplaridad, la decisién, la solidez y la
cercania; estos le permiten cumplir con requerimientos de clientes, accionistas y
sociedad en general.

! Class International Rating: Calificadora de Riesgos https://www.classinternationalrating.com/
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1. ANTECEDENTES

1.1 DESCRIPCION DE LA ORGANIZACION

PILARES ESTRATEGICOS
Misién
Gestionar recursos y servicios financieros con un alto grado de calidad, con el objetivo

de satisfacer las necesidades de nuestros clientes, aportando al desarrollo del pais y
creando valor para nuestro Talento Humano, accionistas y stakeholders.

Vision
Ser un banco lider en crecimiento y rentabilidad en el campo nacional, creando
soluciones financieras de calidad y servicio que ayuden a nuestros clientes y empleados

alcanzar sus objetivos, contando con el mejor Talento Humano y asegurando la
generacion de valor buscando ser eficientes y maximizando la productividad.

Valores Corporativos

- Ejemplaridad
- Solidez

- Decisién

- Cercania

Principios
- Mantener como objetivos ulteriores la satisfaccion del cliente y la consecucién
de objetivos.
- Promover la eficiencia operativa y la disciplina en la gestién de gastos.
- Fomentar la innovacioén tecnoldgica dentro de la gestién financiera.

- Ofertar a nuestros clientes servicios de calidad y competitividad.

- Contar con el compromiso de los colaboradores en la practica de los valores y
principios de la organizacion.



ORGANIGRAMA

El organigrama del banco “XYZ” tiene una estructura en cascada, iniciando con la Junta
General de Accionistas hasta llegar a las diferentes Vicepresidencias con sus
correspondientes dreas y departamentos.

Figura 1. Organigrama?

2 Fuente: Memoria Bl — 2023; www.bancointernacional.com.ec/historia/memorias
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UBICACION Y ASPECTOS GENERALES DEL NEGOCIO

Ubicacidon Geografica

El Banco “XYZ” cuenta con una red de oficinas a nivel nacional constituidas de la
siguiente forma:

REGION COSTA «E1 Oro

«Esmeraldas

*Guayas

«Los Rios

«Manabi

+Santo Domingo de
los Tsachilas

*Azuasy
*Canar
*Chimborazo
*Cotopax!

*Imbabura
*Loja
+Pichincha
*Tungurahua

REGION AMAZONIA
*Orellana

[ATH] 7 P,
s 30 166 Hi

A NIVEL NACIONAL

[ATM]
181 [H344 Fl425
, e [CJ]

Figura 2. Composicién Geografica 3

Cantidad de Trabajadores

Banco “XYZ” se compone de la siguiente manera en cuanto a su Talento Humano:

NOMINA
1308 Colaboradores
58% Personal Femenino

Cartera de Productos

La cartera de productos del Banco “XYZ” de encuentra segmentado acorde al tipo de
requirente y cada uno de sus servicios puede ser personalizado acorde a las necesidades
del cliente, siendo asi:

3 Fuente: Memoria Bl — 2023; www.bancointernacional.com.ec/historia/memorias
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Personas Empresas

Cuentas
Certificados de Depésito
Inversiones Empresariales

Servicios Bancarios

Créditos Créditos Comerciales
Tarjetas de Débito Tarjetas Corporativas
Tarjetas de Crédito Adquirencia Establecimientos

Cartera de Clientes

El Banco “XYZ” a pesar de contar con una cartera de mas de 490.000 clientes, su giro
principal en cuanto a créditos corresponde a los Créditos Comerciales del segmento
productivo, mostrando un saldo a total a diciembre del afno 2023 de USD 3.534 millones,
los cuales muestran la siguiente composicion:

Cartera de Créditos (millones)
Segmento Productivo 2855
Consumo 526
Vivienda 150

2019 2020 2021 2022 2023

m Comercial mConsumo mVivienda

Gréfico 1. Distribucion de Cartera de Créditos*

Facturacion Anual

A continuacidn, se describe el estado de resultados del banco “XYZ” del afio 2023

4 Fuente: Memoria Bl — 2023; www.bancointernacional.com.ec/historia/memorias
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Ingresos Financieros 429,663,361
Egresos Financieros -187,310,758
Margen Bruto Financiero 242,352,603
Provisiones para activos de riesgo -29,979,997
Margen Bruto Financiero después 212,372,606
de provisiones

(Gastos Operacionales -113,149,016
Otros Ingresos y Gastos Operacionales 479,762
Margen Operacional Neto 99,703,352
Ingrescs y Gastos no Operacionales Neto -1,715,573
Utilidad antes de impuestos y 97,987,779
participacion a empleados

Participacion de los empleados en las -14,698,167
utilidades

Impuesto a la renta -21,161,90
Utilidad neta del ano 62,127,711

Figura 3. Estado de Resultados®

Posicidon en el Mercado

El banco “XYZ” mantiene una sdlida posicion en el mercado local enfocando todos sus
esfuerzos hacia la satisfaccion del cliente, esto le ha permitido obtener éptimos
resultados y seguir creciendo en la cartera de clientes. Los resultados de posicién de
mercado se encuentran a continuacion:

Activos Totales (en millones de USD)

4,605 4,842

4,451

2019 2020 2021 2022 2023

Grafico 2. Rendimiento sobre activos®

El grafico descrito anteriormente muestra el crecimiento sobre los activos durante el
afo 2023, el cual constituye un aumento del 5.1% respecto al afio predecesor.

Cartera de Créditos (en millones de USD)

5 Fuente: Memoria Bl — 2023; www.bancointernacional.com.ec/historia/memorias
6 Fuente: Memoria Bl — 2023; www.bancointernacional.com.ec/historia/memorias
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3,634

2018 2020 2021 2022 2023

Grafico 3. Cartera de Créditos’

De igual forma el gréfico anterior describe el comportamiento de la Cartera de Créditos
del banco “XYZ”, la cual muestra un incremento de 11.66% mostrando un saldo a
diciembre de 2023 de 3.534 millones de ddlares.

Utilidad Neta (en millones de USD)

62.13
50.19 51.31
42.05
2019 2020 2021 2022 2023

Grafico 4. Utilidad Neta®

Finalmente, el resultado neto del ejercicio 2023 muestra una utilidad neta de 62.13
millones de ddélares lo cual representa un aumento del 21.08% respecto al afio anterior.

Normativa Legal Vigente

Dentro del ambito legal, el banco “XYZ” esta controlado por el organismo
“Superintendencia de Bancos” el cual actia como ente regulador del sistema financiero
conformado por varias entidades tanto publicas como privadas y cuyo principal objetivo
es velar por la sostenibilidad de las prestaciones financieras a todos los usuarios del
sistema.

’Fuente: Memoria Bl — 2023; www.bancointernacional.com.ec/historia/memorias
8 Fuente: Memoria Bl — 2023; www.bancointernacional.com.ec/historia/memorias
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Casa adentro, el Representante Legal del banco quien es nombrado por el Directorio de
la organizacion es el responsable de velar por el cumplimiento de los Estatutos de la
mano de un buen gobierno corporativo.

Tecnologia

El drea de Tecnologia del banco “XYZ” es la encargada de planificar, coordinar y
supervisar las actividades tecnoldgicas, sistemas y aplicativos satélites de la institucion,
garantizando la captura, procesamiento, almacenamiento y transmision de informacion
de manera oportuna y confiable evitando interrupciones en el negocio.

Entre los sistemas y aplicativos tecnoldgicos que utiliza banco “XYZ”, podemos denotar
los siguientes:

/ \
/ dob: \
/ T Sefsoft \
minsoit U
. e McAfee
| aurionpro +*
B DEBOLD
ie-IBs; p—
0 IBS @ NG EVOLUTION
Banking Innovation IBSETANCHNEY
MICROSOFT 365
o Mm’owft 1
,‘”‘ _ Outlook ,
"5\, 4 /
N /
" i

Figura 4. Aplicativos Tecnoldgicos®

FODA
Fortalezas

- Gestién de cercania y generacion de confianza hacia el cliente

- Solidez, solvencia y liquidez

- Personal calificado con alto grado de pertenencia y compromiso
- Transparencia como uno de los pilares en su gestion

- Presencia y posicionamiento a nivel nacional

- Modernizacidn y fortalecimiento de la estructura tecnolégica

- Persecucién incesante hacia la excelencia y la mejora continua

% Aplicativos Tecnoldgicos Bl - www.bancointernacional.com.ec
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Oportunidades

- Incremento de la productividad por medio de la implantacion de herramientas
tecnolégicas

- Nuevos segmentos target acorde a estratificaciéon

- Experiencia digital y nuevos canales de contacto con clientes

- Ganar posicionamiento en segmentos como universitarios, profesionales
independientes y emprendedores

- Uso de medios de pagos alternativos y disminucion en el uso de efectivo

Debilidades

- Subutilizacién de herramientas tecnolégicas

- Proceso desactualizados, no estandarizados y faltos de controles

- Falta de implantacion de SLA en algunas areas

- Errores operativos y tecnoldgicos que causan reclamos, malestar y desercion
- Herramientas de medicién erréneas y controles de riesgos inadecuados

- Comunicaciones Internas desorganizadas

Amenazas

- Cambios en la legislacidn

- Contexto econdmico tendiente a la recesion

- Crecimiento y sofisticacion de actividades ilicitas (fraudes y lavado de dinero)
- Entrada de nuevos competidores con mayor oferta de productos y servicios

- Gaps tecnoldgicos que afectan la operatividad



1.2 DESCRIPCION DEL PROBLEMA

Mapa de Procesos de la Organizacion

Ve

1. Direccién
estratégicay
gerenciadela
Institucién

2. Administracién
Integral del Riesgo

3. Responsabilidad
Socialy
Sostenibilidad

Procesos Gobernantes /

Procesos de Negoc:.o/

-

\

Procesos de Soporte/

Figura 5. Mapa de Procesos

Lineas de produccion o servicio

El banco “XYZ” es una entidad financiera del sistema bancario local que tiene su enfoque
principalmente en cubrir las necesidades del cliente en cuanto a la prestacion de
servicios y principalmente el otorgamiento de diferentes tipos de créditos, sin dejar a un
lado que ha sido uno de los pioneros en comercio exterior, dentro de los principales

productos podemos describir los siguientes:

Cuentas Créditos Tarjetas Inversiones
Ahorros Hipotecario Crédito Certificados de Depdsito
Corrientes Consumo Débito Integracion de Capital
Ahorro Programado Vehicular Regalo
Ahorro Rentable Comerciales Prepago
Inversién Empresarial Productivos Corporativas

Adicionalmente los servicios:

- Canales Electrénicos

- Confirming

- Pago de Némina

- Comercio Exterior

- Negociacién de Divisas

- Seguros para Personas / Empresas



El Banco “XYZ” posee una fuerte base en cuanto a procesos, una soélida cultura
organizacional y una plataforma tecnoldgica de ultima generacion que le ha permitido
posicionarse de gran forma dentro del mercado local, sin embargo partiendo del
principio que todo es perfectible, hemos seleccionado el proceso de Comunicaciones
Internas dentro del macro proceso Gestidn de las Comunicacion, debido a que mas alla
de ser un proceso de soporte de notable importancia para la organizacion, éste apoya
directamente con el mejoramiento del clima laboral lo cual constituye un objetivo
estratégico para la institucién.

Procesos gue requieren mejora

Como propuesta de mejora se ha seleccionado al proceso de Comunicaciones Internas;
este proceso tiene como objetivo detallar todas las solicitudes de comunicaciones
internas de la organizacién mas la gestién adecuada entre todas las areas del Banco.
Actualmente el proceso de Comunicaciones Internas se encuentra definido en el mapa
de procesos de la institucion pero se gestiona de manera manual, tiende a ejecutar
actividades de extensa duracién y que no es posible medirlas debido a su naturaleza
manual por el momento. Para este proceso no se han definido indicadores como SLA’s
ni KPI's.

Proceso: 3.1 Gestionar las Comunicaciones Internas

3.1 Gestionar
Comunicaciones
Internas

3. Gestidbn de las
Comunicaciones

Figura 6. Macro Proceso y Proceso

1.3 JUSTIFICACION DEL PROBLEMA

El problema que planteamos es el “Mejoramiento del proceso de Comunicaciones
Internas en el Banco XYZ ubicado en la ciudad de Quito”. Se ha seleccionado este
proceso y esta problematica por el peso e importancia que representa una correcta y
eficaz comunicacién entre las areas y colaboradores del banco, se ha detectado que este
proceso conlleva la ejecucidon de actividades manuales y ciclicas (repetitivas), tiene
largos tiempos de espera y dentro del desarrollo organizacional se necesita una
comunicacion precisa, eficaz y eficiente, que devuelva soluciones en el menor tiempo
posible; para lo cual proponemos analizar, disefiar e implementar medios tecnolégicos
de automatizacion y digitales que optimicen algunas de estas actividades manuales. La
transformacion digital empresarial esta relacionada con el desarrollo e implementacion



de nuevos canales digitales las cuales dinamizan la comunicacién interna (Martinez,
2018).

Si este problema no es tratado con la importancia debida, la organizacién puede perder
oportunidades de comunicar temas de alto interés y relevancia para toda la institucién,
las actividades administrativas tomardn mas tiempo del necesario, lo que a su vez
desembocara en una comunicacién ineficaz, poco asertiva y fuera del tiempo requerido.

1.4 ALCANCE

Para el caso considerado el proceso de Comunicaciones Internas comienza desde el
levantamiento y envio de la solicitud por parte de un cliente interno, la cual va a ser
gestionada y atendida por los colaboradores del area de Comunicaciones Internas; y
finaliza con la solucion al requerimiento que en este caso es la elaboracion y difusion de
un comunicado por medio del canal determinado.

1.5 OBIJETIVOS

Objetivo general

Como objetivo principal se pretende analizar el impacto, desarrollo y plan de
implementacién de tecnologias y aplicativos digitales para la gestién eficaz de la
comunicaciéon interna en una entidad financiera. Adicionalmente se utilizan
herramientas de mejora de procesos para evidenciar las optimizaciones y resultados.

Objetivos especificos

Como objetivos especificos tenemos:

1. Conocer las necesidades organizacionales con respecto a la comunicacién interna
y la implementacion de una solucién tecnolégica que ayude a mitigar riesgos.

2. Conocer la situacidn actual del area, sus principales problemas y desafios para
lograr una comunicacién interna 6ptima y de manera transversal en Ia
organizacion.

3. La presentacién de herramientas de mejora para obtener un proceso eficaz y
esbelto que logre reducir el tiempo de respuesta para una comunicacion interna.

4. Conocer los indicadores y métricas principales que tiene el proceso; y en caso que
no los tenga, definir estos indicadores para medir la gestiéon del drea de cara al
cliente interno.



2 METODOLOGIA A UTILIZAR

A continuacion, se describen las herramientas que se van a utilizar para el analisis del
problema y sus causas.

SIPOC

El SIPOC es una herramienta utilizada en la gestidon de procesos para proporcionar una
vista general de un proceso desde el punto de vista de sus elementos clave. (Mann,
2005) Es una herramienta para el entendimiento de un proceso por medio de la
identificacion de los elementos esenciales que lo conforman, también llamada
caracterizacidon de un proceso; el objetivo es poseer un conocimiento detallado y
profundo de él. SIPOC significa “Supplier (Proveedor), Input (Entrada), Process
(Proceso), Output (Salida), Client (Cliente)”.

Por medio de esta herramienta también es posible conocer y analizar los distintos
elementos que contiene un proceso tales como:

Recursos: todo aquello que permite la consecucidn para la elaboracion de un producto
o la prestacién de un servicio, por ejemplo, la materia prima, la mano de obra, los
equipos y maquinaria, entre otros.

Controles: es todo aquello que nos permite controlar y monitorear un proceso, es decir
mediante, manuales, politicas, procedimientos, requerimientos técnicos, etc.

Ciclo de mejora continua: P (Planificar), H (Hacer), V (Verificar), y A(Actuar).

Requisitos Normativos o legales: constituye todo aquello que la empresa tiene por
obligacion o cumplimiento de caracter legislativo con leyes y reglamentos aplicables;
estandares locales o internacionales; o la adopcién de compromisos voluntarios.

Indicadores: son indices de medicién que permiten evaluar el rendimiento de los
procesos.

DIAGRAMAS DE FLUJO

El diagrama de flujo o modelado de procesos es considera una practica dentro de la
gestidon por procesos que permite identificar de forma visual las actividades que se
ejecutan dentro de un proceso; esto a su vez permite la identificaciéon de oportunidades
de mejora, la optimizacidon de actividades y favorece la comunicacion dentro de la
organizacion.

Entre los pasos principales que se requieren para elaborar un diagrama de flujo de
proceso, podemos destacar los siguientes:

1. Tener un objetivo y alcance definidos
2. ldentificar todos los involucrados y sus roles



Recopilar la informacién y seleccionar un modelo de notacién para modelar
Identificar y secuenciar las actividades; identificar entradas y salidas
Realizar el modelado grafico del proceso (diagramar)

Documentar el modelo grafico

Realizar la revisiones y validaciones necesarias con el usuario responsable
Identificar documentaciéon complementaria

L oo N U W

Realizar el mantenimiento continuo

“El modelado de procesos es una técnica esencial para la representacion de procesos de
negocio, permitiendo a las organizaciones entender, analizar y mejorar sus procesos”.
(Dumas, 2018, p. 45)

DIAGRAMA DE ISHIKAWA

Este tipo de diagrama también conocido como diagrama de espina de pescado o
diagrama de causa y efecto, es una herramienta para identificar y representar de
manera grafica las causas de un problema. Este fue desarrollado por el profesor japonés
Kaoru Ishikawa en la década de 1960. Esta herramienta es de gran utilidad para el
mejoramiento de los procesos y gestion de la calidad.

Los componentes principales de un diagrama de Ishikawa mas su correspondiente
descripcién de detallan a continuacion:

1. Cabeza del Pez: Representa el problema o efecto a ser estudiado.

2. Espina Dorsal: Es una linea horizontal que une la cabeza con las categorias o causas
principales.

3. Espinas Secundarias: Lineas que se conectan a la espina dorsal y representan las
principales causas del problema. Estas causas estan asociadas usualmente a las 6
M’s (Método, Maquina, Mano de Obra, Materiales, Medicion y Medio Ambiente)

4. Espinas Terciarias: Derivan de las espinas secundarias y detalla causas aln mas
especificas sobre la categoria principal.

El diagrama causa y efecto es una herramienta fundamental para identificar las causas
de los problemas de calidad en los procesos de produccion. (Ishikawa, 1985, p. 56)

Adicionalmente se utilizaran las siguientes herramientas

- Matriz de Priorizacion
- Pareto
- Técnica de los 5 porque



3 ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL

3.1 DIAGRAMA SIPOC
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3.3

DETERMINACION Y PRIORIZACION DE PROBLEMA

MATRIZ DE PRIORIZACION (Problemas)

Dentro del proceso de Comunicaciones Internas se han detectado algunos problemas

principales, detallados a continuacion:

1.

No hay claridad en el mensaje: El mensaje del comunicado no siempre es claro,
pierde su significado o no se capta la informacion necesaria, este problema se
obtiene segun la retroalimentacion de los colaboradores.

Gestion del comunicado toma demasiado tiempo: El proceso para receptar laidea,
generar el comunicado, planificar y comunicar toma demasiado tiempo, es un
proceso que se maneja por medio de correo electrénico, sin ningln registro mas
gue la herramienta propia y sin un control en los estandares.

. Comunicado poco relevante: Los comunicados no tienen un filtro de validacion

inicial para saber con qué prioridad se deben comunicarse y a quien.

Informacidn incorrecta: La informaciéon comunicada no corresponde a la solicitud
enviada, no se tiene una correcta recoleccién de la informacién del comunicado ni
una verificacion correspondiente.

. Comunicado sin impacto: Los comunicados no llegan al publico objetivo y no

captan la informacién del usuario.

. Comunicados perdidos: Existen algunos comunicados reprocesados o que deben

enviar un recordatorio por que la informacién de los mismos se pierde entre las
solicitudes.

Comunicados cancelados: Los comunicados son cancelados en medio del proceso
por peticién del solicitante.

Para el andlisis de los problemas se realizé una matriz de priorizacién, para lo cual se

determind algunos criterios de evaluacién. Estos criterios de evaluacién fueron

determinados acorde a la expertis de los consultores de procesos a cargo del proyecto.

Estos son expuestos a continuacion:

e Impacto: Repercusion que tendria el problema sobre el proceso y sus errores.

e Facilidad de ejecucidn: Facilidad en la que se puede implementar mejoras para
eliminar o reducir el problema.

e Urgencia: Qué tan rapido se puede obtener resultados después de
implementar mejoras.

A continuacidén, se presenta la matriz de priorizaciéon con los criterios de evaluacion

planteados y sus valores correspondientes.



Impacto Fa'cilida.cl’ en Urgencia
Problemas ejecucion Total
(1-5) (1-5) (1-5)
No hay claridad en el mensaje 5 1 3 9
Gestion del comunicado toma demasiado
tiempo 4 5 4 13
Comunicado poco relevante 4 4 5 13
Informacién incorrecta 4 2 3 9
Comunicado sin impacto 3 3 4 10
Comunicados perdidos 1 3 2 6
Comunicados cancelados 1 3 1 5

Como resultado de la matriz de priorizacién realizada los problemas principales a
considerar para la mejora del proceso son:

e Gestidn del comunicado toma demasiado tiempo

e Comunicado poco relevante

Problemas Total
Gestion del comunicado toma demasiado tiempo 13
Comunicado poco relevante 13
Comunicado sin impacto 10
Informacién incorrecta 9
No hay claridad en el mensaje 9
Comunicados perdidos 6
Comunicados cancelados 5

Si bien este resultado nos da un camino a considerar para la mejora del proceso,
debemos realizar otro analisis para comprender la situacidn actual del proceso.

PARETO

Mediante el diagrama de Pareto podemos medir de manera cuantitativa que problemas
son los principales a considerar para una mejora del proceso, para esto con los
problemas detectados del proceso se determind informacion sobre la ocurrencia de
estos en el proceso. Los datos corresponden a un lapso de 2 meses de envios de
comunicados internos en el Banco XYZ.

Los datos obtenidos corresponden al siguiente cuadro:



Problemas Frecuencia | % Fre. % Acuml.
Acuml.
Gestidn del comurlicado toma demasiado 21 44% 21 44%
tiempo
Comunicado sin impacto 11 23% 32 67%
No hay claridad en el mensaje 7 15% 39 81%
Comunicado poco relevante 4 8% 43 90%
Informacion incorrecta 3 6% 46 96%
Comunicados perdidos 1 2% 47 98%
Comunicados cancelados 1 2% 48 100%
48 100%

La informacion recolectada corresponde a 2 meses de comunicados internos, en ese
mes se realizaron 48 comunicados y se detectaron algunos problemas, de la tabla se

gener6 el Pareto correspondiente.
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20 100%
B0%
15
0%
10
40%
E I ﬂ
20%
n . . — — 03
Gegion del Comunicado Mo hay Comunicado Informacion Comunicados Comunicados
comunicade  sinimpacto  claridad en e poco ncor recta perdidos cancelados
toma mernsse relevarte
demasiado
tiempo

B Frecuencia s ACumi

Segun el Pareto los problemas correspondientes al 80% son los siguientes:
e Gestidn del comunicado toma demasiado tiempo
e Comunicado sin impacto
e No hay claridad en el mensaje

3.4 DETERMINACION Y PRIORIZACION DE CAUSAS

DIAGRAMA DE ISHIKAWA

Una vez detectados los principales problemas del proceso es necesario conocer las
causas de este para saber donde atacar o que debe mejorar la implementacion de las
soluciones para reducir o eliminar el problema. Para esto se realizd un diagrama



Ishikawa del problema principal que es “Gestiéon del comunicado toma demasiado
tiempo”. El diagrama se realizd bajo la metodologia 6M’s, se detectaron las siguientes
causas:
1. Medio Ambiente
e Falta de comprometimiento del drea de Comunicaciones Internas
e Ambiente laboral estresante que impide concentrarse
2. Materiales
o Falta de recursos de software necesario
o Falta de acceso a informacién no actualizada
3. Maquinaria
e Problemas de conectividad de la red
e Uso de correos electronicos para comunicar decisiones del proceso de
comunicacion
4. Medidas
e Ausencia de seguimiento de los tiempos de respuesta
e Falta retroalimentacién de usuarios sobre comunicacién interna
5. Métodos
e La mayoria de las actividades son manuales
e Falta de un sistema de seguimiento de notificaciones
6. Mano de Obra
o Falta de capacitacion en el proceso de comunicacion interna
e Personal insuficiente para la comunicacion interna

El diagrama Ishikawa se presenta a continuacion:

Medio Ambiente Materiales -
Maquinaria
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Falta de colaboracion del software necesarios

area de comunicacion

Problemas de conectividad
de lared

2
.
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Medidas Métodos Mano de Obra

demasiado tiempo



MATRIZ DE PRIORIZACION (Causas)

Con las causas encontradas se realiza una matriz de priorizacién para determinar las
causas principales que pueden generar el problema detectado. Las causas analizar son

las siguientes:

e Falta de comprometimiento del drea de Comunicaciones Internas

e Ambiente laboral estresante que impide concentrarse

o Falta de recursos de software necesario

o Falta de acceso a Informacién no actualizada

e Problemas de conectividad de la red

e Uso de correos electronicos para comunicar decisiones del proceso de
comunicacion

e Ausencia de seguimiento de los tiempos de respuesta

e Falta retroalimentacién de usuarios sobre comunicacién interna

e La mayoria de las actividades son manuales

o Falta de un sistema de seguimiento de notificaciones

e Falta de capacitacion en el proceso de comunicacidn interna

e Personal insuficiente para la comunicacidn interna

#

CAUSAS

C1

Falta de comprometimiento del area de Comunicaciones Internas

Cc2

Ambiente laboral estresante que impide concentrarse

C3

Falta de recursos de software necesario

ca

Falta de acceso a Informacidn no actualizada

C5

Problemas de conectividad de la red

Ccé

Uso de correos electrénicos para comunicar decisiones del proceso de comunicacién

Cc7

Ausencia de seguimiento de los tiempos de respuesta

C8

Falta retroalimentacion de usuarios sobre comunicacién interna

C9

La mayoria de las actividades son manuales

C10

Falta de un sistema de seguimiento de notificaciones

C11

Falta de capacitacion en el proceso de comunicacion interna

C12

Personal insuficiente para la comunicacion interna

En la siguiente matriz se presentan las causas cotejadas unas contra otras para
priorizarlas y de esta manera notar las que tengan mas valoracion. Esta matriz constituye
otra herramienta de identificacion y mejora para procesos la cual nos ayuda a enfocar
los esfuerzos en las causas mas criticas y de mayor impacto.



CAUSAS |C1|C2 |C3|C4|C5|C6|C7 |C8 |C9|C10 (C11|C12 |TOTAL
oOj(0ojO0O|O|1|0|0O]| O 0|1 3
C2 0 O(0f1({0f0O| O 0|1 2
C3 1)1 11]0]1]1]0] 1 1|1 9
C4 1(1]0 1]1]0]1]1]|0] 1 1|1 8
C5 1{1{0]|0 O(1(1(0| O 1|1 6
C6 111(1]1]1 111|0] 1 1|1 10
C7 1{1{1|{0|0]|0 10| O 1|1 6
C8 0O({0(0OfjOfO|O]O 0O O 0|0 0
C9 111111 ]|1|1 1 1|1 11
C10 1{1/{0|{0|1|0|1]1 1|1 7
C11 1{1{0|{0|0|0|0]|1 1
C12 0O(0(O0O(Of(O|OfOf1]|O0O

Las causas priorizadas se presentan a continuacion:

# CAUSAS TOTAL
C9 [La mayoria de las actividades son manuales 11
6 Uso de.cor.r(,eos electrénicos para comunicar decisiones del proceso de 10
comunicacion
C3 [Falta de recursos de software necesario 9
C4 [Falta de acceso a informacidén no actualizada 8
C10 [Falta de un sistema de seguimiento de notificaciones 7

Podemos concluir que las causas principales que generan el problema con la demora en

la gestién de la comunicacién interna son: que la mayoria de las actividades del proceso

se ejecutan de manera manual, el uso de correos electronicos para solicitar una

comunicacion interna, la falta de recursos de software, la informacidn no actualizada y

la falta de un sistema de notificaciones.

TECNICA 5 POR QUE

Para recabar aln mas la informacién del problema, se emplea la herramienta de los “5

Por qué” sobre los problemas principales identificados: “Gestiéon del comunicado toma

demasiado tiempo”, “Comunicado sin impacto” y “No hay claridad en el mensaje”

Problema 1: Gestion del comunicado toma demasiado tiempo

1.

éPor qué la gestion del comunicado toma demasiado tiempo?

Porque los comunicados se pierden o se traspapelan entre las demas solicitudes.

El correo electrénico no es el mejor medio para realizar estos requerimientos.

. éPor qué los comunicados se pierden entre las demas solicitudes?

Porque se pierde en el correo electrdnico entre todos los correos que recepta el

area de Comunicaciones Internas.



3. éPor qué se utiliza el correo electrénico para la gestion de comunicados?
Porque la mayoria de las comunicaciones internas en el banco se realizan por
medio del correo electrdnico al igual que su gestidn.

4. ¢Por qué la mayoria de las comunicaciones se gestionan por este medio?

Por la falta de un sistema automatico que gestione las actividades del proceso.

5. éPor qué falta un sistema automatico que gestione estas actividades?

Porque el proceso no se ha automatizado, no tiene un flujo que lo soporte ni
formatos ni métricas determinadas.

Problema 2 y 3: Comunicado sin impacto y no hay claridad en el mensaje

1. ¢Por qué el comunicado no tiene impacto y no tiene claridad?
Porque la solicitud no recoge la informacién completa, correcta o necesaria.
2. éPor qué la solicitud no recoge la informacién completa o correcta?
Porque la solicitud no sigue un formato establecido para recoger informacién.
3. ¢éPor qué la solicitud no sigue un formato establecido?
Porque el proceso se lleva por medio de comunicaciones informales y mediante
correo electrénico.
4. ¢Por qué el proceso se lleva por medio de comunicaciones informales?
Por la falta de un formulario y sistema automatico en el proceso.

4 PROPUESTA DE MEJORA

4.1 HERRAMIENTAS DE MEJORA A EMPLEARSE

VSM VALUE STREAM MAPPING

El Value Stream Mapping VSM, es una herramienta usada para analizar y disefiar flujos
de informacidn para llevar un producto o servicio desde su origen hasta el cliente final.
Este enfoque nos permite identificar desperdicios, ineficiencias y oportunidades de
mejora en cualquier proceso de manufactura o servicios.

El principal objetivo que persigue un VSM es proporcionar una visién clara del estado
actual de un proceso y disefiar uno estado futuro mas eficiente, adicionalmente un VSM
apalanca la mejora continua identificando cuellos de botella e ineficiencias mencionadas
anteriormente.

A continuacidn se presenta la informacion inicial para el calculo del Takt Time, tiempo
de ciclo y tiempo total desarrollando un VSM para el proyecto:



Definicién de la Familia de Productos / Servicios

Actividades / Procesos

- . Enviar la "Encuesta de
Receptar solicitud de . Definir la fechay . ey
. . - | Construir la propuesta . Satisfaccion" respecto a
Servicios ofertados comunicado / campafia L Aprobar la propuesta Ejecutar la .
para la solicitud S, la comunicacién /
Jevento comunicacion [ evento
evento
Comunicaciones de un
X X X X
solo evento
Comunicaciones tipo
o X X X X
Campaiia
Eventos Internos X X X

Como primer punto se realiza la definicion de la familia de productos o servicios analizar;

dentro de nuestro proceso de comunicaciones

requerimientos:

internas,

existen 3 tipos de

e Comunicaciones de un solo evento, en las cuales se remite un solo comunicado

por medio del canal determinado con el area cliente, estos constituyen mas del

90 % de los requerimientos respecto a comunicaciones internas y son el motivo

de andlisis y estudio de este proyecto.

e Comunicaciones tipo campaiias, dentro de los cuales se pacta con el drea cliente

un determinado nimero de comunicados a ser enviados por los canales

determinados y en una temporalidad definida de igual manera; estos

requerimientos constituyen un porcentaje bajo de todos los requerimientos

ingresados y no son parte del analisis; y

e Eventos internos, que lo conforman todos los requerimientos respecto a la

ejecucidon y coordinacion de actividades para llevar a cabo alguna reunién,

capacitacién o evento a cargo del area de Comunicaciones Internas. Estos

requerimientos también representan un porcentaje bajo y tampoco entraran

dentro del andlisis de mejora realizado.

Calculo de Takt Time

El Takt Time se calcula dividiendo el tiempo disponible para la produccion para la

demanda del cliente. (LikerJK, 2004)

Unidad (minutos) Cantidad
Jornada Laboral 540
Almuerzo 60
Tiempo Disponible 480
Dias Laborales al Mes 22
Demanda Mensual 90
Demanda Diaria 4.09




Minutos disp.  dias lab
480 22
90
Req. Comunicacion Int.

= 117.33 minutos / por comunicado

El Takt Time corresponde al tiempo de la demanda de requerimientos de
comunicaciones internas, el cual corresponde a 117.33 minutos por comunicado. Dicho
de otra forma, cada 117.33 minutos el area de Comunicaciones Internas recibira un
nuevo requerimiento de comunicacidon durante el periodo de un mes. El valor de 90
requerimientos de comunicacién interna es un valor pronosticado en base a los
requerimientos enviados en meses anteriores.

Posterior de los calculos realizados, se muestra el VSM realizado para el proceso de
Comunicaciones Internas:
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En esta representacién se muestra el VSM actual del proceso identificando el proceso y las actividades intervinientes, los sistemas y aplicativos
utilizados para gestionar una comunicacién interna y el tiempo de ciclo como el tiempo total que toma elaborar una comunicacién interna de un
olo evento en el Banco XYZ.



Cliente

Interno

Solicitudes de
Comunicaciones
Internas

\\ /
\/
V

Produccién Mensual
90 Comunicados
Mensuales

Implementacién de un|
flujo automatizado para
el ingreso de
requerimientos

Gestionar Comunicaciones Internas

audiovisuales

Pranéstico Mensual
85 - 100 solicitudes

Bl < de Comunicaciones
= - Areade - Internas
Produccién Diaria — . -
4.09 Comunicados Comumcaclones,k_
diarios Internas -

Cliente
Interno

Receptar solicitud Contruir la propuesta wiP Definir fecha y ejecutar Enviar Encuesta de
de comunicado ara la solicitud iIi Aprobar la propuesta la comunicacion Satisfaccion
Jefe de Jefe de . q
: . Jefe de Comunicaciones /
Comunicaciones / Comunicaciones / Cliente RO
5 = Analista de Analista de
jaecaict AEIERG Comunicaciones Comunicaciones
Comunicaciones. Comunicaciones
1 3 3
o 3 o 3 Lo o o
i6n de ur
- formulario digital para
Correo electronico Microsoft Office L reI]IIEIiIEIiEIIl(DS de Correa electrénico Correo electrénico / Intranet Survey Monkey
herbal Canva / Genially News Letters / Podcasts Correo electrénico
Herramientas ‘Whatsapp / redes sociales

480 min 120 min 15 min 480 min TT: 1405 min - 2 .93 dias
20 min 240 min i 10 min
e 101min B s0min N
TC : 310 min - 0.65 dias
cT cT CcT CcT cT

En el VSM futuro y posterior a implementar tanto un flujo automatizado mas un formulario digital para requerimientos (dos mejoras en VSM

Ill

planteadas) podemos evidenciar una reduccién en el “tiempo de ciclo” de 550 minutos (1.15 dias) a 310 minutos (0.65 dias) lo cual corresponde

a una optimizacidon del tiempo de ciclo de 240 minutos equivalente al 43.63%.

De igual forma al existir una reduccién del tiempo de ciclo, existird una reduccion del tiempo total o “lead time” de 2485 minutos (5.18 dias) a
1405 minutos (2.93 dias) lo cual representa una optimizacién de 1080 minutos que equivale al 43.46%.



AMEF

ANALISIS DE MODO DE FALLO Y SUS EFECTOS (AMEF)
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) - tiempo en El comunicado  comunicacién por [Tiempo total en Reunir la informacion L L
Enviar arte y solicitar R . L L o Especialista de nformacién con
q . L lenviar el toma demasiado fcorreo donde se  [elaboracion del 18  |del publico objetivo al ) 12
blblico objetivo - ) . K | Procesos el formulario
publico tiempo pierde la lcomunicado inicio del proceso e
- .. especifico
objetivo informacion
Realizar un
) . IComunicado no |No se obtiene la ) » Nivel de satisfaccion Levantar la informacion . formulario
Enviar el comunicado a L A L La informacién no o Analista de e
5 o . llega al publico [informacién entendimientos 18 lcorrecta sobre la lespecifico que 12
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objetivo ladecuada Ide comunicado necesidad recabe la




Del analisis AMEF realizado, se generaron los modos de fallo correspondientes a cada
actividad del proceso, los cuales son:

e Informacién errénea sobre la necesidad

e La comunicacién de la informacidon toma demasiado tiempo

e El bosquejo no estd bien construido

o Demasiado tiempo en enviar el publico objetivo

e Comunicado no llega al publico objetivo

El NPR inicial nos indica el Numero de Prioridades de Riesgo que se pueden detectar en
el proceso actualmente sin realizar ninguna mejora. Este valor es calculado de la
gravedad (G), ocurrencia (O) y detectabilidad (D) del modo de fallo y su causa.
Posterior se determinaron acciones recomendadas que respondan a los modos de fallo
detectados y a sus causas, estas acciones son las siguientes:

e Levantar la informacidn correcta sobre la necesidad

e Cambiar el medio de comunicacion de la informacién

e Reunir la informacién del publico objetivo al inicio del proceso

Se ha determinaron 3 acciones recomendadas para los 5 modos de fallo, esto se debe a
qgue la accién “Levantar la informacién correcta sobre la necesidad” responde a los 3
modos de fallo 1, 3 y 5: “Informacién errénea sobre la necesidad”, “El bosquejo no esta
bien construido” y “Comunicado no llega al publico objetivo”.

N° Actividades Modo de fallo NPRI [NPRF
Solicitar informacion

de plantilla - ., ,
. Informacion errénea
1 [Proporcionar la . 48 27
. sobre la necesidad
plantilla e

informacion

La comunicacion de la
informacion toma 80 24
demasiado tiempo

Ingresar informacion
para comunicado

Construir bosquejo . .
quel El bosquejo no esta

3 |preliminar - Solicitar . . 24 27
., bien construido
aprobacion
. . Demasiado tiempo en
Enviar arte y solicitar . S
4 |, L enviar el publico 18 12
publico objetivo -
objetivo
Enviar el comunicado |Comunicado no llega
5 . . . . 18 12
a publico objetivo al publico objetivo

Una vez calculado el NPR final podemos observar que estos valores son menores al NPR
inicial, como se muestra en el siguiente cuadro con su respectiva grafica de barras.
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PLAN DE MEJORA

Para el desarrollo de la automatizacion del proceso se han planificado determinadas
actividades para el desarrollo de los materiales de comunicacién interna y para las
capacitaciones a los equipos necesarios. Las actividades se detallan a continuacién:

e Levantar informacién para el formulario y flujo: mediante reuniones con el equipo
responsable de desarrollar la comunicacién interna, para este levantamiento se
debe considerar los campos necesarios y Optimos para receptar toda la
informacidn necesaria para crear un comunicado y difundirlo adecuadamente. De
la misma manera las actividades de notificacidén y aprobacion con sus responsables
para armar el flujo automatico en el sistema Power Automate.

e Crear formulario de solicitud: construir, segun la informacidn obtenida, una lista
de SharePoint y un formulario de ésta en Power Apps cumpliendo con los
parametros de aceptacion del usuario experto.

e Presentar formulario: mediante una reunidn presentar al equipo responsable de
la elaboracién del comunicado y a una muestra de colaboradores de la
organizacién, el formulario para obtener un feedback de los dos interesados y
buscar mejoras al mismo.

e Elaborar flujo automatico: elaborar el flujo en Power Automate considerando las
notificaciones, los responsables, aprobaciones y condiciones que tiene el proceso.

e Crear scripts para notificaciones automaticas: construir el texto mas adecuado
para las comunicaciones que manejara el flujo automatico, trabajar en conjunto
con el equipo de Marketing para desarrollar los scripts.



e Presentacion del flujo a toda la organizacién: una vez realizado el formulario y el
flujo automatico presentar la implementacion a la empresa para dar a conocer su
funcionamiento y poder monitorear la usabilidad.

Todo el cronograma responde al siguiente plan de mejora detallando tiempos y
dependencias:



empresa

L M M J ") L M M J VvV L
. . , Fecha | Fecha
Actividades Dias ... .
inicio fin 1/7/2024 2/7/2024 [B/7/2024 |4/7/2024 [5/7/2024 8/7/2024 B/7/2024 [10/7/2024 [11/7/2024 [12/7/2024 [15/7/2024

Levantarllnform.acmn para el 3dias | 1/7/2024 | 3/7/2024

formulario y flujo

Crear formulario de solicitud 4 dias | 4/7/2024 | 9/7/2024

Presentar formulario 1dias |10/7/2024|10/7/2024

Elaborar flujo automatico 6 dias | 4/7/2024 |11/7/2024

Crear sS:rllpts para notificaciones 2dias | 4/7/2024 | 5/7/2024

automaticas

Capacitacion del formulario y flujo 1dias |12/7/2024|12/7/2024

Presentacién del flujo a toda la 1dias |15/7/2024 |15/7/2024




AUTOMATIZACION

Para la automatizacion planificada se usaron herramientas del paquete Microsoft para

crear formularios y flujos automaticos, se presentan las actividades realizadas con su

respectivo orden:

1. Listado de SharePoint “Comunicados Internos”

El primer paso es la creacion de una lista en SharePoint con los campos levantados

para la creacion de una comunicacién interna, los campos detectados se dividen en

2 grupos:

e Informacion del solicitante:

(o]

(o]

O

Solicitante (Nombre)
Area del solicitante
Fecha de la solicitud

e Informacién del comunicado:

O

(o]

(o]

(o]

O

Tema

Fecha de envio del comunicado
¢Qué se requiere comunicar?
Publico objetivo

Requiere disefio / arte (Si / No)

e Adicional: se agregd una columna “Estado” para monitorear el funcionamiento del

proceso, este campo tiene los siguientes campos:

o

En proceso: estado inicial cuando ingresa una solicitud y adn no se ha
desarrollado el comunicado.

Realizado: cuando se ha realizado el comunicado y se envid a revisién.
Aprobado: cuando se ha aprobado el comunicado y ya se puede comunicar al
publico objetivo.

Ajustes: no se ha aprobado el comunicado y se ha solicitado ajustar segun
consideraciones.

A continuacidn, se indica el resultado final del listado con las columnas y parametros

adecuados:



o Comunicados lotermos oo bot clomenion

Una vez creado el listado continuamos con la creacién del formulario en Power Apps.

2. Formulario “Comunicados Internos”
Una vez creado el listado en SharePoint podemos acceder a Power Apps, realizar la
conexidn necesaria con el sitio y construir el formulario segln los parametros de
disefo que requiera la organizacion.
Para este formulario se mantuvo las 2 categorias para ordenar la informacién:
o Informacién del solicitante
o Informaciéon del comunicado

Para los campos necesarios se parametrizo el tamafio necesario segun la informacion
que van a contener y se agrego un campo adicional para agregar Datos adjuntos.

SOLICITUD DE COMUMNICADOS INTERNOS

INFORMACION DEL SOLICITANTE

Solichanie Area Fecha de la solicitud

INFORMACION DEL COMUNICADO

Tema

PO se requisre comunican

Pubilico Sapetio

Riguiss didefie | wite Duated sdjurten

BE

Fecha de Ernia



3. Flujo en Power Automate

Para la creacion del flujo primero se analizé las actividades a considerar dentro de

la automatizacion, para este caso las actividades son las siguientes:

o Actividad de aprobacidn que deben ser respondidos hasta que el comunicado
sea creado.

o Actividad de aprobaciéon para el responsable a revisar el comunicado y dar el
paso a la socializacion, o retroalimentar el comunicado y solicitar un ajuste.

e Actividad de notificacién para comunicar al responsable del comunicado que
debe socializarlo o ajustarlo.

e Actividades de control para actualizar la lista de SharePoint y poder ver en
tiempo real el estado de la solicitud.

A continuacidn, se explica las actividades del flujo en Power Automate:

ACTIVIDAD FLUJO
Cuando se crea un elemento: es el disparador Cuand se crea o
del flujo, al momento de ingresar una solicitud elemento
se ejecuta la siguiente actividad.

Aprobacién 1: la primera aprobacién enviada al
comenzar el flujo tiene el objetivo de notificar
al responsable de crear el comunicado que)
tiene una nueva solicitud que responder segun
la informacién ingresada, esta aprobacién solo
tiene una opcion de respuesta, “Realizado”, una
vez que se haya creado el comunicado V|
cargado en el listado el responsable debe
responder a la aprobacion mediante este
botdn.
Aprobacién 2: esta aprobacion es enviada al _

X X B 1niciar y esperar una
encargado de revisar el comunicado y aprobarlo aprobacion 1
o solicitar ajustes, las respuestas que tiene esta
aprobacion son las siguientes: “Aprobado” vy
“Necesita ajustes”.
Notificaciones: las dos notificaciones dependen [ & onsiier ]
de la respuesta de la aprobacién 2, tiene
diferente propdsito si el comunicado es
aprobado o necesita ajustes. A continuacion, se
visualiza las dos notificaciones dependiendo de | B oo e ‘ L e gl
una condicion.

E Isciar y eSperar una
aprobaceon

controlar el proceso y visualizar el flujo en la
lista de SharePoint, se actualiza el “Estado” de
la solicitud dependiendo de los estados: B sctusicar elements
Realizado, Aprobado, Ajustes. |

Actualizar elemento: esta actividad nos ayuda a ‘ [ [ P— ‘ [ [ —

El flujo completo se presenta a continuacidn para su comprension:



- Cusnde e onea wn
#lemanog

! Insciar y @Spras una
aprobacon

ai  Comdicidn

. Acnalizar shmantg

. Iniciar ¥ esperar una
sprobacidan 1

ﬂ Pulblicar mensaje en ﬂ Puldicar mensaje en
un chat & canal uri chist o canal-copy

- Actualizar elemento- . Achuabzar elemento-
cOpy copy 1

4. Notificaciones

El dltimo paso de la automatizacion es estructurar bien las notificaciones que se
envian con el flujo de Power Automate, las notificaciones son las siguientes:



Notificacion

Aprobacién para la
creacion del
comunicado, respuesta:
“Realizado”

Aprobacién para revisar
el comunicado,
respuestas: “Aprobado”,
“Necesita ajustes”

Notificacion de
comunicado aprobado

£ ATUHH AZK N T T RS |

ks P s s, ue' Lvesl Peairan i scoahraate b L wrion vy il il e

Notificacion de
comunicado con ajustes

L

RIS LIS B TER )
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5.1

RESULTADOS

INDICADORES

Para cuantificar el impacto que se pretende alcanzar con la propuesta de mejora de

procesos hemos seleccionado 2 indicadores claves para medir el éxito de esta mejora,

los dos indicadores responden a la productividad y a la respuesta, retroalimentacion o

satisfaccion del cliente con la gestién de la comunicacion interna. Los indicadores

seleccionados son los siguientes:

1. Mejora de la productividad laboral

Indicador clave de ahorro, al medir la productividad antes de la implementacion y
después de la implementacion nos ayudara a determinar el éxito de la mejora.
Este indicador compara la produccidn del proceso (Comunicado interno) sobre los
insumos laborales (horas implementadas en socializar un comunicado).

Se comparara el tiempo promedio en socializar un comunicado interno desde que
se solicité hasta que se comunicd al publico objetivo.

La férmula a utilizar es la siguiente:

o Produccion
Productividad Laboral = ——
Insumos

Lo que se espera de este indicador es reducir el tiempo en socializar un
comunicado interno, si con la mejora se consigue reducir el tiempo, el indicador
nos reflejard una mayor productividad.

. Indice de satisfaccion del cliente

Indicador clave para conocer el impacto de la mejora en el cliente, las mejoras
planteadas apuntan a eliminar los errores en los comunicados internos, tanto en
tiempo como en el contenido mal socializado, por ende, esperamos tener una
mayor satisfaccion del cliente con los nuevos comunicados y el proceso de
gestion. La formula para calcular el indice de satisfaccion es la siguiente:

. o . Respuestas favorables )
Indice de satisfaccion = — X 100%
Respuestas recibidas

La encuesta de satisfaccion para medir este indicador responderd los siguientes

parametros:

e Comunicado util

e Mensaje claro

e El comunicado llegd a tiempo

e Facilidad de procesar la informacion
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Este proyecto optimizard la ejecucion de actividades para la gestion de
comunicaciones interna en el Banco XYZ, esta optimizacién sera plasmada en
ahorro de tiempos.

La implementacion de notificaciones automaticas es una herramienta adecuada
para mejorar significativamente la eficiencia del proceso de comunicacion
interna, reduciendo los tiempos de respuesta y facilitando la entrega de
informacidn critica y necesaria de manera oportuna.

El uso de un formulario bien estructurado ayuda a receptar la informacién del
cliente de manera efectiva sin tener que volver a solicitar datos o métricas para
la construccidon del comunicado y evitando reprocesos, a su vez el sistema
demostré ser escalable y adaptable a medida que la organizacion crezca y
cambien sus necesidades de comunicaciones internas.

Es crucial realizar un monitoreo continuo del sistema de notificaciones
automaticas para asegurar su eficacia a largo plazo. Esto incluye la revisidn
periodica de métricas de desempeiio y la recoleccién de feedback continuo de
los usuarios cumpliendo con los indicadores detectados.

Es importante realizar capacitaciones regulares a los empleados sobre cémo
interactuar y aprovechar las notificaciones automaticas para maximizar su
utilidad y beneficios en este y otros procesos. A su vez realizar integraciones del
flujo de notificaciones automaticas con otras plataformas y herramientas
utilizadas en la empresa como Jira o Planner para sincronizar las actividades,
mejorar la sinergia y la eficiencia general de los colaboradores.



7 BIBLIOGRAFIA

Dumas, L. R. (2018, p. 45). Fundamentals of Business Process Management.
Ishikawa, K. (1985, p. 56). What is Total Quality Control ?

LikerJK. (2004). The Toyota Way. McGraw Hill.

Mann, D. (Enero de 2005). Creating a SIPOC Diagram. "Quality Process", pags. 92-94.

Martinez, B. (2018). GESTION DE LA COMUNICACION INTERNA A TRAVES DE LAS
APLICACIONES PARA MOVILESCASO DE ESTUDIO: EL CORTE INGLES. Re vis ta PR i
smasocialN222,14.





