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Prologo

La importancia del desarrollo de esta investigacion es la aplicacion del redisefo
de procesos en el sector bancario en el Pert. Ademas, los motivos que llevaron a
elegir este tema de investigacion fue la bisqueda de sinergias entre dos empresas
para el ahorro en las dos empresas como también el interés por aumentar la
satisfaccion del cliente.

Se agradece el apoyo de los profesores que son parte del jurado y mi asesora.
Ademas del apoyo de la empresa del sector bancario que colabor6 con la
investigacion, aceptando la confidencialidad de la investigacion para el jurado y el
investigador.



Resumen

La presente tesis realiza el analisis y redisefio del proceso de emision de estado de
cuenta de una empresa del Sistema Privado de Pensiones en el Perti, donde se
busca encontrar la eficacia del proceso y la eficiencia para reducir los costos del
proceso.

Se propone un rediseiio de proceso de emision de estado de cuenta entre el
Scotiabank y Profuturo AFP, donde se obtendra un ahorro anual de S/. 1, 684, 914
de nuevos soles para Profuturo AFP, un valor actual neto de S/. 2, 474, 607 de
nuevos soles en § afios y una tasa interna de retorno de 6%.



Introduccion

Los ultimos afios se han caracterizado por la globalizacion de las empresas, las
cuales se encuentran en busqueda de nuevas formulas de funcionamiento (Alarcon
y otros, 2004). Estas nuevas formulas de funcionamiento se basan en la definicion
de nuevos marcos basados en la cadena de valor colaborativa, donde se centraliza
la empresa al enfoque hacia el cliente.

En nuestro pais, el Sistema Privado de Pensiones es una alternativa al Sistema
Nacional para el ahorro previsional de una persona para su jubilacion, en el cual
una entidad financiera administra el fondo individual para obtener mayor
rentabilidad en el mismo para la edad de jubilacion.

Actualmente el Sistema Privado de Pensiones en el Peru, tiene mayores
exigencias, debido a la coyuntura de la reforma dictada por el Ministerio de
Economia, donde se desea ampliar la competencia en el mercado nacional y
buscar la eficiencia de los procesos para reducir los costos. En esta tesis vamos a
mejorar la eficiencia en éxito y costo del proceso mediante el redisefio de emision
de estado de cuenta en una AFP y una de las empresas del grupo Corporativo.

El primer capitulo aborda el objetivo general del estudio, los objetivos especificos
de la presente tesis y la justificacion de la misma, mientras que en el segundo
capitulo se describe el marco tedrico de la propuesta de redisefio y los grupos de
procesos del proyecto. En el tercer capitulo se describe el antecedente historico de
la empresa y el negocio del sistema pensiones en el Pert, mientras que en el
cuarto capitulo la propuesta de redisefio, donde se explica el nuevo proceso junto
con los criterios de decision en tres dmbitos: estratégico, financiero y operativo.
En el quinto capitulo se explica el proyecto de implementacion y, en el sexto y
ultimo capitulo se presentan las conclusiones y recomendaciones a la empresa.
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Capitulo 1

Planteamiento del Problema

1.1. Definicién del problema

En el Pert existe el mercado del sistema privado de pensiones, el cual se
encarga de generar rentabilidad a los fondos de ahorro obligatorios de las
personas que se encuentran trabajando hasta cumplir los 65 afios de edad.
En este negocio se encuentran cuatro grandes grupos econémicos:

- El grupo Credicorp, con Prima AFP.

- El grupo Continental, con Horizonte AFP.

- El grupo Scotiabank, con Profuturo AFP.

- El grupo Suramericana, con Profuturo AFP.

Uno de ellos, The Bank of Nova Scotiabank, ejecuta un modelo de negocio
diversificado en diferentes paises del mundo, siendo uno de ellos Pert. En
nuestro mercado se encuentran las siguientes empresas del grupo:

- Banco Scotiabank Peru

- CrediScotia

- Profuturo AFP

- Servicios Comerciales de Cobranzas (SCI)

Scotiabank Peru, el banco canadiense en el mercado peruano, se encuentra
en busqueda de sinergias con las empresas del grupo Scotiabank. En esta
investigacion nos centralizaremos en la sinergia con Profuturo AFP para
lograr optimizacion del proceso de emision de estado de cuenta y la
reduccion de costos en el servicio al afiliado.
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Profuturo AFP tiene el proceso de Otorgamiento de Servicios, en el cual se
encuentra el proceso de informar al cliente sobre su saldo de la cuenta
individualizada de su fondo mediante un estado de cuenta cuatrimestral.
Actualmente la empresa no utiliza el apoyo del banco para este proceso y
los indicadores de éxito del estado de cuenta han disminuido con respecto
al afio anterior. La empresa define como ¢éxito llegar a la entrega oportuna
del documento al cliente por cada mes que se envia el informe de estado de
cuenta. Ademads este documento debe mantener la informacion del cliente
sin errores y claridad en la presentacion de la informacion.

% de éxito EECC SBP vs AFP
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Figura 1: Comparacion de % de éxito de Estado de Cuenta de Scotiabank y Profuturo AFP

1.2.

Como se observa en el grafico el indicador de éxito del Banco es mejor
que el de Profuturo AFP, resultado por la entrega efectiva de los estados

de cuenta a sus clientes. A partir de estos indicadores se buscaran
sinergias entre las dos empresas.

Consecuentemente, el problema de investigacion se encuentra enunciado
con la siguiente interrogante:

(Como mejorar el porcentaje de éxito del proceso de emision y entrega
del estado de cuenta a partir de una sinergia corporativa entre Profuturo
AFP y el Banco Scotiabank?

Objetivos

En la presente investigacion, se plantean los siguientes objetivos:

1.2.1. Objetivos Generales



1.3.

1.4.
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Rediseniar el proceso de emision de estado de cuenta en
Profuturo AFP integrandolo con el Scotiabank Peru.

1.2.2. Objetivos Especificos

- Diagnosticar el funcionamiento del proceso de emision de
estado de cuenta en la empresa.

- Identificar los principales problemas que se presentan en el
sistema actual mediante el analisis de proceso.

- Desarrollar una propuesta de redisefio de procesos para la
unificacion del proceso de emision de estado de cuenta entre
Profuturo AFP y Scotiabank.

- Dimensionar los recursos para la propuesta de redisefo entre
el Banco Scotiabank y Profuturo AFP.

- Validar el redisefio mediante una simulacion.

Justificacion de la Investigacion

Esta investigacion pretende analizar y optimizar el proceso de envio de
estado de cuenta utilizando como base los procesos que se puedan
fusionar con el Banco Scotiabank, generando beneficios para la empresa
como a sus clientes simultdneamente.

Vollman (México, 2005) afirma que siempre la implementacion de
nuevas maneras de trabajar es esencial y por los cambios modernos existe
la presion para realizarlos con mayor compromiso y seguimiento en las
empresas. De esta manera, la compaiia seguird la ruta de la mejora
continua y sera capaz de enfrentar e implementar mayores proyectos que
aumentaran la velocidad de aprendizaje de sus colaboradores.

El proyecto de “Redisefio y propuesta de implementacion de emision de
estado de cuenta” consiste en mejorar la eficiencia operativa de Profuturo,
medida principalmente en la reduccién de costos y mejorar la imagen de
la AFP en los clientes al ser un producto sensible de manera social ante
ellos.

Delimitacion de la Investigacion

La presente es una investigacion de redisefio de proceso interesada en la
optimizacion de procesos para el cumplimiento de servicio y compromiso
con el cliente.

Esta investigacion se realiza en la ciudad de Lima con el apoyo de los
colaboradores de la empresa Profuturo AFP como también, los



1.5.
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colaboradores especializados del Banco Scotiabank y los proveedores. La
investiga termina al proponer el proyecto de implementacion del proceso
redisefiado.

El estudio se centra en el redisefio del proceso de estado de cuenta
utilizando como uno de los criterios la sinergia posible en el proceso con
el banco. Ademas es de interés analizar las actividades que no agregan
valor para la realizacion del estado de cuenta.

Definiciones Operacionales

En la siguiente investigacion, se definen los términos, frases, expresiones
o giros lingiiisticos a través de las siguientes definiciones:

Participacion:

- La asistencia activa de los analistas y lideres involucrados a
las reuniones para el proyecto de emision de estado de cuenta.

- La colaboracion de las gerencias involucradas entre las dos
empresas para realizar la sinergia corporativa.

Hallazgos:

- Los hallazgos son las mediciones de puntos criticos por
resolver en las areas que han sido detectadas por Auditoria de
Calidad, Control Interno y Control Externo.

- Los hallazgos se clasifican por tipo de riesgo (alto, moderado
y bajo) o si es una accion de mejora para el area.

- La ejecucion de las actividades para subsanar el hallazgo son
responsabilidad del lider de area junto con la programacion de
atencion de la misma.

Cliente Duo:
Aquellos clientes que forman parte de Profuturo AFP y el

Scotiabank mediante el uso de dos productos del Grupo

Scotiabank.
EE CC:

- El estado de cuenta es el informe cuatrimestral sobre el fondo
acumulado del afiliado. Este documento se envia al afiliado
de manera fisica o electronica segun lo que indique el mismo
al ingresar al sistema privado de pensiones.

SBS:

- Entidad regulatoria del Estado peruano del sistema financiero
y de Seguros. Comprende las actividades de regulacion y
supervision del cumplimiento de las normas y la aplicacion de
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las politicas y buenas practicas de las empresas. Teniendo
como fin la proteccion del interés publico del usuario.

Un ejemplo de la supervision de esta entidad son las
auditorias anuales a los estados financieros que realizan a las
AFPS. Como también el cumplimiento de los porcentajes
permitidos de inversion nacional e internacional en los
diferentes fondos existentes.
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Capitulo 2

Marco Tedrico
2. Marco Teérico
2.1. Redisefio de procesos

Segiin Sandraliz Rafoso Pomar (Cuba, 2004), las organizaciones han
utilizado diferentes metodologias para lograr resolver el paradigma
cambiante del mercado en las organizaciones. A continuacion se
presentan las variantes de analisis en el siguiente cuadro.

Tipo y Variantes para el Analisis

Mejora Continua Redisefio de Procesos Reingenieria
- Orientacion al - Participacidn cruzada |- Integral: Toda la empresa
Departamento o Funcional de funciones.
- Enfocada a reducir tareas - Enfocada a redisefiar el |- Enfocada en redefinir la
innecesarias y a optimizar el (flujo de trabajo, misidn y vision del negocio
flujo de trabajo. tecnologia y
- Duracion de 1 a 6 meses. - Duracidn: 3 a 12 meses |- Duracidn: Menor a 12 meses
- Mejoras incrementables en |- Mejorar en magnitud y |- Cambios draméticos:
productividad. rendimiento del Productos y variables

proceso.

Figura 2: Tipos de y variantes para el analisis de procesos
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Una de ellas es el redisefio de proceso, que se encuentra vinculada con la
gestion de procesos y la gestion de conocimiento, el cual logra dar
soluciones para los cambios en las organizaciones. Esta herramienta es la
elegida, debido al enfoque al rediseno del flujo de trabajo entre las dos
empresas y la tecnologia entre las mismas.

Segun Henry J. Johansson (México, 2010) existen tres tipos de mejora de
procesos: Mejora de los costos, busqueda de paridad hacia un punto de
innovacion radical y la busqueda de los puntos de innovacion radical en
los procesos principales. Una caracteristica relevante es que el redisefio de
proceso propuesto se encuentra con un enfoque hacia la mejora en los
costos.

Segiin Michael Hammer & James Champy, las unidades organizacionales
bien disefiadas deben enviarse mutuamente productos terminados,
conocida como integracion funcional cruzada. Esta tarea permite a las
organizaciones captar los datos una sola vez y luego compartirlos. Siendo
asi, se definira las entradas y salidas de cada parte del proceso integrado
entre las dos empresas.

2.2. Sistema Privado de Pensiones

El Sistema Privado de Pensiones del Pera (SPP) fue creado como
alternativo al Sistema Nacional de Pensiones (SNP) que era administrado
por el Instituto Peruano de Seguridad Social (IPSS), que se encontraba en
declive por las malas administraciones y el uso de la liquidez del mismo
para los déficits fiscales de los gobiernos de turno.

La principal caracteristica del Sistema Privado de Pensiones es que
administra un Fondo de Pensiones bajo la modalidad de Cuentas
Individuales de Capitalizacion (CIC), por lo que la persona recibird una
pension segin los aportes efectuados durante su vida laboral y la
rentabilidad generada por la Administradora de Fondo de Pensiones
elegida.

La Administradora de Fondo de Pensiones tiene como objetivo brindar a
sus afiliados las prestaciones de pensiones de Jubilacion, Invalidez,
Sobrevivencia y reembolsos de Gastos de Sepelio. La primera prestacion
se brinda a partir de los 65 afios cumplidos por el afiliado o en caso el
afiliado desee el régimen de Jubilacién Anticipada. Por otra parte, las
prestaciones de Invalidez y Sobrevivencia se da a través de una Compaiiia
de Seguros consistiendo en la obtencion de una pension para los
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beneficiarios, en caso el afiliado sufra una invalidez temporal o
permanente o fallezca.

Los aportes recaudados por el empleador son asignados a las Cuentas
invertidos en

El fondo de
Pensiones administrada por las AFP’s es intangible, inembargable e

Individuales de Capitalizacion de los afiliados e

instrumentos financieros segin el tipo de fondo elegido.

independiente del patrimonio de la AFP que lo maneje. El tnico ingreso
de las AFP’s ante sus costos operacionales es la comision porcentual
mensual que el afiliado paga por la administracion de su fondo de
pensiones.

2.3. Gestion de proyectos

Segtn el Project Management Institute, “la finalidad principal de la Guia
de PMBOK es identificar el subconjunto de Fundamentos de la Direccion

. , . 1
de Proyectos generalmente reconocido por buenas practicas”,
proporcionando de esta manera una descripcion general de los
conocimientos y practicas que son aplicables a la mayoria de los proyectos

y que existe un amplio consenso sobre su valor y utilidad.

A continuacion se menciona los procesos de la direccion de proyectos
comunes a la mayoria de los proyectos El propdsito es iniciar, planificar,
ejecutar, supervisar, controlar y cerrar un proyecto. Estos procesos
interactiian en relacion con el area de Conocimiento que se describe en la

siguiente tabla.

Tabla 1: Grupos de Procesos de Gestion de Proyectos con areas de Conocimiento

; Grupos de Procesos de Gestién de Proyectos
Areas de Grupo de Grupo de Procesos Grupo de
Conocimiento P Grupo de Procesos | Grupo de Procesos P _— P

Procesos de de Planificacion de Eiecucion de Seguimiento y Procesos de

Iniciacién ! Control Cierre
= Desarrollar el

Acta de = Supervisar

Constitucion del = Dirigir Corr)ltrolar eIy
Gestion de la Proyecto = Desarrollar el Plan ary -

) s Gestionar la Trabajo del = Cerrar
Integracién del = Desarrollar el de Gestion del . -
. Ejecucion del Proyecto Proyecto
Proyecto Enunciado del Proyecto
Proyecto = Control Integrado
Alcance del .
de Cambios

Proyecto

Preliminar
Gestion del = Planificacion del = Verificacion del
Alcance del Alcance Alcance
Proyecto = Definicion del = Control del

" PMI (2004). Guia del PMBOK®, Guia de los Fundamentos de la Direccion de Proyectos.

Tercera Edicion (p. 3)
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Alcance
=Crear EDT

Alcance

Gestion del
Tiempo del
Proyecto

= Definicién de las
Actividades

= Establecimiento de
la Secuencia de las
Actividades

= Estimacioén de
Recursos de las
Actividades

= Estimacion de la
Duracion de las
Actividades

= Desarrollo del
Cronograma

= Control del
Cronograma

Gestion de los
Costes del
Proyecto

= Estimacion de
Costes

= Preparacion del
Presupuesto de
Costes

= Control de
Costes

Ge§t|on de |a » Planificacion de la | Realizar . » Realizar Control
Calidad del Calidad Aseguramiento de Calidad
Proyecto de la Calidad
C = Adquirir el Equipo
(R;':(S;S?Snoge e = Planificacion de del Proyecto " Ges_tionar el
Humanos del los Recursos = Desarrollar el Equipo del
Proyecto Humanos Equipo del Proyecto
Proyecto
- e » Informar el
ggfr;“uonr:cda?:ilg?\es ' Il;lsnlflcauon de ] .Distribuc.itrjn de la Reno!imiento
del Proyecto Comunicaciones informacion : Qestlonar a los
interesados
= Planificacién de la
Gestién de
Riesgos
= |dentificacion de
Riesgos
Gestion de los = Andlisis Cualitativo = Seguimiento y
Riesgos del de Riesgos Control de
Proyecto = Anélisis Riesgos
Cuantitativo de
Riesgos
= Planificacién de la
Respuesta a los
riesgos
= Planificar las = Solicitar
Gestion de las Compras y Respuesta de . - L .
Adquisiciones del Adquisiciones Vendedores lemé';':tt::fo'on gloenrtr?atdoel
Proyecto = Planificar la = Seleccion de
Contratacion Vendedores

Cabe resaltar que el equipo del proyecto es responsable de determinar lo

que es apropiado para cada proyecto determinado, por lo cual esta

investigacion propone los procedimientos por las areas de conocimiento

necesarias para la realizacion del mismo como base de la accion del

mismo.
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Capitulo 3

El analisis del proceso de emision y entrega de estado de cuenta

3. Diagnostico

Los ultimos afios se han caracterizado por la globalizacion de las empresas, las
cuales se encuentran en busqueda de nuevas férmulas de funcionamiento
(Alarcon y otros, 2004). Estas nuevas formulas de funcionamiento se basan en
la definicidon de nuevos marcos basados en la cadena de valor colaborativa,
donde se centraliza la empresa al enfoque hacia el cliente.

Segun Alarcon (Espana, 2005), la red de ventas colaborativa se define como la
red de empresas complementarias que trabajan conjuntamente para ofrecer
nuevos productos/servicios con mayor valor para el cliente que el que tendrian
si se fabricasen por éstas mismas compafiias de forma separada. Se denomina
paquetes de productos/servicios a la union o fusion de los productos/servicios
individuales de cada cadena de ventas que conforman la red de ventas
colaborativas.

Los productos extendidos mejoran los productos bdsicos con servicios
adicionales intangibles conocidos como valor anadido global, los cuales
suman mayor valor a los productos/servicios que componen el paquete, que
por separado. Por lo que, como servicio extendido, se informara en un solo
reporte dos productos del Grupo Scotiabank: tarjeta de crédito y fondo
acumulado de aportes obligatorios.
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Esta unificacion implica colaboracion y coordinacion en diferentes actividades

o funciones. A continuacion se explica los antecedentes de las dos empresas

en mencion: el Banco Scotiabank y Profuturo AFP.

3.1. Descripcion de las empresas

3.1.1. Antecedentes de las empresas financieras

3.1.1.1.

Scotiabank

Es la linea de negocio de banca privada que se encuentra en
el Pert desde el afio 2006, a partir de la compra del Banco
Sudameris y el respaldo del The Bank of Nova Scotia
(BNS). Esta institucion se identifica por el nivel de servicio
y el éxito de satisfaccion con sus clientes.

La vision del banco es “llegar a ser el mejor banco del Peru
en ayudar a sus clientes a alcanzar sus objetivos” y su
mision es “ayudar a sus clientes a mejorar su situacion
financiera, proporcionandoles soluciones relevantes a sus
necesidades especificas”.

Actualmente su posicion en el mercado es cuarto lugar,
luego del Banco Interbank, en segundo lugar el Banco
Continental y como primer lugar el Banco de Crédito.

Segin la informacion en el SBS, el mayor nimero de
empleados se encuentra en el Banco de Crédito, mientras
que en el Scotiabank Pert es el 8.9% del personal empleado
en banca multiple en el pais. Eso quiere decir que
comparado con los cuatro principales bancos en el banco se
encuentra en el tercer lugar.
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Figura 3: Participacion de mercado de entidades
bancarias en el Pert’

En los gastos de Administracién por empresa bancaria, el
Scotiabank Peru se encuentra por debajo del promedio entre
los cuatro lideres con S/. 371, 016.60 miles de nuevos soles,
mientras que el Banco de Crédito, S/. 907, 004.16 miles de
nuevos soles.

Figura 4: Crédito de consumo anual en el Pert’

Segin el anterior grafico el crédito por consumo se
encuentra en 18,8 % en este afno. Este indicador presenta el
préstamo a corto o mediano plazo que sirve para adquirir
bienes o servicios. En el mercado se encuentran 280, 819
tarjetas de crédito como menciona la SBS en el boletin al 31
de julio del 2012.

* Fuente: Informacion de SBS al 31 de mayo del 2012.
? Fuente: Diario “El Comercio”, julio 2012.
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Profuturo AFP

Su visiéon es convertirse en la AFP mas admirada por los
altos estandares de calidad de servicio, rentabilidad,
profesionalismo de nuestros colaboradores y generadora de
la cultura previsional en el Pert, mientras que la mision es
“Somos personas construyendo con personas su bienestar
previsional través de la administracion ética, eficaz y
eficiente de sus fondos de pensiones, brindandoles asesoria
e informacién oportuna.

Segtn el informe de la SBS a julio 2012 se encuentra en
primer lugar, con 26.6%, Horizonte. Después Prima, con
25.7%, en segundo lugar, mientras que Integra con 25.5%; y
finalmente, en cuarto lugar Profuturo con 22.1%.

Su estructura organizacional se encuentra dividida en dos
gerencias generales, la primera gestiona las unidades
estratégicas de Negocios Comerciales, Inversiones y
Marketing & Servicios; mientras que la Gerencia General
Adjunta se encarga de las unidades de Desarrollo Humano y
Organizacional, Riesgos de Inversion, Central y
Administracion y Operaciones.

La empresa cuenta con una fuerza laboral de 642
colaboradores, de los cuales 205 son administrativos, 277
son vendedores, 54 son comerciales y 106 para Servicio al
Cliente.

Gerente
General
1

1
Gerente
General
Adjunto
1

Unidad
Unidad : Unidad e Unidad } Unidad
Unidad o Estratégica o Unidad L

= Estratégica Estratégica - Estratégica

Estratégica : Desarrollo ) Estratégica e -
Marketing y Riesgos de Administracidn y|

w Central |
Inversion Operaciones

Estratégica

Negocios )
Inversiones

- - Humanoy
Comerciales Servicios

Organizacional

Figura 5: Organigrama de la empresa en el afio 2012

Segiun Aquilano J., Nicholas (México, 2005), la cadena de
valor es el diagrama de los pasos del proceso del negocio en
toda la cadena de suministro que agregan valor y sirve para
la identificacion de la eliminacion de aquellos que
aumentan el desperdicio.
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Figura 6: Cadena de valor de la empresa Profuturo AFP

Este afno la cadena de valor de la empresa se encuentra
afectada por la reforma en el sistema privado de pensiones.
En este diagrama, se encuentran identificados los procesos
que se reducirdn hacia las actividades criticas y
optimizacion de las mismas. Uno de ellos, es el proceso de
Otorgamiento de Servicio.

Actualmente en el alcance del proceso de Otorgamiento de
Servicio se identifican los siguientes procesos: la gestion de
la solicitud de afiliacion, la gestion de la solicitud de
traspaso y el proceso de generacion y envio del estado de
cuenta.

3.2. Antecedentes del sistema de fondo de pensiones
3.2.1. Mercado Internacional en América

Figura 7: Mapa del mundo con el sistema de fondo de jubilacion
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Segun el mapa anterior, se encuentra el sistema de pensiones en
diferentes paises del mundo. A continuacidn, se dara a conocer la
situacion del producto en algunos paises del continente de América.

Por América del Norte, se encuentra el sistema de pensiones para
jubilados en Canadé. Este se compone de tres pilares: el programa
de Seguridad de Vejez, el plan de pension canadiense y los
instrumentos de ahorro particular como el Plan de Pension
Registrado y el Plan de Ahorro de Jubilados Registrado.
Practicamente todos los empleados sobre los dieciocho afios de
edad realizan contribuciones al sistema con wuna tasa de
contribucion de 9.9% de los ingresos brutos. Ademadas se
implementd una reforma en el afio 1997 para aumentar la tasa de
contribucion, introducir una nueva politica de inversion, disminuir
el aumento del gasto al intensificar la administracion de los
beneficios y la modificacion del método de calculo y el
fortalecimiento de la responsabilidad y administracion del plan.

Por América del Sur, se encuentra el sistema de pensiones de Chile,
en el cudl se encuentran ocho organizaciones en el rubro de
administracion de fondo de pensiones. También formoé parte de una
reforma en el afio 2008, en la cual se cambiaron los tres pilares
fundamentales del sistema: Como primer pilar, crear un sistema no
contributivo para los indigentes y una pension minima para los
trabajadores; el segundo pilar es un programa nacional de
pensiones de contribucion definida, 10% del salario mensual y una
contribucién adicional para cubrir los costos de administracion.
Finalmente como tercer pilar, un sistema de contribucion
voluntaria, bajo el mismo sistema en el fondo de pensiones del
pais®.

3.2.2. Mercado Nacional

En el Peru el sistema privado de pensiones fue creado en el afio
1993, teniendo como objetivo fundamental brindar una pension
en funcion a los aportes a cuentas individuales y la rentabilidad
que genere la gestion de este portafolio. Actualmente, el sistema
cuenta con cuatro Administradoras de Fondo de Pensiones que
tienen mas 5 millones de afiliados, dando lugar a un fondo de
S/.89 310 millones.

* http://www.bbvaprovida.cl/SitioWeb/docs/SPCH-EIMercurio- AFPProvida.pdf (visita Octubre

2012).
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Figura 8: Valor del fondo de pensiones5

Segtin el grafico, el crecimiento del fondo privado de pensiones
ha mostrado un gran dinamismo desde el mes Diciembre del
afio 2002 hasta Diciembre del afio 2011 a un fondo acumulado
total de S/. 89 310 millones. Este crecimiento se debe al aporte
del afiliado alrededor de S/. 500 millones mensuales, junto con
la rentabilidad que generan las AFP’s la que en promedio, para
el mismo periodo, ha alcanzado 13.1% anual.

Figura 9: Distribucion de afiliados activos por tipo de fondo6

Segun el grafico anterior, el 90% de afiliados activos en el
sistema privado de pensiones se encuentra en Fondo 2, mientras
que el restante 10% se encuentra en el Fondo 1 y 3. Esto indica
que los afiliados permanecen en el fondo que se les impone por
defecto al ingresar al sistema privado de pensiones.

3.2.2.1. Reforma del sistema privado de pensiones

> Reporte de Inflacién Setiembre 2012. Panorama Actual y proyecciones macroecondmicas 2012-
2014.Banco

Central de Reserva Peru. Lima, 2012.
% Suplemento “Dia 1” del periédico “El Comercio” al 19 de junio del 2012.
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A partir del 23 de setiembre del 2012 fue activada la ley N °
299903 sobre la Reforma en el Sistema Privado de
Pensiones, la cual tiene los siguientes principales cambios:

e La generacion de Competencia, la cual se llevara a
cabo mediante una subasta anual en la que podran
participar las Administradoras de Fondo del mercado
peruano. La Administradora que gane la subasta, al ser
la que ofrezca la mas baja comision en el mercado,
ganard la exclusividad de la afiliacion privada por dos
afios.

e La comision pasa a ser mixta: La Administradora de
Fondo cobrard dos comisiones: la comision por sueldo
y una comision sobre el fondo que acumule cada
afiliado. La segunda comision se descontara del fondo,
mientras la primera se hara del sueldo.

e La licitacion del seguro de sobrevivencia, invalidez y
gastos de sepelio: Tal como la licitacion de afiliados,
todas las AFP trabajardn con una sola compafiia de
seguros, que sera elegida por licitacion.

e Creacion de un nuevo tipo de Fondo Cero: Este fondo
comprendera un riesgo de inversion de 0%, que estara
conformado por instrumentos de menor rendimiento.

e Combinacion de distintos fondos disponibles para los
afiliados: Actualmente el afiliado puede decidir un
solo tipo de fondo de los tres, luego de las
disposiciones dictadas por la Superintendencia el
afiliado podra distribuir su fondo de pension en
diferentes tipos de fondo.

e Obligatoriedad de la afiliacion al sistema privado de
pensiones de los trabajadores independientes: Serd de
manera obligatoria la participacion de los trabajadores
independientes menores a los 40 afios al sistema
privado de pensiones.

e Autorizacion de una mayor diversificacion de
inversiones: La cartera administrada podra tener
mayor diversificacion en instrumentos de inversion de
renta variable y derivados.

Puesto que Pablo Secada, jefe del Instituto Peruano de
Economia denota que “la ley hace alusion a la experiencia
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chilena, siendo una comparacion superficial y equivoca
debido a las condiciones de mercado. Por otro lado, un
punto positivo es la implementacion de instrumentos
alternativos de inversion para la diversificacion de la cartera
de inversiones.”’

El impacto de la reforma al mercado nacional es fuerte, ya
que rompe las barreras de entrada de otros competidores al
mercado, puesto que una administradora de fondo de
pensiones es muy costosa. Ademas, se intensifica el interés
por el incremento de los fondos y reducir los costos fijos de
las existentes.

3.3. Situacion del proceso de estado de cuenta

En Profuturo AFP se identificaron los diez principales procesos de la
empresa, siendo uno de ellos el proceso de emision de estado de cuenta.
Este proceso se realiza en el Banco como en la AFP, por lo que se
identificara el proceso ideal para el grupo Scotiabank en el Perti.

Uno de los problemas en el servicio es el proceso de estado de cuenta, ya
que la cobertura ha bajado y los costos operacionales son elevados. A
pesar, de las acciones comerciales los afiliados prefieren recibir el estado
de cuenta de manera impresa en vez del formato electronico.

3.3.1. Descripcion del procedimiento actual

El Scotiabank Peru tiene 3 tipos de estratos de clientes: personas,
empresas y negocios brindando los servicios de préstamo,
depdsitos e inversion y cuentas de débito por tipo de cliente. Por
otro lado, Profuturo AFP se encuentran tres tipos de cliente: los
afiliados, los empleadores y pensionistas. Se conoce como afiliado
a aquella persona que tiene una cuenta individualizada de
Capitalizacion y la AFP debe lograr rentabilidad efectuando la
inversion del fondo de pensiones; mientras que el empleador es
aquella persona que da empleo, que se encuentra en obligacién
normativa mensual del pago de la comision y el porcentaje del
fondo a la AFP.

Segun la normativa del gobierno peruano la AFP debe elaborar el
estado de cuenta cuatrimestral para informar al afiliado sobre el
estado de su cuenta individualizada.

Existen cuatro métodos para informar el estado de cuenta
cuatrimestral que se encuentra normado por la SBS, el estado de

7 Visita: http://gestion.pe/economia/siete-cuestionamientos-economistas-reforma-spp-
2008172?href=nota_rel (Noviembre, 2012).
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3.3.2.

3.3.3.

28

cuenta mensual electronica, la atencion mediante agencia del
estado de la cuenta individualizada y el acceso a la cuenta mediante
consulta telefonica. En esta investigacion, se analizara el estado de
cuenta cuatrimestral fisico.

El proceso actual del estado de cuenta inicia en el area de
Inteligencia de Negocio y termina en el area de Marketing. Cuenta
con 5 actividades bésicas para su ejecucion: la actualizacion de la
categoria de los clientes en la base de datos, el disefio del estado de
cuenta, generacion y revision de la informacion del estado de
cuenta, verificacion del estado de cuenta por prueba de muestreo y
envio por el Courier del estado de cuenta.

Objetivo del estado de cuenta

El objetivo del procedimiento del estado de cuenta cuatrimestral es
hacer llegar informacion confiable y oportuna al afiliado sobre su
cuenta individualizada de capitalizacion y la evolucion de la
misma.

Diagrama de Procesos

En este proceso intervienen 4 4reas de diferentes Unidades
Estratégicas. Se encuentra el area de Control de Cuentas de la
Unidad Estratégica de Administracion y Operaciones, el area de
Sistemas de la Unidad Estratégica Central y el area de Experiencia
al Cliente de la Unidad Estratégica de Marketing.

A continuacion, se presenta el diagrama de flujo del macro proceso
actual de la empresa.

Figura 10: Macroproceso de Estado de cuenta actual en Profuturo AFP
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El proceso actual inicia con la actualizacion de la categoria de los
clientes en la Base de Datos encargada por el area de Inteligencia
de Negocios, luego de ello se realiza el disefio del estado de cuenta
y el Boletin Informativo de Inversiones. La informacion que se
presentaria al afiliado sobre Inversiones se revisa por el area Legal
y Riesgos de Inversion. Después se realiza la prueba de muestreo y
la coordinacién con la imprenta y Courier realizada por el area de
Operaciones. Finalmente, el area de Marketing se encarga de
controlar el envio del estado de cuenta por el Courier.

Segun la informacion brindada por el lider del proceso de la Gltima
emision de estado de cuenta, se generaron 13,462 estados de cuenta
con duracion de 36 dias utiles hasta la fecha efectiva de entrega de
los estados de cuenta del Courier.

Indicadores vigentes del proceso

Los estados de cuenta se pueden enviar de manera fisica o virtual.
La version virtual se envia si el afiliado prefiere este medio que el
fisico y llega mensualmente a su correo personal

Segun la ley vigente del sistema privado de pensiones, el afiliado
debe ser informado cuatrimestralmente con el estado de su cuenta.
En el caso que el afiliado desee saber el estado de su cuenta
mensualmente, al ser afiliado a la AFP se le pregunta si desea que
se le envie el estado de cuenta via mail.

a) Porcentaje de éxito de Estado de Cuenta Cuatrimestral:
El porcentaje de éxito de estado de cuenta es el indicador que

mide la proporcion de llegada con conformidad, es decir con
firma, del estado de cuenta cuatrimestral al afiliado a la
direccion indicada por el mismo. Este indicador, se ha reducido
en 12.6% desde el ultimo envio del afio 2011. Como muestra el
siguiente grafico se encuentra al 85%. No obstante, este
indicador en el Banco se encuentra en 94%.
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Figura 11: Porcentaje mensual de éxito de estado de cuenta

Porcentaje de Cobertura:
El porcentaje de cobertura mide el alcance de la llegada del

estado de cuenta cuatrimestral en la extension territorial de la

misma, ésta se encuentra en 86% de cumplimiento, la cual

también se ha reducido del afio anterior en 1%. Teniendo como

mayor cumplimiento historico, con 98.5%, en octubre del afio

2010. Para el Banco, se encuentra en 92%.

A partir de la figura 1, donde se encuentra el éxito del estado de

cuenta del Scotiabank en promedio del ultimo afio 89.74%,

mientras que el de Profuturo AFP 86.64%. Ademas la tendencia

del ultimo afio del Scotiabank es ascendente, mientras que la de

Profuturo AFP permanece constante en los tltimos meses.
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Figura 12: Porcentaje mensual de cobertura con el envio de estado de

cuenta
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¢) Rebotes:
El porcentaje de rebotes de envio de estado de cuenta mide
aquellos casos que tuvieron problemas en la entrega de estado
de cuenta y regresaron a la oficina central para ser nuevamente
enviados con o sin justificacion. Por ejemplo, algunos razonas
son los errores de direccion, el afiliado ya no vive en el
domicilio declarado en el hoja de afiliacion, etc. Segun la
ultima emision, en el mes de marzo de este afio, se encuentra en

13%. Este valor es menor que el promedio del afo anterior, el
cual es 14.6%.
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Figura 13: Porcentaje mensual de rebotes de envio de estado de cuenta

En el redisefio propuesto se reducira el porcentaje de rebote, debido
a que se realizara el cruce de las direcciones que se mantiene en el
banco con los clientes que tienen los dos productos del grupo.
Sabemos que se encuentra mayor el porcentaje de éxito del banco,
lo que se reflejard en los dos indicadores: una reduccion en el

porcentaje de rebotes y un alce cercano del porcentaje de éxito del
estado de cuenta.
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Capitulo 4

La propuesta de Redisefio

4. EIl Redisefio en el proceso de estado de cuenta

Al ponernos en el lugar del cliente, su interés se encuentra en revisar en
una sola vista la situacion de la tarjeta de crédito y su fondo de pensiones
mensualmente. En el caso tenga mayor interés de sus abonos mensuales,
puede revisar el estado de cuenta del producto de la administradora de
fondo; ya que el sobre contendrd los dos estados de cuenta en el envio
cuatrimestral.

La primera fase del proceso es la actualizacion de la categoria de clientes
en la base de datos, para aquellos que son los clientes Do se debe de
solicitar la actualizacion de la base junto con el banco para el
reconocimiento de los mismos. En esta etapa se puede dimensionar el
numero de clientes que se remitiran al banco.

En la siguiente fase, el analista de producto de afiliados realiza el
cronograma de actividades y se gestionan los cambios normativos.
Seguidamente se coordina el disefio del Estado de Cuenta y sobre con el
proveedor, donde se utilizara un solo tipo de sobre para el estado de cuenta
de tarjeta de crédito y el boletin informativo en caso se decida emitirlo.

Luego, se realiza la revision de la data por el area de Marketing, la seccion
de Control de Cuentas en el area de Administracion y Operaciones y
finalmente el area de Legal. Esta ultima area debe de validar todo
informativo que se entregue al cliente en caso exista alguna disyuntiva
normativa. Se decidid eliminar la verificacion del area de Riesgos de
Inversion, debido a que desde los inicios de la ejecucion de este
procedimiento en la parte posterior se encuentra un informativo sobre la



33

situacion de los tres fondos donde el area de Inversiones comenta sobre los
ultimos acontecimientos importantes en el ambito econdémico mundial y
como ello repercute en cada uno de los fondos. Este informe recién se
validaba en esta etapa, pero se tomo la decision con el area de Inversiones
que revisaran el informe antes del inicio de esta etapa y que la validacion
del area de Riesgos de Inversion serd fuera del proceso de emision de
estado de cuenta. Dando lugar a solamente anexar el entregable final del
informe de inversiones sin poder retrasar el proceso en este paso.

Se encuentra un punto critico de control, el cual es la validacion del estado
de cuenta mediante una prueba de muestreo antes de las pruebas de
impresion de los estados de cuenta. Después se realiza el muestreo del
proveedor donde se absuelven los ultimos errores. Luego se genera la data
final que se le entrega al proveedor en un CD, dando lugar a la firma de la
Constancia de Confidencialidad, que certifica un acuerdo de
confidencialidad de la informacion entregada al proveedor.

Como ultima fase, se encuentra la etapa de la aprobacion de la seccion de
Experiencia al Cliente del area de Marketing a la prueba de impresion para
la identificacion de los clientes Duo como punto de decision, que puede
encauzar el trabajo a lo largo de varios procesos simples. Los clientes Duo
iran al banco para su aprobacion, mientras que los clientes mono producto
del fondo de pensiones para Profuturo y los monoproducto de tarjeta de
crédito para el banco. Seguidamente se genera el archivo por los tipos de
clientes. El courier se encarga de la codificacion y reordenamiento por
zona geografica y la impresion de los estados de cuenta. En este punto se
afiade el codigo de barras para la identificacion del envio.

Finalmente, luego del envio de los estados de cuenta de los dos tipos de
clientes: mono y duo, aquellos estados de cuenta que no hayan sido
entregados y que se encuentren identificadas las justificaciones de rebote
se entregan al area de Marketing. Se realiza el procedimiento de
Destruccion de los estados de cuenta no entregados, siendo firmado por el
proveedor y las dos empresas.

4.1. Evaluacion de Cambios

Como parte de la evaluacion de cambios de esta investigacion, se mostrara
las afectaciones en el proceso, producto final y estrategia de la empresa.
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4.1.1. Procesos

Controles:

- \mlidacion dela muestra,

- \Verificacion de cumplimiento de
confidencizlidad

\V

Entrada:

Disposiciones legales
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Cuenta individualizada
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Extraccion de lamuestra

Salida:
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Figura 14: Diagrama de Caracterizacion del Proceso de Estado de Cuenta

El diagrama de caracterizacion del proceso de estado de cuenta

actual se encuentra los principales requisitos asociados al proceso

dividido por los siguientes ambitos:

a.

Entrada: Para iniciar el proceso es necesario el reconocimiento
de las disposiciones legales vigentes, las cuentas
individualizadas de los afiliados y los grupos de corte de los
afiliados. Se anexara como ingreso al proceso el corte de los
clientes preferentes para el producto duo.

Actividades: Se realizardan las acciones de generacion y
transferencia de la data, la extraccion de la muestra, la revision
del disefio de la comunicacion. Ademas el cruce de la data de
los clientes preferentes como el ingreso al proceso en el flujo
determinado.

Salida: La comunicacion masiva de los estados de cuenta de la
AFP y el estado de cuenta Do de la tarjeta de crédito y la AFP.

Controles: Se mantendra la validacion de la muestra y la
verificacion de la confidencialidad de la informacion con el
proveedor.
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e. Indicadores: Como métricas de control se encontrard el
porcentaje de éxito de entrega del estado de cuenta fisico y via
mail, el cual seria por el individual y otro por el producto duo.

f. Mecanismos: Se utilizard la informacion del sistema
transaccional sobre el estado de cuenta de los afiliados.

41.1.1. Cambios en los formatos de estados de cuenta

Actualmente el estado de cuenta de la tarjeta de crédito
cuenta con cuatro partes principales:

A. Informacion Principal sobre la cuenta: Se
encuentra la linea de crédito, la linea de crédito
disponible para compras, la disposicion de
efectivo, el plan de financiamiento y el capital en
mora.

B. Detalle de consumos: Se enumera las
transacciones, pagos y movimientos realizados
en el mes del cliente

C. Pago Total/ Pago Mes: Se detalla el pago total al
cliente segin a la suma del saldo anterior, las
compras y disposiciones de efectivo, las
comisiones, los intereses y los pagos efectuados.

D. Resumen: Se encontrard el mensaje, donde se
comunica el interés para el cliente, el total de
puntos de Scotiabank, las cuotas de los proximos
y el cuadro resumen de aportes al fondo de
pensiones del cliente hasta la fecha de cierre del
mes en mencion.

La propuesta cambia el estado de cuenta mensual
al anexar un cuadro resumen del estado del
fondo de pensiones del cliente, mientras que para
el estado de cuenta cuatrimestral se enviard los
dos estados de cuenta: tarjeta de crédito y estado
de cuenta cuatrimestral del fondo de pensiones.
Este disefio se encuentra en el anexo 1.

El cuadro resumen del estado del fondo de
pensiones se envia al banco para la revision por
Marketing y envio al Courier del cd aprobado.



Actualmente se usan dos

36

formatos de sobre

diferente para envio al cliente. Se permanecera

con el formato de sobre 33x44 cm anexando el
logotipo de Profuturo AFP.

41.1.2.

Cambios en el proceso de estado de cuenta

Se presenta de manera resumida los cambios principales en

el proceso de estado de cuenta:

Tabla 2: Detalle de Cambios en el proceso

Procedimient

o Antiguo

Nuevo
Procedimient
0

Justificacio
n

parametros y

procedimient

del calculo

Aprobacion por Aprobacion | Paso Exceso de
el area de existente eliminado aprobacion
Riesgos de luego de la para el
Inversion. aprobacion producto.
del area
Legal.
Identificacion de | Paso no Paso Nueva
clientes Do existente. agregado. importancia
entre Scotiabank entre las
y Profuturo. dos
empresas
para el
cruce de
informacio
n.
Dimensionamient | 5 dias. 6 dias. Cambios en
o del flujo de el producto
proceso. final.
Unificacion de Paso no Paso Valor
envio de EECC existente. agregado. afadido
de tarjeta de para el
crédito y fondo control de
de pension. dos
productos
por el
cliente.
Diferentes Ejecucion del | Alineamiento | Consistenci
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calculos para los
EE CC.

0 por
costumbre.

de los
afiliados.

a de la data.

Se propone uniformizar el formato de estado de cuenta de
dos productos del grupo: el estado de cuenta de la tarjeta de
crédito y el estado de cuenta del fondo de pensiones.

Se ha identificado que el 19% de clientes de Profuturo
cuentan con los dos productos, por lo que se propone el
proceso de unificacién de la misma para la presentacion
hacia los clientes identificados en el siguiente estado de
cuenta cuatrimestral.

La estructura del proceso propuesto se encuentra de manera
en que los proveedores y los clientes planifiquen y
programen juntos su respectivo trabajo. A continuacion se
presenta el diagrama de flujo propuesto de cambio para el
proceso:

Figura 15: Macroproceso del Estado de Cuenta propuesto

4.2. Identificacion de ahorros estimados ante mejoras

En los gastos de servicios operativos del afio anterior se ejecuto el 22% en

el costo de mensajeria y courier, siendo los meses de envio del estado de

cuenta en abril, junio, agosto y diciembre.
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La propuesta reduce el costo directo de mensajeria y courier de los meses
mencionados al asumir el banco a aquellos afiliados que acepten la
propuesta de empaquetizacion de los dos productos, ya que saldrian como
parte del costo del proceso de emision de tarjeta de crédito.

Segun el analisis de costos de la iniciativa presenta un ahorro anual de S/.
1, 684, 914. Esta suma se ejecutaria si los clientes identificados mantengan
los dos productos.

En el Anexo 3, se presenta los costos mensuales de dicha simulacion. Se
tuvo en cuenta los gastos del afo anterior en la empresa Profuturo por
dicho proceso.

4.3. Indicadores propuestos

Para asegurar el cumplimiento de la expectativa del cliente Duo se
realizara una encuesta sobre la satisfaccion del cliente ante el nuevo
formato del estado de cuenta cuatrimestral via web.

De igual manera, se mantendran los indicadores de cobertura, éxito,
rebotes y un nuevo indicador de control, el cual es la medicion de los
afiliados con estado de cuenta despachadas con atraso por cada
proveedor.

Ademas se puede controlar el nimero de dias de atraso promedio en el
envio de estado de cuenta para los afiliados que presenten atrasos.

4.4. Definicion de criterios de decision de implementacién

Se limita los criterios de decision para analizar la ejecucion del proyecto
en el tema estratégico, financiero y operativo.

4.4.1. Criterio Estratégico
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iPara qué existimos?

£Qué es lo que realmente importa?

éQué queremos |legar a ser?

éComo vamos a llegar de donde estamos, hasta donde queremos ir?

Implementacidn y foco

£Qué necesitamos hacer? ¢Qué sinergias debemos crear?

iQué es lo que mi drea debe lograr? éQué es lo que yo necesito hacer?

RESULTADOS ESTRATEGICOS

Para satisfacer Para cumplirlas Para lograr procesos Para lograr una fuerza
& losgrupos de expectativasdelos eficientesy eficaces detrabajo mativaday

preparada

Figura 16: Piramide del alineamiento de una empresa hacia la estrategia

Segiin el grafico anterior, a partir de la estrategia hacia los
objetivos departamentales y personales se encuentra la brecha que
responde hacia la realizacion de los proyectos y la medicion de
indicadores de la empresa que responderan a la estrategia de la
empresa. Este afio la compafiia Profuturo tiene como base de su
piramide la generacion de Sinergias Corporativas entre las
empresas del grupo Scotiabank, donde el proyecto de redisefio
cumple con esta expectativa.

Ademas se encuentra como parte de la estrategia reducir el ratio de
Costo/Ingreso, que influiria la ejecucion del ahorro del proyecto de
S/. 1, 684, 914 nuevos soles. Se estima que aumentaria en el afo de
ejecucion un 0.8% en el costo/ingreso.

Actualmente existe una necesidad de la organizacion, la cual es
adecuar la empresa hacia la reforma del sistema privado de
pensiones. Estos cambios podrian abarcar mucho tiempo de los
trabajadores de la empresa, por lo que se recomienda que se realice
este proyecto, luego de la adaptacion de los cambios de la reforma
en la empresa o se defina el alcance de la misma en las diferentes
areas responsables de este proceso en la empresa.
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Aspectos Internos Aspectos Externos

Beneficios Operacionales

Gestion de Operaciones: Productividad, eficiencia
operacional, reduccidn de costos, reduccion de
desperdicios, gestion de documentacién,
innovacidn y disefio de producto, gestion de

Clientes: satisfaccion de clientes, servicio al
cliente, reduccién de quejas, entrega,
confiabilidad y lealtad.

inventarios.

Eficacia Organizacional: Aspectos financieros,
eficacia interna, control interno, liderazgo para la
calidad.

Aspectos de Marketing: ventas, imagen,
exportaciones.

Beneficios Empresariales

L. Gestion de Recursos Humanos: Entrenamiento y
y Estratégicos

conciencia, comunicacién, motivacion, clima
laboral y satisfaccion del trabajo, organizacion del
trabajo.

Competitividad en el mercado: participacion del
mercado, ventaja competitiva

Dificultades y efectos
|generalizados

Burocracia, falta de movilizacidn, integracion
superficial del standard.

Motivacion para adoptar el standard, tamafio de la
organizacion, compromiso interno.

Falta de confianza

Factores de Contingencia Presiones externas, posicion geografica.

Figura 17: Categorizacion de las variables de impacto en la
efectividad organizacional mediante proyectos de mejora y
certificacion de ISO 9000

De cualquier manera, segun la figura anterior el impacto de este
proyecto brindaria un beneficio operacional en la empresa como
también en el recurso humano en adoptar el estandar de trabajo y
compromiso de mejorar el servicio al cliente.

4.4.2. Criterio Financiero

Para la evaluacion financiera, existen métodos de evaluacion que
toman en cuenta el valor del dinero a través del tiempo. En este
proyecto se utilizaron el VAN y TIR.

‘ 1,684,914 H 3,368,455 |

3,368,455 || 3,368,455 H 3,368,455 | 3,368,455 || 3,368,455

l

-19,462,168

Figura 18: Diagrama de flujo de efectivo

“El Valor Actual Neto es el valor monetario que resulta de restar la

1"’ En este

suma de los flujos descontados a la inversion inicia
proyecto es S/. 2, 474, 607 miles nuevos soles, luego de 8 afios de

la inversion en el proyecto. En este caso el inico desembolso es la

¥ Boiral, Oliver (Canadd, 2012) “ISO 9000 and Organizational Effectiveness: A Systematic
Review”
? Baca Urbina, Gabriel (México, 2010) Evaluacion de Proyectos. Sexta Edicion.(p. 182)



41

inversion inicial en el afio cero, mientras que se utilizé6 un COK de
3%.

El monto de S/. 19, 462,168 es la inversion del costo del proyecto
en el ano de ejecucion, mientras que el flujo de ingreso es el ahorro
estimado del presupuesto de los costos directos de la emision de
estado de cuenta. En los ultimos afios estimados se ve un aumento
del ahorro estimado, debido a que se estima que habra un aumento
de clientes Duo.

Por otra parte, “la tasa interna de rendimiento es la tasa de
descuento por la cual el VAN es igual a cero, siendo la tasa que
iguala la suma de los flujos descontados a la inversion inicial”'’. La
TIR es 6% en el proyecto.

Finalmente, se propone realizar el proyecto, ya que se encuentra un
VAN positivo y una tasa de descuento mayor a cero.

4.4.3. Criterio Operativo
Se generd un modelo en el programa de simulacion Ithink®'' para
estimar el costo total de envio de los productos por separado y otro,
con el envio de los productos en un solo.

Afilizdos 1
€3 O i
14
Contador
Costo Total 1
€3 S !
11
~ ;

Tiempo Total 1

| Gosto Total 1 18,870.8

Alzatorio 1

Figura 19: Elaboracion del modelo de envio de los productos por
separado en el software Ithink

Se utiliz¢ la distribucion de probabilidades de Dias de retraso en
envio del documento, con base en la estimacion de logro del envio

' Baca Urbina, Gabriel (México, 2010) Evaluacién de Proyectos. Sexta Edicion.(p. 184)
" Isee Systems Inc. 2013.



de los productos por separado y los productos empaquetados se

muestran en las siguientes tablas:

Tabla 3: Distribucion de Probabilidad Modelo Envio por separado

Dias de retraso con Probabilidad
envio de un solo
producto
22 <0.05
15 0.05-0.15
14 0.15-0.45
10 0.45-0.75
8 0.75-0.95
5 0.95-0.99

Tabla 4: Distribucion de Probabilidad Modelo Empaquetado

Dias de retraso con Probabilidad
envio de dos
productos en uno
14 <0.10
12 0.10-0.30
10 0.30-0.70
5 0.70 - 0.90
3 0.9-0.99

42
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Afiliados 2

Costo Total 2

I
H

Costo 2

Tiempo Total 2

= )

| CostoTotal 2 12,350.0

Aleatario 2

Figura 20: Elaboracion del modelo de envio de los productos por
separado en el software Ithink.

Seglin los resultados en el modelo simulado, se concluye que el
modelo de empaquetizacion es menos costoso que el primero, con
una variacion alrededor del 35% del costo total del proceso.

A continuacién se presenta la grafica de comparacion entre los dos
modelos simulados con el software Ithink, en la cual se puede ver
que no se llega a cruzar los costos en las diferentes simulaciones,
por lo que el modelo de empaquetizacion es en diferentes
escenarios mas ahorrativo.

Simulacion de Modelos

21,000
19,000 TN NS Y N—/——o
w 17,000 18,871 18,032
w ’
©
¥ 15,000
13.000 12,350 12,317
’ ._A—\W\/—' T N
11,000

1234567 8 9101112131415161718192021222324252627282930

Costo Total Modelo 2

Costo Total Modelo 1

Figura 21: Grafico de comparacion de costos entre los modelos
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Capitulo 5

El proyecto de Implementacion de Redisefio

5. Plan de Implementacién

El plan de implementacion se definird como un proyecto bajo el estdndar de
Gerencia de Proyectos que propone el Project Managament Institute que
agrupa las siguientes areas de conocimiento en el siguiente grafico.

Gestion del | |Gestion de| | Gestion del | |Gestion del

Alcance Calidad Tiempo Costo
N, N N, N,
Integracion de la gerencia del proyecto Proyecto
Planificary g ) _g proy y
) Ciclo de vida del proyecto Exitoso
Producir ) B
Satisfaccion de Stakeholders
\ \ \\\ *, Ay
. » Gestion de » Gestion de
Gestion de Gestidn de Gestidn de
o Recursos . la
Comunicacitn| | Contratos Riesgo .
Humanos Integracion

Figura 22: Areas de conocimiento de un proyecto

Este método de trabajo permite gestionar de manera transversal las diferentes
etapas del proyecto, logrando una retroalimentacion para el equipo de trabajo
en las mismas y brindar soluciones rapidas para lograr el éxito del proyecto.

En la etapa de Inicio de Proyecto, se incluye la definicion del Acta de
Constitucion, que se encuentra en el anexo 5 y la identificacion de los
interesados, los cuales son los lideres estratégicos de Operaciones y
Marketing, el lider de Experiencia al Cliente, el lider del Sistemas, el lider de
Planeamiento Estratégico, el lider de Marketing del Banco y el lider de
Operaciones del Banco.
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A continuacion, se detalla por grupo de proceso del estdndar del PMI, la etapa

de Planificacion del proyecto.

5.1.

5.2.

Plan de Gestion de Integracion del Proyecto

Como parte de la planificacion del proyecto se delimita el uso de los
formatos de seguimiento de proyecto trimestral que se utiliza en Profuturo
AFP, junto con el cumplimiento de las politicas actuales de la empresa en
el proceso de estado de cuenta y seguimiento de control de gestion en la
empresa.

La gestion de cambios se realizara mediante el control en las reuniones de
seguimiento de los entregables en todo el desarrollo del proyecto, donde
se definiran planes de trabajo especificos que seguirdn las actividades
establecidas en el cronograma. Solamente se realizaran aquellos que se
encuentren con la aprobacion del lider de proyecto y el lider estratégico
de Marketing.

Se permitird solamente aprobar los cambios que seran adicionados a las
lineas base del proyecto.

Alcance de la propuesta

Se recopilaron los requisitos de la propuesta, los cuales son los siguientes:

= Realizar el empaquetado del estado de cuenta de la tarjeta de
crédito y el fondo de pension del cliente.

= Reducir los costos en los procesos de la compaiiia.

= Diferenciacion de servicios hacia los clientes preferentes del
Grupo Scotiabank.

= Realizar una sinergia con el banco y la empresa para lograr
mejoras efectivas para las dos entidades.

* Aumentar el compromiso individual del cliente mediante la
satisfaccion del mismo, dando lugar a una diferencia en el
comportamiento del cliente a ser mas leal a los dos productos.

Luego de ello, el alcance del proyecto es realizar el primer empaquetado
del estado de cuenta de la tarjeta de crédito y el fondo de pension del
cliente. En este caso, el producto es el estado de cuenta con confiabilidad
de informacion de los dos productos y la entrega a los afiliados.
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5.3. Gestién de Tiempo

Figura 23: Diagrama Gantt del proyecto

Se gener6 la estructura de desglose de trabajo en el anexo 6, donde se
encuentra de manera detallada las actividades que se realizaran para la
implementacion del proyecto. En la figura 23 se encuentra un corte del
diagrama de Gantt como medio para la planificacion y seguimiento del
proyecto en toda su trayectoria. Dando lugar a una estimaciéon de duracion
de 188 dias.

La ruta critica es la serie de tareas que se deben completar a tiempo antes
de la fecha fin del proyecto. Por ello, si se desea reducir la duracion de los
proyectos para que afecte la fecha fin del proyecto, se debera modificar
las actividades de la ruta critica. En este proyecto la ruta critica es desde
el acuerdo entre Scotiabank y Profuturo AFP con la accion comercial a
seguir para los dos productos, hasta el fin del proyecto como estimacion
de duracién de 6 meses. En el anexo 7, la ruta critica se encuentra
sombreada de color rojo.

La duracion estimada del proyecto es 188 dias, sin contar feriados,
divididas por 4 entregables especificos: el primero, los acuerdos entre
Scotiabank y Profuturo AFP que tiene una duracion estimada de 25 dias.
Seguidamente, la accion comercial que constarda por 41 dias.
Posteriormente, la campafia comercial 81 dias e internamente en este
transcurso de tiempo la implementacion de la empaquetizacion entre las
dos empresas. Estas duraciones junto con la precedencia de actividades
para las mismas se encuentran en el Anexo 5.

A continuacion se detalla mediante una descripcion las principales
actividades del proyecto, las cuales se encuentran en la ruta critica del
proyecto:



Tabla 5: Detalle de tareas del proyecto.

Tarea

Revision del
procedimiento de
estado de cuenta
entre las dos
empresas.

Descripcion

Analisis entre las dos

arecas de Marketing
sobre el diagrama de
flujo del nuevo
procedimiento de
estados de cuenta.
Realizar los cambios
relevantes al proceso y
la comunicacion del
cambio a las areas
involucradas.
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Responsable

Analista de

Marketing del
Scotiabank.
Analista de Estado
de Cuenta de
Profuturo.

Consulta de accion | = Revision del area de | ®= Analista de
a SBS. Legal ante algun Producto
incumplimiento legal. | = Area de Legal
= Enviar un comunicado
formal ante la entidad
regulatoria sobre la
accion a tomar.
Identificacion de | = Reconocimiento * Analista de
los clientes mediante consulta a la Inteligencia de
preferentes de los base de datos de los Negocio
dos productos. clientes que | = Analista de Estado
pertenezcan a los dos de Cuenta.
productos: tarjeta de
crédito del Scotiabank
y fondo de pension en
Profuturo.
= (Categorizacion de los
clientes y tiempo de
retencion en las dos
empresas.
Propuesta de | = Evaluacion mediante | ®= Analista de
Accion  Comercial Business Case de la Marketing del
de ahorro con accion comercial junto Scotiabank.
Scotiapuntos. con una bonificacion | ® Analista de
de Scotiapuntos a los Producto de
clientes que acepten la Profuturo.
propuesta.
Aprobacion de = Revision y aprobacion | *= Lider de area de

Jefatura de
Marketing de

de la propuesta de
business case y plan de

Experiencia al
Cliente.
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Scotiabank y
Profuturo.

accion comercial por
los responsables
indicados.

Lider Estratégico
de Marketing &
Servicios de
Profuturo.

Lider de area de
Marketing del

Scotiabank.
Aprobacion de Revision y aprobacion Analista de
Planeamiento de la propuesta de Planeamiento
Estratégico del business case por el Estratégico de
Scotiabank y area de Planeamiento Profuturo.
Profuturo. Estratégico en las dos Analista de
empresas Planeamiento
Verificacion de Estratégico del
alineamiento Scotiabank.

estratégico de la
propuesta para la
aprobacion de
presupuesto.

Lider de seccion
de Planeamiento
Estratégico del
Scotiabank.

Lider de seccion
de Planeamiento

Creacion de la
Campana
Comercial

Planificar la campafia
comercial ante los
clientes preferentes.
Crear el mensaje de la
campaiia destacando el
interés por los clientes
en la mejor
categorizacion.
Estudio del uso en
diferentes medios de

Estratégico de
Profuturo.

Analista de
Producto.

Analista de
Marketing del
Scotiabank.

comunicacion.
Lanzamiento de la Inicio de campafia Operadoras de
Campana publicitaria para Centro de
Comercial incentivar el ingreso Contacto.

de los clientes al

nuevo formato.

Realizar llamadas a la

cartera de los posibles

clientes interesados.
Seleccion de Analisis de la Analista de
clientes preferentes informacion de los Inteligencia de
y afiliados de clientes que aceptaron Negocio.
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Profuturo AFP

la accion comercial.
Cruce de informacion
de los clientes entre las
dos empresas.
Comunicacion via
mail de cambio de
formato del estado de
cuenta a los clientes.

Analista de
Producto.

Coordinaciéon  del
disefio de boletin

Generar disefio de
formato del boletin
informativo en caso de
que se anexe a la
comunicacion al
cliente.

Analista de Estado
de Cuenta.

Muestreo de
Estados de cuenta
con boletin

Prueba de muestreo
mediante verificacion
de los datos que se

Analista de Estado
de Cuenta de
Profuturo.

encuentra en la base | * Analista de
para imprimir como en Marketing del
el sistema. Scotiabank.
En el caso exista un|® Courier.
error en la base de uno | *= Analista de
de los cliente se Sistema.
verifica, corrige y se | ® Lider de
genera la incidencia. Desarrollo y
Ademas de revisar Tecnologia.
nuevamente la base de
clientes que se
encuentra para
imprimir.
Pruebas de Verificacion de | = Imprenta.
Impresion impresion de estados | * Analista de Estado
de cuenta con el de Cuenta.
proveedor elegido | = Lider de
como imprenta. Experiencia al
Aprobacion de Cliente.
Marketing para
imprimir el paquete
completo de estados
de cuenta.
Emision de Estado Emision del paquete | = Imprenta.

de Cuenta por
proveedor y
empaquetizacion.

de estado de cuenta y
empaquetizacion  por
la imprenta en el sobre
33x44 cm.
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Insercién de codigo de
barras a los envios de
estado de cuenta.

Envio de Estado de

Distribucion de

Courier.

la razon indicada por
el cartero. Por
ejemplo, error en el
destinatario, etc.

Se genera un acta
como constancia del
listado de los estados
de cuenta a quemar en
la que se presenta la
conformidad por las
dos partes para
destruir los estados de
cuenta.

El Courier y la
imprenta destruye los
cd con la informacion
de los clientes
recibidos  por la
empresa.

Cuenta por estados de cuenta Lider de Secciéon
proveedor. mediante el Courier de Administracion
asignado. de Cuentas.
Analista de Estado
de Cuenta.
Destruccion de Aquellos estados de Courier.
Estados de Cuenta cuenta que no llegaron Lider de area
no entregados. a su destino. Se Experiencia al
informa a la empresa Cliente.

Lider de Seccion
de Administracion
de
Comunicaciones.

5.4. Gestion financiera del proyecto

Para estimar los costos del proyecto se utilizé el método presupuestario,

para tener mayor control mediante la ejecucion mensual del presupuesto

del area. En el anexo 4 se encuentra el presupuesto del proyecto, en el

cual se tuvieron en cuenta los costos estimados de las actividades

individuales a fin de establecer una linea base de costo en personal, pagos

a los proveedores de mensajeria e imprenta. Esta linea base es de S/. 26,

222, 226. En este monto se encuentra la contingencia de 15% ante

imprevistos con los proveedores u otro riesgo en el proyecto.

Mediante la linea base de costo se supervisara mensualmente el

rendimiento general del costo del proyecto.
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Costo

Informe del flujo de caja
Valon=s
mm Costo Costo acumulado
35,000 - -+ 70,000
30,000 - -+ 60,000
25,000 - -+ 50,000 -E
20,000 - -+ 40,000 g
==
|5 )
15,000 - -+ 30,000 g
7
10,000 - + 20,000 S
5,000 - -+ 10,000
0 0
T4 T1 T2 T3
2012 2013

Figura 24: Informe de flujo de caja del proyecto

El gasto del 50% del presupuesto del proyecto serd en el primer trimestre
del afo con S/. 29,456, seguidamente de S/. 12, 848 en el segundo
trimestre y S/.16, 612 en el tercer trimestre. Por tanto, se gastard S/. 58,
916.

5.5. Gestion de Recurso Humano

Para este proyecto la estructura de la organizacion se encuentra de manera
funcional con apoyo de otras areas como Sistemas e Inteligencia de
Negocio. La dedicacion a este proyecto sera de manera parcial.
Actualmente las dos empresas cuentan con los recursos de personal con la
experiencia para desarrollar el proyecto.
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Comité Directivo

Sponsor Puesto: Lider estratégico de Marketing

Project Manager | Puesto: Lider de Experiencia al Cliente

Analista de Productos de
o Analista de Estado de Cuenta Analista de Sistemas
Afiliados
Analista de Marketing Analista de Inteligencia
del sBP de Negocio

Figura 25: Organizacion del Recurso Humano en el proyecto

Seglin la matriz de asignacion anterior el personal puede tomar un rol
diferente segin la fase del proyecto, como participante, aprobador,
verificador, responsable, informado y/o supervisor. Esta identificacion
brinda una rdpida vision de la dedicacion del proyecto por cada
participante.

Personal por Fase Acuerdo entre Campafia
Empresas Comercial
R 5

Implementacion

Gerente de Proyecto

Analista de Producto de Afiliados
Analista de Marketing Scotiabank
Analista de Estado de Cuenta
Analista de Sistemas

Analista de Inteligencia de Negocio
Sponsor: Lider Estratégico de Marketing AN
Courier P

™ T o
P O = T m m

Figura 26: Matriz de asignacion de responsabilidades del equipo del proyecto
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Disponibilidad de Recursos

Horas de Trabajo (Horas- Hombre)

Lider de Area de Experiencia al Cliente 312
Analista de Estado de Cuenta 520
Analista de Productos 472
Imprenta 160
Courier 136
Lider de Seccion de Adm. De Comunicaciones 96
Lider de Desarrollo y Tecnologia 4
Analista de Sistemas 40
Analista de Marketing SBP 440
Analista de PE SBP 80
Analista de PE 80
Operadora de Centro de Contacto 320
Analista de Inteligencia de Negocio 128

2,788

Figura 27: Disponibilidad de Recursos Humanos

Segun la disponibilidad del recurso humano, los puestos mas dedicados al
proyecto serdn los analistas del area de Marketing. Dando lugar a que el
lider con mayor dedicacion sea el del area de Experiencia al Cliente.

A continuacion, se detallard las funciones segin el rol del participante
como también la dedicacion al proyecto si sera parcial o a tiempo
completo. Recordemos que el proyecto durara alrededor de un afio.

Tabla 6: Detalle de funciones por puesto

Puesto Funciones Dedicacion

al proyecto

Patrocinador | = Responsable de obtener presupuesto para el | Tiempo
proyecto. parcial

= Aprobacion del caso de negocio del proyecto y
el acta de proyecto.

Project = Liderar proyecto en las diferentes etapas del | Tiempo

Manager proceso bajos los principios del PMI. completo
= QGestionar los costos del proyecto.
= Realizar seguimiento al proyecto.

Analista de | ®= Coordinar con el 4rea de Legal las posibles | Tiempo
Producto de restricciones ante el proyecto. completo
Afiliados * Generar y realizar el seguimiento a la
propuesta de accion comercial.
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= Gestionar la seleccidon del Courier.

Analista de | = Analizar el proceso de generacion de estado de | Tiempo

Estado

Cuenta

de cuenta con el cambio generado por el proyecto. | completo
» Coordinar la gestion del Courier y muestreo de
aprobacion de la emision de estado de cuenta
por el proveedor como también de la Imprenta.

Analista de | = Realizar consultas SQL a la base de datos | Tiempo

Inteligencia segun los parametros identificados por el area | parcial

de Negocio de Marketing.

» Verificar la consistencia de las consultas de
base de datos realizadas.

= Si es necesario, gestionar modificaciones a la
base de datos aprobadas por el area de

Sistemas.
Analista de | *= Ejecucion de modificacion de base de datos. Tiempo
Sistemas » Optimizacion de tiempo de ejecucion de | parcial
consultas.

5.6.

Luego del término del proyecto se enviard los comentarios de la
participacion mediante la evaluacion de desempeno de cada uno de los
empleados al area de Recursos Humanos.

Gestioén de la Calidad

Como uno de los factores ambientales de la empresa, Profuturo se
encuentra certificada con la politica de calidad de la Norma ISO-9001.
Para ello, el equipo del proyecto debe de tener en cuenta la politica de
calidad de la empresa en las etapas del proyecto. El responsable de la
calidad del proyecto es el gerente del proyecto, el cual definird las
meétricas de control para el Aseguramiento de la calidad en el transcurso
del proyecto.

5.6.1. Plan de Mejora Continua

Esta etapa se encuentra entre el proceso de planificacion de calidad
del proyecto que se realizara en el primer trimestre del proyecto y
la realizaciéon del aseguramiento de la calidad, teniendo como
objetivo el rendimiento mejorado.
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En este plan se encuentra el acuerdo de las acciones de control en
los siguientes tres niveles:

A. Proceso: Se asegura las mejoras a través de cambios en
los sistemas y estructuras que forman el proceso en si,
sin depender de controles manuales y vigilancia del
desempefio.

B. Documentacion: Generar nueva documentacion para
reflejar el apego a los procedimientos estandar de
operacion del proceso.

C. Monitoreo: Realizar los cambios necesarios para que
aporte evidencia de que el nivel de mejora logrado sea
siga manteniendo.

Tabla 7: Actividades de Calidad

Actividad de Responsable Descripcion

Calidad

Validacion de | Todos Todos los paquetes

principales de trabajo  seran

entregables. validados por los
lideres del proyecto.

Benchmarking | Lider de | Implementar como

de proyectos en | proyecto base las mejores

la empresa practicas de los
proyectos realizados
en la empresa.

Auditoria  del | Responsables

proyecto del equipo

Tabla 8: Indicadores de Calidad

Métricas Frecuencia de Responsable
Medicion

Numero de | Evento de | Analista de

errores por | muestreo Estado de Cuenta

muestreo de

estados de

cuenta

Nro. de | Por evento Analistas

incidencias participantes en
el proyecto.
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Grafica de | Cuatrimestral Analista de
control de Marketing

estado de cuenta

defectuoso

Repeticion  de | Trimestral Analista de
hallazgos Marketing

anteriores de
Auditoria de
Calidad en el
proceso.

En las reuniones de seguimiento se realizard un soporte de
cambios dando lugar a una etapa de aprobacion de cambios
realizada por el lider del proyecto ante el lider estratégico
que aprobo el proyecto, el area de Calidad y Planeamiento
Estratégico. Esta decision se dard al juicio de expertos de
las areas mencionadas y se debe de responder a la solicitud
en esa reunion. En el caso exista una solicitud al area de
Sistemas se debera presentar la misma al area de Sistema en
el Comité semanal de la misma.

Por otro lado, se ingresaran las incidencias en el modulo de
Calidad de la empresa para realizar las acciones de
reparacion de defectos del proceso.

Se medira mediante un diagrama de control de los estados
de cuenta defectuosos por fecha efectiva de envio del
proveedor, a partir de las evidencias de envio del Courier
para la revision del cumplimiento de las expectativas del
cliente ante los limites.

Se recomienda como accidn preventiva aumentar el nimero
de inspecciones por muestreo en el ano de los estados de
cuenta, ya que permanece el servicio mensual de consulta
de estado de cuenta por correo electronico. Aparte en el
anexo 4, se encuentra “el AMFE, andlisis modal de fallos y
efectos, la cual es una herramienta que se emplea para
reconocer a tiempo los fallos que pueden suceder al prestar

un servicio a los clientes”"?

"2 Tlzarbe, Laura (2008). Herramientas para la gestion de la calidad. Teoria y aplicaciones. Pert,

Piura (p. 67)
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Por otra parte, Vicencio-Ortiz sugiere que “en las empresas
hay una falta de herramientas formales para disenar la
evaluacion del impacto de los proyectos de mejora en los

procesos de la empresa”™"’

, por lo que se recomienda llevar a
cabo una evaluacion de riesgos y andlisis de impacto en la

etapa de planeamiento del proyecto en la empresa.

5.7. Gestion de Comunicaciones

Se identifica de qué manera el equipo de trabajo y todos los involucrados
se van a comunicar interna y externamente, periodicidad, forma y la
direccion de la informacion.

Tabla 9: Forma de Comunicacion por tipo de actividad.

Actividad Forma Responsable  Frecuencia  Audiencia
Seguimiento | Reunion Gerente de Semanal Todo el
del equipo proyecto. equipo
Informe de Reuniéon Gerente de Mensual Todo el
rendimiento proyecto. equipo
Coordinacion | Reunion, Analistas de | Evento El equipo
entre el teléfono y Marketing de
Scotiabank y | mail a los Marketing
Profuturo interesados en el
identificados Scotiabank

Luego de cada reunidon de seguimiento se debera realizar un acta, en la
cual se asignaran las siguientes actividades a realizar que seran
comunicadas via mail a todos los integrantes del proyecto. Ademads, se
encontraran los acuerdos que se tomaron en dicha reunion.

Los interesados del proyecto son: el equipo de Experiencia al Cliente de la
unidad estratégica de Marketing, el lider estratégico de Marketing, el
equipo de Control de Cuentas de la unidad estratégica de Operaciones, el
lider estratégico de Operaciones, el equipo de Marketing del Banco
Scotiabank, el area de Planeamiento Estratégico de la unidad estratégica
Central, el 4rea de Inteligencia de Negocio de la unidad estratégica

" Vicencio- Ortiz, Julio C. (2012). Quality Management Journal Volumen 3, Issue 3 (pp. 38-49)
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Central, los proveedores que realizan la impresion y el servicio de Courier
a Profuturo AFP y el Banco Scotiabank.

5.8. Gestion de Riesgos

En este punto se contiene informacién sobre los riesgos del proyecto
identificados. A continuacidn se presenta el analisis de los posibles
riesgos identificados junto con los planes de contingencia ante la aparicién
de las mismas en el proyecto



Descripcion del

Tabla 10: Matriz de Riesgos

Respuesta al

; Categoria  Probabilidad'  Impacto  Responsable : Disparador Contingencia
Riesgo & p Riesgo
ii;}‘tl)?iodgl Seleccion de
Decision de formas de pf:rsongl con
Rechazo al implementacion | trabajo disponibilidad al
. Personal 5% Medio | Analistas Pt Jo ¥ cambio y busqueda
cambio por lider de correccion a .
g de las mejores
area hallazgos por practicas en otras
ilégltorla en el empresas.
Reemplazo en Tener otro lider de
Renuncia del Lider de el mes de Salida de lider seccion participante
7 o .
lider del Personal 9% Alto proyecto renuncia del del proyecto al proyecto para
proyecto lider de que cumpla la
Coordinacion
con el area de
Planeamiento
para el Cambio de
cumplimiento | prioridades
Cancelacion Estrategia 2% Alto Lider o de. la§ estratégicas en
del proyecto Estratégico |prioridades la empresa o

estratégicas de
la empresa.

unidad
estratégica.




Descripcion del

Riesgo

Categoria

Probabilidad’

Impacto

Responsable

Respuesta al
Riesgo

Disparador

60

Contingencia

Reducir la rotacion

Poca ReCUTSOS Capacitacion a | Numero de espontanea de la
experiencia del | Personal 2% Bajo Humanos los integrantes | errores empresa mediante
personal del equipo. encontrados planes de retencion
de talento.
Poca Seguimiento de la
disponibilidad Facilitar los productividad de
de recursos de . Lider de recursos a los los pendientes del
P 1 169 B . . )

los crsona 6% 4o area participantes areay
participantes (memoriaen | Sobrecarga cumplimiento de
del proyecto discos horaria o responsabilidades.

compartidos, incumplimiento

laptops, etc.) de hitos

Seguimiento de Agregar en el

. . contrato una
o cumplimiento | Incumplimiento
Incumplimiento de hi adenda ante
. e hitos de fechas plazo |. .
de proveedor o Analista de : incumplimiento de
. Proveedores 19% Alto . programados, coordinadas
(imprenta o Marketing contrato que se
' con fechas con el

Courier) encuentre aprobada

como plazo proveedor

i por la empresa
maximo de

entrega, en el
proyecto

como el proveedor.




Descripcion del

Riesgo

Categoria

Probabilidad’

Impacto

Responsable

Respuesta al
Riesgo

Disparador

61

Contingencia

Menor tiempo
de desarrollo en

Trabajar con

Tiempo de

. . Lider : duracion de Retencion del
P 209 Al , . los mismos ) .,
sinerglas ’de rocesos 0% to Estratégico . ejecucion del | talento.
unificacion participantes en
proyecto.
otro proyecto
sobre el tema
de sinergias con
el banco.
A to d
a fllll?;filz): 1fe Coordinar con Aumento de
refieran %l Sistemas el sesiones de Estimar el aumento
P . o : Lider de lan d .. |usuarios enla |de visitas a la
estado de Clientes 5% Medio . plan de accion .
cuenta Marketing de cambio en el web en el pagina web de la
unificado formato lanzamiento del | empresa.
electrénico electronico del | PTOYecto:

estado de
cuenta.




Figura 28: Proceso de Medicion de Riesgo

En el caso se perciba la ocurrencia de un riesgo no identificado el gerente del proyecto
deber4 tomar una accion correctiva como parte del proceso de control de riesgos del
proyecto.

5.9. Planificacién de las Compras y Adquisiciones

Como parte de los factores ambientales de la empresa, se tiene en cuenta el
procedimiento de Compras de la empresa, los estandares de exigencia de los
proveedores, etc. Por otro lado, se recomienda realizar la compra del servicio de
emision y envio de estados de cuenta de las dos empresas; ya que cada afio se realiza
esta accion.

El tipo de contrato que se generaria con el proveedor es por tiempo y materiales,
donde realiza la cotizacion el vendedor y se presenta a la empresa. Si el analisis de
requerimientos no estd debidamente hecho se genera adendas a los contratos que se
acordaran entre las dos partes.
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Ademas el proveedor debera estar dispuesto de firmar un acuerdo de confidencialidad
de la informacion y al finalizar el servicio prestado esta entidad debera quemar los
estados de cuenta no entregados a los afiliados comunicando las razones a la empresa.

Se solicitard una solicitud de propuesta de posibles empresas de servicio de correo e
impresion para que los oferentes remitan la cotizacion a la empresa y el responsable
del proyecto pueda analizar las distintas propuestas.

En el caso del proveedor de impresion, como evaluacion se exigird una muestra de
impresion de los anteriores clientes que permita percibir las capacidades y la calidad
del producto. Ademas se revisard si el proveedor anteriormente ha trabajado con
alguna empresa del grupo.

5.10. Criterios de aceptacion y aprobadores

El proyecto terminard cuando se hayan cumplido los criterios de aceptacion y las
siguientes personas hayan dado su conformidad del cumplimiento de las mismas.

Como primer punto se sugiere presentar un informe de resultados del proyecto, dando
a conocer si los clientes se sintieron satisfechos con el estado de cuenta empaquetado
de los dos productos y si es rentable para la empresa seguir con este formato para los
siguientes 3 afios. En el caso se encuentre un nicho muy pequefio de clientes se
regresaria al método anterior de trabajo.

Como segundo punto, medir los ahorros conseguidos mediante el proyecto entre las
dos empresas. Por tanto se registrara este ahorro como el cumplimiento de la idea en
accion en la empresa, que conllevard a una evaluacion de la expansion de la idea en
otras empresas del grupo.

Finalmente como tercer punto, evidenciar el cumplimiento de los hitos y los
indicadores de calidad planificados al inicio del proyecto. Esta evidencia se entregara
al area de Recursos Humanos para la evaluacion de desempefio de los integrantes, asi
como también una opinién de cada uno de los integrantes escrita por el gerente del
proyecto en mencion al desempefio de los participantes.

Todos los cambios deben documentarse formalmente por escrito, dejando de lugar los
cambios no documentados o verbales.
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Capitulo 6

Conclusiones y Recomendaciones

6. Conclusiones

A continuacion, se presentara las conclusiones y recomendaciones de esta investigacion.

6.1. Conclusiones

Después de la investigacion realizada, se concluye que el redisefio del
procedimiento de estado de cuenta entre Profuturo y el Scotiabank seria una
oportunidad de mejora para el indicador de éxito de entrega del servicio al cliente,
como también la reduccidn del indicador de rebote.

La Sinergia Corporativa permite evitar esfuerzos duplicados entre las dos empresas
y economias de escala.

La organizacion podrian obtener un beneficio anual al momento de la aplicacion de
S/. 1, 684,914 basado en la integracion de los procesos. Ademads se realizd la
evaluacion del VAN dando como resultado S/. 2, 474, 607 miles nuevos soles,

luego de 8 anos de la inversion en el proyecto y la Tasa Interna de Retorno positiva
de 6%.

Como parte del redisefio se tiene en cuenta la eliminacion de fallas en la cadena de
valor del proceso de estado de cuenta, mediante el aumento de las pruebas de
muestreo en el afio para la verificacion de la data del afiliado y la reduccion de la
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revision del area de Riesgos, ya que la misma se encargara de la revision del
informe de Inversiones antes que ingrese al proceso del estado de cuenta.

6.2. Recomendaciones

e Se recomienda la participacion del personal capacitado en seguimiento de
proyectos con base del PMI Institute, para asi usar el material propuesta en esta
investigacion en las areas de conocimiento.

e Debe de existir un compromiso de cumplimiento entre las areas de Marketing,
Operaciones y Sistemas para lograr al objetivo del proyecto en 1 afo, segin la
planificacion propuesta en esta investigacion.

e En consecuencia de la implementacion de este proyecto, se podria dar la
oportunidad de redisefar el dimensionamiento del area de Marketing en el proceso
de estado de cuenta, lo cual daria lugar a la salida del personal que no cumple con
el perfil.

e Se sugiere incentivar al personal, debido a que si no existe un compromiso en una o
mas areas, puede detener el proyecto en cualquiera de sus etapas. Para ello, se
recomienda alinear a los responsables con el cumplimiento del proyecto mediante
la insercion del mismo en sus evaluaciones de desempeiio.

e Finalmente, al término de la implementacion del proyecto realizar el andlisis del
impacto del proceso de estado de cuenta en los afiliados mediante una encuesta y
captar las recomendaciones de los participantes del proyecto en las variables
principales de la empresa.
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ANEXO 1
Propuesta de Nuevo Formato de Estado de Cuenta para el Scotiabank

NOMBRE COMPLETO DEL CLIENTE Pago Mes Soles:
DIRECCION Pago Mes Dolares:
CODIGO DE BARRAS . ;
Ultimo Dia de Pago:
Periodo de
e et Linea de Crédito: Disponible Compras: | /sPonible Disposicidn de Efectivo: Plan de Financiamiento: Capital en Mora:
Fecha Uso e— a@Es del Mes: Pago Mes:
Compra Proceso Por Soles Dlares Soles Dolares
Intereses incluidos en Cuota del mes Pago Mes:
Pago Total/Pago Mes
En Soles: ELUA SU FORMA DE PAGO:
Saldo Anterior:  |(+) Compras y Disposicién de Efectivo (+) Comisiones (+) Intereses. (=) Pagos’ (=) Pago Total Pago Minimo:
En Dolares:
Saldo Anterior: | (+) Compras y Disposicion de Efectivo (+) Comisiones. (+) Intereses. (=) Pagos’ (=) Pago Total Pago Minimo:
Mensajes: Resumen de Fondo de Pension Mensual Composicién Pago Mes:
Del XX/XX/XXXX al XX/XX/XXXX
Tipo de Aporte Tipo de Fondo Aportes Rendimiento Acumulado S/. SaldoCiCala
S/. fecha s/. s/. us$
Obligatorio Capital:
Voluntario con Fin
Previsional: Comisiones:
Voluntario sin Fin
Previsional: Intereses:
TOTAL
Tasa Efectiva Anual: SCOTIA PUNTOS Cuotas de los proximos meses
(Se consideran 360 dias en el afio) saldo Anterior
uUss + Puntos Generados
Cuotas: - Puntos Utilizados Soles | [ [
Dolares: | | |
d * Cuadro referencial, no incluye mantenimiento




ANEXO 2
Proyeccion de Costo de Propuesta de Empaquetizacion

Situacién Actual

Criterios
Universo de Afiliados: 1,134,160
Afiliados con envio de EECC via mail 74,643
Afiliados con EECC 1,059,517
Costo de Envio e impresion (S/.) 2.00

Costo Anual

Gasto por Servicio Operativo

(s/.)
Mensajeria y Courier 6,357,102

Proyeccidn de propuesta

Criterios
Nro de Afiliados con Empaquetizacién de
280,819
Productos
Afiliados con EECC 778,698
Costo 2.0

Costo Anual

(S/.)
Mensajeria y Courier 4,672,188

Gasto por Servicio Operativo

Variacidén Anual con propuesta (S/.) 1,684,914



ANEXO 3
Presupuesto del Proyecto

Trimestre 4
Nombre del Componente y/o Actividad e e e es 4 e 3 e es 8 es9 es 10 e e o
Disefio entre empresa
11 Revision de procedimientos de EECC entre las dos 3273
empresas
1.2 |Consulta de accién Comercial SBS 1,636
Disefio y Desarrollo de Campafia Comercial
21 Identificacion de clientes preferentes de los dos 3273
productos
2.2 |Elaboracién de la Campafia Comercial 4,909
23 ” ” . . o 1,636
p de accién al Estratégico
2.4 |Aprobacion de accion entre las dos empresas 1,636
2.5 |Llamadas por Centro de Contacto 3,273 3,273 3,273
Implementacién de Empaquetado
3.1 |Seleccion de Courier 1,636
3.2 |Cronograma de fechas con proveedor 1,636
3.3 |Primer Pago a Courier 3,010,060
3.4 |Primer Pago a Imprenta 6,541,063
3.5 |Seleccion de Clientes preferentes 3,212
3.6 [Muestreo de Estados de Cuenta 6,424
3.7 |Pruebas de Impresion 3,212 2,769
3.8 |Envio de Estado de Cuenta 8,306
3.9 X 5,537
Destruccién de Estados de Cuenta no entregados
3.10 [Segundo Pago a Courier 3,010,060
3.11 |Segundo Pago a Imprenta 6,541,063
Actividades transversales
4.1 |Contingencia | 301,006
Total: S/. 19,462,168
Reserva de Gestion (5%): /. 973,108
Presupuesto Total: S/. 20,435,276
Calculo de VAN:
Afo 0 Afo 1 Afio 2 Ao 3 Afo 4 Afo 5 Afio 6 Ao 7 Ao 8
1,684,914 3,368,455 3,368,455 3,368,455 3,368,455 3,368,455 3,368,455 3,368,455
Inversién -5/. 19,462,168
Cok 3%
Cok 10%
VAN: S/. 2,474,607
TIR: -

El proyecto es financieramente atractivo



Proceso: Emision de estado de cuenta de AFP y tarjeta de crédito.
Responsable AMFE: Analista de estado de cuenta.

Equipo AMFE: Lider del proyecto, lider de seccién de Control de Cuentas, analista de estado de cuenta

nsecuencia del

ANEXO 4
Analisis Modal de Fallos y Efectos

‘ Proceso Posible Fallo Fallo urrencia Riesgo Causa Medida Efecto
L. . . Asignar a un responsable en el drea de
Generacion de Error de No se informa al La base de datos de los clientes no . o
. . ) . . Marketing para la actualizacion o una El estado de cuenta
encabezado de clientes |direcciéon cliente sobre su 10 60 se encuentra actualizada a la L, N L, i
. e . accion comercial para la actualizacién de  |llega a su destino.
identificados emitida. estado de cuenta. fecha. . B
los clientes via web.
Emision de
columna L N .
L Perder la . . . Absolver la incidencia con el area de
Generar data para la errénea con . Incidencia en el sistema que no fue|_. i .
L confiabilidad del . Sistemas y verificar el origen de la data El estado de cuenta
emision del corte del monto de ) 2 14 verificada al generar la data por el e L )
. cliente ante el para anticiparse ante la aparicién no tiene errores.
estado del afiliado descuadre responsable. .
producto. nuevamente de la misma.
por el
empleador.
Fastidio al cliente .
- . L. Anexar una penalidad al proveedor por El estado de cuenta
Disefio de estado de La impresion (por la Error del proveedor encargado de .
, 3 21 X L cada reclamo generado bajo su se puede leer
cuenta nose lee presentacion del la impresion -
. responsabilidad. correctamente.
bien. producto.
Reclamos después de la El cliente no se Asignar responsables para el seguimiento [Reduccién de
Lo Errores en el . .
emision de estado de encuentra 6 54 Inconsistencia en el tablero de mensual en el tablero de control y reclamos en el
roceso . . " .
cuenta P satisfecho. control de las dreas responsables. |desempefio. cliente.
Exceso del
estado de . .
;. Reconocimiento de causa raiz del error en L,
Generar data para el cuenta por |Fastidioy . L _ L ) Reduccion de
X ) Robo de tarjeta de crédito o error |el sistema y validacion con el cliente del
estado de la tarjeta de facturas no |preocupacion al 7 63 B o . N reclamos en el
L N N en el sistema. histérico del error con evidencia del R
crédito realizadas cliente. . cliente.
mismo.
por el

cliente.




ANEXO 5
ACTA DE CONSTITUCION DEL PROYECTO

Informacién General:

Nombre del Proyecto: Redisefio del proceso de Estado de Cuenta

Lider del Proyecto: Lider de seccién de Experiencia al Cliente

Necesidad del Negocio:
Objetivos del Proyecto

- Enviar en un sélo estado de cuenta el fondo de pensiones de Profuturo AFP y tarjeta de crédito del Scotiabank a
los clientes que pertenezcan a los dos productos.

- Reducir los costos en los procesos de las dos empresas.

- Diferenciacién de servicios hacia los clientes preferentes del Grupo Scotiabank.

- Realizar una sinergia en el banco y la empresa para lograr mejoras efectivas entre las dos entidades del mismo
grupo Corporativo.
Alcance del Proyecto

Dentro del Alcance Fuera del Alcance
- Realizar el primer grupo de empaquetizacién del estado

i - Realizar el andlisis de satisfaccion de los clientes, luego
de cuenta y envio.

de la implementacién de la empaquetizaciéon del estado

- Dimensionamiento del proceso entre las dos empresas. de cuenta en uno sdlo.

Descripcion del Producto:

Segun la identificacion de los clientes que tengan una tarjeta de crédito del Scotiabank y su fondo de pension en
Profuturo se les enviara en un solo estado de cuenta la situacidn de los dos productos cuatrimestralmente. Este

Participantes del Proyecto:

Lider del Proyecto: Lider de seccién de Experiencia al Cliente
Miembros del Proyecto: Analista de Estado de Cuenta
Analista de Producto de afiliados
Analista de Marketing del Scotiabank
Analista de Planeamiento Estratégico del Scotiabank
Analista de Sistemas
Analista de Inteligencia de Negocio

Fechas del Proyecto:

Fecha de Inicio: 1 octubre del 2013

Fecha de Término Estimada: Mediados de setiembre 2014
Restricciones del Proyecto:

Presupuesto aprobado por los lideres al inicio del proyecto

Supuestos del Proyecto

- Participacién masiva de los clientes preferentes del Grupo Scotiabank



ANEXO 6
ESTRUCTURA DE DESGLOSE DE TRABAJO

0 de
Redisefio de
Estado de
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D
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e
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