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Entrevizta Semi- Estructurada
Fecha- /[
Nombre de la Umdad:
Cargo del Entrevistado:

Objetive: Conocer el detalls de Loz proceso: operacionales v logisticos ejecutados para la
contratacitn e instalacidn de los servicios de punto de venta (POS) v mévil page (mPOS).

Preguntas:

;Comne gy gl proceso que lleva a cabo boy en dia?

;Como comienza el procesa”

;Como se comumica con los otras unidades, provesdores o clismtes?

;Con que sistema (software) trabaja?

;Reescriben mformacion de un sistema a ofre” [ Cudl es esta informacion?
oA quisn le emvia los resultados del proceso cuando termima su parte?
;Como termina formalmente el procedimiente que lleva a cabo?

:Que recomrenda que se debe mejorar en el proceso?

Anexo N° 1: Modelo de entrevista semi — estructura para la recopilacion de informacion.
Fuente: Elaboracion propia
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Anexo N° 2:Punto de Venta mdvil. Itos Technology.
Fuente: Portal de Memory Tech



'

Universidad Catdlica
ANDRES BELLO

COMO COMPRAR SU LECTOR DE TARJETA ~ PRODUCTOS ~ SOPORTE ~ CONTACTO

Punto de Venta ITOS BP-50

0 Gran rapidez en las transacciones
Baterfa recargable de 620 mAh de iones de litio

6 A FR‘ Certificacion EMV para pagos con tarjetas chip, contactless

Mercantil ;)

21| P FO

J

y banda magnética

98 RV

8
5 @ Garantia de 2 afos
o 68

Anexo N° 3: Modelo de mPOS de Proveedor Memory Tech
Fuente: Portal de Memory Tech
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¢ Que es la adquirencia?

Es el servicio a través del cual Mercantil autonizado por las
franquicias Visa, MasterCard y Diners Club ofrece contractualmente
a un establecimiento procesar sus transacciones de punto de venta
(POS) con tarjetas de débito y crédito. (Afiliacion)

Anteriormente... Ahora...

+ Este servicio Mercantil lo ofrecia con Platco + Este servicio Mercantil o seguira ofreciendo
para los Puntos de Venta tradicionales con Platco y Aliados Comerciales

* Mercantil entregaba a todos los * | os establecimientos afiliados deberan
establecimientos afiliados los Puntos de Venta adquirir los Puntos de Venta aprobados a
aprobados en calidad de comodato (préstamo los aliados comerciales autorizados (con
de uso) sus excepciones)

+ A cambio de este semvicio, el banco cobraba « El banco sequira cobrado la tasa de
una tasa de descuento que depende de rubro descuento y la tanfa de mantenimiento para
comercial del establecimiento y una tanfa de cubrir los costos financieros y operativos del
mantenimiento para cubrir: el costo financiero Senvicio.

de adelantar el efectivo del pago de crédito, los

ICDS}OS tf)peratw{és, '_f“_”?f?'“{;‘es tecnologicas en podran cobrarle al establecimiento la tarifa

a plataforma, adquisicion de equipos y que acuerden para brindar la linea de

generar una utilidad. comunicacion del equipo y el soporte que
este requiera.

* Adicionalmente, los aliados comerciales

Anexo N° 4: Esquema de adquirencia de Puntos de Venta del Mercantil Banco Universal.
Fuente: Unidad de adquisicion y medios de pago
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Anexo N° 5: Informacion de contacto de los proveedores de puntos de venta autorizados.
Fuente: Unidad de adquisicion y medios de pago
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COMO COMPRAR SU LECTOR D6 TARJETA FRODUCTOS SOPDATE CONTACTO
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Anexo N° 6: Infografia de Gestion de Venta en pagina web de Memory Tech
Fuente: Portal de Memory Tech
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2 Nuevo proceso de Afiliacion a Establecimiento y Solicitud de Punto de Venta Adicional

1 2 3 4

Red de

- Andlisis Personas  Establecimiento ~ Negocio
oficina

* Recepcion y » Verificacion » Visita » Aprobacion
verificacion de raudos y * Evaluacion y afiliacion
recaudos registro recomendacion

* Pre-aprobacionsol.  solicitud

Proveedor Platco Proveedor

» Afiliacién a » Confirmacian » Vinculacian » Entrega de equipo
establecimiento afiliacion serial » Gestion postventa
+ Generacion orden de + Gestion deventa  » Cierre de orden
servicio

+ Notificacion al cliente

Anexo N° 7: Proceso Macro de Afiliacion a Establecimiento y Solicitud de Punto de Venta
Adicional
Fuente: Unidad de adquisicion y medios de pago
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Pasos a seguir para la solicitud:

®

Cliente

* Descarga los recaudos en la
pagina web
www.mercantilbanco.com y
consigna los recaudos
completos, vigentes y firmados
en la oficina comercial donde

realizd la apertura de la cuenta.

Importante:

I':\\

/

Ejecutivo o gerente de negocio

Recibe y verifica que los recaudos
estén completos, vigente y firmados.

El gerente de negacio debe firmar la
solicitud y colocar su recomendacion.

Envia via valija la documentacion:

* Oficinas Reg. Metropolitana: a la
Torre Mercantil Piso 29a la

atencion de la Unidad 3829 Analisis

de Crédito.

+ Oficinas Regiones del Interior del
pais: al Especialista de
Establecimiento de la Regidn
correspandiente.

* El gerente debe identificar si se trata de un cliente regular o de una excepcion.

A

Establecimiento/Analisis
Personas/Operaciones de Puntos de
Venta

* Una vez recibidos los recaudos en dichas

unidades se realizard la verificacion y la

evaluacion; y una vez aprobado, el cliente
recibird un correo electranico con la

aprobacion y las instrucciones a seguir para

gue el cliente contacte a los aliados

comerciales autorizados para adguirir el
{los) punto(s) de venta aprobadao(s).

* Los casos de excepciones seguiran el mismo procedimiento, solo que en lugar de ser remitidos a un aliado comercial para adguirir su
punta de venta seran atendidos con |a asignacian de un equipo POS de Platco.

* Los clientes podran consultar los precios y condiciones de pago de los equipos POS 0 mPOS, contactando a los proveedores

autorizados

Anexo N° 8: Pasos a seguir para la solicitud de un Punto de Venta.
Fuente: Unidad de adquisicion y medios de pago
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Anexo N° 9: Correo electronico de aprobacion de afiliacion de establecimiento.
Fuente: Unidad de adquisicion y medios de pago
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Anexo N° 10: Correo electrénico de aprobacion de solicitud de POS adicional
Fuente: Unidad de adquisicion y medios de pago
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Recaudos de la Solicitud de Afiliacidn Persona Juridica:

3 Poseer cuenta corriente en Mercantil Banco Universal con una antigiiedad mayor o igual a 6 meses.

3 Dos ejemplares de Planilla de Solicitud — Contrato de Afiliacion de Establecimiento

3 Anexo A: Baja Facturacion

3 Anexo B: Porcentaje por Tasas de Descuento

A Fotocopia del documento constitutivo y/o estatutos sociales con sus dltimas modificaciones debidamente registradas;

 Fotocopia de la cédula de identidad del o los representante(s) legalies)

O Fotocopia del Registro Unico de Informacidn Fiscal (R.1.F.) vigente,

3 Fotocopia de la altima facturacion de un servicio

3 Estado de resultado y balance general de 3 periodos contables anteriores elaborados por un Contador Pablico. Cuando se trate de
empresas nuevas las proyecciones de los dos (2) préximos periodos contables

3 Fotocopia legible de la planilla de Declaracion de Impuesto sobre la Renta de los dltimos tres (3) afios y los soportes de pago.

A Fotocopia del contrato de arrendamiento, documento de propiedad u otro titulo sobre el local u oficina donde se ejerce la actividad
y de la sede principal, en los casos gque corresponda.

Recaudos para la Solicitud de Afiliacion de Persona Natural:

3 Poseer cuenta corriente en Mercantil Banco Universal con una antigiiedad mayor o igual a 6 meses.

3 Fotocopia del registro de firma personal a excepcion de Médicos.

A Dos ejemplares de la Planilla de Solicitud — Contrato de Afiliacidn de Establecimiento.

3 Anexo A: Baja Facturacion

3 Anexo B: Porcentaje por Tasas de Descuento

A Fotocopia de la cédula de identidad del solicitante;

1 Fotocopia del Registro Unico de Informacidn Fiscal (R.1LF.) vigente,

Q Informe de Atestiguamiento sobre Ingresos o Certificacion de Ingresos (original) mensual, con antigiedad no mayor a 2 meses,
expedida, firmada v sellada por un profesional debidamente autorizado para ello (contador publico colegiado, licenciado en
administracidn, economista o un contador técnico).

Q Fotocopia del carnet del colegio que corresponda, en caso del profesional en libre ejercicio (si aplica);

A Fotocopia legible de la planilla de Declaracién de Impuesto sobre la Renta correspondiente al dltimo ejercicio econdmico finalizado
en su defecto, carta personal de declaracidn de ingresos

3 Fotocopia del contrato de arrendamiento, documento de propiedad u otro titulo sobre el local u oficina donde se ejerce la
actividad, en los casos que corresponda.

Recaudos de la Solicitud de Punto de Venta adicional para Persona Natural y Juridica:

1 Dos ejemplares de la Planilla de Solicitud — Contrato de Afiliacion de Establecimiento

1 Anexo A: Baja Facturacion

1 Anexo 8: Porcentaje por Tasas de Descuento

1 Fotocopia de la cédula de identidad del o los representante(s) legal(es)

O Fotocopia del Registro Unico de Informacion Fiscal (R.1F) vigente

{0 Fotocopia del documento constitutivo y/o estatutos sociales con sus Gltimas modificaciones debidamente registradas

Anexo N° 11: Requisitos y recaudos para realizar solicitudes de puntos de venta
Fuente: Unidad de adquisicion y medios de pago
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Listado de Recaudos

Puntos de Ventas
Poseer una cuenta corriente en Mercantil Banco Universal

Fotocopia del Registro Mercantil
Fotocopia del R.|.F. del comercio

Fotocopia del documento de identificacion de los representantes legales del
comercio.

[] Copia del recibo del servicio publico (luz, teléfono) a nombre del solicitante,
para verificar la direccion del comercio donde sera instalado el Punto de
Venta. Cualquiera de los recibos no podra tener una fecha de expedicion
mayor a tres (3) meses.

L_ )

Imprimir Recaudos

Anexo N° 12: Correo electrénico de aprobacidn de solicitud de POS adicional
Fuente: Pagina Web del Mercantil Banco Universal

12



Universidad Catdlica
ANDRES BELLO

FECHA DE SOLICITUD:  071/08/2018 Mercantil ¥

LU TIPO DE REQUERIMIENTO ; - S DESCRIPCION DEL REQUERIMIENTO 70

INSTALACION i Solicitud de Nuevas Instalaciones, aplica para:

) - DialUp.

~ Inalambrico.

- LAN.

-mPOS

- Reprogramaciones (Este proceso se va a manejar como una
CANTIDAD DE EQUIP. REQUERIDOS: [ 1] [Mpos - Cliente

N°CAPTURA: [ 2015824900 | CODIGO DE CAN

DATOS DEL COMERCIO!

CODIGO MERCANTIL.: RIF: J 0409306348 COD. PLATCO:
RAZON SOCIAL: PANADERIA,PASTELERIA Y CHARCUTERIA JV, C.A.

NOMBRE COMERCIAL: PANADERIA,PASTELERIA Y CHARCUTERIA JV

ACTIVIDAD COMERCIAL: 5462 PANADERIAS

CIERRE FORZADO: 09:00:00 p.m.

CENTRO COMERCIAL VIP: CODIGO PLATCO CASA MATRIZ:
IMPUESTOS SOBRE LA RENTA: 5% Persona Juridica

MULTIADQUIRIENCIA AUTOMATICA:

OFICINA BANCARIA: [9811]] 6 DE JULIO - MARACAIBO

REFERENCIA ADMINISTRATIVA:EHE i

GRS

NIVEL.:
EDIFICACION: PANADERIA # 05
INTERIOR:
VIA: CARRETERA H”
SECTOR DELICIAS NUEVAS
ESTADO: ZULIA MUNICIPIO: CABIMAS
CIUDAD:. CABIMAS URBANIZAC|{ON:

ZONA ADMINISTRATIVA: BB-01- PUNTO DE REFERENCIA:

COD.POSTAL: 4013 AMBROSIO —FEEEFONO:-=::264-._ 251-08-70
~ e

CEL: CORREO ELECTRONICO: jvlicores@hotmail.com

PERSONA CONTACTO: JOHNNY AMADOR VILCHEZ MEDINA ~

REPRESENTANTE LEGAL: :
NOMBRE Y APELLIDO: JOHNNY AMADOR VILCHEZ MEDINA TELEFONO: 261 251-08-70
CELULAR: CEDULA: V 13.023.734 CARGO: REPRESENTANTE LEGAL

SOLO PARA USO DE:EVENTOS:

FECHA DE INICIO: FECHA FIN DEL EVENTO:

PERSONA CONTACTO: TELEFONO: 000 000-00-00
DIRECCION DE ENTREGA:

REFERENCIA OPERATIVA

Anexo N° 13: Formato “Hoja de Actualizacion” para comercios.
Fuente: Unidad de adquisicion y medios de pago
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NIVEL.:
EDIFICACION:
INTERIOR:
VIA:

ESTADO: MUNICIPIO: ‘ :
CIUDAD: -~ URBANIZACION:
ZONA OPERATIVA: PUNTO DE REFERENCIA:

COD.POSTAL: CODIGO NO REGISTRADO TELEFONO: 000 000-00-00
CEL: 000-00-00 CORREQ ELECTRONICO: jvlicores@hotmail.com
PERSONA CONTACTO:

‘TASA DE DESCUENTO

OB “NAGIONALESS

VISA CREDITO 2,04 OKI'

VISA DEBITO 0,53 OK!

‘MASTERCARD CREDITO 2,04

MAESTRO 0,53

DINERSCLUB 2,04

TARJ.CIRCUITO CERRADO

‘DEBITO EN OTROS BCOS 0,53 0,63 0,53 0,53
TARJETA PRIVADA

CREDIPLAN/CREDIFACIL

FUNCIONALIDADES

‘VISA CREDITO 'VISA DEBITO 'DINERSCLUB CREDITO B
MASTERCARD CREDITO X MASTERCARD MAESTRO CHECK-IN / CHECK-OUT

MANUAL EN POS GONFORMIDAD DE CHEQUES {54 ANULACIONES B
PROPINAS DEVOLUCIONES RECURRENTES

‘PRONTO EFECTIVO CP/CF - CUOTAS

FIDELIZAGION ‘ENTIDAD RELACIONADA CUENTA DE ABONO: 01050043571043754393
CONTROL DE AFILIACION | /" FECHA HORARIO DE ATENCION
'FECHA / HORA DE INICIO OFICINA DE: A
FECHA / HORA ENVIO OFICINA

FEGHA / HORA INICIO PROMOTOR  01,08,2018 1.PM HORARIO A:
FECHA / HORA ENVIO ESPECIALIST: 01,08,2018 . 1.PM

'FECHA / HORA REGEPCION ADM,
AFTLIACTION DINERS,MASTER,VISA, ABRA-24 .

INSTALACION DE UN MPOS. : v

SOLICITUD AUTORIZADA POR EL GTE.DE REGION OCCIDENTE SR.LEONARDO WEIR.

Ll KUTBRIZABO POR: |

.. NOMBRE: RAMON GALLARDO

AL

¥ CARNET: 95702
FECHA: 01,08,2018

PREPARADO POR:

NOMBRE: REGINO ANDRADE g{@qin >
CARNET: 152153 T
FECHA: 01,08,2018

Firma y Sello

Anexo N° 14: Formato “Hoja de Actualizacion” para comercios
Fuente: Unidad de adquisicion y medios de pago
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Me;;c;n?il .

#1 Fecha de {a Visita:
RIF J-00002961-0
N“(»:e i:::m Cédigo Platco > Nombre del Comercio / OFICINA .- Zona SicCode .3 Descripei6n del SicCode
131158 10294021719001 J000000294021719 ALU-CRISTAL LA. AA18 5712 TDAS.DE EQUIPOS PARA EL HOGAR
: TRpCY Condiciones Generales *: &0 i 3 S : Bk 3 i i 5! Mqtiva"de’la \(isilé-
1- ¢Es Comiin MB/8P? ss[1 wno[] Marca Comisién? [} Establecimientos:
7-Fi ot o
2 - ¢Tiene Multiadquirencia Automatica? SI E] NO D s HleContratas/Sell bt nocumeIos

M
Gerente de Oficina {Comentarios):

3 - Cantidad de POS Dial Up Inaldambrico LAN Merchant mPQS
4 - ¢El Inventario o tipo de Comercio esta ACORDE con ef SicCode Original? st [ wo [
S - ¢la visita fue en Zona Fordnea? St [::I NO L___]

6 - Ndmero de Cajas que Posee el Establecimiento:

7 - Posee Sucursales ¢Cudntas? Tamafio del Local: (mts2}) N2 de Empleados:

8 - Horario: Diurno D Nocturno E:l Ambos I:I

ad / Facturacion

Facturacién de los Ultimos 6 Meses:

Mes: ene-19 Mes: dic-18 Mes: nov-18 Mes: oct-18 Mes: sep-18 Maes: ago-18
Fact: 438.000 Fact: 188.311 Fact: 152312 Fact: 45.870 Fact: 31.244 Fact: 2.448
Trans: 7 Trans: 46 Trans: 152 Trans: 62 Trans: 54 Teans: 35

Resultado dé fa

La Visita fue Efectiva

parciAL []
istribucién de'las Adquirencias {Bancos na Platco) ¥ % de Uso Mercantil Banco,

Bicentenario D Venezuela D D % Mercantit Banco

Otros Adquirentes:

£El establecimiento es susceptible de generar dinero en efect
Porcentaje del total de ventas diarias del Establecimiento que son efectuadas en efective % del total de ventas diarias
Destino del dinero en efectivo recibido:
Frecuencia de depdsitos de efectivo en el sistema bancario: Diario D Semana: [:] Mensual [: Otro:
Es Mercantit uno de los Bancos en fos que se deposita el efectivo derivado de {as ventas ejecutadas? Si No

de fa Facturacion o Inactividad / Acciones a Tomar / Oportunidades de Mejora:

‘i Policas y. Normas de uso.del Punto de Venta - 5 S z B
a Conozca a su Cliente” en esta fecha fue visitado por el Banco, ratificdndosele durante la misma las obligaciones previstas en ei]

El Establecimiento decfara que en el marco de la aplicacién de la “Poli
contrato que regula las relaciones entre ambas partes y la normativa legal vigente; en particular, lo relativo a: 1) No entregar efectivo a los Tarjetahabientes, saivo la previa autorizacién de los Crganismos|
y del Banco; 2) No efectuar cobros o cargos por ef uso de las Tarjetas de Crédito o Débito, ni trasiadar a los Tarjetahabientes la comisién bancaria por el uso de los Puntos de Venta, como)|

tampoco establecer montos minimos de consumo para la aceptacién de Tarjetas; y 3) No entregar a terceras personas los Puntos de Venta proveidos por ef Banco ni facilitar el uso de los mismos paral

operaciones distintas a las propias, actividades éstas que £l Establecimiento manifiesta y se compromete a no realizar, las cuales le pudieran acarrear la terminacidn de dicho contrato, el retiro i
de los Puntos de Venta y hasta la imposicién de sanciones de distinta naturaleza por parte de las autoridades.

Unidad de Establecimientos’ 7 - iy R R B 1 Comercio
Promotor/Especialista/MB: 1 - Persona de Contacto:
Carnet: 2 - Cargo que Ocupa:
Numero Sap: 3 - Teléfono Contacto:

4 - e-mail Contacto:

Selto: Seflo:

GUIA: ene-2019

* Estos campos serdn completados con el apoyo de la unidad de Establecimientos,

Anexo N° 15: Formato “Hoja de Visita” para evaluacion de comercios
Fuente: Unidad de adquisicion y medios de pago
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VALIDACION DE RECAUDOS E INFORMACION

CODIGO DE AFILIACION MB:

CcODIGO DE AFILIACION PLATCO:

GESTION AFILIACION

RAZON SOCIAL: RIF:
NOMBRE OFICINA
COMERCIAL: RECEPTORA: =

Nombre Unidad

2.2 CUENTA

5. DECLARACION

6. COPIA DEL RIF

8. COPIA RECIBO
(SOLO P. JURIDICA)

(SOLO P. NATURAL)

CHEQUEO EXISTENCIA DE RECAUDOS
Y VALIDACION INFORMACION
1. HOJA DE ACTUALIZACION
1.1 CAMPOS COMPL
1.2 TASAS Y CUE&TA
1‘.3 DATOS REPRESENTATE LEGAL
2. CONTRATO DE AFILIACION VIGENTE

2.1 CAMPOS COMPLETOS

2.3 TASAS (ANEXOS Ay B)

2.4 DATOS Y FIRMA DEL REP. LEGAL
‘2.6 DATOS Y FlﬁMA FUNCIONARIO MB
3. REGISTRO MERCANTIL

3.1 MODIFICACIONES (ACTAS DE ASAMBLEAS)

4. ESTADOS DE RESULTADOS y BALANCE
GRAL (P. JUR?DICA) - BALANCE PERSONAL y
CERTIFICACION DE INGRESOS (P. NATURAL)

7. COPIA CEDULA REPRESENTANTE LEGAL

7.1 COPIA CEDULA OTROS OBLIGANTES

9. COPIA CARNET COLEGIO PROFESIONAL

10. DOCUMENTO PROPIEDAD o CONTRATO
ARRENDAMIENTO DEL LOCAL.

11. CONTRATO CP/CF
12. CONTRATO PRONTO EFECTIVO
13. OTROS CONTRATOS:

REVISION

ETOS

ISLR y SOPORTE DE PAGO

DE SERVICIO

EER 00000000 CORO000Deeas
R 00000000 0000000 mmnm

HUOOOOoO0000 0Ooooood0ooo0
HU0DO000000 B00000000000

OBSERVWACIONES:

GERENTE/ ANALISTA ESPECIAL. ANALISTA
EJECUTIVO CREDITO ESTABLEC. ESTABLEC.

COMENTARIOS:

GERENTE / EJECUTIVO ANALISTA CREDITO ESPECIALISTA ESTABLEC. ANALISTA ESTABLEC.
NOMBRE: NOMBRE: NOMBRE: NONERE

CARNET: o CARNET: ______ CARNET: ______ CARNET: ___ .
FECHA: FECHA: FECHA: FECHA:

FIRMA FIRMA FIRMA FIRMA

y SELLO y SELLO y SELLO y SELLO

Forma Interna Estb-12_2018

Anexo N° 16: Formato de Validacion de recaudos e informacion gestion afiliacion”
Fuente: Unidad de adquisicion y medios de pago
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Anexo N° 17: Expedientes de solicitudes de puntos de venta.
Fuente: Unidad de Archivo de Creédito
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Anexo N° 18: Contrato de Afiliacion de Establecimientos con informacion incompleta
Fuente: Unidad de Archivo de Crédito
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S

Todos o clietesaqui stadosein flados  Establecmeintoy s requermientobasido aprobado
Revutrce:

¥l contataalgin cente qu e enentee 3 o puedegestomr  vent e ingun equipo. Debe remi o e  comactar

'
3l anco 34t gara ot e o ocongutare estetus e i, oneD rwe
Clentes efiiados

ATVDAD (DRIED
THERNOE DO OWNLRS  CANTAS
FIHASUNTID CODGO AMUCON  RF  RUDNSOOM  ECONMCADELY  GLECTRONCD 000 B0 MNOAO PAROOM RERN TN AR  ANURICS CEEADDN

T

Anexo N° 19: OneDrive como Coordinador de la Gestion de Ventas de POS Aliados
Comerciales
Fuente: Unidad de adquisicion y medios de pago
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El Proveedor debe enviar un correo para solicitar [a vinculacion de los seriales de los
puntos de ventas al comercio a los siguientes email
Para: : fbarreiro@hancomercantil,com

((: agonzaleza@hancomercantil.com
joliveros@bancomercantil.com
snsanchez@bancomercantil.com
[fnerez@bancomercantil.com
guriepero@bancomercantil.com

Asunto: Vinculacion de serial (Nombre del proveedor)

Formulario Vinculacion Serial
(6d.Pltco | Rf | Nombre Comercial | RazonSocal | TipoComunicacion | Modelo de Equipo | Serial Asignado | Aliado Comerdial

Anexo N° 20: Vinculacion de los seriales de puntos de venta
Fuente: Unidad de adquisicion y medios de pago
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Ingrese a www.mercantilbanco.com vy seleccione la
pestafia empresa/otros servicios/puntos de venta

Descargue , imprime y complete los recaudos de acuerdo
a su tipo de solicitud (Afiliacion nueva o punto de venta
adicional)

Entregue los recaudos en la oficina Mercantil donde
posea la cuenta corriente para su evaluaciony
aprobacion

Una vez aprobada su solicitud, recibira la notificacion con
la informacion necesaria para realizar la adquisicion de su
equipo de punto de venta.

=

Contacte al proveedor de su preferencia, compre su
equipo y jListo!

un

4

Anexo N° 21: Infografia para la verificacion de recaudos en la Red de Oficina
Fuente: Unidad de adquisicion y medios de pago
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Proceso de Afiliacion de Establecimientos — Caso: Region Interior (1/3)

Cliente Oficina - Gerente de Negocio Unidad de Adquisicion y medios de pago Promotor/ Especialista Region
Interior
. . Requisitos de politica
» X @lme dos ejemplares “Conozca a su cliente”
Verfica con el cliente que este
— posE:nccu: n.ta/cgmenlg CE Prepara visita: imprime Visita el establecimiento
(juridica o firma. N s -
personal). »  Hojade V|5|t_a v f—»|para CO[roporar su acnw_dad
“Contrato de Afiliacion” econdmica e inventario
Descarga recaudos de la
e ;?:gmbg%g. G Solicita al cliente la apertura
Seccion Empresas —NO»| Gl BN EVCAILEING
como requisito para iniciar £Cumple con o Informa al cliente que no
l nuevamente el proceso requisitos? NOH califca para la afiliacién
Completa expediente con los 3‘
recaudos exigidos sl
Recibe recaudos por A )
i parte del cliente Fija condiciones negociadas y Fin
— obtiene firma del cliente en el
Introduce solicitud de POS o Contrato en sefial de . »
mPOS junto con los i aprobacion. \Se asigna \la }asa de comision de
recaudos exigidos en la N debito y crédito correspondiente
oficina donde aperturo la (.:(?nmma \qs Requisitos de politica “Conozca l
cuenta corriente IS RS \Ec‘ieﬂ‘e'
al establecimiento
‘ Entrega un ejemplar del
contrato al Gerente de
¥ Negocio
¢El gerente da Solicita al promotor de la
conformidad de que el -NO—»| Region la validacion del —
omercio existe? establecimiento
Valida en planilla
sl “Validacion
L de Recaudos e
- Arma expediente y Informacion
Recibe, valida y aprueba verifica recaudos Gestion Afiliacion’
®~> CC idad delos [« —
recaudos En caso de que el Gerente de l )
Negocio no conozca al cliente,este Contacta_ ?', e para Sl
contacta al Promotor N GO ea}gun G
incompleto o errdneo y una vez
Contacta al cliente para solventar la resuelto, continua con el proceso
Nos] condicion por algtin recaudo @ Sv‘
incompleto o erroneo y una vez Envia expediente via
resuelto, continua con el proceso valija a la Torre Mercantil-
Garacas La valija es enviada una vez a la
Si semana
i R Valida en planilla
Aprueba conformidad de los “Validacion
recaudos y remite al de Recaudos e Nota: en caso de que no
Promotor Informacién haya un  promotor
‘ Gestion Afiliacion” disponible para la visita,
— el especialista puede
hacerse cargo de esta.

Anexo N° 22: Proceso actual de Afiliacion de Establecimientos para la Region Interior (1/3).
Fuente: Elaboracion Propia
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Proceso de Afiliacion de Establecimientos — Caso: Regidn Interior (2/3)

Unidad de Adquisicion y medios
de pago - Especialista

Unidad de Adquisicién y medios de pago - Analista

Unidad PCLC (Prevencion Contra
Legitimacion de Capitales
y Financiamiento al Terrorismo)

Valida en planilla
“Validacion

de Recaudos e
Informacion

Recibe expediente y valida

Gestion Afiliacior — .
Recibe expediente y
valida recaudos
shb]
Si
No
v
No Notifica al especialista y

h 4
Notifica via correo
electronico al promotor o
Gerente de Negocio y
espera por la gestion

T espera por la gestion

Recibe respuesta de la

Valida en planilla
“Validacion
de Recaudos e

Realiza evaluacion del

Informacion
Gestion Afiliacion”

Solicita evaluacion del
cliente a la Unidad de
PCLC

»| historial crediticio del
cliente

Consulta en sistema ACL

Envia respuesta de la
evaluacion via correo
electronico a la
Unidad de Adquisicion
y medios de pago

Unidad PCLC

Lo realiza via

correo No
electronico o ¥

por teléfono Informa al cliente que no

califica para la afiliacion.

Fin

los datos del comercio,
rubros, tasas y servicios que
prestan

Canaliza la afiliacion con la
Unidad de Adquisicion y
medios de pago

Comparte Base de
Datos con el listado
e de los
establecimientos en
OneDrive

Anexo N° 23: Proceso actual de Afiliacion de Establecimientos para la Region Interior (2/3).
Fuente: Elaboracion Propia
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Praceso de Afiliacion de Establecimientos - Caso: Region Metropolitana e Interior (3/3)

Unidad de Operaciones Puntos de Venta - Analista/Especialista

Unidad de Operaciones Puntos de Venta - Especialista

Unidad de adquirencia y medios
de pago - Analista

Ingresa a OneDrive y descarga
planila ‘Hoja de Actualizacion’ en

'9

formato PDF
Recibe instruccion de afiliacion
@ - ylo actualizacion de datos del
cliente

Ingresa al sistema ‘Registros de
Instalaciones y POS Adicionales"y
carga datos del comercio

|

Ingresa al portal de telefonica, opcion
“Gestion de Comercios” y valida la
existencia del comercio

Actualiza datos del
comercio

Actualizacion de RIF, cédu\a?
identidad del representante legal,
direccidn.

Realiza afiiacion
del comercio

El sistema genera el codigo
autométicamente un dfa después

Se genera codigo de aﬂliamé;‘
del comercio ‘

facturadores

Los clientes VIP son los ma\yoreEe genera orden en OneDrive

Genera orden de servicio con los

Recibe correo electronico de la

¢Requerimiento es de POS?

Genera orden de servicio con

Plaico

No
¥

Registra la afiliacion a
mPOS en el sistema ‘IEM"

[ Comparte una fista diaria de
L los comercios afiiados

Notifica via correo electronico a la
Unidad de Adquisicion y medios
de pago la afiiacion del comercio

1

|
‘ . .
| Envia correo electronico al

| comercio con aprobacion y la

: informaci6n necesaria para la
compra del equipo .

| i P El mensaje se envia

1 automatico cada 4 horas

¢Es cliente VIP? —No—  p “aliados Unidad de
comerciales” e venta con afiiaciones nuevas
| [ i
Si ]
t Envia corteo electionico a Rl gl )

cliente con aprobacion y la
informacion necesaria para la
compra del equipo

]

Notifica via correo electrénico a
[a Unidad de adquisicion y
medios de pago las afiaciones
de comercios generadas

El correo electronico es
diario

]

puntos

resguardo ala Unidad de
Archivos en el piso 30 de la
Torre Mercantl

Anexo N° 24: Proceso actual de Afiliacion de Establecimientos para la Region Metropolitana e

Interior (3/3)
Fuente: Elaboracion P
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Proceso de Afiliacion de Establecimientos — Caso: Region Metropolitana (1/3)

Oficina - Gerente de Negocio

Unidad de adquisicion y medios de pago — Promotor

@- conformidad de los
recaudos

ﬁ' (Contacta al cliente para solventar la
o~

2El da
conformidad de que &l
gomercio existe?

8l
¥

Solicita al promotor de 3

No—+{ Region |a validacion del
establecimiento

Cliente
) ) Reequisitos de palitica
_-‘-||“'|I?'|'"'“e dos ejemplares *Conozea a su cliente”
Jicio Verifica con el cliente que este T
p. mmimfﬁiﬁ:n o Prepara visita: imprime: Visita el establecimiento
persanal) Hojade Visiay | —=|para comoberar su actvidad
= =T - “Contrato de Afiiacion” econdmica e inventario
scarga recaudos de 3
A Solicta al e 3 aperiura
Saccion Emm o 08 UNa cuenta coriente
como requisito para iniciar +Cumple con [ woy| Infarma al cliente que no
1 nuevamente el proceso requisios? calfica para la affacion
Comgleta expediente con los !
recaudos exigidos :il
Recibe recaudos por = e :
- ija condiciones negociadas y
l AR obtens frma dl ciente en &l
Introduce solictud de POS o Contrato )
mPO3 junto con los l —— |3 a_siyn Ila tasa de mmisi_un de
recaudos exigidos en |a i . debito y crédite comespondients
oficina donde aperturo la Confima los Requisitos de palitica
cuenta comente requisitos asociados | | Conezea a su diente -
al establecimieni Entrega un ejemplar del contraty
al Gerente de Negocio

Valida en planilla “Validacion
de Recaudos & Informacion
Bestion Afiliacion”

Ama expediente y
verifica recaudos
Contacta al cliente para solventar la
@ ol condicion por :!gfn recaudo
incompleto o ermoneo y una vez
resuelin, continua con &l proceso

Recie, valida y aprueba '_l

En caso de que el Gerente de
Negocio no conozea al dliente este

contacts al Promator

condicion por algln recaudo
incompleto o emanee y una vez
resuelto, continua con el proceso

O

Mota: en caso de que no
haya un promotor disponible
para la visita, &l especialisia
pusde hacerse cargo de

Aprueba conformidad de los
recaudos y remite al
Promator

esta.

Valida en planila “Validacién
de Recaudos & Informacion
Gestion Afiliacion”

a3l
¥

Envia expediente via
valija a la Torre Mercant-
Caracas [~ | L3 val§a es envizda una
L vez ala semana

Anexo N° 25: Proceso actual de Afiliacion de Establecimientos para la Regién Metropolitana

(1/3)

Fuente: Elaboracion Propia

25




Universidad Catdlica
ANDRES BELLO

Proceso de Afiliacion de Establecimientos - Caso: Regién Metropolitana (2/3)

Unidad PCLC (Prevencién Contra
Unidad de Andlisis Crédito Hipotecario - Analista Legitimacion de Capitales Unidad de Adquisicion y medios de pago - Analista
y Financiamiento al Terrorismo)

Valida en planilla “Validacién
de Recaudos e Informacién
Gestion Afiliacion”

/i@ulta en sistema ACL

Recibe valija con Realia creliaton o Recibe expediente y valida
expedientes historial ;redmcm del —— Tecaudos
cliente
l Valida en planilla
“ io Envia respuesta de la Notifica personalmente a
Valida recaudos del de Recaudos e evaluacion via correo "o la ynidad_de Andlisis
expediente Informacién electronico a la Unidad Crédito Hlpotecangl y
Gestion Afiliacion” de Adquisicion y espera por la gestion
- medios de pago si
v
o Solicita evaluacion del Canaliza la afiliacion con la
cliente a la Unidad de PCLC Unidad de Operaciones
Puntos de Venta

No
¥ Comparte Base de Datos con el
s listado de los establecimientos en
Notifica al Gerente de .
P OneDrive
Negocio via correo
@—> electronico la inconformidad
del expediente y espera por
su gestion

Recibe resp dela

Unidad PCLC
Entrega expediente fisico a la
gelnplsica s> analista de la unidad de
PCLC? P N
adquisicion y medios de pago
Lo realiza via correo
electrénico o por Nf
teléfono

Informa al cliente que no
califica para la solicitud.

Fin

Anexo N° 26: Proceso actual de Afiliacion de Establecimientos para la Region Metropolitana
(2/3).
Fuente: Elaboracion Propia
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Proceso de Gestion de Venta para POS y mPOS - Caso: Regidn Metropolitana e Interior

Unidad de Operaciones
Cliente Proveedor PLATCO Puntos de Venta -
Especialista

Base de Datos mPos: generada

por la Unidad de adquisicién y
medios de pago. - - Actualiza en One Drive la base
- Verifica en One Drive el estatus de Base de Datos POS: generada Recibe correo electronico de ¥ de datos “POS” la venta de
nicio afiliacion del comercio y la cantidad por la Unidad de Operaciones | proveedor solictando equipo(s)
de equipos autorizados por el MBU Puntos de Venta vinculacion del serial de
para la venta dispositivo(s)
Recibe correo electronico del MBU i
SRS CE| Bl Ee o it Indica al cliente que debe Vincula serial del dispositivo
equipo adicional wo_y| realizar susolicitud con el e
MBU o sollcnarles.el estatus correspondiente y cierra dicha
l de su tramite orden en sistema
Contacta al proveedor de su sl “People Soft"
preferencia autorizado por el MBU y a2 i
solicita la compra del equipo POS o B
mPOS Proceds con I? =toy Confirma en sistema
e venta g A .
Solicita a Platco via correo People Soffjvinctiadicnde
serial con el proveedor

~——»| electronico la vinculacion del |—{—
serial delllos dispositivo(s)

Envia al cliente correo
sI electronico con:
i « Factura
e o'e'ntrega « Condiciones de garantia
dispositivo(s) . el
adquirida (Si aplica).
El envid es a través del « Instructivos
Courier
Fin )¢

Anexo N° 27: Proceso de Gestion de Venta para POS y mPOS
Fuente: Elaboracion Propia
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Proceso de reclamos por instalacion de POS

Cliente Oficina Unidad Reclamo de Fraude Unidad de adquisicion y medios de pago Unidad Operaciones Puntos de Venta
Reclamos pueden ser
atendidos por via
telefonica o correo
electrdnico.
——»  Atiende reclamo Atiende reclamo Atiende reclamo

Identifica situacion de reclamo

l

Selecciona canal para realizar|
reclamo

l

¢Unidad Reclamo

%}

Direcciona al cliente a la
Unidad de Adquisicion y
medios de pago

Direcciona al cliente ala
Unidad de Adquisiciony |—|
medios de pago

de Fraude?

¢Unidad de adquisicion

medios de pago?

+ Ventanilla Atencion Usuarios de
Telefonica (VUA) es un portal de
telefonica para la atencion de
reclamos por Puntos de Venta
(POS)

Call Center Movil Pagos es un
portal de telefonica para la
atencion de reclamos  por
mPOS.

No
Ventanilla ¥ Atiende reclamo
Atencion
¢Cliente " Direcciona al Usuarios de — !
proritario? clenteal VUA | | Telefonica Tipos de Status:
_ * Pendiente por
Ingresa a sistema asignecion de
“People Soft”y verfica el ;
S| serial.
status de la Orden de )
4 e o Con serial
Envia correo electrdnico a asignado.
la Unidad de Operaciones
pidiendo que agilice el
proceso de venta con seril Envia correo electrénico
Platco asicgna doal 0|2 Pleto pidendo agiiza

la vinculacion del serial

ino?
&qupo del equipo

]
v

Envia correo electrénico
a Platco pidiendo agilizar
la entrega e instalacion
del equipo

]

o Fin )¢

(N

Anexo N° 28: Proceso de reclamos por instalacion de POS

Fuente: Elaboracion Propia
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PO::::’\:OS febe18 | mar18 | abr18 | may18 | jun-18 | jul18 | ago-18 | sept18 | oct18 | nowld | dic18 | eneld TOTAL
GRANMETROPOLITANA | 14606 | 15028 | 15002 | 14550 | 1451 | 14418 | 14449 | 14539 | 14466 | 14457 | 1438 | 1311 | 14705 14,560 28.9% 28,9%
SNREGIONASIGNADA | 8518 | 889 | 885 | 8741 | 86% | 8655 | &ML | 8616 | 8715 | 8871 | 84 | 8469 104182 868 17,9% o, 8%
CENTRO 031 | 4606 | A4S0 | 44T | A3 | A0 | AS4 | 453 | 64 | e | 4587 | 46D 54,53 4505 9,05% 5,3%%
LOS ANDES 0390 | ASTT | 4S8 | 435 | 439 | 4280 | A2 | 423 | AN | 42% | 429 | 428 51830 4319 8,60% 63,93%
OCCIDENTE 065 | 431 | 430 | A7 | A1 | AIB | AL0 | 418 | 4l | 419 | 4ll6 | 409 50209 4181 8,34% 1%
ORIENTE G008 | A | 4163 | 45D | 4089 | 45T | AOS7 | 4088 | 403 | 4010 | 398 | 3% 13,661 4055 8,08% 80,35%
(ARABOBO 380 | 39 | A0S | 398 | 387 | 386 | 380 | 3% | 380 | 36 | 38 | 37 16,576 381 173% 88,08%
SR 3B3 | 332 | 320 | 3269 | 36 | 3L5 | 37| 39 | 3| 36 | 310 | 3080 B30 31% 6,36% 94 4%
CENTROOCCIDENTE | 2780 | 28% | 2815 | 2757 | 271 | 2740 | 2768 | 2805 | 2811 | 283 | 2805 | 28% 349 2792 5,56% 100,00%
TOTAL (og74 | S1% | 5489 | SOS00 | 0159 | 49830 | 49902 | SO054 | 5051 | 0158 | 49349 | 4934 602.5% 5021633333 | 10000%
00 -078% 19 -06%%  06f% 0%  030% 00 0% 161 -003% -1,08%

Anexo N° 29: Evolucidn histérica por Region de los equipos (POS)
Fuente: Elaboracion Propia
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Comercios POS
i feb-18 | mard8 | abr18 | mayl8 | junl8 | 18 | ago-l8 | sept8 | otd8 | nowld | dicl8 | eneld | TOTAL

GRANMETROPOLITANA | 10602 | 10601 | 1050 | 20427 | 10459 | 203% | 0413 | 040 | 0409 [ 1033 [ 1022 [ 027 | 1503 1041 2790% 2190%
SNREGIONASIGNADA | 6214 | 6214 | 623 | 6202 | 6207 | 6208 | 620 | 610 | 6159 | 6157 | 5645 | 568 B2 6.105 16,35% 04260
LOS ANDES 3900 | 3N | 3516 | 3SM | 35 | 33| 35 | 35M | 356 | 30 | 34 | 347 0.3 38 946% 53,71
ORIENTE 30 | 3B | 3BL | 3BL | 35 36 3 | 38| 30 | 37 | 30 | M 381 3 868% 62,3%%
CARABOBO 339 | 3B | e | 3N [ 3o 328 3 [ 3| 30 | 3B | M4 | il 3185 §.53% 7092
(ENTRO 290 | 298 | 308 | 3009 | 3037 | 3047 | 3068 | 3069 | 300 | 3061 | 30% | 30 %46 3037 §.13% 19,05%
OCCIDENTE 288 | 285 | 280 | 282 | 289 | 281 | 28 | 288 | 2865 | 286 | 21% | 277 LAl 288 76% 86,67
SR | 209 | 265 | 203 | 2% | L4 | 2780 | 288 | LB | L5 | 26M | 26k 21 178 730% B9
CENROOCCIDENTE | 2238 | 2237 | 2242 | 234 | 218 | 1Mo | 2DL | 20% | 226 | 2% | 203 | 21008 151 6,03% 100,00%

TOTAL T4 [ 31| ke | 34 | A6 | M99 | & | 36T [ e | M8 | 356 | 36 | MBIl 3730058333 100,00%

010% -0 02 0% 00 0% 002 -06% 05  -236%  -056% 30T

Anexo N° 30: Evolucidn histérica por Region de los comercios POS activos
Fuente: Elaboracion Propia
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mPOS Activos , , ,
it feb-18 | mar18 | br18 | mayl8 | jund8 | jul18 | ago-l8 | septd8 | octd8 | nowl§ | dic18 | eneld | TOTAL
GRAN METROPOLITANA | 195 1 W ¥ | o & & | X 53 woeypom o[ 5731 i B0 1304%
SR 8 il 13 155 )R VT | O A B 8% | % 4.9 i3 19.91% 12.95%
OCCIDENTE 139 165 1 1 265 281 Po | B | WL 6| B 577 398 3 15,87% %.82%
ORIENTE il ] 161 TN I b Ll g mwo| B[ e o| W 3718 30 14.94% 13,76
LOS ANDES 1 % ) 119 10 166 m | 2 W om o e IR 19 9.34% 81
CARABOBO ! % 55 % 9 11 13 6 | B | W | M i 2166 181 8.71% 91,8L%
CENTRO 18 0 % B i % 126 10 % | uW | 23 o 1368 1 5,50% 9730
CENTRO OCCIDENTE 5 16 18 | ] 8 i i Kl i I 5 3l 0 141% %720
SINREGIONASIGNADA | 7 ] 8 0 3 3 i i % % i 5 it i} 128% 100,00%
TOTAL 60 [ TR [ %9 [ 1% [ 66 | 132 [ 005 [ 261 | % | W7 | W06 | 406 18708 2073, 166667 100,00%
U9 %08 1992 23 1810% 1576% 170 183% UM% 1686% 7% 562,26%

Anexo N° 31: Evolucidn histérica por Region de los mPOS activos
Fuente: Elaboracion Propia
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Comercios mPOS
s feb-18 | mar18 | abr18 | may18 | jun18 | jul8 | ago-18 | sept18 | oct18 | novI8 | dic8 | ene-19 TOTAL
SUR 6 T8 8 % ol 194 e 2 30 8 58 52 3009 Bl 21,58% 21,58%
GRAN METROPOLITANA |~ % 114 159 183 M Ji] 2% m £l 448 387 41 301 2% 2,03% 4361%
OCCIDENTE n 8 115 126 14 151 166 185 213 2148 il 3 2087 174 14970 5857
ORIENTE 6l 65 8 101 1% 163 1m 193 A 20 el 36 2135 178 15,31% 13,88%
LOS ANDES g 15 b 6 R 9 100 125 152 193 29 iy 133 10 9.49% 8337%
CARABOBO 18 il 2 32 5 69 8 103 143 04 28 30 1338 1 9,5%% 92,976
CENTRO 1 B 16 il 8 3 %0 5 n 107 19 146 687 5 4,930 97,8%
CENTRO OCCIDENTE § g 10 1 15 16 17 1 1 19 i ] 189 16 136% 9,25%
SINREGION ASIGNADA 3 3 4 5 b b 1 § i U 17 18 105 9 0,75% 100,00%
TOTAL il 404 56 637 78 9 | 15 | 15 | M | 181 | a9 | BY 139% 1162,03333 100,00%
117 B0 l66m  B0% R4k WS B% 1933 BB 1B0% 8% 603,54%

Anexo N° 32: Evolucion histdrica por Region de los comercios con mPOS activos
Fuente: Elaboracion Propia
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POS Actvos

i febel8 | man1d | abr8 | mayl8 | junl8 | ju8 | ago-l8 | septl8 | octd8 | mowld | dicd | eneld
GRAN METROPOLITANA 209 | A1 | 300 | 0% | 0%% | 02% | 06% | O50% | -008% | 0% | 0% 0%
SIN REGION ASIGNADA G | 0d% | 129 | 0% | -02% | 04le | -LOB% [ LI% | 1806 | S20% | 068% 58
(ENTRO 608 | 18 | -LSM6 | 6% | 0% | 0% | L0%% | L1% | 0%% | 130k | 08% 6.05%
LOS ANDES G20 | 260 | 253 | 0% | -06% | 0% | 00% | 0% | 8% | -06% | 002 4 1%
OCCIDENTE 802 | 160 | L6% | L% | 0% | 0% | 02% | 0% | 8% | -03% | -0d6h 07%
ORIENTE G0% | 00 | 02 | 1A% | 0% | 0% | o0 | 086% | O3 | -15% | -04% 1%
CARABOBO 206 | LI | L3 | 25 | 106 | 01 | L0 | 0% | 042 | 0% | -L3% %%
IR G | 300 | 6% | L% | 1% | 0% | 0% | 050 | 8% | -05% | -0%% 5%
CENTRO QCCIDENTE 2000 | 07 | 2060 | 0% | 0% | L0 | L3 | 0% | 00 | 2% | 118% 20%
TOTALNACIONAL G0S% | -078% | 192 | -O6%% | -066% | OM% | 030% | -000% | 0% | -L6% | -00% -1 08%

Anexo N° 33: Crecimiento de los equipos POS para el periodo febrero 2018- enero 2019
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Comercios POS

i feb8 | mar8 | abr18 | mapl8 | jumd8 [ k18 | aod8 | septdd | oct18 | nov18 | dicl8 | ene9
GRAN METROPOLITANA Q00 | 0% | -L0me | 030 | 080 | 0%6% | 010 | 0% | -L0M6 | 05% | 0% 3%
SINREGION ASIGNADA 000% | -00M% | -00% | 008% | 00% | 0% | 080% | -O18% | -00% | 83% | -O04% 91%
L0S ANDES 0% | -05% | -006% | 080% | 036 | 0% | OM% | 064 | 7% | -136% | -01% 142
ORIENTE 040% | -00% | O6%% | 018% | O5% | 0%% | 0%% | 0% | Od0% | 148 | -14% 1 55%
(ARABOBO 083% | O10% | 0% | O7% | L% | 0%% | 1% | 05% | -08% | -260% | -L14% 8%
(ENTRO 0% | O | 0% | O%%% | 3% | 06% | 003% | 00% | -0%% | 2% | -04% 157%
OCCIDENTE 060% | O18% | 00M% | 0% | 0% | 08% | -020% | O10% | -136% | -L06% | -L04% -250%
SR QU | 0% | 0% | 218 | 0% | 0% | 0% | D% | 080% | 3% | 1% 31
CENTRO OCCIDENTE Q0% | 0% | 03k | 0% | 0% | 0% | 02% | 04% | 000% | O1% | 03% 14T%
TOTAL 010 | 0% | -02% | O4% | -00M | 0% | 002% | -O1% | 0% | -236% | -056% 30M%

Anexo N° 34: Crecimiento de los comercios con POS activos para el periodo febrero 2018-
enero 2019
Fuente: Elaboracion Propia
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mP0S Activos
febv18 18 jun-18 g0l | septl8 | o8 | nowld ene-19
Regidn

GRAN METROPOLITANA B7t% 18 28% 63% | 1% | 806k | 316 385 B8
SR 1555 2908% 660 | Q3% | Bk | 7% 568 0040%
OCCIDENTE B8 §50% 8% | 104% | UK | 15 18% 305,100
ORIENTE 7% I 168 | 650 | 1020 | 1402% 1714 B4 3%
L0S ANDES 2630% 1165% 8% | 0% | LA | 02 856 280000%
CARABOBO 1508 607L% L% | B8 | 605 | B 61%% 1297,06%
CENTRO 3000% 2264 5006 | 1% | 185 | 7% 83 1020%
(ENTRO OCCIDENTE 150% 3,00% 350 | 00 | 3% | %6 1300% 26,67
SINREGION ASIGNADA 1429 150% 870 | 16006 | M8k | 0% 85L% 68,57
TOTAL 850 03 B76% | 17 | 183% | 17 188% 562,26%

Anexo N° 35: Crecimiento de los mPOS activos para el periodo febrero 2018- enero 2019
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Fuente: Elaboracion Propia
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Comercios mPOS

i feb18 | mar18 | abr18 | mey8 | jund8 | jul8 | ago-18 | septI8 | oct18 | novld | dicl8 | ene-l9
GRAN METROPOLITANA 000 | 947 | 1509% | 16% | 1075% | 802 | 8% | 8% | 488 | -1362% | 36 RINI)
SR D58 | 18% | 1% | 90% | S645% | 5200 | 18%% | B26% | 38T | ST4% | 62% 83871%
ORIENTE 6%% | 07 | 188% | Reeh | 07 | 98% | T8 | B3%% | 1818 | 1808% | 192% 500,00%
OCCIDENTE D% | 068% [ 95% | 0% [ 63 | 9% | 4% | L% | 1643% | 16% | 975% 0%
(ARABOBO 1667 | B8% | B08% | 5938 | 59% | 2009% | 183% | 388 | H66% | Bu% | 0% 1577,78%
L0 ANDES 666% | 20067 | A7 | U7 | B29% | W% | B00% | A60% | 03% | Bam | 91% 2555, 56%
(ENTRO B18% | B08% | 3% | B3% | 9% | 82% | 1000% | 09 | 486L% | 056k | B18% 10117
CENTRO OCCIDENTE D% | 1A% | 1000 | 636 | 66T | 6% | 000% | 000% | 1L76% | 2005% | 173% 23750%
SINREGION ASIGNADA 000% | B3% | B00% | 000% | O0% | 166M | 4% | 0% | 000% | 2A8% | 58% 500,00%
TOTAL 0% | B05% | 166M | B0 | 246% | 1450 | 1330% | 193% | 2823% | 1.890% | 8%k 603,540

Anexo N° 36: Crecimiento de los comercios con mPQOS activos para el periodo febrero 2018-
enero 2019
Fuente: Elaboracion Propia
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. . TIPO DE .
RAZON SOCIAL NOMBRE DEL COMERCIO ACTIVIDAD ECONOMICA DEL COMERCIO REGION OFICINA ANALISTA
REQUERIMIENTO
1| R220288087|TEIDARICOS QUESQ FP-EMILSE TEIADAH 1.5 CHARCUTERIAS, CARNICERIAS Y PESCADERIAS AFIUACION NUEVA METROPOLITANAI AVE. ESPANA 261) CARMEN
2| JA07142631|CACHAPERA LAS TRES HERMANAS 2015, CA 26 COMIDARAPIDA AFIUACION NUEVA METROPOLITANAI AVE. ESPANA 261) CARMEN

. FECHARECEPCION EN FECHA FOTOCOPIA DEL DOCUMENTO
ESTATUS  FECHA RECEPCION ; PLANILLA DE SOLICITUD DEBIDAMENTE FOTOCOPIA DE CEDULA DE
ANALISIS DEVOLUCIONA ~ CUENTAMAYORA 6 MESES ANEXOS DEBIDAMENTE LLENADOS ~ CONSTITUTIVO CON ULTIMAS
EXPEDIENTE__ - ENOFICINA LLENADA DENTIDAD VIGENTE
PERSONAS H OFICINA 8 ﬂ ﬂ MODIFICACIONES
ENPROCESO 2/01/2019 01/02/2019 01/02/2019
ENPROCESO 22/01/2019 01/02/2019

FOTOCOPIA DEULTIVA FECHA OE ]
ESTADORE SULTADO Y BALANCE FOTOCOPIA DEL CONTRATO DE FOTOCOPIA DEL CARNET DEL : FECHA FECHAENVIOA TIEMPO
FOTOCOPIADELRIFVIGENTE ~ FACTURACION DESERVICIO FOTOCOPIA DELREGISTRO DE FRMA PERSONAL RECEPCION DE CONSULTA (OMENTARIOS
ISR ARRENDAMIENTO (OLEGI0 QUE CORRESPONDA CONSULTA BPM ESTABLECIMIENTO TOTAL
I PUBLICO I RECAUDOS
150019 0100 1oy §
Loj0o/a0ng 0102201 noj0ng 31061

Anexo N° 37: Base de datos en Excel de Unidad de Analisis Crédito Hipotecario para el control de afiliacion de establecimientos.
Fuente: Unidad de Analisis Crédito Hipotecario.
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10405992000

Cod. Platco

10005992000001

Nombre Del Comercio

MOTO REPUESTOS EYS 2015

Estado

CARABOBO

Ciudad

PUERTO CABELLO

Municipio

PUERTO CABELLO

CARABOBO

Actividad Economica del
Comercio

DISTRIBUIDOR DE MOTOCICLETAS

Correo Electronico

MOTOREPUESTOSEYS@GMAIL.COM

196247

ROB44115604

£0844115604001

UNIMERCADO BARRIO SUCRE

ANZOATEGUI

BARCELONA

SIMON BOLIVAR

ORIENTE

SUPERMERCADO Y ABASTOS

LIANGSHIBIN1983@GMAIL.COM

: . Fecha  [FechaRecepcion|  Fechade Estatusdela | Fechade amarre
. Tipo Cantidad de ., s ) o ) " .
Telféfono de Contacto » Recepcinen | en Analisis Envio Especialista Promotor Observacion Solicitud Aliados Proveedor
Alenden POSAprobats Oficina de Crédito Canales enOperacionegs  Comerciales
i | " i i i i
0242-3649127 Aliados Comerciales | Afiliacion nueva Lan 1 31/01/2018|R. SANDOVAL  |J. CHIRINOS
0281-2717716 Aliados Comerciales | Afiliacion nueva Mpos 1 18/04/2018|L. ARREAZA F. GONZALEZ

Anexo N° 38: Base de datos en Excel de Unidad de adquisicion y medios de pago para el control de afiliacion de establecimientos.
Fuente: Unidad de adquisicion y medios de pago
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patoo B4 iBanco B icomercio B aoo B eos B ripocomunicacion 3 ordenadpor &4 reciino B recistrao oc B4 o/serv M
FOR35840363001 160876 COMERCIAL AMIGOS ZHAO, F. P MERTAE 01 POS Comercial Dial-Up  ESPINOZAVARELAATILIOD 21/03/2019 20/03/2019 2/03/2019
FOBAATISE04001 196247  UNIMERCADO BARRIO SUCRE 01 POSComercial DialUp  GONZALEL MELIAS FRANKUIN 08/02/2019 OB/02/2018 11/00/013

correo A vauacion B Atiadocomercial K comera B omiricacion B mirre R mRanzanoo B8 ot B vo2 Bl ros B8 oo K vos B os B s l KA v v B3 e s s i A B

25/03/2009  25/03/2019 INTELIGENSA  29/03/2019 0 1 3 0 4453 @ @ O 0 0 0
12/02/2019  21/02/2019 POSCOMERCIAL ~ 22/02/2009  22/02/2019 01/03/2019 o 3 1t 9 1 o 7 20 O 0 0 0 0 0 O
25/01/2019  30/01/2019 INTELIGENSA  13/02/2019  13/02/2019 0 1 1 5 W 0 me @ @ 0 O @

STO1 Bl sto2 Ed vox Bl moz2 B
VENDIDO PENDIENTE 03-2019
VENDIDO AMARRADO 02-2019 03-2019

Anexo N° 39: Base de datos en Excel de Unidad de operaciones puntos de venta para el control de afiliacion de establecimientos e instalacion de puntos
de venta.
Fuente: Unidad de operaciones puntos de venta
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La cadena de revisién y aprobacion
de la solicitud es extensa

Sobreproduccién

Sobreprocesos

No se solicita dicho recaudo
en pagina Web del Mercantil

Los promotores deben imprimir y
llenar contrato de afiliacion y anexos

No se tiene acceso a la base
de datos de clientes conformes

No existe una base de datos
por parte de la Unidad de PCLC

unificada e integrada donde
se visualicen el estatus
de las aprobaciones
Se solicita evaluacién crediticia
de antiguos clientes
alaUnidad de PCLC
Solicitud de recaudos ya
existentes a los clientes

Evaluacion repetitiva del

en diferentes etapas del proceso
Carga de datos
repetitiva en sistemas
Manejo de aplicaciones no
interconectadas
para realizar la afiliacion del comercio

Se repiten recaudos que
el cliente consigna
inicialmente para apertura cuenta

de
fisicos en cajas

Publicacion de recaudos

SUDEBAN exige expediente fisico

Demoras

No existen indicadores

para medir y evaluar
el desempefio

del servicio prestado

No existen herramientas

f«—— para evaluar el estatus de
la solicitudes
El tiempo de aprobacion
de la solicitud es extenso

El gerente de la oficina no Analista de Unidad de adquisicion y medios
realiza una validacion de pago pierde tiempo escaneando e imprimiendo
efectiva de los recaudos. el formulario “Hoja de Actualizacién”, en vez de
solo cargar los datos de la solicitud por sistema
No existe un sistema interconectado
entre las unidades de adquisicion y
medios de pago y operaciones puntos
de venta para el registro de los datos
Demora en la recepcion de

informacion contenida
en los expedientes desde las
oficinas hasta la sede principal

Los promotores pasan gran parte del
tiempo revisando y aprobando expedientes
en vez de visitar a los comercios
La unidad de adquisicion y medios
de pago solicita dicha evaluacion
para todos los clientes (nuevos y
antiguos) sin excepcion

El proceso se puede detener por un
lapso de 24-48 horas en espera
ala aprobacion crediticia
hecha por la Unidad de PCLC

El servicio de transporte por valija tiene
una frecuencia de 2 veces por semana

Demora en la evaluacion
y aprobacién de los recaudos
Dificultad para localizar al cliente

por devoluci6n de recaudos

estatus de avance de la so

Utilizacion de articulos de papeleria
La creacion de expedientes
fisicos exigen estos recursos
Se incurren en gastos Demora en el avance
de impresion aun
teniendo acceso ala
informacion en formato digital

Promotor debe planificar agenda
y realizar visita preliminar para
conocer el comercio
Se imprime toda la documentacién Demora en evaluacién de

expediente por espera
de visita al comercio.

para ser archivada en los
expedientes fisicos

;/‘ El cliente debe dirigirse nuevamente
ala oficina para entregar recaudo corregido
que fue previamente evaluado
Los responsables a lo largo
del proceso, no realizan
una validacion

lenado erréneo de los datos

LI
» Reimpresi6n de documentos
generados por sistemas

Se repite la carga de datos en digital
con relacion a las solicitudes recibidas

>

Falta de herramientas o sistemas que
permitan hacer seguimiento y conocer el
licitud

del expediente entre las
unidades dentro del proceso

Fallas en la comunicacion y manejo
de informacion alo largo del
proceso entre las unidades.

_Transporte

Generacion de costos adicionales

por e
servicios de transporte

El personal no realiza la revision y
evaluacion correcta a los recaudos
Devolucién de expedientes
aoficinas via valija
por documentacion errénea

de evaluacion
Altos costos asociados al traslado de
desde

Se maneja y moviliza el expediente
fisico para su evaluacion

El expediente en algunas ocasiones debe

ser trasladado entre diferentes unidades

de lainstitucion para su procesamiento

Se repite evaluacion de los
mismos recaudos en distintas
etapas del proceso

Desperdicios que afectan el

document
las oficinas hasta la sede principal
No se consolidan el envié de varios
documentos o expedientes
(envios dos veces por semana)

Existe poco empoderamiento
y falta de confianza hacia el

desempefio operativo y
calidad de servicio de los
procesos de contratacion

e instalacion de los canales de
pago electrénicos (POS y mPOS)

incompletos en pagina
‘Web del Mercantil

El cliente debe volver a la oficina a
entregar algin recaudo
faltante o devuelto

Se imprimen y archivan
formularios internos para
capturar datos del comercio

que no agregan valor

Los sistemas no se encuentran

efectiva de los recaudos.
integrados (independientes)

Devolucién de expedientes
por recaudos incompletos
ev

o erréneos
Necesidad de volver a

R solicitar recaudos al cliente
Recaudos se extravian

de
por exceso recaudos
Se solicitan recaudos que ya
fueron solicitados en
la apertura de cuenta
juridica o personal

Empleados tienen que movilizarse
continuamente para realizar impresiones
Empleados comparten los equipos de

impresion con otras unidades

Existen ocasiones en que
los promotores no logran

concretar visitas a comercios

Falta de comunicacion con el duefio
del comercio previo a la visita

Se archivan expedientes por
solicitud de “punto
de venta adicional”

Cada solicitud de “punto de venta

nal” debe generar
Inventario

Analista de Unidad de adquisicion
y medios de pago, algunas veces debe

dirigirse a la Unidad de operaciones adi

puntos de venta a entregar un expediente nuevo

fisico “Hoja de izacion”

Falla en el escaner usado

Falta de herramientas o sistemas que
permitan hacer seguimiento y conocer el

estatus de avance de la solicitud
Fallas en el equipo de escaner

/ de volver a
formulario “Hoja de Actualizacién”

Reclamos del cliente
por falta de status de su solicitud

No se tiene publicado el canal que
atiende este tipo de reclamos

El cliente desconoce el
canal para hacer reclamos
en cuanto a su solicitud

Retrabajo y Defectos

Fuente: Elaboracion propia.
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personal que interviene en la
aluacion y aprobacion de recaudos

Insuficientes herramientas para el
autocontrol y autogestion del
personal a lo largo de la cadena

Falta de adiestramiento en cuanto
alos atributos de calidad que
deben cumplir los recaudos

Lacadenay el tiempo de
aprobacion es extenso

Habilidades Personales

Anexo N° 40: Andlisis causa—efecto de los problemas que afectan los procesos y su desempefio
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Anexo N° 41: Desarrollo de los desperdicios que afectan el desempefio operativo y
calidad de servicio de los procesos de contratacion e instalacion de los canales de pago
electronicos (POS y mPOS):

Sobreprocesos:

e Existe la evaluacion repetitiva de los expedientes en diferentes etapas del proceso,
debido a la falta de una base de datos unificada e integrada donde se pueda
visualizar el estatus de la aprobacion de la solicitud. Dicha evaluacion se realiza
en la oficina, la unidad de analisis crédito hipotecario (Unicamente para la region
“Gran Metropolitana”) y finaliza en la unidad de adquisicion y medios de pago.

e El proceso de la carga de datos del comercio es repetitivo, se utilizan aplicaciones
no interconectadas, dicha tarea la realiza la unidad de adquisicion y medios de
pago en el sistema “IEM” para la pre carga de datos inicial del cliente, luego se
genera un formulario conocido como “Hoja de Visita”, el cual se imprime para asi
poder ser escaneado y enviado en formato PDF a la unidad de operaciones puntos
de venta, donde luego los responsables de la actividad transcriben los datos en el
sistema “Gestion de Comercios” para la creacion de la solicitud que hace el cliente,
ya sea la solicitud de un punto de venta nuevo o adicional.

e La unidad de adquisicién y medios de pago solicita a la unidad de Prevencién
Contra Legitimacion de Capitales (PCLC) el historial crediticio de antiguos
clientes de la institucién, ya que estos no cuentan con el acceso a la base de datos
de la evaluacion de los clientes conformes por dicha unidad.

e Se solicitan recaudos al cliente para la solicitud de un punto de venta (solicitud del
primer punto de venta o adicional) que ya fueron solicitados cuando este realizo la
apertura de su cuenta tanto para persona juridica como persona natural.

e En la pagina web del Mercantil en el apartado de los recaudos para la solicitud de
un punto de venta, no se solicita como recaudo el “Contrato de Afiliacion de
Establecimientos”, lo que trac como consecuencia que los promotores deban
imprimir dicho contrato, tenerlo en el momento en que estos realizan la visita al
comercio, para luego llenarlo junto al cliente y fijar asi las tasas de negociacion
dependiendo del rubro comercial, ademas de la firma de este Gltimo como sefal
de aprobacion.
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Sobreproduccion:

La unidad de adquisicion y medios de pago genera gastos en la impresion del
“Contrato de Afiliacion de Establecimientos”, en el formulario “Hoja de Visita del
Comercio” utilizado por el promotor y la “Hoja de Actualizacién” en la cual se
registran los datos principales del comercio para luego realizar la afiliacion del
cliente en el sistema Gestion de Comercios, aun teniendo esta informacion ya en
digital, esto se hace para tener toda esta informacion contenida en el expediente
del cliente.

Debido a la generacion de expedientes fisicos, se incurren en gastos por utilizacion
de articulos de papeleria, es decir, gastos por compra de resmas de papel para los
formularios requeridos, toner para las impresoras, carpetas para el armado de los
expedientes, cajas para él envié de la valija con los expedientes, etc.

Demoras

Existe demora en el avance de la evaluacion del expediente entre las unidades que
estan involucrada en los procesos pertinentes, esto es debido, a la falla de
comunicacion entre la unidad de adquisicion y medios de pago y la unidad de
operaciones puntos de venta, lo cual ocurre debido a falta de sistemas que faciliten
hacer un tracking a cada solicitud y saber entonces, en qué etapa del proceso se
encuentran y cual es la razon de dicha demora.

Existe una demora en la recepcion de informacion contenida en los expedientes
que viajan desde la red de oficinas hasta la sede principal de la entidad bancaria
ubicada en Caracas, Distrito Capital. Esto es debido a que las valijas solo viajan
dos veces por semana en caso de que sean provenientes de las regiones del interior
y para el caso de la region metropolitana cuando proviene de poblaciones foraneas
a la ciudad de Caracas.

Para el proceso de la afiliacion del comercio al sistema “Gestion de Comercios”,
se debe imprimir y posteriormente escanear la planilla que genera el analista de la
unidad de adquisicidon y medios de pago conocida como “Hoja de Actualizacion”,
en la cual se contemplan los datos basicos del comercio y el cliente, seguido de
esto sube en OneDrive en formato PDF dicha planilla para que asi la unidad de
operaciones puntos de venta descargue la misma y pueda generar la nueva solicitud
en su sistema, ya que no existe un sistema interconectado entre dichas unidades
para el registro de los datos.

Los promotores de la unidad de adquisicion y medios de pago tienen como tarea
la visita al comercio en caso de que el gerente de oficina no conozca el origen de
este, ademas del armado de la valija para el envio a la sede principal, lo cual
requiere que este realice una previa evaluacion y aprobacion a los recaudos
contenidos en los expedientes. En muchas ocasiones el gerente no realiza una
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validacion efectiva de los recaudos por lo cual el promotor gasta gran parte de su
tiempo haciendo correcciones a estos.

La unidad de adquisicion y medios de pago solicita la evaluacion del historial
crediticio del cliente a la unidad de PCLC tanto para nuevos como antiguos clientes
de la institucion bancaria, lo cual puede detener el proceso de aprobacion de la
solicitud por un lapso de 24 a 48 horas, ya que este es el tiempo que puede tardar
dicha unidad en dar respuesta.

Cuando una solicitud tiene recaudos erroneos, el gerente o promotor debe
contactar al cliente para que este haga entrega de los recaudos corregidos en la
oficina, lo cual en muchas ocasiones, demora el proceso de evaluacion y
aprobacidn de estos, ya que se dificulta la localizacion del cliente.

Existen demora en la evaluacion del expediente por parte del Gerente de Oficina
debido a que el promotor designado deber planificar y realizar la visita preliminar
al comercio para su posterior aprobacion.

El tiempo para que una solicitud sea aprobada es extenso, debido a que intervienen
muchos recursos en esta parte del proceso, causando entonces, una evaluacion
repetitiva del expediente entre la oficina, la unidad de analisis crédito hipotecario
y la unidad de adquisicion y medios de pago.

Transporte

Existen generacion de costos asociados al traslado de expedientes desde las
oficinas hasta la Torre Mercantil en Caracas, ya que el envio de las valijas es dos
veces por semana y no logran consolidar una cantidad representativa de
expedientes. Ademas, se generan costos adicionales por envio de nuevos recaudos
de solicitudes que ya deberian estar en una etapa de evaluacion avanzada, debido
a que el gerente o promotor de las oficinas no realizan una revision y evaluacion
exitosa de los primeros recaudos, por lo que en ocasiones devuelven expedientes
a las oficinas y el cliente debe consignar nuevos recaudos.

El expediente es trasladado entre la unidad de analisis crédito hipotecario y la
unidad de adquisicion y medios de pago en el caso en que estos provengan de la
Region Gran Metropolitana, ya que dichas unidades se encargan de la evaluacion
y aprobacidn de estos.

Movimientos

El cliente debe volver a la oficina a entregar recaudo faltante o devuelto, debido a
que la publicacion de los recaudos en la pagina web del Mercantil se encuentra
incompleta.

Los empleados de la unidad de adquisicion y medios de pago tienen que
movilizarse continuamente para realizar las impresiones de los formatos “Hoja de
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Visita” y “Hoja de Actualizacion”, debido a que comparten los equipos de
impresion con otras unidades que se encuentran en el mismo piso. Ademas, cuando
estos equipos presentan fallas, el empleado debe dirigirse personalmente a la
unidad de operaciones puntos de venta ubicada en otro piso de la sede, para hacer
entrega del formulario “Hoja de Visita” en fisico.

Existen ocasiones en que los promotores no logran concretar las visitas que deben
realizarle a los nuevos comercios, debido a que al llegar al establecimiento se
encuentran con que este esta cerrado, o no se encuentra el representante legal
(duefio del comercio), el cual es el responsable de la visita y esto es debido a la
falta de comunicacion entre este ultimo y el promotor.

Inventario

Existe una acumulacion de los expedientes fisicos en cajas debido a que
SUDEBAN exige el almacenamiento fisico de estos Segun la Normativa NUmero:
116.17. Ademas, se crea un nuevo expediente cuando la solicitud hecha es por un
punto de venta adicional, la cual contiene los mismos recaudos que la solicitud
hecha por el primer punto de venta.

Existe un crecimiento de expedientes fisicos por exceso de recaudos, esto se debe
a que se imprimen y se archivan los formularios internos “Hoja de Visita” y “Hoja
de Actualizacion” usados para la captura de datos del comercio que no agregan
valor en el expediente, ademas de que se solicitan recaudos que ya fueron
solicitados en la apertura de cuenta que realiza la persona al inicio.

Retrabajo y Defectos

Existe la reimpresion del formato “Hoja de Actualizacion” debido al llenado
erréneo de los datos en el sistema.

Se repite la carga de datos de las solicitudes recibidas en los sistemas “IEM” y
“Gestion de Comercios” debido a que estos sistemas no se encuentran integrados,
es decir, son independientes, ya que el IEM lo manejan las unidades de adquisicion
y medios de pago y operaciones puntos de venta, en cambio, “Gestion de
Comercios” solo la unidad de operaciones puntos de venta para realizar afiliacion
del comercio en la institucion.

Hay ocasiones en que los recaudos se extravian cuando se realiza el envio de la
valija, por lo cual, existe la necesidad de volver a solicitar estos recaudos al cliente,
haciendo que este se dirija nuevamente a la oficina para su entrega.

En ocasiones se presentan fallas en el equipo de escaner, por cual existe la
necesidad de volver a escanear el formulario “Hoja de Actualizacion”.

El cliente realiza reclamos del status de su solicitud debido a que desconoce el
canal pertinente, ya que no se tiene publicado el medio para hacer este tipo de
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reclamos, ademas de la falta de sistemas que permitan hacer seguimiento al status
en el que se encuentra el requerimiento.

El cliente debe dirigirse nuevamente a la oficina para hacer la entrega de algin
recaudo que resulto erréneo en la evaluacion previa, ya que al momento en que
este entrega la solicitud, el gerente o promotor no realiza una validacion efectiva
de los mismos.

Habilidades Personales

La cadena y el tiempo para el proceso de evaluacion y aprobacion de una solicitud
es extenso, dado el poco empoderamiento y falta de confianza entre los diferentes
trabajadores que se encargan de dicha actividad, lo cual ocurre por la falta de
herramientas disponibles para que estos logren llevar de forma correcta el
autocontrol y autogestion de la solicitud a lo largo de proceso, ademas de la falta
de capacitacion al personal para entender como deben ser los atributos de calidad
que deben cumplir cada uno de los recaudos.
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DocuWare es la solucion completa e integral
para archivar documentos empresariales de
todo tipo con sequridad y flexibilizando el
acceso a ellos para que SuU USo sea mas
eficiente. Al margen del formato y la fuente, la
ECM automatiza los flujos de trabajo y los
procesos empresariales al gestionar y vincular
los documentos electronicamente.

La base de este sistema es el archivado
estructurado de los documentos en un
archivador central. Cualquier empleado que
tenga |a autorizacion necesaria puede acceder
a toda la informacién que requiera para su
frabajo, tanto si esta frente su PC en la oficina
como si esta de viaje y utiliza su smartphone.
En cuestion de segundos, se obtiene acceso a
todos los documentos interrelacionados para
un cliente, un proyecto o un proceso

empresarial.

Caracteristicas
principales de
DocuWare

Facilidad de uso

Tecnologias preparadas para el futuro
Integracion fiexible

Procesos de control

Trabajo fuera de la oficina

Tanto si se utiliza como solucion en la
nube o en instalaciones in situ,
DocuWare ofrece todos los elementos
para una gestion de contenido
empresarial eficaz.

Puede acceder a todo el equipo de
funciones directamente desde
DocuWare Cloud. Para instalaciones in
situ, el software basico de DocuWare se
puede ampliar de forma flexible
mediante modulos adicionales.

Anexo N° 42: Caracteristicas principales de DocuWare
Fuente: Elaboracion Propia
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Anexo N° 43: Matriz de control y seguimiento del estatus de las solicitudes (Oficina)
Fuente: Elaboracion Propia
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UNIDAD DE ANALISIS CREDITO HIPOTECARIO

FECHA DE "
< " FECHA FECHAENVIOA
EVALUACION DE FECHA RESPUESTA TIEMPO TOTAL

FECHA RECEPCION EN FECHA EVALUACION FECHA FECHA DE RECEPCION
ANALISTA ANALISIS DEVOLUCION A RECAUDOS CONSULTA ADQUISICION Y OBSERVACIONES " CUMPLIMIENTO
EXPEDIENTE DE RECAUDOS RECAUDOS PCLC (DIAS)
CREDITO HIPOTECARIO OFICINA CORREDIGOS NUEVOS (PCLC) MEDIOS DE PAGO

ESTATUS

Erika Zambrano 14/1/2019 14/1/2019 14/1/2019 14/1/2019 14/1/2019 14/1/2019 15/1/2019 16/1/2019 )CUMENTO CONSTITUTIVO, SERVICIO 1 Procesado

Yoleida Alvarez 5/2/2019 5/2/2019 6/2/2019 6/2/2019 18/2/2019 9 Procesado

Carmen Gonzalez 1/2/2019 1/2/2019 1/2/2019 2/2/2019 27/2/2019 18 Procesado

Carmen Gonzalez 14/2/2019 15/2/2019 16/2/2019 16/2/2019 17/2/2019 2 Procesado

Erika Zambrano 1/2/2019 1/2/2019 1/2/2019 15/2/2019 15/2/2019 1/2/2019 1/2/2019 24/2/2019 CEDULA VENCIDA 5 Procesado
0

Yoleida Alvarez

Yoleida Alvarez 6/2/2019 7/2/2019 7/2/2019 7/2/2019 8/2/2019 2 Procesado
Yoleida Alvarez 12/1/2019 12/1/2019 12/1/2019 12/1/2019 12/1/2019 0 Procesado
Carmen Gonzalez 2/3/2019 3/3/2019 3/3/2019 4/3/2019 4/3/2019 0 Procesado

Anexo N° 44: Matriz de control y seguimiento del estatus de las solicitudes (Unidad de Analisis Crédito Hipotecario)
Fuente: Elaboracion Propia
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UNIDAD DE ADQUISICION Y MEDIOS DE PAGO

FECHA DE C 16N
FECHA FECHA FECHA NOTIFICACION AL DE RECAUDO(S) c:::nﬁ FECHA DE o
ESPECIALISTA RECEPCION DE EVALUACION EXPEDIENTE| GERENTE/PROMOTOR POR CORREGIDO(S) FECHA CONSULTA (PCLC) || FECHA RESPUESTA (PCLC) e ENVIO A OPERACIONES OBSERVACIONES (olas) STATUS CUMPLIMIENTO
RECAUDOS Y ESPECIALISTA RECAUDO(S) ERRONEO(S) (ESPECIALISTA Y Py PUNTOS DE VENTA
ANALISTA)
P. Luis 16/1/2019 16/1/2019 16/1/2019 Procesado
C. carlos 18/2/2019 18/2/2019 18/2/2019 18/2/2019 19/2/2019 20/2/2019 21/2/2019 21/2/2019 Error en recaudos 2 Procesado
C. carlos 27/2/2019 27/2/2019 28/2/2019 1/3/2019 1/3/2019 4/3/2019 4/3/2019 4/3/2019 Error en recaudos 2 Procesado
P. Luis 17/2/2019 17/2/2019 17/2/2019 17/2/2019 0 Procesado
P. Luis 25/2/2019 25/2/2019 25/2/2019 25/2/2019 25/2/2019 26/2/2019 26/2/2019 26/2/2019 Error en recaudos 2 Procesado
C. carlos 18/2/2019 18/2/2019 18/2/2019 19/2/2019 20/2/2019 26/2/2019 5 Procesado
P. Luis 8/2/2019 8/2/2019 8/2/2019 8/2/2019 1 Procesado
P. Luis 12/1/2019 13/1/2019 13/1/2019 13/1/2019 o Procesado
C. carlos 4/3/2019 4/3/2019 5/3/2019 5/3/2019 2

Anexo N° 45: Matriz de control y seguimiento del estatus de las solicitudes (Unidad de Adquisicién y medios de pago)
Fuente: Elaboracion Propia
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OPERACIONES PUNTOS DE VENTA

COMPRA E INSTALACION DEL EQUIPO ]

AFILIACION DEL COMERCIO EN SISTEMA

Tipo de

FECHA DE . ) TIEMPO TOTAL DESDE

REEE;L':";EDE REGISTROEN ~ CODIGODE  CANTIDADDE  CODIGO cr::::gu FECHAENVIO  TIEMPO CUNPUNIENTO T'i“:::;;g;“ CUMPLIMIENTO P’(:\‘:;Zi” co;::::m Fimmﬂgim‘ F:;T;";g;”:q‘ﬁ:gg FECHA 1ERA COMPRA HASTA STATLS CUMPLIMIENTO ~ TIEMPO TOTAL DE
GESTIONDE ~ AFILIACION  EQUIPOSPOS ~ PLATCO DE CORREO TOTAL (DiAS) . AFILIACION : TRANSACCION ~ ACTIVACION DE EQUIPO INSTALACIN POS ~ OPERACIONES

SOLICTUD 0/SERVICIO (Dias) Comercialo  EQUIPO  QUEVINCULENEQUIPO  (AMARRE)

COMERCIOS (0is)

Platco)

1296194971001

T w1 N o [ o o/019 40 Equipo Operetivo

s | w1 | eonng g e I o o s 5001 40 Equipo Operativo

/01 w1 HOSHBISSAO0L 3108800 I e 0t 14/3/08 15/3/2019 400 Equipo Operatvo

Upmy  [nn w1 | sl 809|800 |10 7 s | 00109 0o/ 10 Equipo Operativo
1409319431001

s [ s I ooy o |30 150 PR e /372019 513009 Equipo Opertivo

510 wus 1| oo 310870 3107600 |3 1313019 13019 Equipo Operetivo

8/2/2019 122855 1 1105002310001 31075,00 -31060,00 Pendiente afiliacion dd
BISSEITO0L

O e w1 S o ) ) /9 |0 171019 /12019 Equipo Opertivo
1305586411001

5/3/2009 6/3/2019 138285) 1 6/3/2019 63209 (200 18,00 Pendiente compra del

Anexo N° 46: Matriz de control y seguimiento del estatus de las solicitudes (Unidad de Operaciones Puntos de Venta)
Fuente: Elaboracion Propia
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¢

I R 2 e 0 T

FECHAENVIO FECHA, PUNTAIJE PROMEDIO “
ENCUESTA RECEPCION P2 P3 | P4 P5 P6 P7 || P8 P9 | P10 GLOBAL CALIFICACION GLOBAL
ONLINE ENCUESTA
4/3/2019 5/3/2019 4 4 2 3 3 4 2 4 3 Sl 3,80 Satisfecho
26/2/2019 28/2/2019 4 3 4 5 4 3 2 4 5 Sl 4,40 Satisfecho
18/2/2019 25/2/2019 4 2 2 2 3 2 2 2 2 Sl 2,75 Insatisfecho
21/2/2019 1/3/2019 5 2 4 3 2 4 3 3 2 NO |3,70 Satisfecho
6/3/2019 8/3/2019 5 4 2 3 2 3 3 3 3 NO |3,60 Satisfecho
15/3/2019 21/3/2019 2 3 2 2 3 3 3 3 3 NO |3,00 Insatisfecho

Anexo N° 47: Matriz de control y seguimiento del estatus de las solicitudes — Encuesta de satisfaccién del servicio al cliente
Fuente: Elaboracion Propia
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Anexo N° 48: Etapas y requisitos de la Matriz de control y seguimiento del estatus de las
solicitudes

Etapas v requisitos en la Oficina:

Cddigo de afiliacion del comercio: codigo Unico asignado al comercio fisico cuando
este es afiliado en el Sistema de Gestion de Comercios de la entidad bancaria.

RIF

Oficina: Nombre de las oficinas para cada estado del pais.

Fecha recepcidn de recaudos por cliente: fecha en que el cliente consigna sus recaudos
para la solicitud de contratacién e instalacion de los canales de pago electronicos POS
0 mPOS.

Fecha solicitud de visita al comercio (promotor): fecha en que el Gerente de oficina
solicita al promotor designado por la unidad de adquisicion y medios de pago en la
region pertinente, la visita al comercio para validar su actividad econémica.
Promotor: Nombre del promotor designado.

Fecha visita al comercio por promotor: fecha en que el promotor designado realiza la
mencionada visita al comercio.

Fecha entrega de contrato fisico en oficina por promotor: fecha en que el promotor
hace entrega del expediente llenado y firmado por el cliente al Gerente de la oficina
una vez culminada su visita en el comercio.

Fecha revision de recaudos (Gerente): fecha en que el Gerente de oficina revisa y
aprueba los recaudos del cliente.

Fecha devolucion de recaudos al cliente: fecha en que el Gerente de Oficina o
promotor devuelve recaudos al cliente, en caso de estar erroneos.

Fecha recepcidn de recaudos corregidos por cliente: fecha en que el cliente consigna
en la oficina los nuevos recaudos.

Fecha revision de recaudos corregidos (Gerente): fecha en que el Gerente revisa y
valida los nuevos recaudos.

Fecha recepcidn y revision de recaudos (promotor): fecha en que el promotor recibe,
revisa y valida los nuevos recaudos.

Fecha envio de valija: fecha en que el promotor realiza el envio de la valija con un
grupo de expedientes.

Observaciones

Tiempo total desde recepcion de solicitud del cliente (dias): tiempo transcurrido por
la entidad bancaria desde que el cliente realizo la solicitud.

Tiempo total desde consignacion de recaudos aprobados: tiempo transcurrido desde
que los recaudos fueron aprobados por el Gerente y promotor.

Estatus: Estatus en el que se encuentra el proceso.

Cumplimiento: si el tiempo total de la oficina es menor o igual a 4 dias, entonces la
solicitud esta a tiempo, en caso contrario estaria retrasada.

Etapas y requisitos en la Unidad de analisis crédito hipotecario:

Regidn: Nombre de la Region en la que se encuentra el comercio.
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Oficina: Nombre de la oficina.

Analista: Nombre de la Analista de dicha unidad.

Estatus expediente: estatus en el que se encuentra el expediente de acuerdo a la etapa.
Fecha recepcion en analisis crédito hipotecario: fecha en que el expediente fisico llega
a dicha unidad.

Fecha evaluacion de recaudos: fecha en que el analista evalla y aprueba recaudos.
Fecha devolucion a oficina: fecha en que se devuelve expediente a la oficina
(Unicamente cuando el expediente contiene errores en los recaudos mas relevantes
para la entidad bancaria).

Fecha de recepcion recaudos corregidos: fecha en que llega el expediente a la unidad
con los nuevos recaudos.

Fecha de evaluacion de recaudos nuevos: fecha en que el analista evalta y aprueba lo
nuevos recaudos.

Fecha consulta (PCLC): fecha en que dicha unidad solicita la evaluacion crediticia del
cliente a la unidad de PCLC.

Fecha respuesta PCLC: fecha en que la unidad de PCLC envia respuesta con
evaluacion crediticia del cliente.

Fecha envio a adquisicion y medios de pago: fecha en que el expediente es trasladado
a la unidad de adquisicion y medios de pago.

Observaciones.

Tiempo total (dias): tiempo transcurrido por la unidad desde que reciben el expediente
hasta que lo envian a la unidad de adquisicion y medios de pago.

Estatus: Estatus en el que se encuentra el proceso

Cumplimiento: si el tiempo total de la unidad es menor o igual a 2 dias, entonces la
solicitud esta a tiempo, en caso contrario estaria retrasada.

Etapas y requisitos de la Unidad de adquisicion y medios de pago:

Nombre del Comercio

Estado, Region, Ciudad

Razon social: rubro comercial.

Teléfono de contacto, correo electrdnico.

Especialista: Nombre del especialista designado.

TIPO DE REQUERIMIENTO: es el tipo de solicitud, puede ser: solicitud de punto de
venta nuevo, punto de venta adicional o actualizacién de datos.

TIPO DE EQUIPO (POS/mPOS), CANTIDAD DE EQUIPOS,

Fecha recepcion de recaudos (especialista): fecha en que el especialista recibe, revisa
y valida los nuevos recaudos.

Etapas v requisitos de la Unidad de operaciones puntos de venta:

Fecha de recepcion de solicitud: fecha en que el analista recibe solicitud de creacion
de orden de servicio del cliente en base de datos de la entidad bancaria.

Cantidad de equipos pos.
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Cddigo PLATCO: cddigo asignado al equipo POS.

Fecha creacion o/servicio: fecha en que se crea la orden de instalacion del equipo.
Fecha envio de correo: fecha en que se envia correo al cliente dando la bienvenida al
servicio de canales de pago electronicos y con la informacion de los proveedores.
Tiempo total (dias): tiempo transcurrido por la unidad desde que reciben la solicitud
de servicio hasta la creacion de la orden de instalacion.

Cumplimiento: si el tiempo total de la unidad es menor o igual a 2 dias, entonces la
solicitud esta a tiempo, en caso contrario estaria retrasada.

Tiempo total afiliacién: tiempo total desde que se recibe solicitud en oficina hasta que
se afilia al cliente en el sistema interno de gestion de comercios de la entidad bancaria.
Estatus: estatus de solicitud de compra del equipo por parte del cliente, puede ser:
pendiente o equipo vendido.

Tipo de Proveedor (Aliado Comercial o PLATCO).

Fecha compra de equipo: fecha de compra cargada en base de datos de los
proveedores.

Fecha notificacion a proveedores para que vinculen equipo: fecha en que la unidad
notifica al proveedor designado que vincule equipo POS con el serial suministrado por
PLATCO.

Fecha vinculacion serial con equipo (amarre): fecha en que es vinculado el equipo
POS con el serial designado por PLATCO.

Serial asignado al equipo.

Fecha lera transaccion: fecha de la primera operacion de venta del equipo POS o
mPOS.

Observaciones.

Tiempo total compra: tiempo total desde la compra del equipo por parte del cliente
hasta activacion de equipo (dias):

Cumplimiento instalacion POS: si el tiempo total compra es menor o igual a 3 dias,
entonces esta a tiempo, en caso contrario estaria retrasado.

Tiempo total de operaciones: tiempo transcurrido por parte de la unidad desde que

reciben la solicitud, hasta que el equipo se encuentra operativo.
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Encuesta de Satistaccion de los Servicios de Contratacion  Instalacion de los Canales de Pago
Electrdnicos POSy mPOS

Marque con una X su ivel de satisfaccion, l frente de cada pregunta

Indiferente

Muy Insatisfecho

Insatisfecho

Satifecho

Muy Satisfecho

=

¢Como calfia a atencion brindada en [ ofiina comercial donde gestiono su slictud?

~

¢lUste considera que a vista realizada por el promotor s comercio e stisfactoria?

{Como calficaria la atencion brindada por a entdad bancaria en cuanto a 2 informacion suministrada para
lconocer en que etatusse encuentra su olcitud?

4(Qug tan satisfecho se siente usted con ! tiempo de aprobacion de susolicitud de punto de venta desde que
linciol poceso?

En caso de haber ocurrido una devolucion de s expediinte por recaudos, éusted se encuentra satifecho con el
iempo en que el gerente o promotor e a oficinatardo para comunicatef inconformidad de estos?

dEn defintiva como calficarfa a calidad delsenvicio ofecido desde que gestiono a slictud en a oficina
lcomercial hasta su aprobacion por patedel banco?

(G calfcariala calida de los equipos adquiridos, en cuanto a as condiciones de funcionabilidad y
laparencia co las cuales fueron suministrados?

¢ Que tan stisfecho se encuentra con e tiempo de atencion y respuesta por el proveedor del equipo desde que
I e comunico u aprobacidn, hasa que este fue nstalado?

o

{66 defnitva como califcara la calidad del senvico de venta e intalacion, ofrecido por nuestro proveedor?

—
=

)¢Estari usted ispuesto de recomendar el senico 3 otros clientes? Margue con X i o No.

g

N |

Anexo N° 49: Propuesta de Encuesta de satisfaccion del cliente de los servicios de

contratacién e instalacion de los canales de pago electrénicos (POS y mPQOS)

Fuente: Elaboracion Propia
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Codigos de las Causas Raices

Tiempos de Espera

TE 1: No existen herramientas para evaluar y hacer seguimiento
efectivo del estatus de la solicitudes

TE 2: No existen indicadores para medir y evaluar el desempeiio
del servicio prestado

TE 3: El gerente de la oficina no siempre realiza una validacién efectiva
de los expedientes y sus recaudos.

TE 4: El servicio de transporte por valija desde las oficinas a la sede
principal se hace con una frecuencia de 2 veces por semana

TE 5: Promotor no planifica y coordina de forma adecuada con el cliente
la visita preliminar para conocer el comercio

TE 6: Dificultad para localizar al cliente
por devolucién de recaudos

MV 1: Falta de comunicacién efectiva para coordinar previamente con
el dueio del comercio la visita

MV 2: Publicacién de informacién con recaudos incompletos en la
pagina Web del Mercantil

MV 3: Empleados comparten los equipos de impresién con otras
unidades

WAERA G RS MV 4: Cada solicitud de “punto de venta adicional” debe generar un
expediente huevo
SP 1: Se imprime toda la documentacién
para ser archivada en los expedientes fisicos
SP 2: La creacion de expedientes fisicos exigen estos recursos
T1: Se repite evaluaciéon de los mismos recaudos en distintas etapas del
proceso que puede abarcar distintos departamentos
T2: Se requiere manejar y movilizar el expediente fisico para su
revision y evaluacion
RD 1: Los responsables a lo largo del proceso, no realizan una validacion
efectiva de los recaudos.

Transporte

RD 2: No se tiene publicado el canal que
atiende este tipo de reclamos

RD 3: Recaudos se extravian

RD 4: Llenado erréneo de los datos

Habilidades
Personales

HP 1: Falta de conocimiento y entendimiento de los atributos de
calidad o requisitos que deben cumplir los recaudos

SB 1: Manejo de aplicaciones y sistemas de informacién no
interconectadas e integradas para realizar la afiliaciéon del comercio

SB 2: No se tiene acceso a la base de datos de clientes conformes por
parte de la Unidad de PCLC

11: Se imprimen y archivan formularios internos para capturar datos del
comercio que no agregan valor

12: Se solicitan recaudos que ya fueron solicitados en la apertura de
cuenta juridica o personal

Inventario

13: Fallas en el equipo de escaner

14: SUDEBAN exige expediente fisico

Anexo N° 50:

Codificacién de los causas raices para las propuestas de mejora
Fuente: Elaboracion Propia
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Regién Estado N° Oficinas
Carabobo Car.abobo 15
Cojedes 1
Aragua 15
Centro Guarico 4
Apure 1
Lara 9
Centro Occidente Yaracuy 1
Portuguesa 5
Barinas 3
Los Andes Mer|fja /
Tachira 9
Distrito Capital 24
Gran Metropolitana Miranda 35
Vargas 3
Trujillo 2
Occidente Falcén 3
Zulia 22
Nueva Esparta 2
Oriente Anzodtegui 9
Sucre 3
Bolivar 8
Sur Monagas 6
Delta Amacuro 1

Anexo N° 51: Distribucion del namero de oficinas por estado y region
Fuente: Elaboracion Propia
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