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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion se desarroll6 en una empresa especializada en el otorgamiento,
administracion y gestion de beneficios sociales de caracter no remunerativo (TODOTICKET 2004 C.A)
ubicada en la gran Caracas, gque se instaur6é como consecuencia de la reforma de la ley de Alimentacion
para los Trabajadores. Tomando en consideracion que para ofrecer su servicio de gestidn, es indispensable
la emisidn y distribucion de los instrumentos financieros pre-pagados (tarjetas), se consider6 realizar un
estudio del proceso, dado que en el presente afio se han notado desviaciones en el rendimiento del mismo,
ocasionando retrasos y pérdidas financieras por emisiones erroneas, tarjetas perdidas, deficiencia operativa,
etc. Ademas de multiples Ilamadas por parte de los clientes mostrando su descontento hacia la empresa.

Por tal motivo se realizo la presente investigacion a modo de proyecto factible que inicio con un estudio y
analisis de todos los procesos relacionados con las actividades de emitir y distribuir tarjetas, logrando
identificar un patron de trabajo, los cuales fueron representados graficamente en diagramas de flujo, ademas
se detectaron irregularidades que se utilizaron para realizar un posterior analisis de los factores que influyen
en las desviaciones de los procesos.

Estos factores fueron estudiados haciendo uso de herramientas como el diagrama “causa — efecto” y los
diagramas “por qué — por qué”, de modo de determinar las causas raices partiendo desde lo mas complejo.
Los mismos fueron agrupados en cuatro ramas: medicién, mano de obra, método y medio ambiente o
entorno.

En adicidn, se realizd una matriz de probabilidad e impacto con el fin de establecer los riesgos operativos
latentes en el proceso, en donde se hizo uso de la técnica juicio del experto realizando mesas de trabajo con
el coordinador de emision y distribucion, lo que ayud6 a identificar la criticidad de las desviaciones
determinadas. El uso de esta matriz permitid establecer las causas mas significativas para su posterior
analisis, encontrando relaciones entre las mismas, por lo que se pudo concluir que estan principalmente
vinculadas a un escaso registro, control y seguimiento de los instrumentos financieros pre-pagados; ademas
de una clara falta de capacitacion al personal y documentacion de los procesos.

Seguidamente, las causas fueron agrupadas con el fin de encontrar soluciones a los problemas, en donde se
emplearon diagramas “como — como” que ilustraron los pasos a seguir para poder implementar las
propuestas, las cuales estan principalmente orientadas a la mejora del proceso, la adecuacion del area, la
seguridad de los instrumentos financieros pre—pagados y la capacitacion del personal.

A su vez, se determind el costo-beneficio de la aplicacién de todas las propuestas, en donde se estableci
un total de inversion de Bs.S 163.870,00 para el afio 2018.

Por Gltimo, las mejoras propuestas se organizaron en un plan de accion a corto, mediano y largo plazo, con
el fin de establecer la prioridad de ejecucion al momento de aplicarlas.

Palabras claves: instrumentos financieros pre-pagados, gestion de procesos productivos, perfil de riesgo,
beneficios sociales.
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INTRODUCCION

A nivel empresarial la tendencia de las organizaciones en mejorar el desempefio de los
productos o servicios, exigidos por el cliente, son elevadas, y esto se debe a los constantes cambios
en el ambiente externo e interno que envuelve a las organizaciones. Tomando esto en
consideracion, los riesgos operativos existentes en la empresa deben ser monitoreados
continuamente, buscando mitigar todo evento que pueda generar deficiencias en la consecucion de
los procesos. Es por ello, que la mejora continua en las empresas debe ser un objetivo permanente,

que puede ir tomado de la mano de una correcta gestion de riesgos.

Actualmente, TodoTicket 2004 C.A ofrece el servicio de gestion de beneficios laborales
bajo los siguientes productos: alimentacion, escolar, juguete, integral y salud. Para que el servicio
comience es fundamental que el producto, es decir, las tarjetas lleguen a manos del cliente por lo
que el presente proyecto se enmarca en la mejora de los procesos operativos de emision y
distribucion de estos instrumentos financieros pre-pagados, con el fin de identificar los riesgos
operativos, desarrollar soluciones a las deficiencias presentes en el proceso y proponer

efectivamente las acciones que impidan un mal inicio del servicio.

El servicio es ofrecido a los clientes considerando el tipo de producto y distribucién que
soliciten, lo que genera variabilidad en la disposicion del servicio y procesos asociados. Asi
mismo, esta variabilidad en las condiciones afecta los procesos de entrega e implantacion del
servicio, debido a que deben ajustarse a las particularidades de cada cliente. Igualmente, la
arquitectura tecnoldgica del servicio obliga al manejo de diferentes sistemas, particularmente SAP
CRM y FACT (procesador de tarjetas), en donde se deben realizar operaciones en diferentes
modulos, que deben ser conocidas y manejadas por los analistas, en el cual existe falta de

adiestramiento continuo y manuales del proceso.

Para la mejora de estos procesos operativos se desarrollé el proyecto en cuatro (4) fases
que son: Recopilacién de informacién, Analisis del proceso, Presentacion de los hallazgos y
Propuesta de soluciones. Tomando como herramienta principal un analisis académico
correspondiente a la mejora de procesos y como secundaria, una metodologia de gestion de riesgos,

con el fin de optimizar las actividades que no generan valor.



De esta manera, el proyecto se estructura en siete (7) capitulos los cuales presentan la

siguiente informacion:

El Capitulo 1. Planteamiento del problema, se establece el objetivo general de la
investigacion y los objetivos especificos a cumplir para alcanzar su logro, asi como también sus

respectivos alcances y limitaciones en la ejecucion de este trabajo.

En el Capitulo Il. Marco tedrico, contiene los antecedentes utilizados como guia para la
elaboracion de este trabajo, se explica brevemente la base tedrica en la que se apoya, se definen
términos basicos que seran necesarios para la comprension del mismo y las bases legales en las

que se fundamenta.

En el Capitulo I1l. Marco metodoldgico, se expone el tipo de estudio, el enfoque y el
esquema a seguir para la ejecucion de la investigacion, indicando la unidad de andlisis y las fases
de investigacion para la recoleccion, procesamiento y analisis de los datos.

En el Capitulo IV. Presentacién y andlisis de resultados, se exponen los resultados
obtenidos luego del desarrollo de los tres primeros objetivos de la investigacion. Se presenta el
analisis y la representacion grafica, haciendo uso de diagramas de flujo de los procesos operativos
relacionados a la emision y distribucién de tarjetas. Simultaneamente, mediante un diagrama
“causa - efecto” y diagramas “Por qué- Por qué”, se presentan los factores y las causas raices de

las deficiencias presentes en el proceso.

El Capitulo V. Disefio de mejoras, describe las propuestas de mejora en pro de solucionar
las causas raices halladas en el capitulo V. Se hace uso de diagramas “Cémo- COmo” para ilustrar

los pasos que van a dar inicio a su implementacion y se presentan los costos asociados.

En el Capitulo V1. Plan de accion, se desarrolla un plan que ensefia el orden en que deben
implementarse las propuestas segin su importancia y dependencia, ademas se presenta una linea

de tiempo segun su alcance en soluciones a corto, mediano y largo plazo.

Finalmente, en el Capitulo VII. Conclusiones y recomendaciones, contiene las
conclusiones finales del trabajo de investigacion y recomendaciones a la empresa para su posible

aplicacion.



CAPITULO |
1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

A continuacién se expone el caso de estudio, los objetivos planteados, los alcances y las

limitaciones existentes en la presente investigacion.

1.1 Planteamiento del problema
TodoTicket C.A., es una empresa venezolana, lider nacional en administracion y gestién
de beneficios sociales a través de tarjetas pre-pagadas, ofrece soluciones que mejoran la eficiencia

de las organizaciones y el poder adquisitivo de los trabajadores.

TodoTicket nace como consecuencia de la reforma de la ley de Alimentacion para los
Trabajadores, publicada en gaceta oficial N° 38094 del 27 de diciembre de 2004. Posterior a la
evaluacion de la Ley se decidid crear una empresa especializada en el otorgamiento,
administracion y gestion de beneficios sociales de caracter no remunerativo (TodoTicket
Venezuela) y que a su vez cumpliera con todas las exigencias de la normativa vigente. Es asi como
TodoTicket Venezuela fue presentada al mercado el 17 de octubre de 2006 y desde ese momento
hasta ahora esta orientada a generar un crecimiento solido y sostenible, otorgando servicios de

beneficios sociales a través de instrumentos financieros pre-pagados.

TodoTicket es respaldada por Banesco Organizacion Financiera y la marca VISA
Electron?, ofreciendo a las empresas una gran gama de soluciones que mejoran sustancialmente la
calidad de vida de sus trabajadores, ya que abarcan varias areas correspondientes a las necesidades

basicas, tales como alimentacidn, salud, educacion, entre otras.

Las oficinas ubicadas en Sabana Grande, Distrito Capital, estan relacionadas con los
aspectos funcionales y administrativos de la empresa, entre los cuales esta la Gerencia de Gestion
Estratégica y Riesgo, cuya principal tarea es la de realizar el seguimiento y medicién al desempefio
en la ejecucion y cumplimiento de los objetivos para cada una de las areas de la organizacion.
Dentro de sus funciones principales esta la de gestionar adecuadamente los riesgos que atenten

con la ejecucion de cualquier parte del negocio. Para ello se identifican, se valoran, se monitorean

! https://www.visa.com.co/pague-con-visa/tarjetas/debito/visa-electron.html



y comunican los riesgos operativos, con el fin de desarrollar planes de accidén que mitiguen los

mismos.

Para un mejor entendimiento, es necesario conocer que un riesgo operativo, es aquel
asociado al impacto financiero de la organizacion producto de debilidades, insuficiencias o fallas

de los procesos, personas Yy sistemas internos, o por acontecimientos externos.

Al realizar una correcta gestion de riesgo, se obtienen beneficios que permiten incrementar
la confiabilidad en las operaciones y la confianza de los clientes, se asegura el cumplimiento de
las regulaciones y normativas vigentes, y se minimizan las perdidas por fallas o debilidades de

control en los procesos.

Para ello, la Gerencia de Gestion Estratégica y Riesgo ejecuta un proceso denominado
“Perfil de Riesgo Operativo”, que permite identificar las vulnerabilidades de los procesos, explicar
las causas que lo generan y sus consecuencias. La realizacion de un perfil de riesgo operativo en
TodoTicket, se basa en la aplicacion de una metodologia, la cual consta de cuatro fases para su
aplicacion: identificacion y analisis, valoracion, definicion de estrategias de gestion, vy
seguimiento. Esta herramienta sera parte del conjunto de técnicas de indagacion que se usaran en

el presente trabajo de investigacion.

En la Figura 1 se resume la forma en la que se conceptualiza un Perfil de Riesgo, haciendo
referencia a un “paraguas” que cubre al resto de las areas de la empresa, evitando que puedan ser
alcanzadas por la lluvia (riesgos operativos). Por tal razén, con la presente investigacion se dio
inicio a un perfil de riesgo referente a los procesos de emision y distribucion de tarjetas (ver Figura
1), con base en eventos reportados a través del “Centro de Atencion Telefonica” y el “Sistema para
el Registro de Eventos de Riesgo Operacional”, que implican un riesgo operativo en el desarrollo

eficaz de dicho proceso y disminuyen la efectividad del mismo.
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Figura 1. Esquema conceptual de significado de un perfil de riesgo.
Fuente: Elaboracion Propia

En adicion se reporta por parte del Gerente de Operacion disparidades en el
rendimiento del proceso y manifiesta preocupacion en temas respecto a la seguridad de las tarjetas,
debido a que el area encargada de distribuir las tarjetas se encuentra expuesta a personas externas
y existe la posibilidad de extravio o robo de tarjetas ocasionando un fraude interno. Se presume
que lo reportado por el Gerente de Operaciones podria afectar la integridad de los procesos

asociados a la emision y distribucion de tarjetas pre-pagadas.

En una investigacion previa hecha a los reportes del CAT “Centro de Atencion Telefonica”
(0500-TodoTicket), se denotan problemas relacionados con demoras en la entrega, datos erréneos,
etc. A raiz de esta situacion surge la necesidad de implementar mejoras para estos procesos, que
generen valor para el cliente y mitiguen los efectos de los riesgos operativos que se puedan
detectar.

Asi pues, se genera la siguiente interrogante:



¢Cuales son los factores a estudiar y sus respectivas causas que influyen en los procesos

operativos relacionados con las actividades de emision y distribucion de tarjetas pre-pagadas, en

una empresa gestora de beneficios laborales?

La respuesta a esta interrogante es la razon de ser de la presente investigacion.

1.2 Objetivos

1.2.1 Objetivo General

Proponer mejoras para los procesos operativos de emisién y distribucion de instrumentos

financieros pre-pagados de una empresa gestora de beneficios laborales para el afio 2018.

o g~ w N

1.2.2 Objetivos Especificos
Estudiar los procesos operativos asociados a la emision y distribucion de los instrumentos
financieros pre-pagados
Estudiar los factores que inciden en los procesos estudiados
Analizar las causas que generan los factores determinados
Proponer acciones que mitiguen las causas
Elaborar un plan de aplicacion para las acciones disefiadas

Valorar el costo-beneficio de las acciones disefiadas

1.2.3 Alcance
Se utilizard la herramienta de diagrama de flujo y la aplicacion informaética Bizagi, como
modelador de procesos para estudiar los procesos operativos y logisticos relacionados a la
emision y distribucion de los instrumentos financieros pre-pagados
Se van a realizar mesas de trabajo que permitan una mejor comprension y apoyandose del
diagrama causa-efecto, se determinaran los factores que influyen en los procesos operativos y
logisticos asociados a la emision y distribucidn de los instrumentos financieros pre-pagados
Se utilizara la herramienta de diagnostico ¢Por qué? ¢Por qué?, con el fin de explicar las causas
que generan los factores que influyen sobre los procesos operativos y logisticos estudiados
Tomando en cuenta los resultados anteriores, se hara uso de herramientas como lluvia de ideas
y el diagrama como-como, para proponer las acciones que mitiguen las causas de los factores

que influyen sobre los procesos operativos y logisticos determinados



5. Se presentara un informe que contenga el cronograma a corto, mediano y largo plazo para la
posible implementacion de las acciones propuestas

6. Se presentardn en una tabla descriptiva los resultados de la relacion costo-beneficio de cada
una de las acciones disefiadas

1.2.4 Limitaciones
1. Para el estudio de los procesos estara limitado por la calidad y acceso que se tenga a la
informacion de las distintas gerencias relacionadas con todos los procesos operativos de la

emision y distribucion de tarjetas pre-pagadas



CAPITULO 11
2. MARCO TEORICO

En el presente capitulo se exponen las bases tedricas y técnicas necesarias para la

comprension de este trabajo.

2.1 Antecedentes
En esta seccion se muestra la Tabla 1 con un resumen de los de trabajos de investigacion

consultados, y utilizados como guia 0 modelo para la realizacion del presente trabajo de grado.

Tabla 1. Antecedentes
Fuente: Elaboracion Propia

Area de Estudio, Institucion

Titulo Autores y Tutores y Fecha Objetivo General

PROPUESTA DE MEJORA EN Disefiar mejoras en los
LOS PROCESOS Ingenieria procesos productivos
PRODUCTIVOS ASOCIADOS Industrial asociados a los
A LOS DESPERDICIOS DE desperdicios de materia
MATERIA PRIMA EN EL Autores: UCAB prima en el Avud
PROCESAMIENTO DE e Loaiza, procesamiento de yulaa en
ALIMENTOS PERECEDEROS Olguimar alimentos perecederos
PERTENECIENTES A UNA e Santiago, | M0 2018 | hortenecientes auna etuc e
CADENA DE Luisana cadena de elatests
SUPERMERCADOS, UBICADA supermercados,
EN LA GRAN CARACAS PARA Tutor: Joao De ubicada en la Gran
EL ANO 2018 Gouveia Caracas para el afio
2018.
DISENO DE MEJORAS PARA
LOS PROCESOS Ingenieria Disefiar mejoras a los
OPERATIVOS Y LOGISTICOS Industrial procesos operativos y
RELACIONADOS CON LAS logisticos relacionados
ACTIVIDADES DE Autores: UCAB con las actividades de Avud
MANTENIMIENTO TECNICO [ mantenimiento técnico | "% "
DE LAS LiNEAS DE Armandier Junio. 2017 de las lineas de estruitura
PRODUCCION e Rodrigues, ' produccion en una de Ia tesis
EN UNA EMPRESA DE Fabiola empresa de soluciones
SOLUCIONES intravenosas, ubicada
INTRAVENOSAS, UBICADA Tutor: Joao De en la Regi6n Capital
EN LA REGION Gouveia para el afio 2017.
CAPITAL PARA EL ANO 2017

2.2 Base teorica

En este apartado se exponen ciertos fundamentos tedricos necesarios para la plena

comprension del presente trabajo de grado.



2.2.1 Proceso
Se define como un conjunto de actividades, interacciones y recursos con una finalidad
comun: transformar las entradas en salidas que agreguen valor a los clientes. EIl proceso es
realizado por personas organizadas segin una cierta estructura, tienen tecnologia de apoyo y
manejan informacion. Las entradas y salidas incluyen transito de informacion y de productos
(Bravo Carrasco, 2011)

En el trabajo de investigacion se hace énfasis en los procesos operativos, dado que el mismo
empieza con la recepcion de un pedido del cliente y termina con la entrega del producto o servicio

al cliente, atravesando muchas funciones para lograr la satisfaccion del cliente final.

2.2.2 Riesgo Empresarial
Segun la norma 1SO 310002, el riesgo se define como la incertidumbre que surge durante
la consecucion de un objetivo. Se trata, en esencia, circunstancias, sucesos o eventos adversos que
impiden el normal desarrollo de las actividades de una empresa y que, en general, tienen
repercusiones econdmicas para sus responsables. A continuacion, se presentan ciertas

caracteristicas esenciales que los definen como tal:

e Debe estar asociado, de alguna manera, a la actividad de la empresa.
e Son complejos, no tienen una solucion inmediata.
e Su impacto debe ser significativo.

e Entorpecen, obstaculizan, dificultan o postergan procesos.

Entre las diversas categorias de riesgo se encuentran: de crédito, de mercado, de liquidez,
reputacional, operativo y legal. Para esta investigacion se tomara en cuenta solamente el riesgo
operativo, ya que la misma se enfoca en los eventos que pueden perturbar la efectividad en la
cadena de valor; dado que es un concepto muy amplio se suelen agrupar una gran variedad de

riesgos relacionados con aspectos diversos, tales como:

e Deficiencias de control interno.
e Procedimientos inadecuados.

e Errores humanos y fraudes.

2 http://gestion-calidad.com/wp-content/uploads/2016/09/iso_31000_2009_gestion_de_riesgos.pdf



e Fallos en los sistemas informaticos.

2.2.3 Gestion de Riesgos
La norma ISO 31000 define la Gestion de Riesgos como todas aquellas acciones
coordinadas para dirigir y controlar los riesgos a los que puedan estar expuestas las organizaciones,
es decir, se evalGan y se identifican las causas que generan disparidades significativas en el
rendimiento del proceso, lo que permite establecer las herramientas adecuadas para implementar

mejoras en el proceso.

La gestion tiene que ver, sobre todo, con la cuantificacion de los riesgos, para lo cual es

fundamental definir dos elementos dentro de este proceso:

Impacto: son los efectos o aquellos elementos que se derivan directa o indirectamente de
otros. En este caso, se trata de evaluar los riesgos que cumplen con la premisa de causa-efecto. Es
cierto que no siempre se pueden prever las consecuencias de una accion o decision, pero este solo
acto es el origen de cualquier Sistema de Gestion de Riesgos. Sin un minimo grado de
consecuencia, cualquier accion en la materia resultara insuficiente. (ISOTools, 2016, pag. 10)

Probabilidad: Este segundo término habla de la posibilidad de que un hecho se produzca.
Para la Gestion de Riesgos, es fundamental que las empresas contemplen la irrupcion de hechos
gue puedan derivarse o0 no de las decisiones de la empresa. Nunca se esta del todo preparado para
los acontecimientos, sobre todo si éstos provienen de factores externos, pero el sélo hecho de
pensar en su materializacion ya es un buen indicador de la Gestion de Riesgos. (ISOTools, 2016,

pag. 10)
Al realizar una correcta gestion de riesgos, los resultados a obtener seran los siguientes:

e Mejorar la identificacion de oportunidades y amenazas.

e Optimizar la gestion empresarial.

e Aumentar la confianza en los grupos de interés (stakeholders).

e Establecer una base para la toma de decisiones.

e Mejorar los controles y los métodos de seguimiento y monitoreo.
e Optimizar la prevencion y la gestion de incidentes.

e Minimizar las pérdidas asociadas a los procesos empresariales.

10



e Fomentar el aprendizaje organizativo en todos sus niveles. (ISOTools, 2016, pag. 11)

2.2.4 Matriz de Probabilidad e Impacto

Tomando como base la norma 1ISO 31000, donde se establece que son las empresas las que
se acogen voluntariamente a sus directrices en el area de Gestion de Riesgos con objeto de
adaptarla a su realidad, como es expresado en la Clausula 1: “Aunque esta Norma Internacional
proporciona directrices genéricas, no es su intencién promover la uniformidad de la gestion de
riesgos en todas las organizaciones. El disefio e implementacion de planes y marcos de gestion del
riesgo tendran que tomar en cuenta las diversas necesidades de una organizacion especifica, sus
objetivos particulares, el contexto, la estructura, operaciones, procesos, funciones, proyectos,
productos, servicios o activos y practicas especificas empleadas” (Norma Internacional 1SO 31000.
Gestion de Riesgos, 2009, pag. 4)

Dado este lineamiento y siguiendo los principios para una gestion eficaz de los riesgos
establecida en la norma internacional, se considera aplicar en el presente trabajo de investigacion
la herramienta “Matriz de probabilidad ¢ impacto” sefialada en la metodologia de Gestidn de

Riesgos del Grupo Financiero Banesco.

Esta herramienta combina la medicion y priorizacién de los riesgos, consiste en la
representacion de los mismos en un plano cartesiano, en donde el eje de las “X” identifica la
probabilidad de ocurrencia del factor de riesgo, y el eje de las “Y” identifica el impacto que este

factor tiene sobre los objetivos de la empresa.

Se hace uso de una escala de cinco niveles para determinar cualitativamente la probabilidad
de ocurrencia y el impacto, cuya combinacion genera la criticidad. A continuacion, se presentan

las escalas detalladamente:

11



El evento puede ocurrir solo bajo circunstancias
excepcionales o no existe conocimiento acerca de la 1
materializacidn del riesgo en el pasado reciente.

El evento puede ocurrir como resultado de una
combinacién de eventos inusuales. Tiene baja Probabilidad 2
de ocurrir en el horizonte de tiempo considerado.

Dada la naturaleza del riesgo es razonable esperar su
materializacidon en el horizonte de tiempo considerado.

Probable

Dada la naturaleza del riesgo se prevé su materializacién

en casi cualquier circunstancia en que se encuentra 4
presente dentro del horizonte de tiempo considerado.

Se espera con seguridad que el riesgo se materialice en
todas las circunstancias donde se presente en el horizonte 5
de tiempo considerado.

Figura 2: Escala cualitativa de la probabilidad de ocurrencia de un riesgo.
Fuente: Metodologia Gestion de Riesgos Banesco.

El evento no genera efectos relevantes para la unidad de
negocio

El evento tendra efectos de menor envergadura que
pueden ser asumidos por las lineas de negocio.
El evento tendra efectos considerables en los resultados
Moderado de la linea de negocio, que generan dafios de mediana 3

envergadura a la organizacion

-EI evento tendra efectos importantes en el funcionamiento

de la linea de negocio, que generan dafios de alta 4
envergadura a la organizacion.

El evento tendra un efecto severo en la linea de negocio

(o[ Mlque generan dafios catastréficos para la organizacidén 5
(desaparicidén de la linea o quiebra del negocio).

Figura 3. Escala cualitativa del impacto de un riesgo.
Fuente: Metodologia Gestion de Riesgos Banesco.
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Riesgo Inherente

Impacto Probabilidad
de ocurrencia Criticidad
Riesgo 1 Critico Muy Probable Critico
Riesgo 2 Alto Probable Alto
Riesgo 3 Moderado Muy Probable Alto
Riesgo 4 Bajo Poco Probable Bajo

Figura 4. Escala cualitativa de la criticidad de un riesgo.
Fuente: Metodologia Gestion de Riesgos Banesco.

Impacto
Moderado f
E 9
Bajo
6
0
TOTAL d
. © Remoto Poco Probable Muy Inminente
Riesgos Probable Probable

Probabilidad de ocurrencia

Figura 5. Matriz de Riesgo.
Fuente: Metodologia Gestion de Riesgos Banesco.

Es importante destacar que esta herramienta simplifica la ejecuciéon de proyectos que
involucran la mejora de procesos, ya que permite priorizar de forma visual los riesgos existentes

y buscar las herramientas oportunas para mitigar las deficiencias de un proceso.

2.2.5 Mejora de procesos
La mejora de procesos implica un esfuerzo continuo que busca identificar las debilidades
de un proceso y utilizar este conocimiento para cambiarlo, con el fin de conseguir que estos rindan

en un grado superior al que lo hacian anteriormente, es decir, hacerlos mas eficaces y eficientes.
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El primer paso es reconocer la existencia de un problema que va a generar la necesidad de mejorar,
el siguiente paso es identificar las posibles soluciones del problema utilizando herramientas y
metodologias apropiadas para mejorar el funcionamiento y servicio al cliente, y por ultimo

implantar su funcionamiento.

2.3 Bases Legales
2.3.1 Ley Organica del Trabajo, los Trabajadores y las Trabajadoras®
A partir de esta Ley, se respalda el funcionamiento de la empresa TodoTicket gestora de
beneficios, a través de los productos que ofrece: alimentacion, escolar, juguete y salud; que se

especifican en el articulo 105 como Beneficios sociales de caracter no remunerativo.
Se entienden como beneficios sociales de caracter no remunerativo:

e Los servicios de los centros de educacion inicial.

e EI cumplimiento del beneficio de alimentacion para los trabajadores y las trabajadoras a
través de servicios de comedores, cupones, dinero, tarjetas electrénicas de alimentacion y
deméas modalidades previstas por la ley que regula la materia.

e Los reintegros de gastos médicos, farmacéuticos y odontolégicos.

e Las provisiones de ropa de trabajo.

e Las provisiones de Utiles escolares y de juguetes.

2.3.2 Ley del Cestaticket Socialista para los Trabajadores y Trabajadoras*
Esta ley obliga a las entidades de trabajo otorgar el beneficio de alimentacion, por lo que
influye notoriamente en el producto Alimentacion que ofrece TodoTicket, a continuacion los

articulos que hacen referencia al mismo:

Articulo 2: todas las empresas privadas como publicas, estan en la obligacion de ofrecer a
sus trabajadores una comida balanceada durante la jornada laboral, denominado a los efectos de

esta ley “Cestaticket Socialista”.

3 https://oig.cepal.org/sites/default/files/2012_leyorgtrabajo_ven.pdf
4 http://www.gaceta-oficial.com/2017/03/lease-la-nueva-ley-del-cestaticket.html
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Articulo 4: el otorgamiento del beneficio del Cestaticket Socialista se podra implementar

a eleccion del empleador de las siguientes formas:

e Mediante comedores propios operados por las entidades de trabajo o contratados
con terceros, en el lugar de trabajo o en sus inmediaciones.

e Mediante la contratacion del servicio de comida elaborada por establecimientos
especializados en la administracion y gestion de beneficios sociales.

e Mediante la instalacion de comedores comunes por parte de varias entidades de
trabajo.

e Mediante la utilizacion de los servicios de los comedores administrados por el
organo competente en materia de nutricion.

e Mediante la entrega al trabajador de cupones, tickets o tarjetas electronicas de
alimentacion emitidos por una entidad financiera o establecimientos especializados
en la administracion y gestion de beneficios sociales.

e Cuando el beneficio del Cestaticket se encuentre consagrado en convenciones
colectivas de trabajo, la eleccion del pago se acordara de comun acuerdo entre el

empleador y los sindicatos.

2.3.3 DECRETO N° 49: en el marco del estado de excepcion y emergencia econémica,
mediante el cual se incrementa la base de calculo y modalidad para el pago del
beneficio del cestaticket socialista®

De manera més explicita, en la Gaceta Oficial Extraordinaria N° 6.354, de fecha 31 de

diciembre de 2017, se establece la modalidad para el pago del beneficio cestaticket socialista:

Articulo 3°. Los empleadores y empleadoras tanto del sector publico y privado pagaran a
cada trabajador y trabajadora el monto por concepto de Cestaticket Socialista a que refiere el
articulo 1° de este Decreto, preferentemente mediante la provision de cupones, tickets o tarjetas
electronicas de alimentacion emitidos por una entidad financiera o establecimiento especializado
en la administracion y gestion de beneficios sociales; sin perjuicio de lo establecido en el Decreto
con Rango, Valor y Fuerza de Ley del Cesta ticket Socialista para los Trabajadores y Trabajadoras,

y considerando que el mismo no tiene incidencia salarial alguna, no pudiendo en consecuencia

> http://www.gaceta-oficial.com/2018/01/gaceta-oficial-extraordinaria-n-6354_4.html
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efectuarse deducciones sobre este, salvo las que expresamente autorice el trabajador para la
adquisicion de bienes y servicios en el marco de los programas y misiones sociales para la

satisfaccion de sus necesidades.

Articulo 5°. Las entidades de trabajo de los sectores publico y privado que otorgan a sus
trabajadores y trabajadoras el beneficio de cestaticket socialista mediante alguna de las
modalidades establecidas en los numerales 1 al 4 del articulo 4° del Decreto con Rango, Valor y
Fuerza de Ley del Cestaticket Socialista para los Trabajadores y Trabajadoras, deberan hacerlo
mediante la provision de tarjeta electrénica de alimentacion o, preferentemente, de cupones o
tickets emitidos por una entidad financiera o establecimiento especializado en la administracion y

gestion de beneficios sociales, de acuerdo con lo establecido en el articulo 3° de este Decreto.

2.3.4 SUDEBAN - Resolucion N° 136.03°
La presente investigacion esta enmarcada en la aplicacion de la Metodologia de Gestion de
Riesgos Operacionales, misma que es normada a través de la resolucion N° 136.03 “Normas para
una Adecuada Administracion de Riesgos Operacionales” procedente de la Superintendencia de
Bancos y Otras Instituciones Financieras (SUDEBAN), la cual por lineamiento corporativo del
Grupo Financiero Banesco Internacional, es aplicada en todas las empresas que conforman este
grupo, como TodoTicket 2004 C.A.

Acrticulo 2: A los fines de la aplicacion de las presentes Normas, se establecen las siguientes

definiciones:

5. Riesgo operacional: Es la probabilidad de dafios potenciales y pérdidas motivados a las
formas de organizacion y a la estructura de sus procesos de gestion, debilidades en los
controles internos, errores en el procesamiento de operaciones, fallas de seguridad e
inexistencia o desactualizacion en sus planes de contingencias del negocio. Asi como, la
potencialidad de sufrir pérdidas inesperadas por sistemas inadecuados, fallas
administrativas, eventos externos, deficiencias en controles internos y sistemas de

informacion originadas, entre otros, por errores humanos, fraudes, incapacidad para

Shttp://www.ciprec.com/presentacion/upload/ley/SUDEBAN136.pdf
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responder de manera oportuna o hacer que los intereses de la institucion financiera se vean

comprometidos de alguna u otra manera.

Articulo 7: La unidad de administracion integral de riesgos de las instituciones financieras

para la adecuada medicidn, valoracion y monitoreo de las exposiciones de riesgo debera:

4. Riesgo operacional: se implementaran procedimientos de evaluacion acerca de la
correcta interaccion de los procesos, actividades, sistemas y précticas utilizadas en las areas
operativas y administrativas a los fines de controlar y monitorear situaciones o condiciones
que puedan derivar en pérdidas o inadecuadas asignaciones de recursos. Igualmente, se
implementaran mediciones de pérdidas que se originen por actividades, areas 0 procesos
internos, a los fines de contar con registros histéricos que permitan determinar areas o
procesos con mayor susceptibilidad a la generacion de pérdidas; lo que posibilitara el

desarrollo de mecanismos o medidas que minimicen los factores definitorios de tales riesgos.

2.4 Términos basicos
En este apartado se exponen las definiciones de los términos que serdn utilizados en el

presente trabajo de grado.

2.4.1 Cliente Patrono:
Es aquella persona juridica que adquiere uno o varios de los productos que ofrece

TodoTicket, con el fin de ofrecerlo a sus empleados como beneficios laborales.

2.4.2 Beneficiario:
Es aquella persona natural que recibe uno o varios de los productos que ofrece TodoTicket,

adquiridos por su patrono.

2.4.3 Archivo Data Entry:
Aplicacion en Excel desarrollada por Banesco para facilitar la generacion de los archivos

TXT, que incluyen la informacion de los beneficiarios para la emision de tarjetas.

2.4.4 SAP CRM:
SAP es un sistema de gestion de recursos empresariales que presenta una estructura basada

en modulos “online”. Cada uno de estos modulos corresponde a un area funcional de la empresa,
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son auténomos pero se mantienen conectados entre si y con el servidor central lo cual facilita que

el analisis de datos y el intercambio de informacidn goce de una gran precision y fluidez.

Uno de estos modulos de SAP es el relacionado a la gestion de las relaciones con los

clientes, mas conocido como CRM (Customer Relationship Management).
Esta plataforma es utilizada por TodoTicket en los siguientes modulos.

e Creacion de Clientes: Permite la creacion en el sistema de nuevos clientes.

e Mantenimiento: Permite actualizar los datos del cliente.

e Consulta: Permite consultar los datos del cliente.

e Mantenimiento de Contactos: Permite actualizar los datos de contacto (teléfonos, email y
contacto electrdnico) del cliente.

e Mantenimiento de RIF/Cédula: Permite actualizar los datos asociados a la identificacion

del cliente y el ejecutivo principal del cliente.

245 FACT:
Es una plataforma que contiene la informacion de los clientes que poseen al menos un

producto de la linea de instrumentos financieros pre-pagados.

2.4.6 Realce:
Archivo que contiene los datos de los beneficiarios (nombre, cedula, tipo de producto), que

solicita la emision de tarjetas.

2.4.7 Base de datos:

Se le denomina base de datos o0 BDD, al conjunto de los datos que pertenecen a un mismo
contexto y que son almacenados de manera sistematica para que puedan utilizarse en el futuro.
Estas bases de datos pueden ser estaticas (cuando los datos almacenados no varian pese al paso del
tiempo) o dindmicas (los datos se modifican con el tiempo; estas bases, por lo tanto, requieren de

actualizaciones periddicas).

2.4.8 Indicador:
Es una herramienta o instrumento que permite cuantificar el estado actual de un sistema,

asi como medir los efectos luego de ejecutar acciones en el mismo.
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2.4.9 Datacard MX6000:
Es un equipo centralizado para la emision de tarjetas, que cumple funciones de

personalizacion, codificacion, ensobrado y encarte de folleteria junto con la tarjeta.

2.4.10 Banda magnética
Dispositivo de seguridad ubicado al respaldo de algunos medios de pago, que contiene
datos del propietario de la tarjeta, en el cual va codificada la informacion que se lee y verifica en

el momento en que dicho medio de pago es deslizado por un dispositivo electronico de lectura.

2.4.11 Chip
En algunas tarjetas se incorpor6 un microchip de computador para ofrecer mayor seguridad
a los clientes, dado que contiene los datos de pago y crea un cddigo Unico y exclusivo para cada

transaccion.
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CAPITULO III
3. MARCO METODOLOGICO

En este capitulo se describen los lineamientos metodologicos empleados en el desarrollo
de la investigacion, se especifica el tipo de estudio e investigacion, asi como las técnicas y
herramientas utilizadas en la recoleccion y analisis de los datos necesarios para alcanzar los

objetivos planteados.

3.1 Tipo de Estudio

La estrategia que adoptaré el siguiente trabajo para su realizacion puede catalogarse como
un “proyecto factible”, (Arias, 2006, pag. 134) sefiala: “Que se trata de una propuesta de accién
para resolver un problema practico o satisfacer una necesidad. Es indispensable que dicha

propuesta se acompafie de una investigacion, que demuestre su posibilidad de realizacion™.

Este tipo de estudio esta orientado a la solucion de un problema mediante la formulacion
de propuestas de accion, dado que esta modalidad de investigacion es la que mejor conduce al
cumplimiento de los objetivos establecidos, se seguiran sus etapas para la realizacion del trabajo
de investigacion. En primer lugar, se realizara el diagnostico de las deficiencias que se reflejan en
el proceso de Emisién y Distribucidén de los instrumentos financieros pre-pagados, a fin de
determinar los problemas principales y en segundo lugar se formularan las propuestas de accion

dirigidas a solucionar los mismos.

3.2 Disefio de la investigacion

En esta seccion se presentan los aspectos que dan guia a la investigacion, dado que se
establece el modo correcto para responder al problema. Por su parte, (Altuve S. & Rivas A., 1998,
pég. 231) asegura que el disefio de una investigacion, “es una estrategia general que adopta el
investigador como forma de abordar un problema determinado, que permite identificar los pasos

que deben seguir para efectuar su estudio”. EXisten dos disefios de investigacion:

1. Lainvestigacion documental se basa en la busqueda, recuperacion, analisis, critica
e interpretacién de datos secundarios, es decir, los obtenidos y registrados por otros
investigadores en fuentes documentales: impresas, audiovisuales o electrénicas.
Como en toda investigacion, el propoésito de este disefio es el aporte de nuevos

conocimientos. (Arias, 2006, pag. 27)
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2. Lainvestigacion de campo consiste en la recoleccion de datos directamente de los
sujetos investigados, o de la realidad donde ocurren los hechos (datos primarios),
sin manipular o controlar variable alguna, es decir, el investigador obtiene la

informacion pero no altera las condiciones existentes. (Arias, 2006, pag. 31)

La presente investigacion adoptara un disefio de investigacion de campo, basandose en la
recopilacién de datos, mediante la observacion directa de las areas encargadas de emitir y distribuir
los instrumentos financieros pre-pagados, con el fin de describirlos, analizarlos, e interpretarlos.
Ademas, el trabajo asumird una composicion no experimental, en el cual se observan los hechos
tal y como se manifiestan, sin la influencia de variables. De esta manera, se toma como medida la

realizacion del analisis transversal, ya que se realiza el estudio una sola vez en el tiempo.

3.3 Enfoque de la investigacion

Esta clasificacion nos permite saber como es la investigacion en cuanto a la naturaleza de
los datos que se recolectan y analizan. Segun (Hernadndez Sampieri, Fernandez, & Baptista, 2006,
pags. 15, 16) existen dos tipos de enfoque:

“El enfoque cualitativo utiliza la recoleccion de datos sin medicidon numérica para descubrir

o afinar preguntas de investigacion en el proceso de interpretacion.”

“El enfoque cuantitativo usa la recoleccion de datos para probar hipétesis, con base en la
medicion numeérica y el andlisis estadistico, para establecer patrones de comportamiento y probar

teorias.”

Para este trabajo de investigacion, se involucran caracteristicas de ambos modelos, por lo
que se define como un enfoque mixto, ya que involucra la recoleccion y andlisis de datos tanto
cuantitativos como cualitativos. Sin embargo, se inclina méas a un enfoque cualitativo, dado que la
misma inicia sin el establecimiento de una hipotesis, ya que es necesario observar los hechos
directamente para tener una mayor comprension del problema. Simultaneamente, se hace uso del
enfoque cuantitativo, ya que se recolecta informacion de distintas bases de datos que permita medir

deficiencias en el proceso.
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3.4 Unidad de analisis

En la Tabla 2 se muestra de forma resumidas las unidades de andlisis utilizadas en la presente investigacion.

Unidad de Analisis

Empleados

Poblacion

TodoTicket 2004 C.A
tiene empleados
ubicados en la Torre
Norte del centro
comercial El Recreo y
en Ciudad Banesco en
la ciudad de Caracas,
poseen una poblacién
aproximada de 140
empleados.

Tabla 2. Unidad de andlisis.
Fuente: Elaboracion Propia.

Muestra

Dentro de esta poblacion se toman en consideracion los siguientes cargos

laborales:

* Coordinador de Emision y Distribucién: Las funciones que desempefia
son de supervision y apoyo hacia el personal que esta bajo su cargo.
Ademas, se encarga de filtrar y enviar el “realce”, asi como de valorar los
indicadores de gestion del area.

* Dos analistas de Emision y Distribucion: Sus funciones son atender el
buzén de envid/capturas/reexpedicion, atender a la empresa de servicio de
distribucion y mensajeros, atender ejecutivos y clientes internos, atender
clientes en recepcion, relacion devueltas y recibidas, UB de acuses,
control y gestién de devueltas, seguimientos y reclamo zoom.

« Operario de Grabacién en BBU: Encargado de grabar y ensobrar los
productos TodoTicket bajo el manejo de los Equipos DataCard MX6000.

« Analista de Distribucion en BBU: Encargado de generar los reportes
que contienen la informacién de distribucién y las guias de rastreo,
envalijar y entregar los productos a los distintos encargados de
distribucion.

Tipo de Muestra

No Probabilistica
(Intencional)

Observaciones

Se excluye al Supervisor de Béveda y
al Coordinador de Distribucion de
BBU, dado que forman parte de la
noémina de Banesco y solo prestan
apoyo a TodoTicket de ser necesario.

Departamentos

TodoTicket 2004 C.A
tiene trece gerencias y
nueve coordinaciones.

El desarrollo del trabajo se basa en la Gerencia de Operaciones,
especificamente la Coordinacion de Emision y Distribucion, en el cual se
observa el proceso, se entrevistard a los involucrados y se recopilara
informacion de la matriz de seguimiento. Ademas, para la recoleccion de
datos se tomard en cuenta los "Registros del Centro de Atencion
Telefénica" que lleva la Coordinacion de Servicio al Cliente, los
indicadores del "Balanced ScoreCard" y el "Sistema para el Registro de
Eventos de Riesgo Operacional" que maneja la Gerencia de Gestion
Estratégica y Riesgo.

No Probabilistica
(Intencional)

Todos los datos extraidos de las
diferentes bases de datos son por un
periodo de enero-junio 2018.

Productos

La cartera de productos
de TodoTicket 2004
C.A esta conformada

por seis productos:

Alimentacion. Escolar,

Juguete, Integral, Salud

y Guarderia.

La descripcion de los productos a estudiar se detalla a continuacion:

« Alimentacion: es una tarjeta electronica con chip que permite disfrutar
del beneficio social de alimentacion de una forma comoda.

« Escolar: es una tarjeta electronica con banda que permite disfrutar del
beneficio social de compra de Utiles escolares o uniforme.

 Juguete: es una tarjeta electronica con banda que permite adquirir
productos en distintas jugueterias y tiendas por departamento.

 Integral: es una tarjeta electronica con chip que permite realizar
compras en diferentes comercios, tales como: supermercados, tiendas por
departamentos, zapaterias, farmacias, establecimientos de comida rapida.
« Salud: es una tarjeta electronica con chip que permite realizar compras
en farmacias, laboratorios, clinicas, consultas odontoldgicas, opticas,
consultas médicas, oftalmélogos, centros de belleza, entre otros.

No Probabilistica
(Intencional)

Se excluye Guarderia dado que es un
servicio de gestion de pagos a través de
una operacion electronica, no requiere
de una tarjeta.
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3.5 Técnicas y Herramientas
A continuacion, se explican las técnicas utilizadas para la recoleccion de informacion en el

presente trabajo de investigacion

3.5.1 Observacion simple-directa
Esta técnica consiste en el uso sistematico de nuestros sentidos para visualizar o captar
cualquier hecho, fendmeno o situacion que se produzca en la naturaleza o en la sociedad, en
funcion de los objetivos de la investigacion. La observacion puede ser simple cuando el
investigador observa de manera neutral sin involucrarse en el medio en el que se realiza el estudio,
y por otro lado, la misma puede ser de tipo participante si el investigador forma parte de la

comunidad donde se desarrolla el estudio. (Arias, 2006)

Esta técnica se utilizara para conocer el proceso e identificar factores de riesgo y posibles
deficiencias asociados a la emision y distribucion de los instrumentos financieros pre-pagados,

para ello se utilizara un cuaderno de notas.

3.5.2 Entrevista no estructurada
Esta basada en un dialogo o conversacion “cara a cara” que permite la recoleccion de datos

sobre un tema previamente determinado y se desarrolla con gran espontaneidad.

Para este trabajo de investigacién los entrevistados seran los gerentes y coordinadores
encargados del proceso operativo asociado a la investigacion, las mismas seran realizadas de
manera individual y en grupos pequefios, con la finalidad de conocer y analizar informacion

relevante que permita determinar los factores de riesgo y deficiencias del proceso.
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3.6 Fases de la investigacion

En la Tabla 3 se describen las actividades y herramientas que se utilizaran para el cumplimiento de cada uno de los objetivos

establecidos en la investigacion.

Tabla 3. Fases de la investigacion.
Fuente: Elaboracién Propia

Actividades

Objetivos Especificos

1. Estudiar los procesos operativos

i. Identificar las responsabilidades y procesos establecidos en
el manual de la Coordinacidn de Emision y Distribucion

Revision documental

Herramientas o Técnicas empleadas

ii. Determinar las desviaciones en el proceso

Recopilacion . .y ii. Identificar | ivi mpefian los empl o
I(Jje asociados a la emisién y en |g§ c;ist?:tasaztgcgs ((j:i;derso?:lejgodese pefian los empleados Observacion directa
informacion distribucion de los instrumentos P P
financieros pre-pagados iii. Recolectar informacion mediante entrevistas con los .
Entrevistas no estructuradas
encargados del proceso
iv. Representar graficamente los procesos involucrados. Diagrama de Flujo
. . L. . . . . Mesa de Trabajo
Analisis del | 2. Estudiar los factores que inciden | i. Identificar y estudiar las debilidades presentes en el proceso
proceso en los procesos estudiados

Diagrama Causa-Efecto

Presentacion
de hallazgos

3. Analizar las causas que generan
los factores determinados

i. Establecer la causa raiz de las desviaciones del proceso

Diagrama Por qué-Por qué

ii. Evaluar los riesgos operativos

Matriz de Probabilidad e Impacto

iii. Priorizar las principales causas que generan las
desviaciones del proceso

Matriz de Priorizacién

Propuesta de
soluciones

4. Proponer acciones que mitiguen
las causas

i. Identificar las oportunidades de mejora que permitan mitigar
las desviaciones mas representativas del proceso

Diagrama C6mo-Cémo

5. Elaborar un plan de aplicacion
para las acciones disefiadas

ii. Elaborar una programacion para la aplicacion de las
propuestas a corto, mediano y largo plazo

Plan de accién

6. Valorar el costo-beneficio de las
acciones disefiadas

iii. Elaborar una tabla de costos asociados a las propuestas de
mejora y sus posibles beneficios.

Anaélisis costo-beneficio
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CAPITULO IV
4. PRESENTACION Y ANALISIS DE LOS RESULTADOS

En el presente capitulo se describen todos los procesos relacionados al area de emision y
distribucion de los instrumentos financieros pre-pagados, con la finalidad de identificar los factores

que inciden en las deficiencias del proceso y analizar las causas de los mismos.

4.1 Estudio de los procesos operativos asociados a la emision y distribucion de los

instrumentos financieros pre-pagados
El actual proceso de Emision y Distribucidn, se encuentra inmerso en un modelo
operacional que relaciona una variedad de entidades y actividades que intervienen directa e

indirectamente en el proceso.

A continuacion, se describira la situacion actual de cada uno de los procesos y la relacién
que existe entre ellos, en donde estan involucradas diferentes personas del equipo de TodoTicket,
dado que la realizacion de estas operaciones y la satisfaccion de los clientes es un éarea es vital para

el funcionamiento de la empresa.

Debido a que la emision de tarjetas se puede originar tanto por la solicitud de un
beneficiario nuevo (emision por primera vez), o un beneficiario antiguo que solicita reexpedicion

(robo o pérdida) o reposicion (vencimiento), se generan dos entradas de informacién diferentes.

4.1.1 Proceso general — Clientes nuevos

El proceso en el cual el patrono incluye a un nuevo beneficiario en la gestién de pago, da
inicio por parte del patrono el cual genera una solicitud a través de la plataforma “SAP CRM”,
mediante el ingreso al portal de TodoTicket “Patronos”, adjuntando a la solicitud un archivo TXT
que contiene la informacion de los nuevos beneficiarios a incluir (cédula, nombre completo, tipo
de producto a emitir). Esta informacion se transmite diariamente de forma automatica al
procesador de tarjetas (FACT), cuya ejecucion esta programada en siete corridas (siete vece al dia)
(ver Tabla 4), generando de esta manera un archivo de “realce” por cada tipo de producto a
emitirse, el coordinador modifica el mismo realizando filtros y verificando la disponibilidad de los
plasticos para proceder a enviarlo en un horario comprendido entre las 12:00 pm y 1:00 pm, el

“realce” llega al departamento de emision y distribucion de Banesco Banco Universal (BBU) para
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que se dé inicio al proceso de grabacion y distribucion de las tarjetas segln su tipo (ver Tabla 5).

Para mayor detalle ver el Anexo 1.

Tabla 4. Horario de Corridas del “realce”.
Fuente: Elaboracién Propia

Corrida Hora Producto
1 10:00 a.m. Todos
2 11:30 a.m. Todos
3 01:00 p.m. Todos
4 03:00 p.m. Todos
5 05:00 p.m. Incluye T.S’
6 06:00 p.m. Todos
7 08:00 p.m. Todos

Tabla 5. Tipo de Distribucion de los instrumentos financieros pre-pagados.
Fuente: Coordinacion de Emision y Distribucion. Elaboracién Propia.

Tipo de
Distribucion

Descripcion

15 Capital Humano BBU

18 Captura (TodoTicket)

o5 Empresa qe se_ryicio
de distribucion

30 Agencias BBU

" Tarjeta Suplementaria: Es una extension de la tarjeta pre-pagada principal, para que un tercero pueda hacer

uso de los beneficios.
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Emisién y Distribucion de Tarjetas

Patrono

Puede
ingresar?

solicitartagetssa
través de SAP CRM

archivo TXT en archivo TXT en
la Data Entry SAPCRM

Prepara el Se carga el
2 o Proceso de corridas

de archivo “realce”

Inicio

Gerente

Mo

Genera carga
por backend

5
2
H Genera y emvia B s envia
I Realiza Filtros <l archivo de formato de
g “realce” control
S
C- =
? archivo Aeibe formato Se hace enterga de
realce” es Ias valijas a Ia
de control '
impreso empresa de serio
de distribucién (25)
2
@
8 [ Seentreganlasvaljas
2 3 la Mensajeria (30) v
z canales de
z distribucian capialicids
z BBU (15)
Se realiza emvio
devalijas a
TodoTicket (18)
Espera
Grabacidn y envaljade
| *
=
3
&
H

Distribucion T

Empresa de Servidio de Distribucion

Entrega valija
ala personz
de contacto?

P

Solicita firma
en el acuse

[+]

Dewolucidn

Figura 6. Proceso General-Clientes nuevos.

Fuente: Elaboracion Propia.
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4.1.2 Proceso general — Reposicion o Reexpedicién
A diferencia del proceso anterior, en éste, el beneficiario ya es poseedor de una tarjeta y
dependiendo del motivo, ya sea por robo o pérdida, su solicitud correspondera a una reexpedicion,
por otro lado si la tarjeta se encuentra posterior a su fecha de vencimiento, la solicitud procedera
como una reposicion. El beneficiario podra realizar la solicitud haciendo uso de diferentes medios
tales como: el portal de TodoTicket (autogestion), enviando un correo al buzon de atencién de

solicitudes interna o comunicandose con el CAT. Para mayor detalle ver el Anexo 2.

Beneficiario

Coordinador

eeeee
formato de
control

Emision y Distribucion de Tarjetas

Analista TT

Ly

sa de Servicio de Distribucion

JEntrega valija
ala persona
de contacto?

Empre

Figura 7. Proceso General-Reposicion o Reexpedicion.
Fuente: Elaboracion Propia.

A continuacion, se detallan los sub-procesos relevantes que se presentaron anteriormente.

4.1.3 Grabado y distribucion realizado en BBU
El proceso de grabado da inicio una vez que el archivo “realce” es emitido en TodoTicket,
el cual es transmitido a traves del sistema FACT hacia el departamento de emision y distribucion

BBU, la informacion que contiene el archivo “realce” es impresa instantaneamente, notificando
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de esta forma al personal de su llegada, en adicion la informacion del “realce” se aloja en la
memoria de los equipos “DataCard MX6000”, quedando pendiente de ejecutar la orden de grabado
por el personal. Luego, el supervisor de boveda procede a verificar el nimero de tarjetas de cada
lote, visualizando que el “realce” coincida con el formato de control enviado por correo y de esta
manera rellenar el formato impreso “Control de Tarjetas virgenes entregadas al grabador”, que
permite llevar un registro e ingresar a la boveda con la informacion de los productos, dado que las
tarjetas poseen un disefio diferente dependiendo del producto solicitado, se separan las tarjetas a
grabar tomando en cuenta que vienen en cajas de 500 plasticos y se utiliza un contador de tarjetas

para verificar la cantidad exacta a entregar al area de Grabacion.

El operario de Grabacion recibe los plasticos y el formato impreso “Control de Tarjetas
virgenes entregadas al grabador” que posee la informacion necesaria para hacer seguimiento de lo
entregado por boveda y verificar la informacién del “realce” recibida. Se utiliza el equipo 1
“DataCard MX6000” para descargar el “realce” y como respaldo se utiliza el equipo 2 “DataCard
MX6000” en el cual se da inicio a la grabacién, habiendo colocado previamente las tarjetas, el

equipo sigue unos pasos automaticos:

Se coloca la tarjeta

Se limpia la tarjeta

Se graba la banda

Se personaliza el chip

Se troquela el Cédigo de Seguridad

De existir una tarjeta dafiada, se separa

Se le pega la etiqueta al porta tarjeta

Se verifica que el condigo de la tarjeta coincida con el cddigo del porta tarjeta

© o N o g Bk~ w DN PE

Se dobla la tarjeta en el porta tarjeta

10. Se realiza el ensobrado

Luego de que el equipo 2 “DataCard MX6000” ha culminado el proceso con cada una de
las tarjetas, un operario cuenta los sobres y verifica que la informacion de la tarjeta coincida con
el “realce”. El supervisor procede a descargar un archivo TXT en OPEN 9000 que se transmite a
FACT vy se realiza el cambio de cada tarjeta al ESTADO 02 (Grabada) con el fin de dar por
terminado ese proceso. Por Gltimo, se destruye toda la informacion sensible y se entrega al area de
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distribucion BBU las tarjetas en sus sobres y el formato “Control de Tarjetas virgenes entregadas

al grabador”.

En el area de distribucion el coordinador procede a validar la informacion del “Formato de
Control” junto con la cantidad de tarjetas ensobradas que son entregadas por el area de grabacion,
realiza el cambio en el procesador de tarjetas (FACT) al ESTADO 03 (Recibido) por cada tarjeta
y procede a descargar la informacion de distribucion del lote y enviarla por correo al analista de

distribucion.

El analista corrobora la informacion recibida por correo e ingresa en el procesador de
tarjetas para iniciar con el proceso de “Asignacion de Courier” ESTADO 04 (Entregado). Procede
a asignar los puntos de entrega: si es a la empresa de servicio de distribucion “Zoom” (25),
TodoTicket (25), capital humano BBU (15), agencias (30). Con el lector de barras registra la
etiqueta “guia Zoom” en el procesador de tarjetas (FACT) y conjuntamente va pegandolos en las
valijas, ademas registra manualmente el cddigo de la valija que permite llevar un control interno
en TodoTicket, esta informacion es ubicada en el reporte total y reporte resumen (registro de
entrega) que también contiene la informacion de la cantidad de tarjetas segun la valija.

Por Gltimo, el analista genera y envia a imprimir los reportes, para dar inicio al envalijado,
es decir, incorporar las tarjetas en las valijas segun su distribucién; seguidamente se imprime y
anexa una carta para que la empresa de servicio de distribucion se lleve la informacion pertinente
de distribucién y otra se envia a TodoTicket para llevar un control. Para mayor detalle ver el Anexo
3.
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Grabacion y Envalijade BBU
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Figura 8. Proceso de grabado y envalijado en BBU.
Fuente: Elaboracién Propia.
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4.1.4 Distribucion realizada en TodoTicket (TT)

En TodoTicket el analista recibe las tarjetas captura que provienen del proceso de
Grabacién y Envalijado realizado en BBU, quien se encarga de verificar el resumen de tarjetas
para confirmar el total de valijas recibidas y por comodidad distribuye las valijas por empresa, si
hay valijas guardadas con anterioridad se incluyen para que al momento que la persona de contacto

0 el mensajero las busque se le entreguen todas de una vez.

En el correo corporativo, el analista recibe la carta de especificaciones que contiene la
informacion de distribucién del lote, que incluye en la matriz de control “Tarjetas Captura”, al
momento de entregar la tarjeta, ya sea al mensajero de TT, al cliente 0 a MRW (empresa de servicio
de distribucién secundario), modifica el estado de la valija y finaliza el proceso. Para mayor detalle

ver el Anexo 4.

=

Recibe carta por
correo con
especificacionss delas
valijas

Revisa el resumen de
tarjetas para
confirmar el total de
valijas redbidas

Recibe las
tarjetas captura
a8

Distribuye las valijas Guarda las
por empresa valijas

Inicio

Liena la matriz
de contral

Espera par
ente externo

Analista

Se entrega las
valijas a MRW

Distribucién realizada en TT

Se hace
entrega de la
valija al cliente.

Se hace entrega de la
valijaal Mensajero TT.

Semodifica el estado
de lavalijaen la matriz
de control.

Fin

Figura 9. Proceso de distribucion realizado en TT.
Fuente: Elaboracion Propia.
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4.1.5 Ubicaciony devolucion de los instrumentos financieros pre-pagados
Todas las tareas que abarcan el seguimiento de los instrumentos financieros pre-pagados
una vez que han sido entregadas a la empresa de servicio de distribucion estan descritas en este

proceso.

Este sub-proceso implica una relacion directa con los clientes y proveedores, dado que la
gestion para ubicar las tarjetas involucra la comunicacién con el patrono o el beneficiario y la

gestion de devolucidn involucra a la empresa de servicio de entrega (“Courier”).

Da inicio por parte de los clientes solicitando la ubicacién de la tarjeta, haciendo uso de
diferentes medios como son: el correo corporativo, CAT 0 a traves de los ejecutivos. En la
informacion que suministre el cliente debe incluir el n° de orden o Rif de la empresa y por medio
del sistema SAP CRM se busca el numero de cédula del beneficiario para extraer el n° de guia
zoom en el sistema FACT (procesador de tarjetas) y proceder a ingresar al portal de zoom para
verificar el estatus de la valija. Existen dos posibles respuestas: si la valija no fue entregada es
devuelta a TodoTicket y se realiza una nueva solicitud en el portal zoom, para llevar un control el
analista modifica la matriz de control y agrega el nuevo nimero de guia, queda en espera a que
zoom recoja las valijas y en el momento de entrega se procede a firmar los recibos correspondientes
y a modificar el estado en la matriz de control, en caso de presentarse otra devolucion se procede

igual.

Por otro lado, si en el portal zoom aparece que la valija fue entregada, se realizan dos
verificaciones: la primera es si la tarjeta fue activada y si ya realizo compras, y la segunda es la
revision del “Acuse de recibo” que es firmado por la persona a la que zoom le entrega la valija. Se
Ilama al cliente para corroborar la informacidn, si el cliente notifica que recibid la tarjeta el proceso
llega a su final, y si no la recibié se procede a cancelar la tarjeta y se procede a realizar la

reexpedicion.
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Ubicacidn y devolucién

Cliente

Solicita
ubicacion de la
tarjeta

Inicio

Ejecutivo

Recibe solicitud

Remite la
solicitud

Analista

¥

Ingresar a SAP Ingresar n® de

Recibe solicitud CRM orden o Rif

Busca el n° de Conel n° de
cédula del Ingresar a FACT cédula extrae el n°
beneficiario de guia zoom

}

Se modifica la
matriz de control
«con el nuevo n° de
guia

Realizar una nueva
solicitud en el
portal zoom

JZoam realizd [
entrega? Ubicar Ia valija Ingresar al
Mo l portal zoom

A

Se procede a
cancelar la
tarjeta

sRecibid la
tarjeta?

Verificar en el Llamar al
sistema si el cliente cliente y
recibid la tarjeta corroborar

. Modificar el estado Enviar correo a
Firmar un o X
recibo delavalijaenla superiores con la
matriz de control informacion de la valija

h 4
Devo!\_aer las Recoger las Entregar
valijas a valiias comprobante
Todoticket d de entrega
e ——

Figura 10: Proceso de ubicacion y devolucion de los instrumentos financieros pre-pagados.

Fuente: Elaboracién Propia.
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Los procesos anteriormente nombrados, no poseen ningun tipo de documentacion, por lo
que es frecuente la presencia de inconvenientes durante el desarrollo de las actividades. En adicion,
en cortos periodos de tiempo rotan al personal e incluso existe incorporacion de nuevos operarios
o0 analistas que desconocen totalmente el &rea, y a quienes no se les brinda una capacitacion previa
para desarrollar sus funciones de manera correcta. Aunado a esto, la poca disponibilidad de
manuales detallados de procedimientos que describan el proceso al personal asignado en cada
puesto de trabajo; los nuevos ingresos al incorporarse al sistema deben ir aprendiendo mediante
ensayo y error, de esta manera no se logra crear un patron estandar de los procesos que agilice la

fluidez del servicio a prestar.

También se observo, que el manejo de los documentos (acuses y reportes de distribucion
BBU) y valijas, no cuentan con la organizacion correspondiente para el almacenamiento y

resguardo, lo que contribuye y hace parte del problema que tiene el area en estudio.

4.1.6 Estadisticas del proceso de Emision y Distribucion
Se realiz6 una recoleccion de informacion de distintas bases de datos en un periodo
comprendido de enero-junio 2018, entre los cuales se pueden observar los dos indicadores que

lleva el area:

1. Cumplimiento Ponderado Efectividad de Procesos Medulares (%) (Emision y
Distribucion — Tarjetas entregadas a tiempo). (Ver Figura 11)

2. Efectividad en la solucion de Requerimientos Patronos y Beneficiarios. (Ver Figura
12)

Se observa un nivel de fallas operativas en los meses de febrero y marzo, esto ocasionado
por la afiliacion y reincorporacion de muchos clientes, por lo que se concluye que el area no se
encontraba preparada para afrontar esta carga operativa. Ademas, también se observan fallas

tecnoldgicas asociadas al mal uso de los sistemas.

35



=]

Objetivo: P7 Mantener niveles de efectividad y control de riesgos operativos.
Indicador: 5. Cumplimiento Ponderado Efectividad de Procesos Medulares (%)

Proceso ] Tipo Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio
ICant. Taj. Distribuidas 599352 74654 56115 82176 74470 46555
. Fuera de tiempo (fallas tecnoldgicas) [1] 14688 21965 1] ] 5G5S
Emision & Fuera de tiempo (fallas operativas, 1736 1254 1206 386 478 169
Distribucion de| 25%
- Fuera de Tiempo Totales 1736 15542 23171 386 478 734
Tarjetas
(% Errores BSC
[% Errores Incentivos 1,75% 1,68% 2,15% 0.47% 0,64% 0,36%

Las fallas tecnoldgicas han impactado en un mayor porcentaje la efectividad del

proceso.
Proceso % Enero Febrero Marzo Abyril Mayo Junio
Emisidn & P 59,84% 99,34% 59.84% 599,84% 99,84% 59,84%
Distribucion de R[BSC) 53,25% | 78,66% 5371% | 99,53% | 99,36% | 9842%
Tarjetas 25% 1 R{1} 58,25% 98,32% 57,85% 599,53% 59,36% 99,64%
(Entregadas a % [BSC)
tiempo) | % (1) 98,41% 98,48% 98,01% 99,69% 99,52% 99,80%

Figura 11.Indicador Tarjetas entregadas a tiempo.
Fuente: Bases de datos-Gerencia de Gestidn Estratégica. Presentacion Perfil de Riesgo. Elaboracion Propia

[r-]

Objetivo: P7 Mantener niveles de efectividad y control de riesgos operativos
Indicador: 8. Efectividad en la solucién de Requerimientos Patronos y Beneficiarios

| Tipo (Buzones) |Cant. Requerimientos Ene Feb Mar Abr May Jun
HP / Buzén/ Sir Web 288 251 311 313 274 246
i 265 213 136 302 264 236
Solicitud de Cambios m:""'d:s aTempe
de Datos uera de tiempo 23 a8 15 11 10 10
Fallas Operativas
% Errores BSC
HP / Buzon/ Sir Web 1130 1508 1432 357 522 643
Atendidos a Tiempo 1000 S08 1252 349 510 621
Solicitud Bloqueosy N
Desbloquaos Fuera de tiempo 130 600 180 8 12 22
Fallas Operativas
% Errores BSC
HP [ Buzon/ Sir Web 565 754 938 241 226 223
Atendidos a Tiempo 534 676 809 235 220 216
Cambio de Data _
Patrono Fuera de tiempo 3 78 29 6 6 7
Fallas Operativas
00
% Errores BSC EER 19, I
HP / Buzon/ Sir Web 1508 2111 3116 1531 1460 1361 s - 7
Requerimi Atendidos a Tiempo 1006 1051 2777 1502 1441 1322 130 180 ——
Reexpedicion [ Fuera de tiempo 00 1080 338 28 18 33 3 e 15 T U 10
Reposician [Fallzs Operativas) Enero Febrero Marzo Abri Mayo Junia
% Erroras BSC Solicitid de Cambios de Datos Solicitud Bloqueos y Desblaquecs

M Cambio de Data Patrone M Reguerimientos Recxpedicién | Repasician

Las fallas operativas en los procesos de Reexpedicidon/Reposicidn y Solicitud Bloqueos/Desbloqueos presentan

un impacto negativo en la efectividad de solucidén de Requerimientos Patronos y Beneficiarios.
Ademés, se puede observar un alto indice de solicitud HP / Buzén/ Sir Web.

2z

Por otro lado, se tomd en consideracién el indice de llamadas al Centro de Atencién Telefonica en el

que se nota en Febrero (ver Figura 13) un aumento de llamadas y progresivamente un decrecimiento, esto

también generado por la poca experiencia del area en realizar las operaciones

. indice de llamadas al Centro de Atencion Telefénica

COMPORTAMIENTO PATRONOS COMPORTAMIENTO BENEFICIARIOS

208 =
1108
883
1546
e 1425 107
213 _ 13 617 13
50 63 57 17 51 m 101 157
Enero Ferera Marzo Abril Mayo Jurio Enero Febrero Marzo Aril Mays Junic
Emiziones [Modificacian de Datos en Tarjets] Cliente se comunica por estatus de Reexpedicion Estatus de envio de TT Fuers de tiempo M Reexpedicion de TT Fuera de Tiempo

M Error activacian de Tarjetas [Patrono) M Distribucién [estatus de envio TT) M52 remite 2l IVR pars activacion B Activacian bajo contingencia

W Activacian manual TT

Se ohserva que el motivo de “Estatus de envid de TT fuera
de tiempo” representa el 30% del total de las llamadas

Se observa que el motivo “Cliente se comunica por estatus
de Reexpedicidn” representa el 50% del total de llamadas
referentes a emision y distribucién por parte de los
patronos.

referentes a emision y distribucion por parte de los
beneficiarios.

Figura 13. Indice de llamadas al CAT.
Fuente: Bases de datos - Centro de Atencidn Telefonica. Presentacion Perfil de Riesgo. Elaboracion Propia

Por ultimo, se recogié informacién de la matriz de seguimiento (ver Anexo 10) en el cual se noté un

escaso detalle de los eventos e incidentes referentes a los instrumentos financieros pre-pagados, ademas del
desconocimiento en ciertos parametros de la matriz por parte del coordinador. De esta matriz se extrajo los

datos referentes a las tarjetas grabadas y la cantidad de devoluciones por parte de la empresa de servicio de

Figura 12. Indicador Efectividad en la solucion de Requerimientos
Fuente: Bases de datos-Gerencia de Gestion Estratégica. Presentacion Perfil de Riesgo. Elaboracion Propia

distribucion “Courier”. (Ver Figura 14)
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Tarjetas Grabadas Enero-Junio 2018

En promedio el 1,5% del total de tarjetas emitidas son
devueltas, tomandoe como referencia Enero-Junio 2018.

= e e e oo Dado que el courier es el que realiza las devoluciones, se
Enero 54387 43584 1081 99352 toma en consideracion que en promedic el 7,8% de las
Febrero 33030 36553 111 74654 - e . . . - .
e P o = iis tarjetas con distribucion (25) son devueltas.
Abril 63343 18725 108 82176 Motivos de devolucion:
Mayo £9588 14845 7 74470 = El Courier no consigue el destino
Junic 36419 10100 36 48555

+ El Courier no consigue a quien entregar la valija
+ El Courier no distribuye en ciertas zonas

Eventos varios

Enerc Febrero Marzo Abril Mayo Junio

Tarjetas Emitidas | 95352 74694 56113 82176 72470 46555 Reexpedicin de tarjstas por emar - Perdida financiera §332
Entregadas a Zoom 16161 14683 10401 15757 15233 13000 Imposible activacion de taratas

Tarjetas Devueltas 1736 1254 1209 1318 545 517 (CEosIbe eliazien 88 A72as
Tarjetas Pendientes 336 45 530 12 139 1046 Disfribucién manual realizada en TT

Tarjetas 5in Status 0 0 0 17657 15343 2414 Problemas tecnolbgicos

% Devueltas Total 1,7% 1,7% 2,2% 1,6% 0,7% 1,1% o -

% Devueltas [Courier)] 10,7% 8,5% 116% B,4% 3,6% 4,0% - Péndida De Valija

Figura 14. Tarjetas Grabadas Enero-Junio 2018.
Fuente: Matriz de Seguimiento - Coordinacién Emision y Distribucion. Presentacion Perfil de Riesgo. Elaboracion Propia

4.2 Estudio de los factores que inciden en los procesos estudiados

Una vez conocido el detalle de los procesos operativos asociados a la emision y
distribucion de los instrumentos financieros pre-pagados, se procedié a la realizacion del diagrama
“Ishikawa” o causa-efecto, usando el método de las 6M, donde se detectaron factores influyentes
que generan deficiencias en el proceso en las siguientes ramas: Mano de obra, Método, Medicion
y Medio ambiente (ver Figura 15).

El diagrama fue elaborado con base en la observacién directa y a las mesas de trabajo
realizadas con los encargados del proceso, lo que permitié percibir la informacién pertinente de

cada uno de estos factores y establecer los més relevantes.
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Mo hay actualizaciones
frecuentes de la informacion
referente a los clientes

Mo existe seleccidn miltiple en el
procesador de tarjetas (FACT), para la
transferencia de informacion referente a la
distribucion tipo {18) v en el momento de
generar los reportes de las valijas.

Instrumentos deficientes e
insuficientes para el registro y
seguimiento de los datos
relacionados a los instrumentos

financieros pre-pagados

Métodao de seguimiento
inadecuado para el proceso de
entrega de los instrumentos
financieros pre-pagatdos

Mo existe método de clasificacion
(orden alfabético o numérico) para los Solicitud de datos de
registros de entrega y los instrumentos '\, o certicacion insuficientes para la
financieros pre-pagados activacion de los instrumentos

\ financieros pre-pagacdos

\

Desviaciones en el

proceso de Emision y

Personal Distribucion
insuficiente
i"iﬁdl;ﬂﬂiﬂ “5::1'3“' No hay claridad en
srea demdistn?huciﬂn los roles y funciones

Uso empirico de los
sistemas tecnoldgicos

Mano de Obra

Figura 15. Diagrama causa - efecto de las desviaciones en el proceso de Emisién y Distribucion de los instrumentos financieros pre-pagados.
Fuente: Elaboracién Propia.
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4.3 Andlisis de las causas que generan los factores determinados

Para realizar el analisis de las causas que generan los factores establecidos en el diagrama causa-efecto
y poder determinar las causas raices, se hizo uso del diagrama “por qué — por qué (Figura 16, Figura 17, Figura
18, Figura 19). Para la recopilaciéon de informacion se utilizaron dos técnicas: la observacion directa, y las
entrevistas no estructuradas derivadas de las mesas de trabajo. En conclusion, todas estas causas son

generadoras de las desviaciones que se observan en los procesos de la coordinacion de emision y distribucion.

FACTORES ¢ POR QUE?
No hay registro detallado de los incidentes. Se omiten variables como reexpediciones
erréneas, valijas perdidas, motivos de devolucion, fallas tecnolégicas
Los tiempos de entrega de los canales de distribucion: tipo (15), tipo (18) y tipo (30)
> no son fiables
Instrumentos deficientes e insuficientes para el i La matriz de sequimi P "
i - | - guimiento esta adecuada solo para los tiempos de entrega de la
MEDIC'ON —=| registro y seguimiento de Ioss datos relacionados L empresa de servicio de distribucion
a los instrumentos financieros pre-pagados
No se registra el estatus de los instrumentos financieros pre-pagados entre la
> solicitud del cliente y la gestion de los canales de distribucién
No existe registro de las tarjetas por entregar, tarjetas recibidas por el cliente,
» pérdidas financieras
Figura 17. Diagrama por qué — por qué de los factores asociados a las mediciones.
Fuente: Elaboracion Propia.
FACTORES ¢ POR QUE?
—-{ Falta de documentacion y manuales ]
[ Uso empirico de los sistemas tecnolégicos }—
No existe un plan de formacion para el uso de los sistemas
{ tecnologicos ]
R ( No hay claridad en los rales y funci )
o hay clari en los roles y funciones
OBRA
( Personal insuficiente )

Figura 18. Diagrama por qué — por qué de los factores asociados a la mano de obra.
Fuente: Elaboracién Propia

METODO

—

FACTORES

No hay actualizaciones frecuentes de la informacién
referente a los clientes

¢POR QUE?

No hay comunicacion con el patrono para actualizar los datos

—

No existe método de clasificacion (orden alfabético o
numérico) para los registros de entrega y los
instrumentos financieros pre-pagados

Método de seguimiento inadecuado para el proceso de
entrega de los instrumentos financieros pre-pagados

Punto de control insuficiente. La empresa de servicio de distribucién sélo

solicita la firma para hacer entrega de la valija

[ Los instrumentos con distribucién tipo (15) y tipo (30) no tienen seguimiento ]

(

Los registros de entrega (acuses) no son revisados

)

Solicitud de datos de autenticacién insuficientes para la
activacion de los instrumentos financieros pre-pagados

No existe seleccién miltiple en el procesador de tarjetas
(FACT), para la transferencia de informacién referente a la
distribucidn tipo (18) y en el momento de generar los
reportes de las valijas

Figura 16. Diagrama por qué — por qué de los factores asociados al método.
Fuente: Elaboracion Propia.

Las posibles causas raices obtenidas de los diagramas “por qué — por qué” referentes a las desviaciones

del proceso, se resumen y enumeran en la Tabla 6, conjuntamente se indica la categoria al que su factor inicial

esta asociado, esto con la intencién de proporcionar una mejor presentacion para su posterior analisis.

FACTORES

¢POR QUE?

> | No hay elementos fisicos (estantes, gavetas,etc) para los

registros de entrega (acuses) del area de distribucion

]

—»[

Las dimensiones del espacio son insuficientes

—>[

Area de distribucién insegura para los instrumentos
financieros pre-pagados

]

Figura 19. Diagrama por qué — por qué de los factores asociados al medio.
Fuente: Elaboracion Propia.
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DESVIACIONES EN EL PROCESO DE EMISION Y DISTRIBUCION DE LOS INSTRUMENTOS FINANCIEROS PRE-PAGADOS

Tabla 6. Recopilacion de posibles causas raiz que generan desviaciones en el proceso de emisién y distribucion.
Fuente: Elaboracion Propia.

CATEGORIA

FACTOR

CAUSA-RAIZ

No hay registro detallado de los incidentes. Se
omiten variables como reexpediciones erroneas,

1 valijas perdidas, motivos de devolucién, fallas
tecnoldgicas
Los tiempos de entrega de los canales de
o ) o 2 distribucién: tipo (15), tipo (18) y tipo (30) no
Instrumentos deficientes e insuficientes son fiables
MEDICION dpz:ra el Ireg'lstro dy seglumlertlto de Itos La matriz de seguimiento esta adecuada solo para
atos r?_ aclonados a 10s msdrumen oS 3 los tiempos de entrega de la empresa de servicio
inancieros pre-pagados de distribucién
No se registra el estatus de los instrumentos
4 financieros pre-pagados entre la solicitud del
cliente y la gestidn de los canales de distribucion
No existe registro de las tarjetas por entregar,
5 tarjetas recibidas por el cliente, pérdidas
financieras
6 Falta de documentacion y manuales
Uso empirico de los sistemas
MANO DE tecnoldgicos 7 No existe un plan de formacién para el uso de los
OBRA sistemas tecnoldgicos
No hay claridad en los roles y funciones 8 No hay claridad en los roles y funciones
Personal insuficiente 9 Personal insuficiente
No hay actualizaciones frecuentes de la 10 No hay comunicacion con el patrono para
informacion referente a los clientes actualizar los datos
No existe método de clasificacion No existe método de clasificacion (orden
(orden alfabético o numérico) para los 1 alfabético o numérico) para los registros de
registros de entrega y los instrumentos entrega y los instrumentos financieros pre-
financieros pre-pagados pagados
Punto de control insuficiente. La empresa de
12 servicio de distribucion sélo solicita la firma para
Método de seguimiento inadecuado hacer entrega de la valija
~ paracel proi(_eso de entrega de |03 13 | Los instrumentos con distribucién tipo (15) y tipo
. instrumentos financieros pre-pagados i imi
METODO pre-pag (30) no_tlenen seguimiento
14 Los registros de entrega (acuses) no son
revisados
Solicitud de datos de autenticacion Solicitud de datos de autenticacion insuficientes
insuficientes para la activacion de los 15 para la activacion de los instrumentos financieros
instrumentos financieros pre-pagados pre-pagados
No existe seleccion multiple en el . S
. No existe seleccion maltiple en el procesador de
procesador de tarjetas (FACT), para la - .
. . L tarjetas (FACT), para la transferencia de
transferencia de informacion referente a - - S
A 16 informacion referente a la distribucion tipo (18) y
la distribucion tipo (18) y en el
en el momento de generar los reportes de las
momento de generar los reportes de las -
- valijas
valijas
No hay elementos fisicos (estantes, gavetas, etc.)
17 para los registros de entrega (acuses) del area de
L , distribucion
MEDIO Espacio fisico inadecuado en el area de
distribucion 18 Las dimensiones del espacio son insuficientes
19 Area de distribucion insegura para los

instrumentos financieros pre-pagados
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En conclusion, todas estas causas son generadoras de los inconvenientes que se ostentan

en los procesos de la coordinacion de emision y distribucion.

Previo al desarrollo de las acciones que mitiguen las mismas, es necesario determinar el
nivel de importancia de cada una de las causas, tomando en consideracion que no se le puede dar
solucién a todas, por lo que se procedié a hacer uso de la Matriz de Probabilidad e Impacto

expuesta en el marco teorico.

Esta matriz permite priorizar las debilidades de una forma visual y sencilla, basandose en
las dos dimensiones esenciales relativas al riesgo: la probabilidad de que el evento suceda y el
impacto que provocaria, con el fin de identificar las causas mas influyentes en la problematica que

se presenta en el proceso.

Una vez conocido los riesgos del proceso, para lo cual se emple6 la técnica de observacion,
la matriz fue llenada con el objetivo de conocer la criticidad, referente a las irregularidades que
conllevan a generar problemas en el proceso. Posteriormente, se hizo uso de la técnica del juicio
de experto, compuesto por dos (2) personas que forman parte de la organizacion TodoTicket
(Especialista de Riesgo y Coordinador de Emision y Distribucion), para considerar modificar la
probabilidad e impacto de todas estas irregularidades, procedimiento que se aplica para ratificar la

criticidad de los riesgos.

Considerando el juicio del experto, principalmente con el Coordinador de emision y
distribucion, el cual por ser duefio del proceso, proporcion6 una certera priorizacion de los riesgos,
se puede evidenciar en la matriz de probabilidad e impacto (ver Anexo 6) un total de catorce (14)
riesgos, el cual representa el total de inconvenientes e irregularidades que afectan los procesos de
emitir y distribuir los instrumentos financieros pre-pagados; a través de un cddigo de colores se
establecio el nivel de importancia (criticidad) como se muestra en el mapa de riesgo (ver Anexo
7), tomandose en consideracion solamente los riesgos que se encuentran en nivel “critico” y “alto”

para el desarrollo de las acciones de mejora.

Ya obtenidos los resultados en el mapa de riesgo, se procede a realizar una correspondencia

(ver Tabla 7) con las causas raices expuestas en la Tabla 6 y asi priorizar las soluciones.
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DESVIACIONES EN EL PROCESO DE EMISION Y DISTRIBUCION DE LOS

INSTRUMENTOS FINANCIEROS PRE-PAGADOS

CATEGORIA

Tabla 7. Correspondencia causas raices y mapa de riesgo.
Fuente: Elaboracion Propia.

CAUSA-RAIZ

No hay registro detallado de los incidentes. Se omiten variables

RIESGO

1 como reexpediciones erroneas, valijas perdidas, motivos de
devolucioén, fallas tecnolégicas
2 Los tiempos de entrega de los canales de distribucion: tipo (15), ) o o
tipo (18) y tipo (30) no son fiables Registro y control de datos deficientes, no estan definidos, detallados y
MEDICION 3 La matriz de seguimiento esta adecuada solo para los tiempos de 1 documentados los procedimientos y canales para la obtencion de datos
entrega de la empresa de servicio de distribucion estadisticos de control en el proceso (incidentes, pérdidas financieras,
No se registra el estatus de los instrumentos financieros pre- envios a destiempo)
4 pagados entre la solicitud del cliente y la gestion de los canales de
distribucién
5 No existe registro de las tarjetas por entregar, tarjetas recibidas por
el cliente, pérdidas financieras
6 Falta de documentacion y manuales
MANO DE 7 No existe un plan de formacion para el uso de los sistemas 14 | Falta de documentacion (manuales) y ausencia de capacitaciones
tecnolégicos
OBRA g .
8 No hay claridad en los roles y funciones . _ -
== 7 Personal insuficiente para el desarrollo de las actividades
9 Personal insuficiente
10 No hay comunicacidn con el patrono para actualizar los datos
No existe método de clasificacion (orden alfabético o numérico) No existe método de clasificacion para los registros de entrega y los
11 para los registros de entrega y los instrumentos financieros pre- 2 . ! .
instrumentos financieros pre-pagados guardados
pagados
1o | Punto de control insuficiente. La empresa de servicio de 8 Entrega de valija a persona no conocida por parte del Courier (Valija
distribucién sélo solicita la firma para hacer entrega de la valija extraviada)
METODO 13 Los instrumentos con distribucion tipo (15) y tipo (30) no tienen
seguimiento 9 Método de seguimiento inadecuado para el proceso de entrega
14 Los registros de entrega (acuses) no son revisados
Solicitud de datos de autenticacion insuficientes para la activacion . TP . L
15 de los instrumentos financieros pre-pagados 3 Solicitud de datos de autenticacion insuficientes para la activacion
No existe seleccién maltiple en el procesador de tarjetas (FACT),
16 | para la transferencia de informacion referente a la distribucion tipo
(18) y en el momento de generar los reportes de las valijas
17 [ Ubicacion fisica del 4rea no es adecuada, presenta poco espacio para el
de entrega (acuses) del area de distribucion L P .
= - = —— desarrollo de las actividades, asi como para el resguardo de las tarjetas
MEDIO 18 | Las dimensiones del espacio son insuficientes 10 documentacion soporte, la misma se encuentra expuesta a personas
19 Avrea de distribucion insegura para los instrumentos financieros thernas POre, P P

pre-pagados
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Finalmente, el analisis anterior identifico las causas raices que presentan mayor relevancia

en las desviaciones del proceso de emision y distribucion, estas causas raices se encuentran

resumidas en la Tabla 8, por lo que las propuestas de mejoras estaran enfocadas en resolver

principalmente dichas problematicas.

DESVIACIONES EN EL PROCESO DE EMISION Y DISTRIBUCION DE LOS

INSTRUMENTOS FINANCIEROS PRE-PAGADOS

Tabla 8. Resumen de las principales causas raices a resolver.
Fuente: Elaboracion Propia.

CAUSA-RAIZ

No hay registro detallado de los incidentes. Se omiten variables como

1 reexpediciones erréneas, valijas perdidas, motivos de devolucion, fallas
tecnoldgicas

5 Los tiempos de entrega de los canales de distribucion: tipo (15), tipo (18) y
tipo (30) no son fiables

3 La matriz de seguimiento esta adecuada solo para los tiempos de entrega
de la empresa de servicio de distribucion
No se registra el estatus de los instrumentos financieros pre-pagados entre
la solicitud del cliente y la gestion de los canales de distribucion

5 No existe registro de las tarjetas por entregar, tarjetas recibidas por el
cliente, pérdidas financieras

6 Falta de documentacion y manuales

7 No existe un plan de formacidon para el uso de los sistemas tecnolégicos

8 No hay claridad en los roles y funciones

9 Personal insuficiente

11 No existe método de clasificacion (orden alfabético o numérico) para los
registros de entrega y los instrumentos financieros pre-pagados

12 Punto de control insuficiente. La empresa de servicio de distribucion sélo
solicita la firma para hacer entrega de la valija

13 Los instrumentos con distribucion tipo (15) y tipo (30) no tienen
seguimiento

14 Los registros de entrega (acuses) no son revisados

15 Solicitud de datos de autenticacion insuficientes para la activacion de los
instrumentos financieros pre-pagados

17 No hay elementos fisicos (estantes, gavetas, etc.) para los registros de
entrega (acuses) del area de distribucion

18 Las dimensiones del espacio son insuficientes

19 Avrea de distribucion insegura para los instrumentos financieros pre-

pagados
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4.4 Andlisis de las principales causas de las desviaciones del proceso de Emision y Distribucion de los instrumentos financieros pre-pagados

Con la meta de resolver las problematicas en el &rea de emision y distribucion en la empresa TODOTICKET 2004 C.A., se debe ejecutar un conjunto de acciones que permita dar soluciones a las principales causas, para

ello es necesario realizar un analisis que permita visualizar el comportamiento real de los mismos. A continuacion, se expresa el desarrollo del anélisis para cada una de las causas raices antes seleccionadas, agrupandose segun

su factor inicial:

Instrumentos deficientes e
insuficientes para el registro y
seguimiento de los datos
relacionados a los instrumentos
financieros pre-pagados
(Causas raices n°: 1, 2, 3,4y 5)

Tabla 9. Analisis de las principales causas de las desviaciones del proceso.
Fuente: Elaboracion Propia.

IGEUNE

Actualmente, el método de seguimiento de los instrumentos financieros pre-pagados presenta deficiencias en el control y registro, dado que solo se toman en cuenta los

tiempos suministrados por la empresa de servicio de distribucion, excluyendo los tiempos de los demas subprocesos (emisién, grabacion, distribucién). El coordinador
especific que con las bases de datos que suministra el “Courier”, realiza un cruce con la informacion extraida del procesador de tarjetas, sin embargo este equipo no
proporciona los tiempos reales de la distribucion tipo 18 (captura) sino que por error muestra un tiempo final de dos dias (ver Anexo 8 ), de igual manera sucede con la
distribucion tipo 15 y tipo 30, demostrando que estos datos no son verdaderos.

Asimismo, hay una parte de la matriz referente a las devoluciones, los acuses pendientes y las tarjetas captura (distribucion tipo 18) que no es llenada. (Ver Anexo 9)
En la hoja matriz de seguimiento se puede observar el campo de tarjetas entregadas el cual es falso ya que las distribuciones tipo 15, tipo 18 y tipo 30 no son veraces como
se mencion6 anteriormente. (Ver Anexo 10)

Por otra parte se puede observar que en dicha matriz, se desconoce en qué parte del proceso se encuentran las tarjetas una vez realizada la solicitud por parte del patrono
dado que no se registran los estatus (emitido, grabado, distribuido, devuelto, entregado).

En general los datos suministrados por esta matriz los cuales alimentan los indicadores de gestion antes expuestos en el apartado “Estudio de los procesos operativos
asociados a la emisién y distribucion de los instrumentos financieros pre-pagados”, no son confiables.

Ejemplo/Evidencia

En el periodo de investigacion, ocurrieron incidentes tanto
tecnoldgicos como operativos en el &rea, los cuales no se
registraron ni se reportaron pérdidas financieras. Un
ejemplo de esto son las reexpediciones erréneas y la
entrega de valijas a persona desconocidas, lo que ocasiond
emitir una nueva tarjeta asumiendo el costo, el cual tiene
un valor de $1.

Hay campos de la matriz, que el coordinador no tiene
conocimiento a que se refieren exactamente, un ejemplo
de ello es el campo denominado “tarjetas sin estatus” él
mismo expuso en una entrevista que nadie le ensefid a
hacer uso de esta matriz, y que por otra parte no se le han
hecho actualizaciones para mejorarla.

Uso empirico de los sistemas
tecnoldgicos
(Causas raicesn°: 6y 7)

La falta de capacitacion al personal y documentacion ocasionan errores tecnoldgicos en el area, siendo més marcada esta tendencia cuando se realizan nuevos ingresos de
personal, ya que los mismos no se encuentra debidamente capacitados, ni mucho menos cuentan con un manual de procedimientos que les indique cémo deben realizar sus
labores, quedandoles como método de aprendizaje el de ensayo y error, que si bien es una buena manera para aprender, al inicio genera gran cantidad de errores y caos en
el area.

Tomando en consideracion lo anterior, muchos de los errores pueden ser solucionados por ellos mismos, pero su escaso conocimiento de los sistemas SAP y FACT los
llevan a solicitar apoyo del departamento tecnoldgico, generandoles a estos una mayor carga laboral y retrasos en la emisién o distribucion de las tarjetas.

A continuacion, se muestran dos ejemplos de incidentes
reportados a tecnologia:

1. Solicitud del area de emision y distribucién:

Orden de emisién enviado a FACT por favor validar
8001049929

Respuesta de Tecnologia: La orden tiene punto de entrega
invalido, no esperaron la réplica.

2. Solicitud del &rea de emision y distribucién:

Buenas tardes. Estimados se solicita de su apoyo para el
caso del beneficiario Darwin Roso ya que no se procesa la
reexpedicion ( 8001254752 ) asimismo se puede ver que
el estado de las tarjetas del beneficiario no esta el producto
de alimentacion

Respuesta de Tecnologia: Este caso no es un incidente, el
patrono de este beneficiario no tiene contrato para el
producto TT creado

No hay claridad en los roles y
funciones
(Causas raices n°: 8)

En reiteradas entrevistas con los analistas, hicieron notar su descontento por la compensacion laboral que reciben los ejecutivos de cuentas, encargados de ser el enlace
entre los clientes y la organizacion recibiendo las demandas de los mismos. La insatisfaccion de los analistas es ocasionada porque ellos tienen que realizar el proceso de
ubicacion de tarjetas y el ejecutivo es el que se gana un bono por dar repuesta oportuna al cliente, esto sucede en el momento en que los ejecutivos se acercan al area de
distribucion solicitando informacion de ubicacién de una valija y ademas les genera una distraccion dado que mientras estan realizando otras actividades los interrumpen.

Por otra parte, esta establecido en el manual realizar el seguimiento a la empresa de servicio de distribucidn y ratificar que las tarjetas sean recibidas por el cliente, actividad
que no esté siendo realizada y el coordinador lo deja pasar por alto.

N/A
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Factor

Tabla 10. Continuacién del andlisis de las principales causas de las desviaciones del proceso.
Fuente: Elaboracion Propia.

Personal insuficiente

Analisis

En la actualidad la plantilla de empleados que tiene definida la coordinacion no es suficiente para atender todas las actividades que en esta area se presentan, ya que el

analista tiene como tareas realizar la revision en el buzdn de envios y generar las soluciones correspondientes, realizar rastreos de tarjetas para cumplir con las solicitudes
de los ejecutivos, recibir llamadas del CAT vy entregar tarjetas a los clientes 0 mensajeros, lo que ocasiona interrupcién para alguna de las actividades impidiendo el

Ejemplo/Evidencia

(Causas raices n°:9) cumplimiento a tiempo de todas ellas, como revisar los recibos de entrega (acuses). N/A
Asimismo, cuando corresponden las vacaciones de alguno de ellos, no existe reemplazo o personal que pueda cubrir su area sin descuidar sus obligaciones directas
No existe método de clasificacion
(orden alfabético o numérico) para | Actualmente, los registros de entrega no son organizados ni revisados, y los mismos se mantienen a la intemperie o dentro de cajas ya que no tienen un espacio
los registros de entrega y los determinado para ellos, por otra parte, los instrumentos pre-pagado no poseen una clasificacién que permita ubicarlos rdpidamente al momento de hacer entrega de la N/A
instrumentos financieros pre-pagados | valija, teniendo el analista que buscar entre todos los cajones para encontrar el solicitado lo que ocasiona retrasos innecesarios. (ver Anexo 11)
(Causas raices n°: 11)
Durante los meses de observacion, se noté un escaso seguimiento de las valijas con distribucion tipo 25, puesto que solo en el caso que el cliente se comunique
solicitando la ubicacion de la misma, se procede a iniciar el rastreo. A su vez, en varias oportunidades la empresa de servicio de distribucion realiz6 la entrega de la
valija a cualquier persona, y ademas imposibilitando el rastreo, ya que para hacer entrega de la valija solo se solicita la firma en el acuse, la cual muchas veces es
Meétodo de seguimiento inadecuado | inentendible y no se puede saber a quién se le entregd, ocasionando que TodoTicket se haga responsable de la reposicion de la tarjeta.
para el proceso de entrega de los N/A
instrumentos financieros pre-pagados | Asi mismo, las valijas que son distribucidn tipo 15 y tipo 30 no tienen ningdn tipo de seguimiento, le confian la distribucion a BBU, sin saber si en realidad las mismas
(Causas raices n°: 12, 13 y 14) son entregadas en las agencias y a capital humano BBU.
Por otro lado, el Unico instrumento que confirma la entrega de la valija al cliente (acuse) no es revisado, por lo que no se valida que alguna de las dos personas de
contacto establecidas en el contrato de suscripcion son las que reciben las valijas.
Solicitud de datos de autenticacion En una entrevista realizada a un a}nali_s’ta, este sgﬁala que en varigs ocasior_1es en _donde ha_ recibido_solicitudes de ubicaci_én de I_a_tarjeta, el cliente expone que no la
. . o recibid, cuando procede a la verificacion en el sistema de si la misma ha sido activada o si han realizado compras, ha salido positivo, por lo que se da presencia a un
insuficientes para la activacion de los fraude N/A

instrumentos financieros pre-pagados
(Causas raices n°: 15)

Se concluyé en distintas mesas de trabajo que el factor que juega un roll fundamental en este tipo de fraude es la facilidad de activar la tarjeta, ya que solo se solicita el
nro. de cédula, nro. de tarjeta y fecha de vencimiento de la misma.

Espacio fisico inadecuado en el area
de distribucion
(Causas raices n°: 17, 18 y 19)

La coordinacién de emision y distribucion tiene un espacio de trabajo insuficiente, no existen elementos fisicos (estantes) para archivar los registros de entrega (acuses),
estos se mantienen en cajas en el pasillo (ver Anexo 11) lo cual genera un desorden en la oficina. Igualmente, el area se encuentra expuesta a todos los empleados de
TodoTicket, si el analista comete un descuido y deja las tarjetas en el escritorio o0 gavetas, puede venir otra persona y tomarla. (Ver Anexo 12 y Anexo 13)

Ademads, se han presentado eventos imprevistos en donde la distribucién que se realiza en BBU, debe hacerse de manera manual en TodoTicket por lo que se debe
realizar el envalijado de lotes de hasta 2000 tarjetas, para lo cual el espacio no es adecuado, ya que solo se tiene como recurso los escritorios de los dos analistas.

Otro factor importante son las distracciones de los empleados por estar en un espacio abierto, el coordinador destaco su inconformidad con el lugar de trabajo, dado que
los analistas establecen que muchos de los incidentes operativos estan relacionados con las distracciones que tiene alrededor.

En el mes de julio sucedié un evento que generd una
pérdida financiera, en donde el analista que emiti6 la
orden de reposicion, argumenta que no leydé completo el
correo por la distraccion visual que le ocasiono la
actividad “Pausa activa”, que se realiza en los pasillos de
TodoTicket, en donde una fisioterapeuta los invita a
realizar ejercicios de estiramientos; a continuacion se
detalla el incidente:

Area comercial remite correo con listado de tarjetas
vencidas del cliente, y le solicita al analista de emision
que confirme enviando los datos de las tarjetas a las
cuales solicitarad reexpedir, el analista recibe el correo y
reexpide de manera errada las tarjetas sin esperar la
confirmacion del cliente de cuéles serian las tarjetas a
reexpedir. Se debian reexpedir 8 y se reexpidieron 340.
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CAPITULO V
5. DISENO DE MEJORAS

En el presente capitulo se describen las soluciones propuestas a las problematicas
analizadas en el capitulo 1V. Dado que hay causas raices que se encuentran estrechamente
relacionadas, se tomd como estrategia agruparlas (ver Tabla 11) y asi determinar la propuesta de
mejora mas conveniente. Estas propuestas representan una alternativa de solucion, sin embargo,

hay que considerar que puede existir una amplia gama de soluciones diferentes.

Tabla 11. Causas raices agrupadas segun su relacion.
Fuente: Elaboracién Propia

GRUPO id CAUSA-RAIZ

No hay registro detallado de los incidentes. Se omiten

1 |variables como reexpediciones erréneas, valijas perdidas,
motivos de devolucion, fallas tecnoldgicas

Los tiempos de entrega de los canales de distribucidn: tipo
(15), tipo (18) y tipo (30) no son fiables

La matriz de seguimiento esta adecuada solo para los
tiempos de entrega de la empresa de servicio de distribucion
No se registra el estatus de los instrumentos financieros pre-
4 | pagados entre la solicitud del cliente y la gestion de los
canales de distribucion

No existe registro de las tarjetas por entregar, tarjetas
recibidas por el cliente, pérdidas financieras

Falta de documentacién y manuales

No existe un plan de formacion para el uso de los sistemas
tecnoldgicos

No hay claridad en los roles y funciones

Personal insuficiente

14 | Los registros de entrega (acuses) no son revisados

No existe método de clasificacion (orden alfabético o

E 11 | numeérico) para los registros de entrega y los instrumentos
financieros pre-pagados

Punto de control insuficiente. La empresa de servicio de
12 | distribucion solo solicita la firma para hacer entrega de la
F valija

Los instrumentos con distribucion tipo (15) y tipo (30) no

@]
©lo| ~ || o

13 | s
tienen seguimiento
G 15 Sol_icitqd de datost de autenticaci_én in_suficientes para la
activacion de los instrumentos financieros pre-pagados
17 No hay elementos fisicos (estantes, gavetas, etc.) para los

registros de entrega (acuses) del area de distribucion
H 18 | Las dimensiones del espacio son insuficientes

19 Area de distribucion insegura para los instrumentos
financieros pre-pagados

Para encontrar la solucion a las causas raices previamente identificadas en el “por qué - por

qué”, se consider6 hacer uso del diagrama “como - como”, dado que facilita el analisis y permite

46



identificar propuestas factibles e ilustrar los pasos necesarios para llevarlas a cabo, junto a ello, se
presenta una breve descripcion y un ejemplo de aplicacion. Ademas, a cada propuesta de mejora
se le afiadio una tabla costo-beneficio con la intencion de estimar las ventajas y rentabilidad de las
mismas. En relacion a los costos, es importante mencionar que podrian estar afectados por el
presente momento inflacionario que se presenta en Venezuela, es decir, los precios se mantienen

en constante variacion, por lo que se imposibilita realizar el prondstico de los costos a largo plazo.
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5.1 Propuesta de mejora para mitigar las causas del grupo A

5.1.1 Disefiar un instrumento para el registro y control

CAUSAS RAICES

No hay registro detallado de los incidentes. Se omiten variables como
reexpediciones errdneas, valijas perdidas, motivos de devolucidn, fallas
tecnolégicas

Los tiempos de entrega de los canales de distribucién: tipo (15), tipo (18)
y tipo (30) no son fiables

La matriz de seguimiento estd adecuada solo para los tiempos de
entrega de la empresa de servicio de distribucion

No se registra el estatus de los instrumentos financieros pre-pagados
entre la solicitud del cliente y la gestion de los canales de distribucion

No existe registro de las tarjetas por entregar, tarjetas recibidas por el
cliente, pérdidas financieras

SOLUCION

w
DISENAR UN INSTRUMENTO

cCOMO?

Definir los parametros y criterios para el disefio, desarrollo
e implementacién del instrumento (hoja de célculo) para el
registro y control de los instrumentos financieros
pre-pagados

PARA EL REGISTRO Y CONTROL

Figura 20. Propuesta de mejora para mitigar causas del grupo A.

Descripcion

Fuente: Elaboracién Propia

Dado que el registro y control es un elemento vital en una empresa, se establecieron nuevos pardmetros y criterios presentados

en formatos de Microsoft Excel, con el fin de poder hacer seguimientos a los instrumentos financieros pre-pagados. Estos formatos

cuentan con informacidn de las tarjetas como: los datos de emision y distribucién, los cuales se pueden descargar a través del procesador

de tarjetas FACT y adjuntarla a la respectiva hoja de calculo, y gracias a estos se pudieron establecer ciertos criterios para poder abordar

cada uno de ellos de una forma mas efectiva, tales como: estatus de la tarjeta, descripcion de los incidentes, gestion del archivo de los

acuses y pérdidas financieras en caso de existir. Los formatos seran analizados diariamente, ya que esa es la frecuencia en la que se

genera el “realce”. Asi mismo, este formato va a facilitar las revisiones y evaluaciones del proceso.
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Criterios y ejemplos de aplicacion:

A continuacion se describe la distribucion de este formato y cada una de los campos que lo integran y
sus funciones (ver Figura 21). En primer lugar el archivo contara con seis hojas de célculos visibles, las
primeras cuatro serdn ocupadas por los tipos de distribucién 15, 18, 25 y 30, quedando destinadas para las
ultimas dos hojas las tarjetas devueltas y el resultado final. Ademaés, habran cuatro hojas ocultas donde estaran

los codigos de valija o “guia zoom” de los acuses que se registren segin corresponda.

A final de mes se generara un resumen mensual el cual debe llevar el formato mostrado en la Figura
25, esta informacion va estar reflejada en la hoja de calculo “RESULTADO FINAL”.

H ©- = REGISTRO ¥ CONTROL ¥lsx - Excel T H - O %
INICIO INSERTAR DISENIO DE PAGINA FORMULAS DATOS REVISAR VISTA COMPLEMENTOS Iniciar sesién
LT 4 " e |= — | = == ‘I'x = > Autosuma - A,
Calibri S| AN E == & E¢ Ajustar texto General - " 2 .} o El ad H
D Fgy - . e = = = Rellenar - z
Pegar < N K 5 - H- &y - A- === &= Combinar y centrar = [ o o0 3 M Fnrrr.mtu Dar formato Estilos de  Insertar Eliminar Formato 2 R Or.dEnary Eus.(ary
- condicional ~ como tabla = celda~ - - — barrar filtrar -~ seleccionar -
Portapapeles & Fuente F} Alineacién ] Nimero ] Estilos Celdas Modificar -~
T - k] v
A B C D E F G H | 1 K L M N o P Q R S -
I DATOS DE LAS TARJETAS EMITIDAS Y DISTRIBUIDAS GESTION

comeo LOTE

FECHADE T courvr | PRODUCTO | PATRONO RIF EsTADO | Direccion |MOMEBREDE [ op CORREO

CODIGO FECHADE | TIEMPO
EMISION CONTACTO 1

Acu
ESTATUS | INCIDENTE OBSER¥ACION ppcisTpan  ARCHIYO | ENTREGA FINAL

DISTRIBUCION (15) DISTRIBUCION (18) DISTRIBUCION (25) DISTRIBUCION (30) TARJETAS DEVUELTAS RESULTADO FINAL (i-) 4 3

H M -—————+ 8%

Figura 21. Formato instrumento registro y control.
Fuente: Elaboracion Propia.

Para las hojas distribucidn tipo 15, tipo 18 y tipo 30 el formato tendréa la siguiente estructura:

DATOS DE LAS TARJETAS EMITIDAS Y DISTRIBUIDAS

CODIGO | LOTE

NOMERE DE

| FECHA DE |
CONTACTO 1

EMISION CANTTT

| PRODUCTO | PATRONO I RIF I ESTADO | DIRECCION | TEL-1 | CORREO

Figura 22. Formato distribucion tipo 15, 18 y 30.
Fuente: Elaboracién Propia.

1. La columna “ESTATUS” tendra cinco opciones, que se describen de la siguiente manera:
e Estatus emitido: Autométicamente debe asignarse este estatus como inicial, dado que la
informacion de las tarjetas ya fue enviada para su grabacion
e Estatus grabado: Se debe establecer este estatus en el momento que las tarjetas ya han sido
grabadas y entregadas al area de distribucion
e Estatus distribuido: Se establece en el momento en que las tarjetas han sido entregadas a los
diferentes canales de distribucion
e Estatus devuelto: Se usara cuando la empresa de servicio de distribucion no haya podido
realizar la entrega de la valija, devolviendo la misma a TodoTicket
e Estatus entregado: Para colocar este estatus es necesario que el acuse se encuentre en la oficina
de TodoTicket, y se haya registrado la entrada del mismo a través del lector de cédigo de barras
o Si el codigo de la hoja oculta aparece en la columna “CODIGO” de la seccion “DATOS
DE LAS TARJETAS EMITIDAS Y DISTRIBUIDAS”, establecer “SI” en la celda
“ACUSE REGISTRADO” de la seccion “GESTION”
o Si en la columna “ACUSE REGISTRADO” dice “SI” modificar estado entregado en
columna “ESTATUS”

2. La columna “INCIDENTE” va a tener dos campos de seleccion ya sea “OPERATIVO” el cual se
genera cuando la falla fue ocasionada por el analista 0 “TECNOLOGICO” cuando la informacién no
ha sido enviada

3. La columna “CODIGO ARCHIVO” va a depender del tipo de distribucion, el cual va a ser llenado a
través de un cddigo, descrito posteriormente en la propuesta de mejora para mitigar las causas del
grupo “D”

4. La columna “TIEMPO FINAL” sera la resta de las columnas “FECHA DE ENTREGA y “FECHA
DE EMISION”

Para el tipo de distribucion tipo (25) el formato cambia en comparacion a los demas, ya que en la
seccion “DATOS DE LAS TARJETAS EMITIDAS Y DISTRIBUIDAS” la celda cédigo corresponde al

nimero de “guia Zoom” y no al codigo de valija de los otros tipos de distribucion.
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Ademas, en la tabla de “GESTION” la estructura del codigo del archivo va a cambiar
antecediendo a la inicial del patrono las dos primeras letras del estado a donde se van a enviar las

tarjetas. A continuacion se muestra un ejemplo de como operar dichos formatos:

En la Figura 23, se observan cuatro filas con los datos correspondientes a emision y
distribucion, en donde la informacion referente a la seccion “DATOS DE LAS TARJETAS
EMITIDAS Y DISTRIBUIDAS” ya fue descargada y adjuntada al archivo. Dado que este lote
corresponde a la distribucion tipo 25 en donde la empresa de servicio de distribucién ya se llevd
las tarjetas, en este ejemplo se puede observar que dos tarjetas ya han sido entregadas y que una
valija aun se encuentra en estado distribuido lo cual genera una alerta, dado que siendo del mismo
lote alin no se ha tenido respuesta de la misma, en cambio en el caso de la ultima valija el estatus

es devuelto ya que el “Courier” no encontré a la persona de contacto y la devolvio a TodoTicket.

Como ocurrié una devolucion, se registrd dicho incidente en la hoja de tarjetas devueltas.
En esta hoja se procede de la misma manera, el Unico cambio es que se agregan dos columnas
“FECHA DEVUELTA” y “TIPO DE DIST”, ya que en el caso de devoluciones, TodoTicket Ilama
al patrono para preguntarle si desea ir a buscar la tarjeta en las instalaciones de TodoTicket o
realizar otra solicitud a través del “Courier”. En este caso se decidio por guardarla en TodoTicket
para que el patrono la fuera a buscar y se estableci el tipo de distribucion 18. Para el tiempo final

se toma en cuenta la fecha emitida y la fecha de entrega. (Ver Figura 24)

Costos asociados: Tomando en consideracion que para la implementacion de este

instrumento no se generan costos adicionales a los ya contemplados en némina, en la Tabla 12 se

establecen los responsables y los beneficios de esta propuesta.

Tabla 12. Tabla de costos asociados y posibles beneficios de la propuesta de mejora para el conjunto A.
Fuente: Elaboracién Propia

Responsables Tipo de medida
e Coordinador de Emision y Distribucion Permanente
e Analista de seguimiento y control

Beneficio

El instrumento de registro y control permitira llevar un seguimiento confiable de los instrumentos
financieros pre-pagados y reducira el tiempo para gestionar los requerimientos del cliente, ya que
facilitara la localizacion de las tarjetas y los acuses. Asi mismo, se detectara de manera visual los
cambios e incidentes que se estan generando en el proceso. Estos datos podran dar pie a la
generacion de nuevos indicadores, realizar proyecciones y tomar decisiones en la empresa.
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Formato correspondiente a la Hoja de Célculo “DISTRIBUCION (25)”

DATOS DE LAS TARJETAS EMITIDAS Y DISTRIBUIDAS

GUIA LOTE | S CANTTT | PRODUCTO | PATRONO | RIF | ESTADO ‘ DIRECCION NOMBRE DE CONTACTO 1 TEL-1 CORREO
82202406 18060141  01-06-2018 1. T TRAKI DIST CA 95124606 ZULIA ZONA INDUST LOS PINOS CALLE 6 MANZANA 29 JOSE LUIS GARCIA 2129944024 JLUISGAR@GMAIL COM ENTREGADO NIA NIA sl 25ZUT2 12-06-2018
82202407 18060141 01-06-2018 3, T SEGURIDAD CASABLANCA 306447539 ZULIA URB 18 DE OCTUBRE AV 8 CALLE 614 CASA 4 PAOLA CRISTINA MONTERO HERNAND 2613002417 CRISMONTERO@GMAIL.COM ENTREGADO NiA NIA sl 25ZU52 12-06-2018
82202417 18060141  01-06-2018 2, ™ MASIVO DISTRIBUCIONES 317525620 ZULIA MARACAIBO ZULIA RAUL LEONI SECTOR LA FLO MARYORI ZAMBRANO 2617530878 MARZAMBRANO@GMAIL.COM DISTRIBUIDO
82202418 18060141 01-06-2018 1, T PINPOLLO C A 70165251 ZUuLIA CARRETERA PERIJA KM 18 PLANTA PINPOLLO C CLAUDIMAR GONZALEZ 2610000000 CLAUGONZALEZ@GMAIL.COM DEVUELTO OPERATIVO No 33;:‘2‘;"";:;:”"”5
Figura 23. Formato “DISTRIBUCION 25"
Fuente: Elaboracién Propia.
Formato correspondiente a la Hoja de Calculo “TARJETAS DEVUELTAS”
DATOS DE LAS TARJETAS DEVUELTAS
GUIA CODIGO | LOTE | FECHA EMITIDA | CANTTT | PRODUCTO | PATRONO | RIF | ESTADO | DIRECCION NOMBRE DE CONTACTO 1 TEL1 CORREO
N/A 0000001 18060141 01-06-2018 1 ™ PINPOLLOCA | 70165251 ZULIA CARRETERA PERIJA KM 18 PLANTA PINPOLLO C | CLAUDIMAR GONZALEZ | 2610000000 = CLAUGONZALEZ@GMAIL.COM 22-06-2018 18 ENTREGADA N/A NIA sl 18P4 28-06-2018
Figura 24. Formato “TARJETAS DEVUELTAS”.
Fuente: Elaboracion Propia.
Formato correspondiente a la Hoja de Calculo “RESULTADO FINAL”
RESUMEN DEL MES
DESCRIPCION CANT. VALIJAS CANT. TARJETAS
EMITIDAS
ENTREGADAS
FUERA DE TIEMPO
DEVUELTAS
PENDIENTES
INCIDENTES DEL MES
CATEGORIA DESCRIPCION CANT. VALIJAS AFECTADAS CANT. TARJETAS AFECTADAS PERDIDA FINANCIERA

TOTAL

Figura 25. Formato “RESULTADO FINAL”.
Fuente: Elaboracion Propia.
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5.2 Propuesta de mejora para mitigar las causas del grupo B

5.2.1 Elaborar manuales de procedimientos

CAUSAS RAICES SOLUCION £COMO? £COMO?

Solicitando el apoyo del drea tecnolégica para la
documentacion de los procesos referentes al uso del
software SAP y el procesador de tarjetas "FACT"

Desarrollando manuales estandarizados de los

" p Estableciendo un formato de documentacion
Falta de documentacian y manuales procesos operativos vy tecnoldgicos

' Salicitando a los empleados que documenten los
procesos gue realizan

ELABORAR MANUALES DE
PROCEDIMIENTOS

Figura 26. Propuesta de mejora para mitigar causas del grupo B.
Fuente: Elaboracién Propia

Descripcion:

Un manual de procedimientos permite ordenar y alinear el desarrollo de las actividades, por esta razon se propone su elaboracion,
en donde se describan los procesos operativos y tecnoldgicos que actualmente desempefian los empleados, dado la dificultad del manejo
del software SAP vy el procesador de tarjetas FACT, se solicita el apoyo del area tecnoldgica para que en conjunto con la persona
encargada de realizar la actividad realice la documentacion correspondiente, tomando en consideracion la manera efectiva y productiva
de realizarla. Este manual se establecera bajo los lineamientos de la Norma Venezolana COVENIN-ISO 1013:2002 “Directrices para la
documentacion de Sistema de la Gestion de la Calidad”. Cabe destacar que cada uno de los procesos, debe satisfacer los parametros
establecidos en la norma, entre los cuales se tienen que considerar: el objetivo que percibe el proceso, las actividades especificas, el

alcance y los diagramas de flujo correspondiente a las actividades.
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Criterios y ejemplo de aplicacion:
Para elaborar un manual de procedimientos se recomienda seguir los siguientes pasos:

1. Definir el contenido: El primer paso consiste en identificar el objetivo de la coordinacion y

para ello se debe aclarar quienes son los responsables de realizar las distintas funciones
Recopilar informacion: Es necesario documentar de manera l6gica cada detalle operativo de la
coordinacion, para ello se recomienda realizar una observacion directa de los procesos y
ademas solicitar a los empleados que documenten los procesos que realizan. Se propone el uso
del formato mostrado en la Figura 27

Estructurar: En este paso es el momento de redactar el manual, es importante cuidar la
redaccion y ortografia

Comunicar: Al finalizar el manual se debe difundir su existencia, por lo tanto, se debe trabajar

una estrategia de comunicacion y dar herramientas pasa su facil acceso

Segun la referencia consultada (Franklin, 2009, pag. 253) un manual de procedimientos debe estar

estructurado de la siguiente manera:

Identificacion:

e Logotipo de la organizacién

e Nombre de la organizacion

e Lugar y fecha de elaboracién

e Sustitucion de paginas (actualizacion de la informacion)

e Unidades responsables de su elaboracidn, revision y/o autorizacién

e Denominacion y extension del manual (general o especifico). De corresponder a una
unidad en particular, debe anotarse el nombre de la misma.

e Clave: es la representacion que debe consignar las siglas tanto de la organizacion como de
la unidad administrativa responsable de elaborar la forma, el nimero de ésta y el afio. Para
leerla con facilidad, debe colocarse entre las siglas y los nimeros un punto, un guion o0 una
diagonal

indice de contenido: Es la relacion de los capitulos o apartados que constituyen el cuerpo del

documento

10.

11.

Prologo y/o introduccion: Exposicion de lo que es el manual, su estructura, proposito, &ambito
de aplicacion y necesidad de mantenerlo vigente. Contiene el mensaje de una autoridad de la
organizacion, preferentemente del més alto nivel jerarquico

Objetivos de los procedimientos: Explica el propdsito que se pretende cumplir con los
procedimientos

Area de aplicacion o alcance de los procedimientos: Se refiere a la esfera de accion que cubre
los procedimientos

Responsables: Son las &reas administrativas y/o puestos que intervienen en los procedimientos
en cualquiera de sus fases

Politicas 0 normas de operacion: Criterios o lineamientos generales de accion que se formulan
de manera explicita para orientar y facilitar las operaciones que llevan a cabo las distintas
personas que participan en los procedimientos

Conceptos: Palabras o términos de caracter técnico que se emplean en el procedimiento y cuyo
significado, por su grado de especializacion, requiere mayor informacion para hacer mas
accesible al usuario la consulta del manual

Procedimiento (Descripcion de las operaciones): Presentacion por escrito, en forma narrativa
y secuencial, de cada una de las operaciones que se realizan en un procedimiento: ademas de
explicar en qué consisten, cdmo, dénde y con qué se hacen, sefiala a los responsables de
efectuarlas

Formularios impresos e instructivos: Son las formas impresas que se utilizan en un
procedimiento: se intercalan dentro del mismo o se adjuntan como apéndices

Diagrama de flujo: Es la representacion grafica de la sucesion en que se realiza las operaciones
de un procedimiento y/o el recorrido de formas o materiales; en ella se muestran las areas o
unidades administrativas (procedimiento general), o los puestos que intervienen
(procedimiento detallado) en cada operacion descrita

En la Figura 28 se ejempla un formato para el manual de procedimientos con las secciones

correspondientes
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@ DOCUMENTACION DE PROCESOS
todoticket
e COORDINACION DE EMISION Y DISTIRBUCION
CARGO: FECHA: / / N°:
NOMBRE Y APELLIDO: NOMBRE DEL PROCESO:
OBJETIVO DEL PROCESO:

Insumos. En este apartado se debe especificar la rutay el nombre de todos los insumos utilizados para
realizar el proceso.

® MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
todoticket
——— COORDINACION DE EMISION Y DISTIRBUCION

NOMBRE DEL PROCESO: CODIGO: FECHA: / /
VERSION:
PAGINA:

ELABORADO POR: APROBADO POR:

REVISADO POR:

1. OBJETIVO.

Proceso. Detallar de manera ordenada los pasos del procedimiento. Indique los departamentos que
participan en el respectivo proceso, si se presenta el caso.
1

2. ACTIVIDADES ESPECIFICAS.

3. ALCANCE.

4. RESPONSABILIDAD.

5. CONCEPTOS BASICOS.

6. NORMAS.

Transmision de Informacion, Registro, entre otros. Indique los medios de Recepcién y Envio de
los respectivos documentos y/o datos que se presentan en los procedimientos del apartado anterior.

7. SIMBOLOGIA DEL FLUJOGRAMA.

8. DOCUMENTOS DEL PROCESO.

9. FLUJOGRAMA DEL PROCESO.

Figura 27. Formato propuesto para la documentacion del proceso.
Fuente: Elaboracién Propia.

Fuente: Elaboracién Propia.

Figura 28. Formato propuesto para el manual de procedimientos.
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Costos asociados:

Debido a que la propuesta es una actividad a ser realizada por un Pasante/Tesista preferiblemente de la carrera Ing. Industrial,

donde debera realizar un estudio del proceso y la documentacion pertinente, con el apoyo de capital humano y la coordinacién de emision

y distribucion, el Unico costo asociado a esta estrategia es la contratacion del Pasante. Se estima que esta tarea tendr& un periodo de

ejecucion de seis meses. (Ver Tabla 13)

Tabla 13. Tabla de costos asociados y posibles beneficios de la propuesta de mejora para el conjunto B.

Fuente: Elaboracion Propia.

Costo Consideraciones Responsable -Ir;:gc(l)idd: Beneficio
Los costos son calculados con Elaborar los manuales de procedimientos trae
PR multiples beneficios, los cuales se pueden resumir
base a la Gaceta Oficial N° 6.403, en:
?I%?f];or dele]018Cl(J\(:§traAne>Jg 14s)6n 1. Uniformidad y control en el cumplimiento de
referenciales odrign tener las actividades de trabajo.
aiustes debi doya plos diferentes Capital 2. Documentar el funcionamiento de las tareas,
P Juste - Humano ubicacién, requerimientos y los puestos
asante criterios de contratacion, resoonsables de Su eiecucion
Sueldo 6 meses Bs. 7.800,00 || contratos colectivos y parametros y Temporal |3 P Auxiliar en IaJ i ducc.ic’)n del puesto y
Cesta:tlcket 6 meses Bs. 780,00 || sindicales de TodoTicket. Coordinacion capacitacion del personal.
Tota Bs. 8.580,00 . de Emision y 4. Ayudar a la coordinacién de actividades y a
El costo estd basado en el| .. . ° . . .
Distribucion evitar re-trabajo.

momento actual de Venezuela, no
se toma en consideracion la
inflacion del pais, dado que su
variabilidad imposibilita realizar
un pronastico exacto.

6. Construir una base para el anélisis del trabajo y
el mejoramiento de los sistemas, procesos y
métodos.

7. Facilitar las labores de auditoria, la evaluacion
del control interno y su vigilancia.
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5.3 Propuesta de mejora para mitigar las causas del grupo C

5.3.1 Disefiar un programa de capacitacion tecnoldgica

CAUSAS RAICES SOLUCION LCOMO?

LCOMO?

Reuniéndose con el drea tecnoldgica para definir el
alcance y criterios para el disefio de este plan

Mo existe un plan de formacidn para el uso de los sistemas Estableciendo un plan de capacitacian

tecnologicos
w
DISENAR UN PROGRAMA DE
CAPACITACION TECNOLOGICA
Figura 29. Propuesta de mejora para mitigar causas del grupo C.
Fuente: Elaboracion Propia
Descripcion

Definiendo con capital humano el método de
implementacién

Para la ejecucién de la mayoria de las actividades del proceso de emision y distribucion se debe hacer uso de los sistemas

tecnolégicos SAP y FACT, de modo que es fundamental tener una comprension de los mismos y de esta manera lograr un buen

desempefio operativo. Por esta razon se establece como estrategia el disefio de un “Programa de capacitacion tecnologica para los

trabajadores de la coordinacion de emision y distribucion”, el cual para ser desarrollado requiere de la participacion del coordinador, del

area tecnoldgica, y de capital humano.
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Criterios y ejemplo de aplicacion:

A continuacion, se presenta como debera estar constituido este programa:

El programa se definira por niveles de aplicacion segun el plan de capacitacion que se establezca. La
secuencia que es recomendable seguir antes de dar principio a las actividades de capacitacion y desarrollo se

presentan a continuacion: (Werther & Davis, 2008, pag. 255)

1. Diagndstico de las necesidades: Es la evaluacion de las necesidades de capacitacion y
formacion, mediante herramientas que permitan medir las deficiencias individuales, en algunas
ocasiones, el empleado mismo las sefialara. Se recomienda evaluar la descripcion de un puesto
determinado, para identificar sus principales tareas

2. Objetivos de capacitacion: Estos objetivos deben estipular los logros que se deseen y los
medios con los que se dispondra

3. Contenido del programa: Incluye los conocimientos necesarios para ejecutar las funciones
actuales y la ensefianza de habilidades especificas. Independientemente del contenido, el
programa debe llenar las necesidades de la organizacién y de los participantes

4. Principios de aprendizaje: Es el método seleccionado para impartir el curso, sirve para
seleccionar el tipo de capacitacion y a los instructores idoneos

5. Evaluacion: Define el avance real del proceso de cada capacitado. Permite conocer el impacto

del proceso de capacitacion

En la Tabla 14 se presenta un ejemplo modelo del contenido del “Programa de capacitacion
tecnologica para los trabajadores de la coordinacion de emision y distribucion”, el nivel y el contenido
dependen del cargo del empleado. Tomar en cuenta, que previo a ello se debe realizar la reunion con el area
tecnoldgica para definir los modulos pertinentes en el software SAP y el procesador de tarjetas FACT para la

realizacién de las actividades.

Tabla 14. Modelo del contenido del “Programa de capacitacion tecnoldgica para los trabajadores de la coordinacion de emision y

distribucion.
Fuente: Elaboracion Propia.

Nivel

Contenido

Participantes

Basico

e Presentacion del software SAP CRM.

e Presentacion del procesador de tarjetas "FACT".
e Aplicacion en el proceso de emision y
distribucién.

e Manejo de Google Docs.

Todos

Complementario

e Manejo adecuado de los moédulos de SAP CRM y
FACT, segin la responsabilidad del analista.
(Modulos por definir con tecnologia)

e Solucion de errores.

Analista de atencion
virtual / Coordinador
General

e Manejo adecuado de los médulos de SAP CRM y
FACT, segln la responsabilidad del analista.
(Médulos por definir con tecnologia)

e Solucion de errores.

Analista de atencion
directa / Coordinador
General

e Manejo adecuado de los modulos de SAP CRM y
FACT, segln la responsabilidad del analista.
(Mddulos por definir con tecnologia)

® Solucidon de errores.

Analista de
distribucién /
Coordinador General

e Manejo de los moédulos que utiliza el analista de
atencion virtual.

Pasante INCE

e Técnicas de manejo del Equipo DataCard
MX6000. (Hardware y software).

Operario de grabacién
/ Coordinador General

Costos asociados:

La presente propuesta no representa costos adicionales a los ya contemplados en némina, pues los

involucrados de definir y ejecutar el plan son empleados actuales de TodoTicket en la coordinacion de emision

y distribucion, el area de tecnologia y capital humano. (Ver Tabla 15)

Tabla 15. Tabla de costos asociados y posibles beneficios de la propuesta de mejora para el conjunto C.

Fuente: Elaboracion Propia.

Responsables Tipo de medida

e Coordinador de emision y distribucion
e Area de tecnologia
e Capital humano

Permanente

Beneficio

productividad.

empresa.

El "Programa de capacitacion tecnoldgica para los trabajadores de la coordinacion
de emision y distribucion”, trae consigo la reduccion de los errores tecnoldgicos,
dado que mejora el conocimiento de los empleados y los ayuda en la solucion de
problemas. Ademas, facilita la adaptacion al puesto de trabajo e incrementa la

Por otro lado, se tendrd la posibilidad de generar una actitud positiva en el entorno
laboral, dado que los empleados ven de buena manera que la empresa invierta en
ayudar a su crecimiento profesional, logrando que se sientan identificados con la
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5.4 Propuesta de mejora para mitigar las causas del grupo D

5.4.1 Modificar la estructura organizacional y las descripciones de cargo

CAUSAS RAICES SOLUCION ¢COMO? :COMO?

Responsabilizando a un analista para la atencian
directa y personalizada

Reestructurando las funciones actuales

No hay claridad en los roles y funciones Responsabilizando a un analist.a_ para la atencion del
canal electronico

./f" Incorporando un pasante ]
[ Los registros de entrega (acuses) no son revisados }——*"/
Disefando un puesto exclusivo de seguimiento y
control de los instrumentos financieros pre-pagados
Personal insuficiente '

MODIFICAR LA ESTRUCTURA
ORGANIZACIONAL Y LAS
DESCRIPCIONES DE CARGO

Figura 30. Propuesta de mejora para mitigar causas del grupo D.
Fuente: Elaboracién Propia

Descripcion: Se propone la distribucion de las funciones referentes al cargo “Analista de Emision y Distribucion”, el cual

actualmente lo desempefian dos personas, quedando de la siguiente manera:

e Todas aquellas funciones que dependan de las actividades relacionadas al trato directo con personas externas a la
coordinacion, seran asumidas por el analista de atencion directa
e Todas aquellas funciones que se registren a través del canal electrénico (Buzon de envio), seran asumidas por el

analista del canal electrénico

Ademas, se plantea incorporar un analista encargado del seguimiento y control de los instrumentos financieros pre-pagados, y

un pasante INCE para disminuir la carga laboral.
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Coordinacion de Emision y

Distribucion
Coordinador
General
Analista del canal Analista de seguimiento y Analista de Operario de
atencion directa electrénico control distribucin arabacion

Pasante

Figura 31. Estructura organizacional propuesta para la coordinacion de emision y distribucion.
Fuente: Elaboracion propia.

Ejemplo de aplicacion:

A continuacion, se detallan las funciones a desempefiar en los cargos anteriormente establecidos en la

Analista atencion del canal electronico

Responsable de realizar la operativa correspondiente a las solicitudes que llegan por medio del canal

electronico (buzén de envio).

Funciones:

Ejecutar las reexpediciones solicitadas, generando el archivo TXT y cargandolo en SAP CRM
Realizar la ubicacion de las tarjetas, evaluando primero el estatus de la misma en la matriz de
seguimiento, si aparece estatus “entregado” proceder a revisar el acuse de recibo, dar respuesta

al cliente y tomar las acciones correspondientes

Modificar el tipo de distribucion (25) a (18), cuando sea solicitado por el cliente

Formacién: T.S.U en Administracion

Analista atencion directa

Responsable de realizar las actividades que involucran el trato directo con personas externas a la

coordinacion.
Funciones:

e Atender y dar solucion a las solicitudes de los ejecutivos

e Hacer entrega de las tarjetas a los clientes (Distribucion tipo 18)

e Atender a la empresa de servicio de distribucién y mensajeros externos
e Realizar el proceso correspondiente a devolucidn de tarjetas

e Recibir tarjetas captura y realizar el registro correspondiente

e Atender y dar solucion a las solicitudes del centro de atencion telefénica
Formacion: T.S.U en Administracion
Analista de seguimiento y control
Funciones:

e Realizar el control de acuses de recibo y archivado correspondiente
e Velar por la recoleccion y seguimiento de los datos relacionados a los instrumentos financieros
pre-pagados (Estatus, tiempos de entrega, incidentes, pérdidas financieras)

e Encargado del instrumento de registro y control de los instrumentos financieros pre-pagados
Formacion: T.S.U de Procesos
Pasante INCE
Funciones:

e Colaborar en las actividades que realiza el analista del canal electrdnico

e Colaborar en las actividades de control y archivado de acuses de recibo
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Costos asociados:

La contratacion de dos cargos es lo unico que implica un costo en esta propuesta, los mismos son descritos para un personal con

un nivel academico T.S.U de administracion o carreras afines por lo que el calculo del costo estara basado en el Gltimo decreto del

salario minimo en la Gaceta Oficial (ver Anexo 14), dado que no es necesario que el personal tenga experiencia alguna.

Tabla 16. Tabla de costos asociados y posibles beneficios de la propuesta de mejora para el conjunto D.
Fuente: Elaboracién Propia.

Costo Consideraciones Responsable Tlpo_ ok Beneficio
medida
Los costos son calculados con base
a la Gaceta Oficial N° 6.403, agosto
Analista de Seguimiento y Control | | de 2018 (Ver Anexo 17). Tomar en La realizacion de esta propuesta trae
Sueldo 12 meses Bs. 21.600,00 | |cuenta que son referenciales y como mejora inmediata una mejor
Cestaticket 12 meses | Bs.  2.160,00 | | podrian tener ajustes debido a los distribucion de las responsabilidades
Utilidades 30 dias Bs. 1.800,00 | | diferentes criterios de contratacion, entre los empleados, lo que permitira la
Vacaciones 15 dias Bs. 900,00 | | contratos colectivos y parametros mejor comprension de roles y funciones,
Prestaciones Bs.  3.60000 sindicales de TodoTicket. dado que habra organizacion al
Total Bs. 30.060,00 _ _ momento de desempenar Iqs actividades
Se parte del supuesto de que Capital Capital permanente | Y S8 evitaran conflictos de intereses.
Humano no solicitara experiencia| Humano
~egetis NG = alguna, en caso contrario se debera Ademas, con la inclusién de dos
Sueldo 12 meses Bs. 15.600,00 | | recalcular el costo de la propuesta. personas la carga laboral se vera
Cestaticket 12 meses | Bs.  2.160,00 disminuida y se tendra la disponibilidad
Utilidades 30 dias Bs.  1.30000 | [El costo esta basado en el momento de realizar todas las funciones
Vacaciones 15 dias Bs. 650,00 | |actual de Venezuela, no se toma en correspondientes como el seguimiento
Prestaciones Bs.  2.600,00 | | consideracion la inflacion del pais, de los instrumentos financieros pre-
Total Bs. 22.310,00 | |dado que su variabilidad pagados.

imposibilita realizar un pronostico
exacto.
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5.5 Propuesta de mejora para mitigar las causas del grupo E

5.5.1 Establecer método de clasificacion

CAUSAS RAICES SOLUCION ¢COMO?

Disefiando e implementando un método de
clasificacién

No existe método de clasificacion (orden alfabético o ]
numérico) para los registros de entrega y los
instrumentos financieros pre-pagados I

Desarrollando manual con las especificaciones del
método de clasificacion

ESTABLECER METODO DE
CLASIFICACION

Figura 32. Propuesta de mejora para mitigar causas del grupo E.
Fuente: Elaboracion Propia.

Descripcion

Para lograr una buena préctica de registro y control en las actividades de distribucién de los instrumentos financieros pre-pagados,
es necesario implementar un sistema de clasificacion tanto para los registros de entrega (acuses) como para las tarjetas con distribucién
tipo (18).

Este método de clasificacion marcara las especificaciones necesarias para facilitar y agilizar la respuesta del analista ante la

solicitud del cliente, ya sea para hacer entrega de la valija o proporcionarle el acuse.

Para el desarrollo de esta propuesta, es necesario la inclusion de los dos cargos descritos en la propuesta de mejora del grupo

“D”, ya que el analista de seguimiento y control, con el apoyo del pasante se encargaran de establecer el procedimiento correspondiente.
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Ejemplo de aplicacion:

Dado que la propuesta consta de clasificar los instrumentos financieros pre-pagados y los registros de

entrega (acuses), se le implementaran especificaciones diferentes:
e Meétodo de clasificacion para los instrumentos financieros pre-pagados:

Para establecer este método sera necesario la realizacion de la propuesta de mejora del grupo “F”, ya
que se va a hacer uso del cddigo de la valija el cual debe ser consecutivo, de este modo las valijas seran
guardadas en orden creciente, y el analista tendra el conocimiento necesario para llegar facilmente a la misma,

haciendo uso del instrumento de registro y control también propuesto en el trabajo de investigacion.
e Método de clasificacion para los registros de entrega (acuses):

Se propone una codificacion alfanumérica, el cual constara de tres caracteres que especificaran el tipo
de distribucidn, la inicial del patrono y la semana del mes en que se recibi6 el acuse; dado que todos estos
datos se podran observar en el instrumento de registro y control expuesto en la propuesta de mejora del grupo
“A”, a su vez este codigo se generard automaticamente en una columna del mismo lo que facilitara el trabajo

del empleado.

Tomar en cuenta que para la distribucidn tipo 25 es necesario la inclusion del estado de Venezuela a
la que pertenece la empresa, porque se realizan entregas en el interior del pais. En el caso de las otras

distribuciones se mantendran solo los tres caracteres.
A continuacion, se muestra un ejemplo de codificacion para la distribucion tipo 25:

Se presenta el supuesto de realizar la basqueda de un registro de entrega (acuse), en donde va a ser
necesario saber el nimero de cédula para proceder a buscarlo en el instrumento de registro y control, el cual
arroja automaticamente el codigo como se muestra en la Figura 33, el cual sigue una ruta de clasificacion

como se presenta en la Figura 34.

Por ultimo, se debera realizar un manual en donde se especifique este método de clasificacion y como
se debe usar, para que los actuales y futuros empleados de la coordinacién tengan el conocimiento y apoyo al

momento de realizar una busqueda.

Codificaciaon

Tipo de distribucion 4—‘ \—p Semana

28 CA O 2

Estado Inicial patrono

Figura 33. Ejemplo de codificacion distribucion tipo (25).

TIPO DE
DISTRIBUCION

25

DESCRIPCION DEL

ESTADO PATRONO SEMANA
—>{ A ]
— —[7]
e | [
—{ D |
]
—>{ F |
] [
—[ A |
—{ ||
— ]
:
e ] [
1]
- —00 ]
—{N N
oo }—
| O

—[r]
e ] [
7]
—{ U |
—>{ V]
FECCTI NG
—{ ¥ |
(7

Figura 34. Ejemplo de la ruta del sistema de clasificacion.
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Costos asociados:

Esta propuesta no involucra costos adicionales a los ya contemplados en la propuesta de

mejora del grupo “D”, pues son procedimientos que deben ser realizados por los dos cargos

propuestos en la misma.

Tabla 17. Tabla de costos asociados y posibles beneficios de la propuesta de mejora para el conjunto E.

Fuente: Elaboracién Propia.

Responsables

Tipo de medida

e Pasante

e Analista de seguimiento y control

Permanente

Beneficio

cliente recibi su tarjeta.

El método de clasificacidn, mitigara el caos generado por la falta de
control, dado que aumentara la eficacia y eficiencia en la busqueda y
recuperacion de los acuses o valijas, ya que se tendra un acceso rapido,
reduciendo los tiempos de blsqueda y por consiguiente de respuesta.
Asi mismo, con la implantacion de esta propuesta se incrementa el
control de valijas entregadas en los distintos tipos de distribucion, ya
gue al estar organizados los acuses con un método de clasificacion, los
empleados no tendran excusa de no revisarlos y asi verificar que el
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5.6 Propuesta de mejora para mitigar las causas del grupo F

5.6.1 Establecer un plan de seguimiento segun el tipo de distribucion
CAUSAS RAICES SOLUCION ¢COMO?

Establecer nuevos lineamientos en el acuerdo de

Punto de control insuficiente. La empresa de servicio de servicio con la empresa de servicio de distribucion

distribucién sélo solicita la firma para hacer entrega de la valija

Los instrumentos con distribucién tipo (15) y tipo (30) no tienen

L Definir un método de seguimiento para los distintos
seguimiento

canales de distribucion

ESTABLECER UN PLAN DE
SEGUIMIENTO SEGUN EL TIPO
DE DISTRIBUCION

Figura 35. Propuesta de mejora para mitigar causas del grupo F.
Fuente: Elaboracion Propia

Descripcion:

La elaboracion de un método de seguimiento amerita el analisis de todo el proceso de emision y distribucion, para lo cual se
requiere la contratacion de una persona, que junto con el coordinador del proceso y el gerente de operaciones puedan realizar un estudio
maés profundo, y asi determinar el camino mas eficiente de seguimiento de los instrumentos financieros pre-pagados, desde su emision

hasta la entrega al cliente.

Dada la importancia de este proceso que implica un gasto financiero, el desarrollo de este plan de seguimiento debera estar
orientado a fortalecer los controles en la entrega de las valijas, establecer nuevos lineamientos con la empresa de servicio de distribucion,
hacerle seguimiento a las tarjetas en todos sus subprocesos, medir los tiempos de entrega y registrar los incidentes operativos y
tecnoldgicos. Una vez que el método haya sido elaborado, se deberd documentarlo para la facilidad de ejecucion de los actuales y futuros
empleados.
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Criterios y ejemplos de aplicacion:

Tomando en cuenta el estudio que se realizo en el area, se propone realizar el seguimiento
a las tarjetas con los lineamientos propuesto en este trabajo de investigacion. A continuacion, se

presentan ciertas medidas informativas:

Cuando se realice el envio del “realce” (diariamente), se debe descargar la informacion y
adjuntarla al instrumento de registro y control, de modo que se dé inicio al establecimiento de los
estatus, segun como se explico en la propuesta de mejora del grupo “A” del presente trabajo de

investigacion.

Al existir distintos canales de distribucion, se tienen que tomar medidas diferentes para
realizar el seguimiento, a continuacion se presentan las especificaciones segun el tipo de

distribucion:
e Distribucién tipo (15) y tipo (30):

Se debe implementar el uso del registro de entrega (acuse), el cual serd responsable de
firmar el coordinador de Distribucién de BBU, dado que en este caso el asume la responsabilidad
como persona de contacto para el patrono Banesco. Sin embargo, la distribucion tipo 30 va dirigido
especificamente a Capital Humano BBU por lo que también se requiere establecer una persona de
contacto en esta area, que reciba las valijas y ponga sus datos en el acuse. De igual manera, se
establecera en la distribucion tipo 15 que el mensajero BBU ponga sus datos en el acuse porque €l

es el responsable de llevar las tarjetas a las distintas agencias.
Por ultimo, estos registros de entrega (acuses) seran enviados a TodoTicket diariamente.
e Distribucion tipo (18):

Para hacer entrega en las instalaciones de TodoTicket es necesario solicitar el llenado del
registro de entrega (acuse), en donde el analista debe verificar con la cédula de identidad que los
datos suministrados por la persona de contacto sean correctos. En el caso que el patrono envié a
otra persona a retirar las valijas, son necesarios los siguientes recaudos: carta de autorizacion,
cedula de identidad del representante legal o contacto de punto de entrega y copia de la cédula de

identidad del autorizado a retirar.
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e Distribucién tipo (25):

Dado el poco control en la entrega de las valijas por parte de la empresa de servicio de
distribucion, debido a que los acuses solo vienen con la firma y en varias ocasiones al no conseguir
a la persona de contacto hacen entrega de las valijas a cualquier persona, Se proponen nuevos

lineamientos en el acuerdo de servicio:

1. Solicitar y verificar que la persona a quien se le hace entrega de la valija llene todos
los campos correspondientes del acuse

2. En caso de hacer entrega a otra persona diferente a las establecidas, solicitar que
pongan el nombre completo y el cargo que desempefian en la empresa

3. Constatar con la cédula de identidad la concordancia con los datos suministrados

4. Hacer entrega de los acuses como maximo a los dos (2) dias de haber hecho la
entrega de las valijas

Especificaciones para la revision de acuses (Aplica para todos los tipos de distribuciéon)

Para que este proceso sea mas expedito se propone hacer uso de codigos de barras, similares
a los usados por la empresa de servicio de distribucion “Zoom”, que sean colocados sobre el acuse
de recibo al momento de la distribucion (ver Anexo 16) , los cuales ademas deben ser colocados
en las valijas ya gque actualmente se presenta como en el Anexo 17, estos codigos poseeran toda la
informacion de “tracking” de las distribuciones tipo (15), tipo (18) y tipo (30), la cual puede ser
descargada del procesador de tarjetas “FACT” y realizar un cruce con el instrumento de registro y
control para adjuntar los datos de la guia Zoom y el cddigo de la valija, todo esto para que al
momento de recibir los acuses el analista solo haga uso de un lector de codigos de barra para

registrar la entrega de los instrumentos financieros pre-pagados (tarjetas).

Aunado a esto, se debera enviar un correo electrénico al cliente informando que su tarjeta
fue entregada, de tal manera que si éste no la recibio, lo notifique, lo cual facilita poder cancelar

la tarjeta y tomar las medidas necesarias dado que se realizo una entrega erronea.

Por otra parte, si se observa en la matriz de seguimiento que tarjetas de un mismo lote no
han sido entregadas se deberan realizar las investigaciones pertinentes para saber la ubicacién de

las mismas y tomar las acciones correspondientes.
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Costos asociados:

Debido a que la propuesta es una actividad a ser realizada por un Pasante/Tesista preferiblemente de la carrera Ing. Industrial,

donde debera realizar un estudio del proceso para definir el procedimiento de seguimiento adecuado y documentar el mismo, con el

apoyo del Gerente de Operaciones y del Coordinador de Emisién y Distribucion. El Unico costo asociado a esta estrategia es la

contratacion del Pasante. Se estima que esta tarea tendré un periodo de ejecucién de cuatro meses.

Tabla 18. Tabla de costos asociados y posibles beneficios de la propuesta de mejora para el conjunto F.
Fuente: Elaboracion Propia.

Costo Consideraciones Responsable Tlpo_ ok Beneficio
medida
Esta propuesta trae consigo multiples
Los costos son calculados con beneficios, que se resumen a
base a la Gaceta Oficial N° 6.403, continuacion:
agosto de 2018.
Tomar en cuenta que son|e Capital Humano, estd e Aumenta los controles de entrega de
referenciales y podrian tener |encargado de contratar al los instrumentos financieros pre-
ajustes debido a los diferentes | pasante. pagados
Pasante criterios de contratacion, contratos
Sueldo 4 meses Bs.  5.200,00 (| colectivos y pardmetros sindicales | @ Gerente de Operaciones Temporal e Facilita el manejo de las solicitudes
Cestaticket 4 meses | Bs. 720,00 || de TodoTicket. y Coordinador de Emision que realiza el cliente con respecto a la
Total Bs. 5.920,00 y Distribucién, encargados ubicaciébn de los instrumentos

El costo esta basado en el
momento actual de Venezuela, no
se toma en consideracion la
inflacién del pais, dado que su
variabilidad imposibilita realizar
un prondstico exacto.

de apoyar al pasante en el
desarrollo del método de
seguimiento.

financieros pre-pagados
e Aumenta la confianza del cliente
e Permite saber en todo momento en

que parte del proceso se encuentran los
instrumentos financieros pre-pagados
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5.7 Propuesta de mejora para mitigar las causas del grupo G

5.7.1 Fortalecer los datos de autenticacion para la activacion de los instrumentos financieros pre-pagados

CAUSAS RAICES SOLUCION :COMO?

Asesorandose con un consultor tecnologico

Solicitud de datos de autenticacion insuficientes para la
activacion de los instrumentos financieros pre-pagados

Incorporando un codigo de seguridad en la base de datos del IVR,
el cual se remite al patrono y se le solicita a los beneficiarios al
momento de activar.

w
FORTALECER LOS DATOS DE

AUTENTICACION PARA LA ACTIVACION
DE LOS INSTRUMENTOS FINANCIEROS
PRE-PAGADOS

Figura 36. Propuesta de mejora para mitigar causas del grupo G.
Fuente: Elaboracion Propia

Descripcion:

Se propone integrar al proceso de activacion de las tarjetas, un codigo establecido por patrono, el cual tendra la responsabilidad
de hacerlo llegar a cada uno de sus empleados, a fin de garantizar que el titular de la cuenta sea el Unico que pueda activar la misma.
Con esta medida también se protege TodoTicket al momento de algin reclamo, ya que con lo realizado anteriormente no se harian

responsables por los dafios cometidos, evitando los gastos por emision de nuevas tarjetas.

Como se menciond6 antes, el codigo complementara la base de datos del sistema de activacion en el “IVR” (Respuesta de voz

interactiva), la cual solicita actualmente el n° de cedula, n° de tarjeta y fecha de vencimiento de la misma.
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Dado que para la ejecucion de esta propuesta se requiere desarrollar una modificacion en la estructura de activacion del sistema

IVR, sera necesaria la contratacion de un asesor tecnoldgico, para que establezca los requisitos necesarios para la formulacion e

implementacion final de la misma.

Costos asociados

Esta propuesta no involucra costos significativos adicionales a la contratacion de un asesor tecnoldgico, el cual apoyara al area

tecnoldgica de TodoTicket para implementar este nuevo campo en la base de datos del “IVR”. Se estima que seran necesarias 10 horas

de asesorias.

Tabla 19. Tabla de costos asociados y posibles beneficios de la propuesta de mejora para el conjunto G.
Fuente: Elaboracion Propia.

determinado por el promedio del
costo de un asesor tecnoldgico para
el mes de septiembre 2018. Basado
en consultas WEB e indagaciones
telefonicas.

. . Tipo de ..
Costo Consideraciones Responsable ms dida Beneficio
El costo estd basado en el
momento actual de Venezuela, no
se toma en consideracion la Implementar esta propuesta aumenta la
inflacion del pais, dado que su seguridad del cliente, dado que se
Consultor Tecnologico variabilidad imposibilita realizar | Capital Humano disminuye la posibilidad de un fraude que
- un prongstico exacto. y involucre a personas distintas a los
Honorarios por hora 1500 Area Temporal empleados y al patrono.
Total (10 horas) 150001 | E[ precio por hora establecido, estd| Tecnoldgica

Esto favorece a su vez a TodoTicket, dado
que mitigaria los costos por reexpedicion.

69




5.8 Propuesta de mejora para mitigar las causas del grupo H

5.8.1 Redisefio del area

CAUSAS RAICES SOLUCION (COMO?

Mo hay elementos fisicos (estantes, gavetas,etc) paralos |
registros de entrega (acuses) del drea de distribucion

:COMO?

Especificando los elementos fisicos necesarios para
el correcto desarrollo de las actividades

[ Las dimensiones del espacio son insuficientes }————__*'—'_" '\—{ Modificandao la estructura actual de las oficinas

Reuniéndose con las partes interesadas para
eslablecer los criterios de seguridad

Area de distribucién insegura para los instrumentos _
financieros pre-pagados

w
REDISENO DEL AREA

.Figura 37. Propuesta de mejora para mitigar causas del grupo H.
Fuente: Elaboracion Propia

Descripcion

Elaborando un esquema con los espacios oplimos
para el funcionamiento del area

Se propone el redisefio del &rea correspondiente a la coordinacion de emisién y distribucion, estableciendo los criterios de

seguridad y la ubicacion para el almacenamiento de todos los documentos y tarjetas. Se elabord un esquema en vista superior de la

gerencia de operaciones, éste expone los espacios de trabajo, asi como los sitios de resguardo de los instrumentos financieros pre-

pagados y acuses.

En la Figura 38, se presenta el esquema especificando en color la coordinacion de emision y distribucion, cuya imagen presenta

la situacion actual del area, en donde los instrumentos financieros pre-pagados son guardados en los archiveros que se encuentran en la

parte trasera de los puestos y los acuses estan en cajas obstaculizando el pasillo.
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Figura 38. Esquema de la situacion actual del area de emisidn y distribucion.

Fuente: Elaboracion Propia.

Se procedio al analisis de los espacios de TodoTicket, en donde resulto que el area identificada como
“Contrataciones” actualmente se encuentra sin uso, dado que TodoTicket ya no requiere de las actividades y
funciones que realizaba esta rea, asi que se tomo en consideracion trasladar a este sitio a la coordinacion de
emision y distribucion, debido a que es una oficina cerrada tipo “pecera” y dispone de un cuarto el cual cumple
con el objetivo de generar disponibilidad, seguridad y accesibilidad a los registros de entrega e instrumentos

financieros pre-pagados, en cualquier momento que se disponga.

En la Figura 39, se muestra la nueva distribucion de los puestos y del mobiliario de oficina adecuado
para el almacenamiento de los acuses y tarjetas, ya que este permite el control de los mismos, con la finalidad
de encontrarlos facilmente y reducir su extravio. Ademas, se establecié una mesa de trabajo la cual facilita
ciertas actividades manuales que requieren de espacio como realizar distribuciones, organizar e identificar

acuses, atender a la empresa de servicio de distribucion, etc.

4525mm 4425mm
| S £
4 E
[=]
L 8
(o]
N ®
[
(50) |
\—/ In_strum_entos
Financieros Acuses

6350mm

4525mm

Figura 39. Propuesta de distribucion de los puestos y mobiliarios del area de emisién y distribucion.
Fuente: Elaboracion Propia.
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Costos asociados:

Debido a que la propuesta involucra el traslado de la coordinacion a un area de la misma empresa, ésta no involucra costos

significativos adicionales a la compra de un archivero mévil necesario para organizar y resguardar los registros de entrega (acuses), y

un escritorio adicional para el coordinador. La coordinacion de administracion, servicios y procura estard encargada de la mudanza y de

realizar las compras respectivas.

Tabla 20. Tabla de costos asociados y posibles beneficios de la propuesta de mejora para el conjunto H.
Fuente: Elaboracion Propia.

Tipo de

Costo Consideraciones Responsable medida Beneficio
Los costos son calculados con
base en la plataforma de comercio Esta propuesta trae consico
electronico "Mercado Libre", en mﬂlti%legl:)eneficios quegse
el Anexo 18 y Anexo 19 se L resumen a continuacion:
M obiliario pueden observar unas fotos e Coordinacion de e Mayor seguridad de los
Escritorio esquinero | Bs. 17.000,00 referenC|aIe§ de los mobiliarios. Adm_m_lstramon, instrumentos financieros pre-
Archi il Bs. 65.00000 El costo esté4 basado en el Servicios y Procura Permanente a0ados
FCNIVETo Movi S. 600, momento actual de Venezuela e Gerencia de F.) g 1d dd i ducir el
Total Bs. 82.000,00 || (septiembre 2018), no se toma en | Operaciones acridac ¢c encontrat y reauelr ©

consideracion la inflacién del
pais, dado que su variabilidad
imposibilita realizar un pronéstico
exacto.

extravio de los acuses y tarjetas.
e Espacios 6ptimos para el
desarrollo de las actividades.
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5.9 Resumen de costos asociados a las propuestas

A continuacion se presenta una tabla donde se recopilan los costos de las propuestas elaboradas en el presente trabajo de
investigacion, con el fin de calcular la posible inversién total.

Tabla 21. Tabla resumen de costos asociados a las propuestas.
Fuente: Elaboracién Propia.

Grupo Propuestas Costo de la propuesta

(Bs.S)
A Disefiar un instrumento para el registro y control 0,00
B Elaborar manuales de procedimiento 8580,00
C Disefiar un programa de capacitacion tecnoldgica 0,00
D Modificar la estructura organizacional y las descripciones de cargo 52370,00
E Establecer método de clasificacion 0,00
F Establecer un plan de seguimiento segun el tipo de distribucién 5920,00
G Fortalecer los datos de autenticacion para la activacion de los instrumentos financieros pre-pagados. 15000,00
H Redisefio del area 82000,00
Costo total de las propuestas de mejora para los procesos operativos de emision y distribucion Bs.S 163.870,00

73



CAPITULO VI
6. PLAN DE ACCION

En el capitulo anterior se plantearon ocho propuestas de mejora, en las cuales algunas
tienen dependencia ente ellas, por lo que se hace necesario realizar un plan de accién para
establecer el orden en que cada una debe ser ejecutada, y marcar asi el mejor camino que conduzca

a lograr los objetivos establecidos.

Se hizo uso de un diagrama de Gantt para mostrar el plan de accién que debe seguir la
empresa, con la finalidad de lograr los objetivos establecidos, dandole prioridad a las que por
criterio propio son indispensables para empezar a ver mejoras en el proceso. En la Figura 40 se
puede observar el mismo, y para un mejor entendimiento se procede a explicar porque se decidio

establecer ese camino para la ejecucion de las propuestas de mejora.

En primer lugar, se establecié dar inicio a dos propuestas a la vez, ya que tienen
responsables diferentes y no van a interferir en sus actividades, la primera de ellas es fortalecer los
datos de autenticacién para la activacion de los instrumentos financieros pre-pagados (Propuesta
5.7.1), que denota una gran importancia porque permite blindar la seguridad de activacion de las
tarjetas evitando los fraudes; y la segunda siendo el redisefio del area (Propuesta 5.8.1) se decidio
que es necesario por la dependencia con respecto a otras propuestas, ya que no existe espacio para

desarrollar las actividades del proceso y ademas para incorporar los nuevos empleados.

Seguidamente, al mudar el area al nuevo espacio se abre la posibilidad de modificar la
estructura organizacional y las descripciones de cargo (Propuesta 5.4.1), de manera que ingresen
los dos nuevos empleados y tengan el espacio suficiente para la ejecucion de las funciones de una
manera organizada. Al haber contratado al analista de seguimiento y control se puede comenzar
con la implementacion del instrumento para el registro y control (Propuesta 5.1.1), y establecer el

método de clasificacion (Propuesta 5.5.1) con el apoyo del pasante.

Dado por terminadas estas estrategias se puede empezar el plan de seguimiento segln el
tipo de distribucion (Propuesta 5.7.1), se designo a este nivel en el plan de accién porque es
necesario hacer uso del instrumento para el registro y control para realizar la lectura de codigo de
barras de los acuses, y hacer uso del método de clasificacién de manera que se conozca el lugar

exacto en donde se encuentran tanto las tarjetas como los acuses.
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En el octavo mes, se planted dar inicio a la estrategia referente al disefio del programa de
capacitacion tecnoldgica (Propuesta 5.3.1), la cual no tiene dependencia de ninguna otra y se tomo
en consideracion darle una prioridad baja porque las propuestas anteriores tienen un alto indice de

mejora en el proceso.

Se dejo de ultimo lugar, la elaboracion de los manuales procedimentales (Propuesta 5.2.1),
dado que al haberse realizado cambios en el proceso era indispensable ejecutarlos para documentar
la nueva manera de cumplir con las actividades. Esta propuesta es la que tomara mas tiempo ya
que representa un trabajo exhaustivo, que se debe realizar por fases, para dejar una documentacion
que permita a los actuales y futuros cargos realizar la emision y distribucién de los instrumentos

financieros pre-pagados de manera correcta.

En la Figura 41, se presenta una linea del tiempo para la realizacion de las propuestas de

mejora, clasificadas segln su alcance en soluciones a corto plazo, a mediano plazo y a largo plazo.

Propuestas

5.7.1 JFortalecer los datos de autenticacion para la activacion de los instrumentos financieros pre-pagados.

5.8.1 JRedisefio del area I

5.4.1 [Modificar la estructura organizacional y las descripciones de cargo I I

5.1.1 |Disefar un instrumento para el registro y control -:-

5.5.1 JEstablecer método de clasificacién -:_
________________________

5.6.1 JEstablecer un plan de seguimiento segiin el tipo de distribucion :r
__________________________

5.3.1 |Disefiar un programa de capacitacion tecnoldgica :

5.2.1 JElaborar manuales de procedimiento |

Figura 40. Plan de aplicaciéon de propuestas.
Fuente: Elaboracién Propia.

' I I I
o ( \
CORTO PLAZO MEDIANO PLAZ} LARGO PLAZO
—

1. Fortalecer los datos de autenticacion para la activacion de 1. Establecer método de clasificacion _

Ios instrumentos financieros pre-pagados 2. Establecer un plan de seguimiento segdn el tipo de 1. Elaborar manuales de procedimiento
2. Redisefio del area distribucion - )
3. Modificar la estructura organizacional y las descripciones de 3. Disefiar un programa de capacitacion tecnologica

cargo
4. Disefiar un instrumento para el registro y control

\. J

Figura 41. Horizonte de aplicacién de propuestas.
Fuente: Elaboracion Propia.
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CAPITULO VII
7. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Para finalizar el desarrollo del presente trabajo de investigacion, se presenta un altimo

capitulo, en donde se dan a conocer las conclusiones con respecto a los objetivos planteados y una

serie de recomendaciones derivadas del estudio.

7.1

Conclusiones

Para presentar las conclusiones del trabajo de investigacion, se tomo en cuenta la estructura

de los objetivos que dieron inicio al desarrollo de las propuestas de mejora para los instrumentos

financieros pre-pagados. Es de importancia resaltar los siguientes puntos de la investigacion, los

cuales se presentan en el mismo orden de los objetivos:

El estudio de los procesos operativos asociados a la emision y distribucidn de instrumentos
financieros pre-pagados, dio a relucir la ausencia de definicion, documentacion y
estandarizacion de los procesos

La observacion directa y las mesas de trabajo, dieron como resultado la identificacion de
los factores influyentes en las desviaciones del proceso, los cuales se agruparon en cuatro
ramas: medicion, mano de obra, método y medio ambiente

Se establecieron diecinueve causas raices por medio del diagrama “por qué - por qué, y a
su vez se realiz6 una priorizacion, haciendo uso de la matriz de probabilidad e impacto, en
donde se determind que diecisiete causas se encuentran en un estado alto y critico. En el
andlisis de las mismas se puede concluir que estan mayormente relacionadas a un
insuficiente registro, control y seguimiento de los instrumentos financieros pre-pagados;
ademas de una escaza capacitacion al personal y documentacion de los procesos

Por medio del diagrama “como — coémo” se establecieron acciones para mitigar las causas
de las desviaciones que se observaron en el proceso, las cuales se agruparon en ocho
propuestas de mejora. Se considera que la implementacion de estas estrategias seran los
pasos iniciales para mejorar el proceso de emitir y distribuir instrumentos financieros pre-
pagados

A cada una de las propuestas de mejora se le valor0 su costo y beneficio de
implementacién. La suma de todos los costos arrojé un total de inversion de Bs.S

163.870,00, para el momento actual de realizacion del presente trabajo de investigacion
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e Enel plan de accion se estim6 un tiempo de realizacion de 18 meses, en donde se contempla
las acciones a realizar a corto, mediano y largo plazo. Resaltando que las acciones
disefiadas son secuenciales y que los costos calculados no fueron estimados tomando en

cuenta la tasa de inflacion.

7.2 Recomendaciones
A continuacion, se presentan una serie de recomendaciones que se consideran importantes

para mejorar los procedimientos actuales.

e Se recomienda aplicar las propuestas planteadas en el presente trabajo de investigacion

e Como complemento de la propuesta “Disenar un instrumento de registro y control”, se
aconseja realizar una evaluacion para definir indicadores de gestion y procesos

e Se sugiere evaluar la posibilidad de sustituir o modificar el procesador de tarjetas FACT,
debido a que se observan conflictos de enlace con el software SAP CRM, demoras en
realizar las acciones y la ausencia de opciones de seleccion mdaltiple

e Haciendo énfasis en la causa “No hay claridad en los roles y funciones”, se recomienda
realizar reuniones de seguimiento para garantizar la sinergia entre los empleados

e Por ultimo, considerando como variable la causa “No hay comunicacién con el patrono
para actualizar los datos”, se recomienda efectuar una investigacion orientada a aumentar
el “feedback” entre la empresa Yy los clientes, de tal manera que la comunicacion sea mas

estratégica y efectiva
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ANEXOS

Anexo 1: Pictograma - Proceso General (Clientes nuevos)
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Anexo 2: Pictograma - Proceso General (Reexpedicion)
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Anexo 3: Pictograma - Grabado y Distribucion BBU
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canales de distribucion para la
entrega de los plasticos

—~ =)

23. Se entregan los
plasticos en BBU

Proceso realizado por Personal TT
Proceso realizado por Cliente - Patrono

Proceso Automatico

Entes Externos

S

TODOS TUS PAGOS

24. TodoTicket

§ TodoTicket—

Grabado y Distribucion realizado en BBU

. A
EEE

8. El operario cuenta los

-0
&

7. Empieza el

9.El supervisor descarga un

proceso de sobres y verifica que la archivo txt en OPEN 3000
grabacion y informacion de la tarjeta que se transmite a AS400 y
ensobrado coincida con el realce se cambia al ESTADO 02

[ ]
— B
| |

10.Se destruye toda la
informacion sensible

-
v
-

- —_—

12. El coordinador enel 11, El drea de distribucion
sistema AS400 cambiaa  valida con el “Formato de
ESTADO 03 cada tarjeta.  Control” las valijas que son

entregadas por el area de
grabacién.

Controles

2. En el area de bévedas, el supervisor verifica que el nimero de tarjetas de cada lote
visualizado en el realce coincida con el formato enviado por comeo.

4. Se realiza un conteo de las tarjetas utilizando un contador de tarjetas

5. El operador del Area de Grabacion recibe las tarjetas y realiza un conteo para
comoberar que esta recibiendoe la cantidad de tarjetas establecidas en el formato
“Control de Tarjetas virgenes entregadas al grabador”

6. Se utilizan dos equipos DataCard MX6000 para descargar el realce de manera de
generar un respaldos y ademas se verifica que el archivo coincida con la cantidad de
tarjetas establecidas en el realce que se imprimid al inicio.

7. De existir alguna falla en el equipo, el proceso se para automaticamente y el
programa identifica €l drea de conflicto para que un operario lo solucione.

&. Manualmente un operario cuenta los sobres y verifica que la informacién de la tarjeta
coincida con & realce. (Nombre, codigo de seguridad)

18. Se verifican que el codigo de valija y el sticker zoom coincidan con el del RR

Sin controles

3. El formato “Control de Tarjetas Virgenes Entregadas al Grabador” es susceptible al
ermmor humano en el lenado de la informacion que carga el personal

7. Los sobres de las tarjetas vienen pegados y el operador debe separar los mismos
manualmente, pudiéndose afectar los mismos.

14. Mo aparece informacion previa en el sistema AS400, sobre los punios de entrega: si
es a zoom (25), a TT (18), capital humano (15), agencias (30)

16. Posibilidad de emor humano en la carga de informacion en el core de tarjetas.

17. y 18. Existe la posibilidad de que un reporte sea introducido en la valija incormecta
20. No existe constancia en la entrega diaria de la carta.

25. Fin
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Anexo 4: Pictograma - Distribuciéon TodoTicket

\a/ -

1. El area de
distribucion recibe
las tarjetas captura

(18).

2. El analista revisa el resumen
de tarjetas enviadas junto con
las valijas, para corroborar que
se estan entregando el total de
tarjetas establecidas.

Controles

2. Se realiza una validacion de la cantidad de

valijas entregadas.

5. La matnz de control permite identificar las

caracteristicas de las valijas que se guardanen TT_

6. Las valijas son guardadas en archivadores bajo

llave

Sin controles

1. Esincierto si las valijas seran traidas por el
mensajero BBU.

Proceso realizado por Personal TT
Proceso realizado por Cliente - Patrono
Proceso Automatico

Entes Externos

—_— |\

NS [ ]
1 _.-(__'
30

3. Bl analista distnbuye
las valijas por empresa.

4. Se recibe por cormreo una
carta de BBU especificando las
caracteristicas de las valijas.

Distribucion realizado en TT

)

5. El analista adjunta
la informacion a la 6. El area de distribucion

matriz de control guarda las valijas.
(B18). |

6.1. Se hace entrega de la 6.2 Se hace entrega de la 6.3 Se realizala
valija al Mensajero TT. valija al cliente solicitud por MRW

}
&3

7. El analista modifica el
estado de la valija en la
matriz de control.

8. Fin
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Anexo 5: Pictograma — Ubicacion y devolucion de tarjetas

1.1 Centro
.’Z| ~p de Atencion — PTTYYY R
Telefonica  ONLINE ﬁ
— | Em| — | - |

=

— % =

Ubicacion y devolucién de tarjetas realizado en TT

=Y

4.1 Se valida si el
liente recibio la tarjeta,
revisando si activo la

tarjeta y realizo
compras

5. Se corrobora si
el cliente recibié la

1.2 Correo _& g; 2. Con el nimero de . A tarjeta

1. Cliente _’Corporaﬁm = orden o el Rif, se 3. Conelnumerode 4. Seingresa al Portal . r:j;éeﬂgggn?[lmsga

solicita ingresa a SAP CRM y se cédula, en AS400 se  Zoom y con el numero Si no se puede erronea. buscando el

Ty i i i entregar ’

ubllc?u_ort\ de @ busca la ceduladel  Pusca el E:;merode ugfcg;?nsgeﬂilgafm g acuse para verificar el
ataneta | 4 3 Ejecutivo 5 — beneficiario 9 l sello y firma a quien se
le entrego
Controles 2y
1. El cliente adjunta el nimero de orden o el rif o el o 2 E L
nimero de cédula. '{_ * ¢ ‘l 5.1 Se procede a 3c) o
8. Analista ingresa la nueva informacién referente a W l cancelar la tarjeta | 2"
las valijas en la “matriz de control de tarjetas .
devueltas”, para hacer sequimiento de la misma. 8. En la matriz de 7. Se realiza una nueva 6. Zoom devuelve
10. Se valida que la cantidad de tarjetas control de tarjetas solicitud en el Portal de las valijas a TT
establecidas son las que se entregan. devusitas se ingresan ZOOM
Sin controles I,OS datos y e\_ nuevo
1. Previamente no se verifica si el cliente recibe su NUMero de guia zoom. -
tarjeta, los acuses no son revisados. 525e Im.CI.a,‘ la
4.2. No es una practica constante, solo en casos reexpedicion
especiales
e N = iy /-
ﬁ L]
FAErAY pr—
o™0 ul,
@ proceso realizado por Personal TT : N
P 9. El mensajero de 10. El analista firma  11_ El analista modifica 12_ EJ analista envia un v
@ Pproceso realizado por Cliente - Patrono Zo‘(_:_'m recoge las un recibo y recibe un en la matriz de control correo al Gerente °
. valijas. comprobante de ii ; s
@ Proceso Automatico P! ; elestado de la valija.  Coordinador y Analistas .
entrega. notificando que se hizo v
@ Entes Externos entrega de las valijas

Fin
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Anexo 6: Matriz de Probabilidad e Impacto

ID Riesgo Categoria de Riesgo Descripcidn de los detonantes del riesgo Causa de la lista genérica Categoria de la causa
Registro y control de datos deficientes, no estan definidos, detallados y
1 = nla documentados los procedimientas y canales para |a abtencidn de datos Ausencia o desaciualizacion de politicas, 5 Ejecucion, enfrega y gestion
= estadisticos de control en el proceso. (incidentes, pérdidas financieras, envios a procesos y procedimientos documentados rocese de procesos
destiempo)
Mo existe método de clasificacion para los R " X . y " "
2 EMmores yio TEAFAS05 €N 13 GEstiin de Processs registros de entrega y los instrumentos Desculdnmn n_egllgenc:;eq;ldeyec cicio de Proceso E)ECW°dF|éE""EQB ¥ gestion
financiercs pre-pagados guardados. neiones y activicades procesas
3 EMTOnes yio ME3s0s £1 13 gEstin de procesos Sclicitud de datos de autenticacion insuficientes para la activacion. Ausencia de habilitadores tecnoldgicos Tecnologia E‘“”""’;‘:""EQ”Q*"“"
Se encuentran clientes con datos desactualizades. Tarjetas no llegan al Descuido o negligencia del cliente en el Ejecudién, entrega b
4 Eroves yio reirascs enla geston deprocesos | beneficiario. Devoluciones por parte de courier. No esta la informacion actualizada|  suministro de informacisn y entraga de Evento Extemo . Sniregs v gest
o completa documentos
’ . - . . Falta de mantenimiento de bienes & Ejecucion, enfrega y gestion
Ll Emores yio FEiras0s &N 13 gestin de process Sobres pegados. Genera reproceso y pérdida de material corporativo. infraestructura Proceso de
. Proceso manual - Susceptible al emor humane. Llenado del "Formato de Control Ausencia o deficienda de actividades de Ejecucion, entrega y gestion
[i] Emores yio FEir3s0s &N 13 gEstin de DIocess o Tari Vi Entregadas al Grabadar”. y validacién Proceso de
T Emores yio FEir3s0s &N 13 gEstin de DIocess Personal insuficients para el desamollo de las actividades. Insuficiencia de recursos humanos | materiales| Proceso Ejec"'d"d"éenma ¥ gestion
8 Ermares yf::mas:ean;m @2 roO2E0S CON | Engrena de valija a persona no conocida por parte del courier (Valija iad pro " dee“s“u dici mP:;"sF"mE de Evento Externo Ejecueiodr:;envega ¥ gestidn
’ L . Desconocimienta de funciones, politicas y Ejecucion, entrega y gestién
] Emores yio refrasos en 13 gestion de procesos Metodo de seguimiento inadecuado para el proceso de entrega e Recurse Humano de
" [Ubicacidn fisica del rea no es adecuada, presenta poco espacid para el desamollol Relaciones labarales y
10 Ermares y.eo:mas:ean;m e procesos con de las actividades, asi como para el resguardo de |as tafetas y documentacion | Ausencia o fallas de mobiliario o instalaciones Proceso s=guridad 2n &l pussto de
soporie, la misma se encuenira expuesta a personas extemas. trabajo
Ermores yio refrasos en la gestion o con Inconsistencia de datos (cedula no coincide con el nombre). Patrono emia Descuida o negligendia del cliente en < Ejecucion, enfrega y gestion
1 ¥ procesoe y . . ) suministro de informacion y entrega de Proceso N
EXpOSKION 3 perdida financiera informacion emanea de procesos.
documentos
Ermores yio retrasos en 13 gastion oe procesos con | Ausencia de actualizaciones tecnolégicas. No existe seleccién masiva para ciertas . - . N Ejecucién, entrega y gestién
12 EXposicion a perdida financlera operaciones. (Taretas captura)(Repories de valijas) Ausenciz de habiltadores tecnolégicos Tecnologis de procesos
Incidentes tecnoldgicos. Fallas en |a interconectividad en aplicativos o si Fallas en la sincronizacion de sistemas y . Incidencias en el negocio y
12 ImEmgpcitn del servico [SAP y FACT) splicaciones Tecnologia fallos 2n los sistemas
14 Emores yio refrasos en 1a gestion de procesos Falta de documentacién (manuales) y ausencia de capacitaciones. Ausencia o alizacion de politicas, Proceso Ejecucion, enirga y gestion

procesos y procedimientos documentados

de procesos
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Anexo 7. Mapa de Riesgo

Impacto

Mapa de Riesgo Inherente

---- o |
Critico
Moderado --
- - -
Bajo
Muy Bajo
Poco Muy .

14 Remoto Probable Probable Probable Inmininente
TOTAL de
Riesgos

Probabilidad de ocurrencia




Anexo 8: Matriz de Seguimiento — Tipo de distribucién 18

GESTION ZOOM

RECIBIDO SIATUS ENTREGADO AL DESTINO AGENCIA DE ZOOM

2127097511 2127097511118 "%4221690023215117 2

212 2302481445 "4221690056414504 2

58 2

— — ettt ottt gty e e Sttty AN e et st i b ——— e ———————— 2
ARACEL'S ORTA FERMIN 2
REINALDO ANTONIOUREINA 2727097550 4241012441 4241705415580 4221000 2
HECTOR RUGELES 2
BEATRIZSANCHEZ 2418307544 2418307544 2418307544 58 "22100005 2
HECTOR RUGELES 2
JOERUZ GRANCCS 2
JULIO LOPEZ GRANCCS 2
MASSIMO SAFAEL VARVARO A INA HNIA HNIA A GRANCCS 2
HECTOR RUGELES #NA A HNA #NA #NA ORANCCS 2
JOERUZ A A A HNIA A GRANCCS 2
JOE RUZ i #NA A ENIA #NA #NA ORANCCS 2
HECTOR RUGELES 24078 2 A A oA ENA A GRANCCS 2
DEE RVASRIVA: 2127097559 2763462425 #NA ANA #NA #NA #NA ORAN CCS 2

HECTOR RUGELES A A HNA #NIA #NA GRANCCS 2
JOSEFINA RITA AMICO CARLIS 98 N #NA A HNA #NA #NA ORANCCS 2
HECTOR RUGELES aNA N HNA #NA aNA GRANCCS 2
HECTOR RUGELES 2127097559 A A ENA #NA #NA ORANCCS 2
HECTOR RUGELES 2127007550 A A HNA ANIA ANA GRANCCS 2
'HECTOR RUGELES 2127007553 A A ENIA ENA A ORANCCS 2
VIVIANA GAGLIARDI 2418397544 aNA A HNA #NIA ANA GRANCCS 2
J0E RUEZ 2127007553 2127007505 2127097559 38 i #NA A ENA ENA A QRANCCS 2
FATIMA SOLANGE GONCALVE: 2127097550 2518801622 aNA ana ANA #NA ANA GRAN CCS 2
HECTOR RUGELES 2127007553 272 A A ENA #NA A GRANCCS 2
HECTOR RUGELES 2127097550 aNA INA HNA #NIA ANA GRANCCS 2
HECTOR RUGELES 2127007550 #NA A ENIA ENA #NA GRANCCS 2
HECTOR RUGELES 2127097559 2446507220 aNA ELT) HNA #NIA A GRANCCS 2
RICARDO SOLOVEY ; i 126 #NA A ENA ENIA #NA GRANCCS 2
aNA INA aNA #NA ANA GRANCCS 2

#NA A ENA ENA A GRANCCS 2

aNA ET) BNA FNA #NA GRANCCS 2

A A ENA ENA aNA GRANCCS 2

#NA A BN #NA ANA GRANCCS 2

A A ENA #NA A GRANCCS 2

A INA ANA #NA #NA GRAN CCS 2

aNA 4NA HNA ENIA #NA GRANCCS 2

aNA £ HNA FNA ANA GRAN CCS 2z

#NA 4NIA HNA ENIA #NA GRANCCS 2

NA A HNA #NA #NA GRANCCS 2
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Anexo 9: Matriz de Seguimiento — Formato sin llenar

GESTION 1

GUIA REENV GUIADEV 2 GUADEVY 3 TIEMPO POND GESTION 1
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Anexo 10: Matriz de Seguimiento — Estatus de las tarjetas

Toddl'lcket e b gs_ﬁ

En Todos Lados

visa

MATRIZ DE STATUS DE LAS TARJETAS

MATRIZ DE EMISIONES DE TARIETA

DESCRIPCION VALIIAS ETAS

EMISIONES 7552 419
TARJETAS DEVUELTAS REEXP 5432 10100
TARTELAS PENDIENTES REFOSIC 13 *
TARJETAS NO VS PG ZO0M TOTALES 13042 46555

TOTALES

GESTION DE TAFLIE TAS GESTION DE VALLIAS

CARACAS 1925 1 - 5430 5458
DESTRUCCION 1] = - 0 -
DEVUELTAS 199 = = 58

INTERIOR 26613 a - 7454 7Eb4 1.0
DESTRUCCION a = - 1]

DEVUELTAS 118 = - BIJ -

D C J TOTAL  EFECTMDAD CANT
TARJETAS CARACAS 0 19425

TARJETAS INTERIOR o 6613

TOTALES 0 46038 "

DES CANT [ 0 EFECTIVIDAD  PONDERACION
TARJETAS CARACAS 39 19425 42 19% 49,50% 42 11%
TARJETAS INTERIOR 593 I6613 5781% 97.40% 56,30%
TOTALES iz 46038 100.00%" 98 .60% 98.41%

LAS TARJETAS QUE SE ENCUENTRAN |

Valarse

Eliqu=tns de fia Bl CANT Veljas CANT Tarjelas Edevolucion

O 18 7 0.5
P 207 45 1.59%
Toetal peneral 325 1563 2A9%

88



Anexo 11. Ubicacion de los registros de entrega (acuses)

Anexo 12. Archivadores para los instrumentos financieros pre-pagados

et | LT e
WRRARRRANAN T TNE SRR
RRRBRRRRANSRRRRNEARNY
|l|||l||||||======|m
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Anexo 13. Area de emision y distribucion
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Anexo 14: Gaceta Oficial N°6.403. Decreto N° 3.601 y 3.602

GACEIA OFICIAL

DE LA REPUBLICA BOLIVARIANA DE VENEZUELA

ANO CXLV - MES XI

Caracas, viernes 31 de agosto de 2018 N® 6,403 Extracrdinario

CONSIDERANDC

SUMARIO

Decreto N® 3.801. mediante el cual se incrementa el salano

minimoe mensual obligatorio en todo el termtorio de la
Replblica Bolivariana de Venezuela, para las trabajadoras y
los trabajadores que presten servicios en los sectores plblico
y privado, el cual se fija en ka cantidad de un mi ochocientos
Bolivares Soberanos exactes (Bs.5 1.800.00) mensuales, a
partir del 1 de Septiembre de 2018.

Decreto N® 3.802. mediante &l cual se fija el Cestaticket Socialista

mensual para los trabajadores y las trabajadoras que presten
servicios en los sectores publico v privado, en la cantidad de
ciento ochenta Bolivares Scberanos (Bs.5 120.00).

PRESIDENCIA DE LA REPUBLICA

Decreto N® 3.601 31 de agosto de 2018

NICOLAS MADURD MOROS
Presidents de la Republica

Con el supremo compromiso v voluntad de lograr la mayor
eficada politica y calidad rewolucionaria en la consruccion del
Socizl=me, la refundacion de la Patria venemolana, besado en
principios humanistas, sustentado en condiciones mordes y
eficas que persiguen el vivir bien del Pais v del oledivo, por
mandato del pueblo de conformidad con o establecido en los
articulos 80 y 91 de ke Constitucion de la Repblica Bolivariana
de Veneruela, concatenado con & articulo 226 dvcem y en
ejerdcio de la svibudion que me confiere el numeral 11 del
articulo 236 gfiesdem, en concordanda con el articule 46 del
Decreto con Rango, Valor y Fuerza de Ley Organica de a
Administracion Publica, y de acuerdo a lo preceptuado en los
articules 10, %8, 111 y 129 del Decrsto con Ranga, Valor y
Fuerza de Ley Omgénica del Trabajo, los Trabajadores v ks
Trabajadoras, en Consejo de Ministos,

CONSIDERANDO

Que es una fundan fundamental del gobierno revoludonario la
protecdon social del Pusble de b guerra  econdmica
desamollata por o impeialisme v secores  apetidas
nacionales, que impulsan procesos  infladionarics
desestahilizacion  economica  como  instrumentos de
perturbacicn econdmica, polftica v social,

El proceso de revalrizmcion del sslario como component=
ectruchsmal del Progrema de Recupemscicon, Crecimisnto y
Prozperided Boonomica y los  sjustes enmarcesdo =n s
reCOMErsion monemria ¥ esquemas de proteccion socsl al

Pue=bio,

COMNSIDERANDO

Que =l Estado democrétioo v social, de derecho w de justicda
garentizs & las trabsjsdorss v los trabejadonres, |a particpscan
en ls justa distiibucion de la riquezs genersds mediante =
proceso socal de trebajo, oomo condicicn basics para avenzer
hacis la mayor suma de feliddsd posible, como objetvo
ezencial de la Naddn gue nos lege Bl Libertador,

CONSIDERAMNDO

Que e funcicn constitucional del Estsdo defendsr prindpios
democraticos de equidsd, =5 como wne  politca de
recuperacion soctenida del poder adguisitivo de s poblacion
venerolsns, asi como |s dignificeddn de B remunerscdn del
trabejo y = dessrmolic de un modelo productivo sobemno,
becado &n e justs distribudon de |a fiquess, ospaz de gensar
trabejo estable y de mlidsd, gamntzando gue == vy los
trabajadores disfruten de un mlario minime igual para todas ¥
todos

'y

CONSIDERAMNDO

Que =l Decreto con Rengo, Vislor y Fuses de Ley Ongainica del
Trebajo, bs trebejedores v los tmbajadores, promulgado por el
Comandante Suprermo de s Revoludon Boliveriana, Hugo
Rafes] Chéver Frims, = 30 de abril de 2042 y publisdo =n
Gacets Oficial de |s Repablica Bolivariana de Venezuels = 07 de
mays de 2012, estshlecs que = Extsdo fjard oads sfio =
salaric minimo, = cusl deberd ser igual pam todos oo
trabajadores y los tebmjadorss =n el temitorc nedonal y
pagarse en moneda de ourso kegal.

DICTO
El siguiente,

DECRETD N° 72 EN EL MARCO DEL ESTADO DE
EXCEPCIOM ¥ DE EMERGENCIA  ECOMOMICA,
MEDIANTE EL CUAL SE AUMENTA EL SALARIO MINIMO
MENSUAL OBLIGATORIO, ASI COMO EL MONTO DE
PENSIONES.
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GACETA OFICIAL DE LA REPUBLICA BOLIVARIANA DE VENEZUELA

N® 6.403 Extrasrdinario

Artioulo 1%, Se incrementz & salaro minimo mensual
obiigatorio =n todo el temritorio de la Repdblica Bolfvariana de
Venezuela, para las tabajadoras vy los tebajadores que presten
servidos &n los sectores pdblico v privedo, & cusl == fijs =n Is
cantidesd de UN MIL OCHOCIENTOS BOLIVARES
SOBERANOS EXACTOS (BsS 1.800,00) mersuakes, a
partir ded 1 de Septiembre de 2018, sin perduido de ko
dispuesto en & articulo 2° de este Decreto,

El monto de salario diumo por jomada, sera pagado con base
al salario minimo mensual 2 gue refiers este articul, dividido
entre treinta (30) dias.

Articule 2°. %2 incrementa & sdaro minimo mensual
obligatorio en todo el teritorio dz la Replblia Bolivariana de
Verezuela, para las y los adolescentes aprendices, de
conformidad con lo previsto en el Capiule I del Tiulo V del
Decreto con Rango, Valor v Fuerza de Ley Orgénica del
Trabejo, los Trabajadores v las Trabajadoras, quedando fifade
en ke cantidad de UM MIL TRESCIENTDS CINCUENTA
BOLIVARES SOBERANOS EXACTOS (Bs.5 1.350,00)
mensuaes a partir del 1 de septiembre de 2018,

El monto del sslario por jomada diuma, aplicable a las v los
adolescentes aprendices, serd pagado con bese al salaro
mirimo mensual a que se refiee & encabezado de este
artaulo, dividido entre treinta (30) diss.

Cuando |z labor realizada por las v bos adokescentes aprendices,
sga efectuada en condiciones iguales a las v bos tabsjadores,
su salario minimo serd el establecido en & articulo 1 de este
Decrem, de conformidad con & aticule 303 del Decreto con
Rango, Vakr y Fueza de Lley Orgénica del Tiebejo, ks
Trabajadores v las Trabajadoras.

Articule 3%, Los salaios minimos establecidos en este
Decreto, deberan ser pagados en dinero en efectivo v no
comprenderan, como parte de los mismos, ningun tpo de
salario en espede.

Articulo 4%, 52 fija como monto de las persiones de sy ks
jubilados, la= y los persionadas de la Administracidn Publica, &
salario minimo obligatorio establecido en & artculo 17 de este
Deecreto.

Articulo 5% 52 fija como monto de les persiones otorgadas a
laz y los jubilados, las y los pensionados, por & Instinoto
Venezolano de los Seguros Sodales (LWS.S.), & sslario minimo
nacioral obligatoric establedido en el artiole 1% de este
Diecreto.

Articule 6%, Cuando la participecion en & proceso sodal de
trabajo s= hubiers convenido a tiempo perdal, el sdario
estipulado como minima, podra someterss a lo dispuesto en &
articulo 172 del Decreto con Rango, Valor v Fuerza de Ley
Organica del Trabajo, ks Trabsjadores v las Trabejadoras, en
cuanto fuere pertinente,

Articulo 7°, El pago de un salario inferior a los estipulados
oMo Minimas en este Decrsto obligara a la petrona o patrono
a su pago de conformidad con &l artcule 130 del Decreto con
Rango, Valor v Fuerza de Ley Orgenica ded Trabajo, los
Trabajadores v las Tiabejedorms v dara lugar a e sancion
indicada en su aticulo 533

Articule 8°, Se mentendran insherdbles las condiciones de
trabajo no modificadas en este Decretn, sabvo las que se
adopten 0 acuenden en beneficio de b trabajadora y &
trabajador,

Articule 9°. Queds encargado de |z ejecudon de este
Decreta, & Ministro del Poder Popular para 2l Procsso Sodal de
Trabajo.

Articulo 10°, Este Decreto entrara en vigenda a partir dal 1
de septiembre de 2018,

Dado en Caracas, a los teinta y un dias del mes de agosto de
dos mil dieciocho, Afies 2087 de la Independenda, 155° de la
Federacion y 19° de la Revolucicn Bolivariana,

(L5}

Eefrendado

La Vicepresidenta Beoutha
de la Bepdblca y Primera Vicepresidents
del Consejo de Ministnos
(Lg)

Befrendada
El Ministro ded Poder Popular del
Despacho de la Presidendia y Seguimients
de la Gestidn de Goblerna
(LS}
JORGE ELIEGER MARQUET MONSILYE

Befrendada
El Ministro ded Poder Popular
para Reladones: Bdenons
(LS}

JORGE ALBERTO ARREATA, MONTSERRAT
Refrendada
El Ministro ded Poder Popular
paa Relaciones Interonss, Justicla y Paz
(LS}

NESTOR LIS REVERDL TORRES

Befrendada
El Ministro ded Poder Popular
paa la Deferea v Vicepresidente Sectorial
de Soherania Politica, Seguridad y Paz
ILS)
VLADIMIER PADEING LOPEZ

Refrendado
El Minisiro ded Poder Popular pera

Refrendado
El Minisiro ded Poder Popular de Economia
¥ Finanzas

L)
SIMEN ALETANDRO ZERPA DELGADO

92



GACETA OFICIAL DE LA REPUBLICA BOLIVARIANA DE VENEZUELA

N® 6.403 Extrasrdinario

Decreto N° 3,602 31 de agosto de 2018

NICOLAS MADURD MOROS
Presidente de la Republica

Con el supremo compromiso v wohntzd de lograr la mayor
eficada politica y calidad revolucionaria en la construccion del
Socialism, la refundacion de la Pania venezolana, basado en
principics humanistas, sustentado en_condiciones maordes
éficas que persiguen el vivir bien dal Pais v del colectivo, por
mendato del pueblo, de conformidad con lo establecido con &
articulo 226 de la Constituddn de la Repdblica Bolivariana de
Venezuela, v en gjerdido de las atribudones que me confiers
con o mumeral 11 del artodo 236 giussam, en concordandia
con lo dispuesto en &l artioulo 45 del Decreto con Ranga, Valor
y Fuerza de Ley Orgénica de la Administracion Piblica, v de
conformidad con & aparte pimero dal articulo 72 del Decreto
con Rango, Vaor v Fuerza de Ley del Cestaticket Sodalista para
kos Trabajadores v Trabajadoras, en Conssjo de Ministros,

CONSIDERANDD

El proceso de revalorzacién del salafo como components
egtructural del Programa de Recuperacion, Crecimiento y
Prosperided Econdmica v los ajustes enmarcado en la
p;reg‘r:rsidnrrmﬁa y esguemas de proteccidn social al

CONSIDERANDD

Que el Estado debe promover & desanollo econdmico, con el
fin de generar fuentes de trabajo, con alto valor agregado

?Eele.rar el nivel de vida de la poblacidn para garantizar
l2 segunl:lad juridica y b equidad en e oedmiento de b
SConomia, & i rar wna justa disibucién de la
riqueza, rne-:h:rlte una planificacicn estratégica, democratica y
participativa,

CONSIDERANDD

Que es obligacion del Estado, proteger al pusblo venezolano de
los embates de la guema econdmica 1 por factores
tanto intemos como extenos; razon por la ocual, considera
necesario equilibar los  diferentes EHJD{'E del procsso
productvo y garantizar & acceso de ke pobladdn a los
productos de primera necesidad ante s dnounstancias que
wive la economia venezolana,

CONSIDERANDOD

Q.EEII‘I‘:EI‘E{HEE{UJWN&GD{H asegurar hos niveles de
prosperidad de las trabajadoras v I;strubd]adray

desu familiar.

DICTD
El siguisnte,

DECRETO, N® 73 EN EL MARCD DEL ESTADD DE
EXCEPCION ¥ DE EMERGENCIA ECONOMICA, MEDIANTE
EL CUAL SE INCREMEMTA EL BENEFICIO DEL
CESTATICKET SOCTALISTA.

Artioulo 1%, Se fija o Castaticket Socislista mensual pars las
trabajadoras y los tebajedores que presben servidos en bos
sectores plblico y privedo, en la cantidad de CIENTO
OCHENTA BOLIVARES SOBERAMOS (Bs.S 180,00), =n
perjuicic de lo dispuesto =n & artcule 7 del Decreto con
Rango, Valor y Fuerza de Ley del Cestaticket Socialista para los
trabajadores y las tabajadoras.

Artioulo 2%, Las entidades de trabajo de los sectores plblico y
privado, ajustardn de conformidad con lo establecido en =
articule 17 de este Decreto el benefido de alimentacicn
Cestaticket Socialista a todos los tabajadores y kos trabajadores
& U serdco.

Artioulo 3%, Les emplesdoras y emplesdores del sector puabfico
y del sector privedo pagaran mensualmente a axda trebajadors
y trabajador & monto por conospio de Cestaticket Socialists &
que refiere & articulo 17 de este Decreto sin perjuicio de o
establecido &n el Decreto con Rango, Valor v Fuerza de Ley ded
Cesta ticket Socislista para los Trabajadores y Trabajadoras, v
considerando que & mismo no tene incidencia salarial alguna,
no pudiendo en consecuencia efectuarse deducciones sobre
este, sabwo las que expresament= autorics el tabajador para I
adquisicicn de bisnes y servicios &n el manoo de los programes
¥ Misiones sodales pam la satisfaccicn de sus neossidades.

Artioulo 4°, El sjuste mencionado en = arbcule 1% de ast=
Decretn, == de obligatorioc cumplimiento por parte de las
empleadoras vy los emplesdores en todo el temitore de la
Repiblics Bolherisna de Venesusls, independientements del
numeno de tabajadores & su canga.

Artioulo 57, Les entidades de trabajo de los sectores pabfico y
privado gue otorgan a sus tabajadoras y tabsjadores o
beneficio de o=staticket sodalista mediant= algura de l=s
modalidades esteblecddas en los numemles 1 al 4 del articulo 4°
de| Decreto con Rango, Valor y Fuerza de Ley del Cestaticket
Sodalista para los Trebajadores y Trabajadorss, debersdn
hacerlc mediant= la provision de tarjets electdnica de
alimentacion o, preferentementes, de cupones o tickets emitidos
por una entidad financiera o establecimiento especisizado en la
administracion y gestion de beneficios sociales, de acuerdo con
ko estmblecido en o artioulo 3% de este Decreto.

Artioulo 6%, Sa mantiens la aplicacicn de las modalidades
previstes en & Decreto con Rango Valor y Fuerza de Ley ded
Cesiaticket Socialists, con las preferencies referidas en o
presente decreto.

Previa aprobacion de la  Vicepresidenta Beotia o
Vicepresidente Eecutiva, la Ministm o Ministro del Poder
Popular para &l Proceso Social del Trebajo, con vista en s
capacidad y condiciones de las entidades de trabajo, previa
consulta a las trabajadoras v los tabajadores, y a fin de fadlitzr
a estos & disfrute del beneficio de cestaticket socialista, podrd
imponer mediante Resolucion, a los esmbledmientos o
patronos, con cracter general o particular, la obligacion de
pagar total o parcialmente dicho beneficdo en la modalidad de
oupones, ticksts o trjetas electronicas, & su mas sana
diEcrecion.

Los cupones, ticket y tarjetas electronicas que hubiersn sido
emitidas, mantendrén s vigenda, hests la emision de nuevos
instrumentos, con la equivalencia respectiva & la nueva unidad
del cono monetario.

Artioulo 7%, Queds enoargade de la ejecucidn de este Decreto
Ia Vic=presidenta Ejecuthva, en conjunto con los Ministros del
Poder Popular para =l Proceso Social de Trabajo, ded Popular del
Poder Populsr para de Planificacion y Poder Popular de
Economia y Rnanzas.
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Anexo 15: Guia de Referencia — Bizagi

bizagl

Actividades [Recténgulo con
esquinas redondeadas]

Representan el trabajo real 2ado dentre de una organizacitn,
Consumen recursos. Pueden ser simples o compoestas:

D Tarea

Son actividades simples o amimicas Mo es oafinda a un nival més
detallado. Existen diferantes tpos:

0pe8
080

Subproceso

Esuna activigad compuesta que Induye un cenjun intemo Kgloo de

activdades (proceso) y ue puede ser anglizado enms detalle
Subproceso embebido
Depende del proceso padie.
No puede contenar pools N fanes

H Subproceso reusable

s un proceso definick como un dagrama de precesss
independiente y que no desende del proces padre.

Compuertas [rombos]

Las compuertas son los elementos uillizados para conitrolar la
divergencia y convergencia del fluo.

Compuerta Exclusiva basada en datos

Divergencia; Ocure cuando en un punto del flio basado en los datos
del procesn se escoge un solo caming Ge verios dispaniles.
Convergencia: Lomo sunts de convergencia, &3 utilizada para confluir
CRATINGS ERClyEntes.

Compuerta Exclusiva basada en eventos.

La compuerta exdlushi hasada £n EVENTNS ERESENTE UN UMD el
Proceso fonge $e esCoge un caming oe vanios disponibles, pero 13
decisitn no se basa en datos del proceso sino en ventas.

Compuerta Paralela
Divergendia: 5o utiiza cuando varas actividades pueden realizarse

concurentemente o en paralelo.

C Permite sincronizar varins caminas. o
soko. £ fujo continde cuanda tods les fujos de secuencia de enfrada
hayan llegado a2 figura

@ Compuerta Inclusiva
Divergencia: 5e utiliza cuanda en un UMD se activen Uno o mas

camings de varios taminos disponibies, basado enlos datns del procese,
Convergencia: Se wilizapara sinconizar caminos attivados
DIEVaMENTEE p0f uNd COMPUETta inChusiva usada Coma puto de
dhergentia

Compuerta Compleja

Divergencla: Fs utiizada par controlar puntas te decisitn complejos.
Convergencla: permite continuar al sigulente purto del proceso
cuando una condicién o2 negocio se cumple:

Eventos [circulos]

Un evento representa algo qua ocurte o puece oourin durante @l curso de un proceso

Existen 3 tipos de eventos basadas en codma afectan el flujo.

O Eventos de Inicio

@ Eventos Intermedios

Encuentre capacitacidn gratis de BPMN en elearning.bizagi.com

(O eventos de Fin

 Indican cuardo un procesa icle
Mo tienen flujos de secuencia entrantes

Eventao de Iniclo sin especificar
No se especifica ningin comportamients en particular
para iniclar el pracesa.

Evento de Inicio de Mensaje
Un pracess ik tuands un mersaje es rechide,

Evento de Inicio de Temporizacién
Indica qu un procesa inicia caz celo de tempo o en
una fecha asparifica

cumple.

[Evento de Inicio de Sefial

El procesoinicia cuandn s= captura una sefial lanzada desde
tro process. TEMga en cUenta que una sefial no es un
mensaje, unmensaje tiane claramente definida un
destinatario, la sefial no.

Evento de Inicio Mdttiple
Indica que existen muchas fomas deiniciar el proceso y oue
al cumplirss Ura de ellas se niciard & procesn,

@ Evento de Inicio de Condicién
Un pracess Inkia tuands una condcitn de negacio ss

® Indicen ign que GruTe 0 pusds CourTe durante &l trastursa ds Ln proceso, entre & inkia y el

fin.

» Los eventos intermedios pusden utiizarse dentra dal fljo de secuencia, 0 adunto 2 los
limites de una activided
@ LS ventos intermedios pusten utiizarse pararecinic o lanzar & eventn

® Cuanda el evento es usade para recibir & icono al interiar del dirculo se encuentra sin relenar,

Cuano el evento s usado para lanzar ¢l iconn s encugnira rellena,

®
©
®
@
@
®
®

Evento Intermedio sin especificar
Indica algn que acuTe o puete courr dentro del procesa, sdlo se pueden uilizar
dentro o |2 secuencia del flujo

Evento Intermedio de Mensaje

Pelica que s mensze pURdE ser enmviads o fecitids,

S el evento de mensaje s de recepcldn, indica que el proceso no continda hasta
ue el mensaje sea recibido

Puade utilizase dentro del flujo de secuencla © adunto a s limites ce una actividad
para indcar un o de excepclén,

Evento Imtermedio de Temporizacién

Ircfica una espera dentro del proceso, E5te tipo de eventn pueds Utlizarse dentro
el flujn B2 secuiencia indcando Lna esper ente (s acividades o adjumn a los
limites de unaactividadindicando un flujo de excepcitn

Evento Imermedio de Condicidn

Se utiliza para esprar que una condiicn de negocin s& cumpla, Se puede utlizar dentro
del flja de secuencia indcando que se espera 2 que 2 condcitn de negario se cumpia
oadunte alos imites de una actividad ingicanoe un fiujo de sxcepcisn que s2activard

cuando la condicidn se cumpla.

Evento Intermedio de Sefial
Se Utliza para emviar o rechi- sefiales, Se puete utifzar dentro del fluin d= sscusncia

para emuiar o recibir sefiales 0 adjuntoa los limitas d2 Lna actividad indicando un fiuo de

excepeifn que s activard cuanda la sefal sea capturada.

Evento Imermedio Multiple
Irefica fue puede ssr activaro por muchas causas.

Evento Intermedio de Cancelacidn

& |ndicen cuando un ceming del proceso finaliza
® Notienen flujos de secusncia saliendo

®

®

Este 1ipo de evento intermedo €5 usado en subprocesos Transaccionales. Se disgrama ®

alos imites ded Subproceso ransaccionatInglcando un fyo altemativo que se
rellzaria cuando e subproceso trensaccional es canceada.
Se diagrama a los imites del subproceso.

Evento Intermedio de Error
Esta figura es Usada para capturar ermores, Se tagrama a los limites oo wa actividad

Evento Intermedio de Compensacitn

Poimite mane{ar compensaciones. CUBN0o se UDliza dentyo del flujo de secuencia oe us
proceso indica que s Bnzard Lna comgensacdn. Cuando se utiliza adjunto a los imites.
de Lna actividad (siempre de captura) indica que esta 2ctividad se ompensad cuande

o eventn se active,

Evento Intermedio de Enlace
Este evento permite conectar dos secciones del proceso.

®
@

@®

Evento de Fin sin

Indlica que un camina el flua legoal fin

Evento de Fin de Mensaje
Permile envier un mensaie al finalizar & Tujo.

Evento de Fin de Sefial
Permite enviar una sefial  finalizar el fluin.

Evento de Fin Mdltiple

Indica gue varios resultados pueden darse al finalizar un
Tl

Evento de Fin de Cancelacian

Permite enviar una excepcion de cancelaciin al finalizar el
Thjo. Sélo seutiiza en subprocesos ransaccanales.

Evento de Fin de Error
Pormite enviar una excepcite de eor al finakzar el flujo

Evento de Fin de Compensacién
£512 1po o fin indica ue €3 NECEsana una Compensacion al
tinalzar el fujo,

Evento de Fin de Terminal

Indica que el proceso es terminado, es decir cuando algdn
cammina el flujo lega aeste (i e plocess terming
completamente, sin impartal que existan mds caminas del
flujo pendientes

Swimlanes [canales]
[T Pool

& ACte como contenedor de un proceso

® € nombie del poal puede ser &l del proceso ol del
partciparite,

® Representaun Particiante Entidad o Rale.

® Slempre existe 2l menos uno, asl no se dagrame,

[H Lane

® Subdivisienes del Pool,
® Representan s diferentes particpantes al interior de una
organzackin

Objetos de conexién

— Secuencia

# Representan & control de fljo v 13 secuenciade las
actividades.

& Seutiliza para representar I secuencia de i0s obje10s oe
flujo, fonde encantramos las actividates, |&s compuertas y
los eventas.

—_—
S Cordicionz
Se—= pordefectn

—————— > Mensaje

# Lasiineas ¢e mensaje regresentan lanteraccion entre warios.
procesos o pools.

® Representan Sefiales o Mensajes NO fujos de control

® Mo todas 128 lineas de mens g se cumplen para cady
ifstancia del proceso y 1amMPoco se especifica un onden para
los mensajes.

————————— Asociaciones

® 5eusan para asodar informacion adicional sabre el procesa
Tamhién se usan para asociar tareas de compensacion

Artefactos

San utikzados para propordonar informacidn adicional
sabre el proceso.

[ | Anotaciones

* Son utilizados para proportionar informacitn adicional sabre:
 pracess,

() Grupos

® Seutiiza par agrupar un conjunts o2 activicades, ya sea
para efectos de documentacidn o andlisis, no 2fectala
secuencia del o,

ﬂ Objetos de Datos

® Permiten mastrar |a Informacién que wna actividad necesita,
romn las entraras o las salides.
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Anexo 16: Registro de entrega (acuse) con guia zoom
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Anexo 17: Valija

Anexo 18: Escritorio esquinero

Fuente: Recuperado del sitio web de Mercado Libre, el dia 30 de septiembre de 2018
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Anexo 19: Archivero movil

i 3000
2656
|_)_
q4 .49 4 .4
2 | peagadad
@ | [sdsdsss

DISTANCIA IDEAL PASILLO DE TRABAJO

ALTURA RECOMENDADA AREA DE ARCHIVO: 2.300 mm

Fuente: Recuperado del sitio web de Mercado Libre, el dia 30 de septiembre de 2018
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