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PREFACIO

El presente Trabajo de Graduacion se elabor6 durante los primeros tres meses del afio 2012 en
Empresa ABC. Empresa ABC es una entidad financiera que ofrece el servicio de medio de pago con
tarjetas de crédito y débito. La empresa autoriza las transacciones solicitadas por el comercio y segun el
monto de las transacciones autorizadas, Empresa ABC deposita el dinero a la cuenta de banco del
comercio. Una terminal de punto de venta es el dispositivo utilizado para solicitar las autorizaciones, por lo

que cada uno de los comercios podra contar con al menos uno.

La elaboracién del presente Trabajo de Graduacion busca implementar procesos para mejorar el uso y
tener un mejor control de las terminales de punto de venta instaladas. La importancia del establecimiento de
estos procesos que se disefiaron e implementaron en la empresa surgié de la falta de informacion sobre el
uso actual de los dispositivos. Se estima que aproximadamente 7,000 dispositivos, segin el sistema de

informacién, no estan siendo utilizados en los comercios por lo que se encuentran en estado Inactivo.

Cuatro meses antes de la elaboracion del presente Trabajo de Graduacion se llevo a cabo el Proyecto
de Recuperacion de Dispositivos en Estado Inactivo. Durante el Proyecto se recuperaron los dispositivos
que no estaban siendo utilizados. Durante la recuperacion se pudo tener una retroalimentacion sobre las
causas por las que no son utilizados y se propusieron soluciones con el fin de prevenir que dejaran de ser

utilizados.

Entre las soluciones propuestas se recomendé establecer dos procesos nuevos, uno donde se tenga un
control de la instalacién de los dispositivos y el otro donde se monitoree el uso de los dispositivos. El
objetivo de ambos procesos serd tener un control sobre la ubicacion de cada uno de los dispositivos

instalados.

Una de las limitaciones que se tuvo al implementar el proceso fue el periodo de estudio para poder
medir apropiadamente los resultados; como se observara luego, se necesita monitorear al menos tres meses

las terminales de punto de venta para poder seguir las politicas de retiro propuestas.

Otra de las limitaciones que se tuvo en la implementacion fue la rotacién de personal. Para llevar a

cabo la prueba piloto del proceso es necesario tener dos operadoras, sin embargo, se utilizaron cuatro



operadoras durante este periodo. Las operadoras desempefiaron otros trabajos paralelamente a la prueba
piloto. Esto influy6 tanto en los resultados obtenidos como en la atencién brindada al comercio debido a

que no era su area de especializacion.

Agradezco a Empresa ABC al permitir la elaboracion del presente Trabajo de Graduacion en la
empresa; ya que una vez mas demuestra que estd comprometida con el desarrollo profesional de sus
colaboradores. Agradezco en especial a Gerencia por la asesoria prestada durante la elaboracion del trabajo;
ya que con el aporte de sus conocimientos del area pude obtener la mejor propuesta para la elaboracion de
los procesos. También agradezco a Empresa ABC por permitir ser abiertos durante el proceso de
investigacion ya que se analiz6 la situacion actual de la empresa con claridad, ésta fue clave para elaborar
la propuesta de los procesos disefiados e implementacién durante la prueba piloto. Ademas, se implementd
el proceso durante estos meses, demostrando su busqueda por la mejora continua en todas las actividades y
procesos que se llevan a cabo y asi poder satisfacer a los clientes en cada uno de los productos y servicios
prestados. Finalmente, quiero mencionar la valiosa ayuda que me brindé Carolina Escobedo durante toda la
elaboracion del trabajo, ya que su esfuerzo permitié que se llevara a cabo de la mejor manera y culminara

con éxito y excelencia.

Agradezco a Dios por darme la vida y salud para poder llevar a cabo mis estudios; lo que me permitira

tener las habilidades y conocimientos para contribuir con Guatemala.

Aprovecho para agradecerles a mis padres por la oportunidad que me han brindado de poder estudiar
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RESUMEN

El presente Trabajo de Graduacion titulado Establecimiento de procesos estandares para mejorar el
uso y control de las terminales de punto de venta instaladas fue elaborado en Empresa ABC. Este trabajo
tiene como objetivo tener un control sobre la ubicacion y uso de las terminales de punto de venta.

Una terminal de punto de venta es un dispositivo utilizado para el procesamiento de pago y la
autorizacion de transacciones por medio de tarjeta de débito o crédito. Empresa ABC es una entidad
financiera adquiriente a cargo de autorizar estas transacciones, recolectar el dinero del tarjeta habiente y
pagarle el monto al comercio. Por este servicio cobra una comision porcentualmente a la facturacion del

comericio. Este porcentaje varia segun la industria y actividad del comercio.

La importancia de llevar a cabo el estudio se derivé de los 7,000 dispositivos asignados en los
comercios, pero que no son usados por distintas razones. Se observé la necesidad de disefiar e implementar
procesos que monitoreen las transacciones realizadas en el dispositivo. En caso se determine que el

comercio no necesita el dispositivo, éste debera ser retirado.

Por lo tanto, durante el control de instalacion de los dispositivos se pudo obtener cuéles solicitudes de
equipo no habian sido atendidas en tiempo y gestionar para que estas fueran finalizadas correctamente.
Durante el monitoreo se obtuvo que el 80 por ciento de las solicitudes fueron atendidas en cinco dias
habiles, tiempo aceptado por Gerencia.

Luego se contacté al comercio para poder obtener una retroalimentacion del servicio brindado por
Empresa ABC. Durante esta etapa del Proceso de Control de Instalacion se contact6 al 80 por ciento de los
comercios que contaban con al menos un dispositivo inactivo. De los comercios contactados, el 84 por
ciento de los comercios estaban satisfechos y el 16 por ciento tenian alguna duda sobre la utilizacién del

dispositivo o tenia alguna solicitud relacionada con el uso del dispositivo.
Después que se instalaron todos los dispositivos de enero se monitored quincenalmente la cantidad de

transacciones realizadas por el comercio y el estado de actividad en que se encontraba. En el Reporte 5,

generado después de 60 dias, el trece por ciento de los dispositivos se encontraban en estado Inactivo.
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Durante cada quincena se analizaban los dispositivos que no habian realizado transacciones, por lo que se

retiraron 41 dispositivos durante este mes y fueron reubicados en otro comercio.
Por dltimo se llevo a cabo el analisis de los resultados y su rentabilidad fue evaluada. La tasa de

retorno interna del proyecto es de 49.29 por ciento, obteniendo un ahorro de inversion del Q255,576 en un

afio al recuperar los dispositivos que no estan siendo utilizados e instalarlos en un nuevo comercio.
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I. INTRODUCCION

Todas las empresas tienen como objetivo tener mas ganancias que pérdidas y asi considerar si el
producto comercializado acompafiado del servicio brindado es rentable. Por lo tanto, las empresas tienen
como prioridad brindar a sus clientes el mejor producto y servicio. Para poder lograr este objetivo, las
empresas buscan tener las mejores practicas laborales que estén enfocadas en las metas que la empresa
desea alcanzar. Por ello, se deben establece procesos ordenados que permitan medir sus resultados seguin

los ingresos, egresos y conservacion de los activos de la empresa.

Actualmente nos encontramos en un mundo que ha demostrado que la tecnologia es una parte
importante de nuestra vida. Empresa ABC desde hace muchos afios vio la oportunidad de aplicar esto en
nuestra vida diaria, en especial en el &rea de medios de pago en donde ya no es esencial utilizar el papel
moneda para poder adquirir un producto o servicio. Empresa ABC, como se indicara a detalle
posteriormente, se dedica a procesar las transacciones por medio de tarjeta de crédito o débito solicitadas

por lo comercios.

Estos dispositivos son el activo mas grande con el que actualmente cuenta Empresa ABC, por lo tanto
es de suma importancia tener un control sobre la ubicacion de los dispositivos y que estos sean utilizados
por los comercios para obtener las mayores ganancias de las transacciones. Por lo tanto, la finalidad del
presente Trabajo de Graduacion es establecer procesos estandares para monitorear la ubicacién de los
dispositivos para mejorar el uso y control de los dispositivos.

El sistema de informacién de Empresa ABC indica que aproximadamente 7,000 dispositivos no estan
siendo utilizados. Durante el Proyecto de Retiro de Dispositivos en Estado Inactivo se recuperd
aproximadamente un 20 por ciento de los dispositivos. Con el objetivo de prevenir que los dispositivos no
sean utilizados e invertir recursos innecesarios en la recuperacion se realizaron las siguientes preguntas.
¢Cudles son las causas por las que un dispositivo no es utilizado? ;Como se puede tener un control sobre su
ubicacién? ;Como se puede disminuir la cantidad de dispositivos en estado Inactivo? ;Cémo se puede

mejorar el sistema de informacion para monitorear los dispositivos?

Para conocer las causas por las que no se utiliza un dispositivo, tener un control sobre su ubicacion y
disminuir la cantidad de dispositivos se puede analizar las conclusiones obtenidas del Proyecto de
Recuperacion de Dispositivos en Estado Inactivo y asi disefiar el Proceso de Control de Instalacién y el
Proceso de Monitoreo de Utilizacion.

Se elabord una investigacion sobre las distintas areas de la Ingenieria Industrial que se pueden aplicar

en el disefio, propuesta, implementacion y medicion de los resultados de los procesos. Entre los cursos



utilizados para la investigacién se encuentra la Ingenieria de Métodos, Procesos Industriales, Ingenieria de
la Produccion, Administracion, Ingenieria Financiera, Taller de Aseguramiento de la Calidad y Gestién de
la Calidad.

También se investigd sobre las terminales de punto de venta, como estas funcionan y los distintos
tipos que existen en el mercado. Se obtuvieron las ventajas y desventajas que un comercio tiene al ofrecer

el uso de tarjetas de crédito o débito como un medio de pago.

La metodologia utilizada para la elaboracién del presente Trabajo de Graduacion fue el trabajo de
campo e investigacion; por ejemplo, la informacion histérica se obtuvo por medio de los distintos sistemas
de informacion de Empresa ABC, las causas por las cuales no son utilizados los dispositivos por medio de
un estudio de campo, la informacién sobre la situacion actual por medio de entrevistas a la Gerencia. Luego
se realiz6 un andlisis de la informacién y se investigé en libros, revistas e Internet las herramientas

necesarias para la ejecucion del Trabajo de Graduacién.

Las principales causas, segun un andlisis realizado con el Diagrama de Causa y Efecto, por las cuales
es dificil recuperar un dispositivo en estado Inactivo recae en cuatro categorias: tiempo, comercio, sistema
e inconvenientes con empresa afin. Por lo tanto, en lugar de invertir recursos innecesarios en la
recuperacion se decidié que se podian implementar procesos que abarquen las cuatro causas para controlar
la ubicacion y monitorear el uso y asi poder reaccionar oportunamente. Durante la elaboracion del proyecto
se observé que un trece por ciento de dispositivos instalados dos meses atras ya se encontraban en estado

Inactivo.

Las principales conclusiones obtenidas del Trabajo de Graduacion son que debido a la implementacion
del proceso por medio de una prueba piloto durante enero se monitore6 el 100 por ciento de la instalacion
de los dispositivos. Con el Proceso de Control de Instalacion se logré que un 79 por ciento de los
dispositivos solicitados durante el mes fueran instalados en tiempo. Durante la “llamada de seguimiento”
luego de la instalacién se contacté a un 80 por ciento de los comercio. EI 84 por ciento de los comercios
contactados se encontraban satisfechos con el servicio y no tenian ninguna duda adicional sobre el servicio.

Al 16 por ciento restante se le dio la informacidn solicitada.

Durante el Proceso de Monitoreo de Utilizacion, después de 60 dias de finalizado enero, se encontrd
que el trece por ciento de los 469 dispositivos instalados se encontraban en estado Inactivo. Los
dispositivos que no estaban siendo utilizados fueron retirados, por lo que en enero se retiraron 41

dispositivos; el 68 por ciento de los dispositivos en estado Inactivo.



Empresa ABC esté4 satisfecha con los procesos sugeridos por lo que se implementd su utilizacion
después de enero. Sin embargo, ve la necesidad de que se implemente un Sistema Automatico de

Monitoreo para tener un control de todos los dispositivos instalados.



II. JUSTIFICACION

Cada vez que un comercio realiza una transaccion en un dispositivo, Empresa ABC obtiene una
comision porcentual sin IVA (impuesto al valor agregado) sobre el valor de venta. Esta comision
porcentual depende de la industria y actividad del comercio. Por lo tanto, si los dispositivos no son

utilizados, Empresa ABC no recibe ningln ingreso.

La falta de uso del dispositivo representa una pérdida para la empresa por dos razones. Uno, el
dispositivo instalado en el comercio no estd generando ninguna utilidad para la empresa; por lo que se
deberia ubicar en un comercio donde sea utilizado. Esto representa una pérdida para la empresa debido al
costo de oportunidad al no reubicarlo. Dos, la demanda de dispositivos aumenta por lo que se podria

ahorrar en la compra de nuevos dispositivos al reubicar los que no son utilizados.

Actualmente en Empresa ABC se encuentran aproximadamente 7,000 dispositivos en estado Inactivo;
un dispositivo alcanza este estado después de un mes calendario en donde no se realiza ninguna
transaccion. La empresa, sin embargo, no cuenta con un proceso de monitoreo que permita identificar los

dispositivos que pasan del estado Activo al estado Inactivo.

En el ultimo trimestre del afio 2011 inici6 el Proyecto de Recuperacion de Dispositivos en Estado
Inactivo en donde el objetivo era retirar todos aquellos dispositivos que no estaban siendo utilizados y

reubicarlos en otro comercio.

La expectativa de recuperacién de dispositivos estaba entre un 30 y 50 por ciento; sin embargo, los
resultados del Proyecto fueron menores a los esperados. Durante la primera etapa del proyecto se recuper6
ocho por ciento de los dispositivos en estado Inactivo; en la segunda, el 14 por ciento. Solo el 22 por ciento

de los dispositivos fueron recuperados, por lo que la recuperacién estuvo debajo del minimo esperado.

Debido a la baja tasa de recuperacion obtenida durante el Proyecto se observo la necesidad de disefiar
los procesos para controlar la instalacion y monitorear el uso de los dispositivos para detectar a tiempo los
dispositivos en estado Inactivo. Con estos procesos se controlara que el dispositivo sea entregado a tiempo
y asi disminuir la cantidad de quejas por atender fuera de tiempo la solicitud de instalacion. Asi mismo, se
monitoreara los dispositivos no utilizados y se definira si esto depende del giro del negocio, temporada o
fue mal ubicado. Con la correcta instalacion y deteccion temprana del estado Inactivo se podré hacer uso
del histérico de transacciones durante el analisis esperando obtener una tasa mas baja de dispositivos en

estado Inactivo.



[11. OBJETIVOS

A. Generales

Establecer procesos estandares para mejorar el control de instalacién y monitorear el uso de las
terminales de punto de venta instaladas.

B. Especificos

1. Disefiar un proceso que permita conocer la ubicacion de al menos 95 por ciento de los dispositivos
instalados.

2. Disefiar un proceso para identificar todos los dispositivos que no son utilizados después de 90 dias
de su instalacion.

3. Establecer un proceso de monitoreo y control de las terminales de punto de venta instaladas que
supera la tasa de retorno esperada del doce por ciento establecida por Empresa ABC.



IV. MARCO TEORICO

Se realiz6 una investigacion de los mejores métodos para mejorar el uso y control de las terminales de
punto de venta instaladas. De primero se realizé un resumen sobre el producto y servicio comercializado
por Empresa ABC el cual es una terminal de punto de venta. En éste se explica que es una terminal de
punto de venta, los tipos que actualmente existen en el mercado y las ventajas de la utilizacion de cobro por

medio de tarjeta de crédito o débito sobre los otros medios de pago.

Se realiz6 una investigacion sobre dos métodos para la resolucion de problemas e identificacion de
causas que lo afectan. El Ciclo de Deming explica en cuatro pasos como se puede analizar un problema y
las etapas necesarias para poder disefiar una solucion e implementarla, luego medir los resultados e
implementar propuestas para su mejora continua. También se investigd sobre el Diagrama de Causa y
Efecto propuesto por Ishikawa para un analisis mas profundo de las causas que actualmente afectan el

problema y asi disefiar un proceso que detecte si los dispositivos no estan siendo utilizados.

El analisis del problema y sus causas se realizd con estas dos herramientas utilizadas en el area de la
calidad y la basqueda de la mejora continua. Esta previa investigacién se utiliz6 para poder proponer la
mejor solucién. La solucion se llevo a cabo realizando una investigacion sobre los métodos de la Ingenieria
de Métodos y Gestidn de la Calidad para poder disefiar e implementar la solucién. Se utilizé el ciclo del
disefio de un proceso para la propuesta e implementacion de este. En éste se detallé como definir y alcanzar
los objetivos del proceso. También se investigaron las técnicas utilizadas para el disefio, implementacion y
medicidn de resultados. Por Gltimo, se indica la importancia de tener una auditoria continua del proceso en

donde se puede llevar a cabo una verificacion del proceso para adaptarlo a la situacién actual.

Para la realizacién del marco teérico se investigd a profundidad cada uno de los temas relacionados a
las distintas areas de la Ingenieria Industrial, en donde se seleccionaron los mejores métodos que se
adaptaran a la solucién del problema. Estos temas y métodos propuestos estdn alineados a los altos

estandares de calidad que Empresa ABC busca tener en sus procesos.

A. Terminal de punto de venta

El producto y servicio que Empresa ABC brinda es el medio de pago utilizando una terminal de punto

de venta. Por lo tanto es importante describir cuél es la funcion y ventajas de la combinacidn de éste.



«E| datafono es un servicio que permite el pago con tarjeta de crédito o débito a través del movil y el
TPV.» (Gonzélez, 2006:5) Este servicio, brindado por una entidad financiera, es muy util para los
comercios ya que los clientes del comercio pueden utilizar esta forma de pago. «Estos aparatos cuentan con
un teclado y un lector de tarjetas y estan dotados de un software de comunicacién. Es un sistema eficaz de

cobro y gestion que agiliza el proceso de venta.» (Vértice, 2011:203)

Segun Gonzalez, el proceso para la utilizacion de este es el siguiente:

«cuando el TPV lee la tarjeta magnética, origina una llamada a un nimero correspondiente con ese
servicio; una vez que se ha establecido la llamada y de forma automatica, el terminal marca el
namero del servidor del banco o caja o del centro de validacion, y transmite los datos de la tarjeta
necesarios para la transaccion, recibiendo inmediatamente después confirmacién de la operacion
realizada.» (Gonzélez, 2006:5)

El centro de validacion, en este caso Empresa ABC, aprueba que la transaccién sea realizada con la

tarjeta de crédito o débito.

Una de las ventajas de utilizar una terminal de punto de venta es aumentar la gama de medios de pago
que un comercio puede ofrecer a sus clientes. Por lo tanto, disminuye la cantidad de efectivo utilizado en el
comercio y otras desventajas inferidas en este medio de pago. La desventaja de la utilizacion del efectivo
como medio de pago es el riesgo a robo y problemas de cambio; asi mismo, algunas de las desventajas de

los otros medios de pago son la falsificacion de billetes, falsificacion de firmas, cheques sin fondo, etc.

Otra de las ventajas para los comercios que ofrecen este medio de pago es que «los clientes que
disponen de tarjeta normalmente efectlian gastos por un importe mayor, ya que no estan sujetos a la
disponibilidad de efectivo.» (L6pez, 2006:173) Esto significa que los consumidores que utilizan tarjeta

usualmente gastan méas, aumentando asi las ventas de un comercio.

Existen distintas terminales de punto de venta y cada una de éstas se adapta segun las necesidades y

tipo de comercio que las utilizan. Entre los tipos de terminales de punto de venta estan las siguientes.

1. Terminal inaldmbrica. Esta terminal de punto de venta se puede movilizar facilmente y es

utilizada para las ventas ambulantes. Este tipo de terminal permite a los comercios realizar sus cobros con
tarjeta en donde sea necesario. Estas terminales se comunican con la entidad financiera por medio de la

tecnologia celular.

2. Terminal dial. Esta terminal de punto de venta se instala en una ubicacion fija para realizar los

cobros a los tarjetahabientes. Estas terminales se comunican con la entidad financiera por medio de una

linea telefdnica, por lo que permanece fija en una ubicacion.



3. Terminal virtual. Esta terminal de punto de venta esta conectada a una PC, la cual se integra por

medio de distintas aplicaciones a la computadora. Estas terminales se comunican con la entidad financiera

que da la autorizacion por medio de Internet.

llustracion 1. Terminal inalambrca

llustracion 2. Terminal dial

B. Importancia del mejoramiento continuo

Toda empresa debe enfocarse en el mejoramiento continuo de sus procesos para ser mas eficientes y
eficaces que la competencia. Para poder lograr esto existen dos variables que se deben tener en cuenta.
Estas variables son la calidad y la productividad. El éxito de cada una de las variables se puede lograr por
medio de los colaboradores de la empresa al brindar un mejor servicio a sus clientes externos. Para poder

brindar un buen servicio a los clientes se debe establecer en que etapa del ciclo del producto se hard un
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analisis del servicio brindado y con base en esto disefiar el servicio que se brindara. Se debe tomar en
cuenta que el buen servicio se debe brindar en todas las etapas, antes, durante y después de ofrecer un
producto.

Segun explica Acufia,

«La responsabilidad de la calidad no termina cuando el producto o servicio ya se ha brindado. Es
posible que el usuario posteriormente detecte anomalias que hagan que deteriore ese nivel de
satisfaccion. En algunos casos, es probable que esto genere una queja, pero si no es asi, se deben
tener los medios para llegar al usuario y recabar esta valiosa informacién. La investigacion de
problemas postservicio es la clave para identificar procesos que no se estan efectuando tal y como
se requiere. Después del servicio, el cliente valora el servicio que se le brinda y alcanza un grado
de satisfaccion que le permite regresar por un nuevo servicio.» (Acufia, 2004:24)

Todo colaborador de la empresa que tenga algun contacto con el cliente debe ser flexible al intentar de
satisfacer al cliente debido a que las expectativas del cliente son variables. Las expectativas de los clientes
se pueden clasificar segun las siguientes diez dimensiones: confiabilidad, respuesta, competencia, acceso,
cortesia, comunicacion, credibilidad, seguridad, entendimiento y capacidad. Por lo tanto, en el disefio de las
operaciones se debe tomar en cuenta que estas diez dimensiones las pueda aplicar el colaborador cuando

presta el servicio.

C. Herramientas para la resolucion de problemas

Una de las herramientas de la Ingenieria Industrial para llevar a cabo la resolucién de problemas es el
Ciclo de Deming. Esta herramienta presenta de forma ordenada y concisa como se puede solucionar un
proceso. Para poder disefiar e implementar nuevos procesos se debe definir el problema e identificar sus
causas y efectos. Todos los problemas se deben clasificar y planear las actividades para solucionarlos segin
la prioridad que cada uno de estos requiera. Para evitar errores en la ejecucién de los nuevos procesos se

debe recolectar informacion exacta y precisa de las causas del problema.

Por lo tanto, Deming propone cuatro pasos en los cuales la informacién se obtendra y analizara. Estos

pasos son: planear, hacer, verificar y actuar.

1. Planear. Durante la etapa de planeamiento se debe definir cual es el problema de la empresa.
Durante esta etapa es necesario ser claro y conciso en el problema que se va a atacar para poder llevar a
cabo la definicién. Luego, se identifican las causas del problema. Durante la definicion se debe ser objetivo
e identificar cuales son las causas que impactan directamente al problema para poderlas solucionar. Es
importante identificar lo que los clientes esperan y los objetivos de la empresa para poder alinear ambos y

orientarlos en la misma direccion.
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Se debe proponer una manera de solucionar el problema. Durante esta etapa es necesario verificar que

la propuesta solucione el problema y cada una de las causas identificadas.

2. Hacer. Luego que ya se propuso una solucién al problema se deben crear las herramientas y
medios para poder llevar a cabo la propuesta de solucién. La implementacién de la solucion es muy

importante ya que mejora la situacion de la empresa.

3. Verificar. Los objetivos obtenidos se deben cuantificar ya que es una de las maneras de
comprobar que el problema se ha solucionado. Estos identificadores deben ser faciles de medir y

alcanzables para los colaboradores que implementan el proceso.

4. Actuar. Por Gltimo se debe estandarizar el proceso implementado para asegurar que este sea
siempre estandar ante el cliente y garantizar que cada vez que se lleve a cabo el proceso se obtendran los

mismos resultados.

La siguiente imagen esquematiza las actividades propuestas en el Ciclo de Deming.

llustracion 4. Esquema de Ciclo de Deming

Planear

* Andlisis del problema
y disefio de solucion

Actuar Hacer

+Estandarizacion *Implementacion de

solucién

Verificar
»Control de metas

El Ciclo de Deming describe los pasos para la investigacion y propuesta de mejora que se debe llevar a
cabo durante el disefio de un proceso de mejora. Sin embargo, es necesario utilizar otras herramientas para

Ilevar a cabo el primer paso: planear.
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Durante la planeacién, asi como se defini6 anteriormente, se debe definir el problema y sus causas. El
Diagrama de Causas y Efecto disefiado por el Ingeniero Ishikawa es una herramienta utilizada para definir

las causas que afectan directamente al problema al realizar una lluvia de ideas de todas las posibles causas.

Este diagrama es una herramienta utilizada para la identificacion del problema o efecto y las causas de
este. Por medio del diagrama se puede llevar a cabo una seleccidn de categorias que identifiquen las causas
que afectan el problema de manera ordenada. Se deben identificar todos aquellos detalles que afecten las
causas. Asi mismo, se lleva a cabo un andlisis de la situacion actual del proceso para poder atacar las causas

que generan el problema.

La siguiente imagen, la cual tiene forma de espina de pescado, esquematiza como se representa de
manera facil y ordenada las causas y el efecto del problema. En la cabeza de la espina se identifica el
problema o efecto a evaluar. Luego, en cada una de las espinas se identifican las causas que afectan

directamente al problema. Si es necesario se pueden agregar los detalles de cada una de las causas.

llustracion 5. Esquema de diagrama de causa y efecto

causa causa

problema

causa causa

D. Ciclo del disefio de un proceso

Se debe crear el medio para que los colaboradores brinden un servicio. Una herramienta para la
planificacion es el ciclo del disefio de un proceso. Este ciclo estd compuesto por trece etapas. Es
importante notar que la herramienta es un ciclo, por lo tanto debe ser revisado continuamente para su

actualizacion y mejora continua.
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Todo disefio de proceso debe ser elaborado tomando en cuenta la calidad. Deming define el servicio
de calidad como

«...toda empresa, para tener éxito, depende de un gran nimero de clientes. Esto significa que tiene
que estar orientada al cliente. Calidad significa satisfacer la demanda del cliente. Esta basada en la
prevencion de las caracteristicas de no calidad. Errores, defectos en los productos adquiridos,
tiempos muertos, demoras, fallos, condiciones de trabajo peligrosas para el trabajador, servicios
innecesarios y productos peligrosos.» (Rosander, 1994:4)

A continuacién se enumeran los pasos del Ciclo de disefio de un proceso.

1. Identificacion de caracteristicas de calidad deseadas por el cliente. Durante el ciclo se

debe identificar lo que el cliente espera del servicio y producto brindado para asi orientar todos los

esfuerzos hacia su satisfaccion.

2. Definicion de la imagen deseada. Toda empresa debe tener clara la imagen que desea tener

ante sus clientes, ya que esto permitira que todos sus objetivos y metas estén alineados hacia un mismo

objetivo.

3. Disefio del servicio y de los sistemas de soporte. Una vez se tenga clara tanto la imagen a
proyectar como los requisitos del cliente se debe llevar a cabo un analisis del servicio que se va a proveer y
de los sistemas de los cuales los clientes internos como externos utilizarn para poderlo llevar a cabo. El
sistema de soporte sera

«...un vehiculo para lograr la meta de calidad fijada. Actividades de soporte se refieren a todas
aquellas actividades realizadas por oficinas que desarrollan un trabajo que no estd vinculado
directamente con la raz6n de ser del negocio, pero que se requieren para un adecuado desempefio
de este.» (Acufia, 2004:26)

4. Documentacion de los procedimientos. Es necesario dejar documentados los
procedimientos que se deben llevar a cabo cuando se disefia un servicio. Este representara un medio de
organizacion de las actividades que cada uno de los colaboradores debe llevar a cabo en donde se definiran

sus funciones y responsabilidades.

Una forma para llevar a cabo la documentacion de un procedimiento es por medio de un diagrama de
flujo. Un diagrama de flujo es una representacion grafica en la cual se detalla los procedimientos que se
deben llevar a cabo en una operacién. Los términos y la simbologia utilizada para su elaboracion se
encuentran en la Tabla 1. Definicidn y simbolos utilizados en la documentacion de un proceso la cual se

encuentra en la siguiente pagina.
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Tabla 1. Definicion y simbolos utilizados en la documentacién de un proceso

Definicion Simbolo

Terminal. Indica en donde inicia y finaliza el

proceso.

Proceso. Indica que se debe llevar a cabo una

operacion.

Decision. Indica que hay dos alternativas las cuales
puede seguir un proceso. Se formula una pregunta y

sus respuestas pueden ser si 0 no.

Conexién. Conecta el diagrama de flujo con otra

tarea.

Documento. Indica que se lleva a cabo la salida o

transferencia de un documento.

Transferencia electronica de informacion. Se

transfiere informacion por un medio electrénico.

Direccion del flujo. Indica la direccion del flujo de

INUO OO0

una operacion.

Transporte. Indica si se debe llevar a cabo algin

transporte en el proceso.

5. Disefio de indicadores de rendimiento. Los indicadores de rendimiento son utilizados como

una herramienta para llevar a cabo un registro de las actividades realizadas por los colaboradores y ver si
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estas estan orientadas con el objetivo y metas del proceso y empresa. De esta forma se busca llevar a cabo

una interdependencia de las variables financieras y operativas de la empresa.

Fonseca indica que

«... el disefio de los indicadores podria considerar:

a. Establecer objetivos estratégicos claros, con el fin de enfocar a la organizacion en su totalidad.
b. Enlazar los procesos del negocio con los objetivos.

c. Enfocarse en los factores criticos de éxito de cada proceso, reconociendo que podrian existir
variables.

d. Usar los indicadores para el seguimiento de las tendencias en el rendimiento y mostrar los
avances y problemas potenciales.

e. Identificar posibles soluciones a los problemas.» (Fonseca, 2011:98)

6. Planeamiento de espacio fisico. La empresa debe evaluar el medio por el cual el colaborador

vaya a tener contacto con el cliente para que estos sean vistos de la mejor manera por el cliente. Se debe
definir el medio mas adecuado para poder brindar el servicio, ya sea contacto directo o indirecto, y brindar

un ambiente de trabajo adecuado a los colaboradores.

7. Seleccién de equipo y materiales. Para que el colaborador pueda brindar el mejor servicio al

cliente se debe proveer todo el equipo y los materiales que este vaya a requerir durante la operacion.

8. Pruebas piloto. Durante esta etapa del ciclo del disefio de servicio se implementa por primera

vez el proceso en la empresa. Durante esta etapa se debe evaluar tanto los pros como los contras para poder

trabajar en sus mejoras antes de implementar el proceso en la organizacion.

Durante esta etapa del disefio se deben involucrar distintos métodos para llevar a cabo un control
estadistico de sus resultados. Es de vital importancia la medicidn de tiempos en esta etapa, ya que podra
permitir a la empresa tener una idea del dimensionamiento de personal durante la posterior ejecucién.

Para llevar a cabo la medicion, el estudio de tiempo debe tener las siguientes caracteristicas:

a. El operario debe comprender totalmente la operacion que esté realizando,

b. La operacion debe estandarizarse antes de iniciar el estudio,

c. Se debe proveer al operario todos los materiales necesarios para la elaboracion de los procesos y

d. Se debe indicar al operario por que se esté realizando el estudio y responder a todas las preguntas

pertinentes que este tenga.
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Para facilitar la medicion durante el estudio de tiempos es necesario dividir la operacion en elementos.
Los elementos deben estar debidamente identificados desde su inicio hasta su terminacion. Para llevar un
control adecuado se debe llenar una forma para la observacion de estudio de tiempo como la del Apéndice
A. Forma para la observacion de estudio de tiempo. Es necesario el analisis de los datos obtenidos para la
estandarizacion de los tiempos que posteriormente seran utilizados para calcular el ndmero de

colaboradores necesarios para realizar las tareas bajo analisis.

El riesgo de las pruebas piloto es que la gente vea los cambios ejecutados como algo temporal ya que
el alcance de estas pruebas es limitado. Estas pruebas pilotos, que son temporales, «ofrecen a la gente no
incluida la oportunidad de colocarse de un lado y criticar la iniciativa de cambio.» (Galpin, 1998:10). Por lo
tanto es necesario informar a todos los colaboradores que participen directa e indirectamente de forma clara
y transparente los objetivos del proyecto para que entiendan las metas que se alcanzaran y se esfuercen para

que se pueda llevar a cabo el proceso ya mejorado en la empresa.

Por lo tanto, la prueba piloto se debe llevar a cabo lo mas real posible, para que ésta se asemeje lo
mejor posible a la ejecucidn del proceso real. Esto ayudara a que las recomendaciones y conclusiones de las

pruebas pilotos se analicen y apliquen para la ejecucion del proceso.

9. Capacitacion y entrenamiento. Luego de la prueba piloto se investigaran los esfuerzos que se
tendran que realizar para capacitar y entrenar a los colaboradores que llevaran a cabo el nuevo proceso con

el fin de prever que se cometan errores, y asi aumenta la probabilidad de satisfacer al cliente.

A continuacion se explican con detalle las finalidades de una capacitacion y un entrenamiento, los

cuales tienen dos significados diferentes.

a. Una capacitacién es una actividad estructurada mediante la cual se transmite conocimiento y

habilidades. Esta es organizada, panificable y evaluable.

b. Un entrenamiento es un proceso de aprendizaje por medio del cual se transmite informacion, se
desarrollan habilidades, se modifican actitudes y se desarrollan conceptos. Estos deben estar siempre
ligados con la misién y vision de la empresa y enfocados directamente con las actividades que llevaran a

cabo en el proceso.

10. Implementacion del servicio. Para la presentacion y establecimiento de un proceso de

servicio en una empresa es necesario incluir la toma de decisiones. Para llevar esto a cabo se debe presentar

los ahorros de material, mano de obra y reprocesos que se tendran con la implementacion del nuevo
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proceso. Sin embargo, no se debe dejar de un lado exponer la «calidad y confiabilidad que se obtendran

cuando el método mejorado haya sido instalado.» (Niebel, 2009:299)

Esta etapa se considera la etapa en donde se vende el proceso, ya que no solo debe ser vendido a la
Gerencia sino que también a los colaboradores del departamento y a los que directamente realizaran el
proceso. Por lo tanto se deben especificar los objetivos y establecer claramente las obligaciones que cada

uno de ellos tendra para su ejecucion.

11. Medicion y resultados. Es fundamental establecer en todos los procesos una manera por la
cual se puede medir los resultados obtenidos. Durante esta etapa es esencial cuantificar todas las entradas o
insumos del proceso asi como las salidas o productos y servicios brindados para medir la satisfaccion del
cliente. Esto también ayudara a medir las causas y efectos previamente descritos y como estos fueron

resueltos durante el disefio del proceso.

La medicion de resultados debe estar relacionada directamente al objetivo principal del problema.

Medira directamente que tan eficiente soluciona el proceso el problema.

Para medir los resultados de un proceso se debe seguir los siguientes criterios:

a. Una medida del proceso debe estar relacionada con el objetivo principal del problema ya que

sera una forma de evaluar si el proceso cumple y mejora la situacion actual de la empresa.

b. Esta medida del proceso se debe cuantificar. Esta debe ser medible por la empresa. Asi mismo,

se debe poder comparar con cualquier otro colaborador que lleve a cabo el proceso estandar.

c. La mediciéon del resultado debe ser clara ante los colaboradores. Esta medida debe ser

facilmente verificada y comparada por los colaboradores.

Los datos utilizados para medir los resultados de un proceso pueden ser obtenidos por medio del
proveedor, productor y cliente, o sea, se llevara a cabo una medicién del insumo, una medicion del proceso

y una medicion del resultado respectivamente.

a. La medicion del insumo medira todos los proveedores de las herramientas necesarias para
implementar el proceso. En los contratos se debe establecer que es lo que se espera de los productos y

servicios prestados para ejecutar el proceso.
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b. La medicion del proceso evalla que el proceso siga el flujo establecido y que este cumpla con el
tiempo propuesto para su implementacion. Por medio de esto se puede predecir en cuanto tiempo se

obtendrd los resultados y proveer los medios para que este se lleve a cabo con la calidad deseada.

c. La medicién del resultado se obtiene por medio del cliente por lo que se evalla si las
necesidades y expectativas de estos fueron cumplidas. Esta es una de las medidas mas importantes ya que
depende directamente del cliente y los esfuerzos que la empresa hace para satisfacerlos.

Como podemos observar en la siguiente ilustracion estas medidas estan interrelacionadas. Aunque
cada una sea medida individualmente, deben estar orientadas a obtener los mejores resultados y asi cumplir

con el objetivo. Este sera un medio para satisfacer las necesidades y expectativas del cliente.

llustracion 6. Medicion del insumo, proceso y resultado

Medicion del
proceso

Medicion del
insumo

Medicion del
resultado

El establecimiento de medidas es la Unica forma por la cual se puede medir el proceso y las tareas
derivadas de éste. Por lo tanto, las mediciones deben ser pocas, no se debe destinar mucho tiempo en la

recoleccion de datos para la medicion y debe medir Unicamente los objetivos del proyecto.

Respecto al tema financiero, se pueden utilizar las herramientas de analisis econémico para la
presentacién del proyecto. EI método de flujo de efectivo descontado es muy util. Con este método se
puede obtener el valor presente de la implementacion del proyecto segln la tasa de rendimiento esperada
por la empresa. Para esto se debe calcular tanto los costos como los ingresos que se obtendrén durante la
ejecucion del proceso y luego se obtendra el valor presente de estos. «Con un anélisis financiero razonable
se intenta facilitar el proceso de toma de decisiones y no remplazar el buen juicio en los negocios.» (Niebel,
2009:310)

Ya que se tomé la mejor alternativa sobre los procesos, el proceso debe ser implementado. Para esto es

necesario verificar que cada uno de los pasos como el espacio fisico, las herramientas y los materiales sean
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proporcionados a los colaboradores y asi las recomendaciones realizadas sean implementadas

satisfactoriamente.

Los colaboradores, sin embargo, presentan cierta resistencia al cambio cuando se implementa un
nuevo proceso. Por lo tanto es importante tratar de involucrar y persuadir a todos aquellos que estaran

involucrados en el proceso los beneficios que estos traeran a la empresa.

12. Auditoria del sistema. Se debe revisar periédicamente el proceso disefiado. El propésito de la

revisién continua es Util por las siguientes razones.
a. Se revisa que el procedimiento siga alineado con el objetivo del proceso.
b. Se observan las modificaciones realizadas y si éstas agregan valor al proceso.
c. Se revisa que el desempefio del proceso no disminuya.

d. Se detectan los fallos o errores del proceso con el fin de eliminarlos.

13. Mejoramiento continuo. Todos los procesos deben ser dinamicos con el fin de adaptarse a
las necesidades del usuario y empresa. Si los objetivos y metas de la empresa cambian, los procesos deben
cambiar en la misma direccion para apoyar el desempefio de las actividades de los colaboradores. Durante
la elaboracién de un proceso se pueden detectar errores en el proceso anterior, por lo que el mejoramiento

continuo impulsara la necesidad de corregir todos aquellos errores detectados en los procesos.

E. Correlacion de las herramientas de mejora continua

Las tres herramientas, el Ciclo de Deming, Diagrama de Causa y Efecto y Ciclo del Disefio de un
Proceso, seran interconectadas para la elaboracion del presente Trabajo de Graduacién. En el siguiente
diagrama se muestra la correlacion que tiene cada una de ellas y como seradn implementadas en el disefio e

implementacion del Proceso de Control de Instalacion y Proceso de Monitoreo de Utilizacion.

Cada una de estas herramientas tiene una importancia significativa en la elaboracion del proyectos de
solucion de problemas. El Ciclo de Deming aporta de forma sencilla como se lleva a cabo la solucién de un

problema y los pasos basicos para implementar su solucién.
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El Diagrama de Causa y Efecto es una parte importante en el primer paso del Ciclo de Deming debido

a que ayuda a identificar el problema y las causas que lo afectan directamente.

Por dltimo, el Ciclo de Disefio indica a detalle los pasos que se deben seguir para desarrolla el
problema, la solucién y posteriormente la implementacion de esta. Es importante notar que este Ciclo de
Disefio indica a detalle los pasos a seguir.

llustracion 7. Interrelacion entre el Ciclo de Deming, diagrama de causa y efecto y Ciclo del Disefio

de un Proceso
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V. SITUACION ACTUAL DE LA EMPRESA

El analisis de la situacion actual de la empresa consistié en definir el servicio ofrecido por la empresa
y definir cual es el rol de Empresa ABC como una entidad financiera. Asi mismo se describiran cudles son
los productos que seran analizados en el Trabajo de Graduacion.

Es importante conocer cual es la estructura de la empresa por medio de un analisis de la organizacion.
El Departamento se encuentra dividido en tres areas: Cartera, Atencion a Comercios y Captacion de

Comercios. Durante el andlisis se realizard una descripcion de sus principales funciones.

Por altimo se describiré el proceso de la solicitud e instalacion de un dispositivo. Se detallara cada uno
de los pasos y los sistema de informacion involucrados ya que son de vital importancia para obtener los
datos e implementar el Proceso de Control de Instalacién y Proceso de Monitoreo de Utilizacion. Es de
mucha importancia describir los motivos de solicitud de instalacion de dispositivo, ya que esto se relaciona

directamente al uso del dispositivo en el comercio.

A. Servicio y producto comercializado

Las terminales de punto de ventas son dispositivos utilizados para realizar transacciones con tarjetas
de crédito o débito. Estas son utilizadas por los comercios para que Empresa ABC, una entidad financiera,

autorice y valide las compras realizadas con tarjeta de crédito o débito.
El flujo del producto y servicio comercializado por Empresa ABC consiste en los siguientes pasos.

1. El cliente final desea pagar un servicio o producto con su tarjeta de crédito o débito, por lo que se la

entrega al comercio para que realice el cobro.

2. El comercio, utilizando la terminal de punto de venta, solicita una autorizacién a Empresa ABC

para realizar el cobro.
3. Empresa ABC autoriza o rechaza el cobro. Si la transaccion es autorizada, entonces la entidad
financiera se compromete a pagarle el monto autorizado menos la comision e impuestos lo que se lleva a

cabo el intercambio bancario.

4. El comercio por lo tanto entrega el producto o servicio al cliente.



llustracion 8. Flujo del servicio comercializado por Empresa ABC

Solicita
autorizacion

Empresa ABC
(entidad financiera)

Autoriza transacciOn
Intercambio bancario

Comercio

(terminal de punto de

venta)

Paga con tarjeta

21

Cliente
(tarjetahabiente)

Entrega producto o
servicio

Los tipos de dispositivos que presta Empresa ABC son los siguientes:

1. Inaldmbrico con bateria
2. Inaldmbrico sin bateria
3. Dial

4. Virtual

El presente Trabajo de Graduaciéon implementard sus procesos Unicamente para tres tipos de

dispositivos: inalambrico, con bateria y sin bateria, y dial.

B. Organigrama y estructura de departamento

El Departamento estd encargado de promover el servicio de utilizacion de terminal de punto de venta

como medio de pago. Entre sus varias actividades esta la instalacion de dispositivos, control administrativo

de gestiones de averia, solicitudes de dispositivos adicionales y entrega de dispositivos por medio del area

de Atencidn al Comercio. También estd encargado de ofrecer el servicio a nuevos comercio por medio del

area de Captacion de Comercios. Todos aquellos comercios que estan entre los comercios con mayor

facturacion reciben una atencion especializada por medio del &rea de Cartera.



llustracién 9. Organigrama de los Departamentos enero 2012
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De acuerdo al Organigrama de los departamentos se describen la funciones de cada uno de los puestos.

1. Gerente. El Gerente tiene a su cargo la direccion del Departamento. EI Gerente tiene la funcion de

coordinar y gestionar nuevos proyectos que permitan al Departamento alcanzar las metas propuestas. Es el

encargado de coordinar todas las actividades dentro del Departamento.

2. Jefe de Cartera. El Jefe de Cartera esta encargado de coordinar las negociaciones y atencion de

los comercio de la Cartera. La Cartera estd compuesta por los 500 comercios con los montos de facturacion

maés altos. El area de Cartera debe coordinar las solicitudes de los comercios.

3. Ejecutivos de Cartera. Los Ejecutivos de Cartera tienen como principal funcion la atencion al

cliente. Las funciones especificas de este puesto son:

a. Negociar de tasa de comision con los comercios,

b. Solicitar nuevos dispositivos requeridos por el comercio: abrir gestion, supervisar que el

dispositivo ya fue programado e instalado en el comercio y que el personal del comercio fue capacitado por

el Ejecutivo,
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c. Reportar averia: abrir gestion de averia, supervisar que el Ejecutivo visite el comercio,

supervisar que dispositivo funciones correctamente; en caso contrario se debe solicitar un nuevo dispositivo

y

d. Asesorar al comercio respecto a los dispositivos instalados y monitorear que se cumpla la

facturacion.

4, Jefe de Atencion a Comercios. El Jefe de Atencién a Comercios esta encargado de coordinar

la instalacion y el mantenimiento de los dispositivos en los comercios. El Gerente debe coordinar que los
Ejecutivos instalen el dispositivo y capaciten al personal del comercio para que lo utilice. Asi mismo debe

coordinar que los Ejecutivo reparen los dispositivos con averia.

5. Auxiliar Administrativa de Atencidon a Comercios. La Auxiliar Administrativa de

Atencién a comercios esta encargada de indicarles a los Ejecutivos cuales son los comercios que ingresaron
gestiones por averia, monitorear que los comercios sean visitados y dar apoyo adicional al ingresar
gestiones relacionadas con los dispositivos. Asi mismo, monitorea las visitas en los comercios para

coordinar las metas y pago de sus viaticos.

6. Supervisor de Ejecutivos. El Supervisor de Ejecutivos debe coordinar la instalacion y
mantenimiento de los dispositivos. El Supervisor es el encargado de recibir los dispositivos y repuestos en
bodega y distribuirlos segln las rutas. Asi mismo, debe coordinar que los dispositivos y papeleria sean

entregados.

7. Ejecutivo. Los Ejecutivos estan encargados de dar mantenimiento e instalar los dispositivos asi

como capacitar al personal que los utilizard. Las funciones especificas de este puesto son:
a. Entregar los dispositivos en los comercios,
b. Indicar al personal del comercio cémo utilizar el dispositivo,
c. Realizar reparaciones menores de los dispositivos en el comercio,
d. Entregar material de mantenimiento a comercio y

e. Solicitar por medio del Centro de Atencion Telefdnica que se ingrese una gestion de instalacion

de dispositivo si es necesario un cambio.
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Los Ejecutivos trabajan de acuerdo a rutas establecidas por Gerencia. Adicional a las instalaciones y
mantenimiento que deben cumplir en su ruta, deben visitar al menos 25 comercios con el fin de dar un

mantenimiento preventivo.

8. Jefe de Captacion de Comercios. El Jefe de Captacién de Comercios estd encargado de

coordinar las actividades para ofrecer el servicio a las pequefias y medianas empresas que desean realizar

transacciones con tarjeta de crédito y débito y aumentar la gama de medios de pago ofrecidos a sus clientes.

9. Captador. Un captador tiene como funcion ofrecer el servicio a las empresas, en especial a las
pequefias y medianas. Estos ofrecen el servicio y solicitan toda la papeleria y documentacién solicitada por
Empresa ABC.

C. Dificultad en recuperacion de dispositivos en estado Inactivo

Para poder establecer las principales causas que llevan a que un dispositivo se encuentre en estado
Inactivo y la dificulta en la baja recuperacién de las terminales de punto de venta, 22 por ciento de
recuperacion segun el Proyecto de Recuperacion de Dispositivos, se elabord un Diagrama de Causa y
Efecto.

llustracion 10. Diagrama de causa y efecto de dificultad en la recuperacion de dispositivos en estado

Inactivo

Sistema

Comercio

Mo actualizado Cerrd y no solicitd retiro

Solicitudes pendientes

Tempaorada

Histarico de seis meses anteriores Giro del negocio

Dispositivo en estado
Inactive

Gestiones pendientes Incrementa ladificultad de contactar comercio

Sisterna no almacena informacion

Inconveniente con

N Tiempo
empresa relacionada




25

Durante la ejecucidn del Proyecto de Recuperacion de Dispositivos en Estado Inactivo se detectaron
distintos problemas que afectaron la baja tasa de recuperacién de dispositivos. A continuacién se enumeran
las causas de la baja recuperacion.

1. El comercio indica que la terminal de punto de venta no fue instalada en comercio.

2. Los datos en el sistema de informacién no se encuentran actualizados.

3. El sistema de informacion registra las transacciones realizada seis meses antes de la fecha actual,
por lo que si un dispositivo dejo de ser utilizado antes de los seis meses calendario no se puede obtener
informacién del histérico de transacciones.

4. El comercio ya fue clausurado y no pudo ser localizado.

5. El comercio indica que utiliza el dispositivo por temporadas.

6. El comercio explica que debido al giro del negocio no utiliza con tanta frecuencia este medio de

pago.

7. La persona encargada en el comercio indica que no devolvera dispositivos hasta no solucionar algin

inconveniente relacionado con empresas afines a Empresa ABC.

8. Mientras mayor el tiempo en el que habia dejado de ser utilizado un dispositivo fue mas dificil la

localizacion del comercio y la recuperacion del dispositivo.
9. El comercio indica que no sabe como realizar transacciones en el dispositivo.
El diagrama de Causa y Efecto nos indica por lo tanto que se encuentran cuatro causas principales por

las que un dispostivo se encuentra en estado Inactivo y la recuperacion del dispositivo, por lo tanto, es baja:

sistema, comercio, inconveniente con empresa relacionada y tiempo.

D. Solicitud e instalacién de los dispositivos

El proceso actual establecido en Empresa ABC para la solicitud y entrega de un dispositivo se detalla,

en la proxima pagina, en la Tabla 2. Etapas de solicitud e instalacion de un dispositivo. En este proceso se
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indica cada una de las etapas que se deben seguir, una breve descripcion de los pasos y el area responsable

de llevar a cabo la actividad.

Tabla 2. Etapas de solicitud e instalacién de un dispositivo

o Area
Etapas Descripcion
responsable
. . T . . Centro de
1. Solicitar El comercio o Ejecutivo ingresa directamente o por medio .

. . - L L - Atencion
dispositivo por Centro de Atencion Telefonico una Gestion de Solicitud de Telefénico
medio de una gestion | Instalacion de Dispositivo. T

Ejecutivo

2. Aprobar gestién

La Gestién de Solicitud de Instalacién de Dispositivo es
aprobada por Atencién al Comercio. Los motivos de rechazo
son debido a datos incorrectos del comercio o falta de
dispositivos en bodega. Ademas se proyecta la facturacion
esperada del comercio y debido a su giro de negocio se
analiza si aplica la instalacion de un dispositivo.

Area de Atencién
al Comercio

3. Programar
dispositivo

Bodega entrega los dispositivos a los técnicos. Ellos abren la
gestion para obtener el nombre de comercio, cédigo de
comercio y direccion de comercio. Esta informacion es
utilizada para programar. En este paso se finaliza la gestién
y se indica que namero de dispositivo le fue asignado.

Area Técnica

4. Entregar
dispositivo

Bodega entrega los dispositivos a los Ejecutivos. Los
dispositivos son entregados con la Carta de Instalacién, o
constancia de entrega a comercio, y debe ser devuelta como
constancia de instalacién a bodega luego de la instalacion
del dispositivo para poder archivarla.

Bodega

5. Entregar a
comercio

Se entregan los dispositivos a los Ejecutivos respecto a su
ruta y ellos entregan los dispositivos al comercio. Cuando
entregan el dispositivo al comercio deben indicarle al
personal que utilizara el dispositivo como realizar y reversar
transacciones, realizar el cierre al final del dia y obtener
reportes de todas las transacciones. La persona encargada
que recibio el dispositivo y la capacitacién debe firmar la
Carta de Instalacion.

Ejecutivos

Se elabord el diagrama de flujo de la solicitud de una terminal de punto de venta el cual se encuentra

en el Apéndice B. Diagrama de flujo de solicitud de dispositivo. La descripcién de cada una de las

actividades fue detallada anteriormente.
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La herramienta utilizada actualmente para la solicitud de un dispositivo es la Gestion de Solicitud de
Instalacion de Dispositivo. Esta también fue disefiada para el traslado o retiro del dispositivo. Ademas se

utiliza para solicitar repuestos a bodega.

En la Tabla 3. Etapas de gestion de solicitud instalacion de dispositivo se realiz6 una descripcion de
cada uno de los pasos que registra la Gestion en donde se solicita un dispositivo. En esta tabla se incluyo

también el area responsable de llevar a cabo la actividad.

Tabla 3. Etapas de Gestion solicitud de instalacion de dispositivo

Area

Etapas Descripcion
P P responsable

Contiene la siguiente informacién.

- Informacion de gestion: NUmero de gestion, fecha y hora
de ingreso, persona que ingresa gestion y persona que

1. Ingreso de gestion | solicita el dispositivo. Solicitante
- Datos generales del comercio: Cddigo de comercio,
nombre, direccidn y nimero de teléfono.

- Comentario libre respecto a su solicitud.

Se aprueba o rechaza la instalacion de dispositivo. Se

2. Aprobacion de o . g . . Atencion a
L verifica la informacion del comercio y se indica datos .
gestion . Comercios
adicionales que deben ser programados.
3. Finalizacion de Se programa el dispositivo y se indica que nimero de < _
- . o . Area técnica
gestion dispositivo fue asighado

Al comparar las etapas correspondientes a la solicitud de un dispositvo con la de la gestion de solicitud
de instalacién de dispositivo, se puede observar aqui una diferencia entre el proceso que se sigue y lo que
se registra en el sistema. Como se puede observar, la gestion registra unicamente tres pasos cuando se
llevan a cabo cinco pasos. El Gltimo paso de la gestién indica Gnicamente cuando el dispositivo ya fue

programado. Este se encuentra ain en bodega.

Los Ejecutivos deciden que ruta llevardn a cabo en el dia para poder entregar los dispositivos. Es
importante notar que los Ejecutivos no se basan en el dia en que fue ingresada la gestién ni en la prioridad
de entrega del dispositivo en el comercio para decidir la ruta. La ruta se basa en las salidas diarias de
Bodega, apoyada en la posicion geogréafica de los clientes. Las salidas diarias de Bodega funcionan en base

a un sistema PEPS, primero en entrar primero en salir.
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E. Motivo de solicitud de un nuevo dispositivo

Los comercios pueden solicitar la instalacion de un nuevo dispositivo en un punto de venta. En la
Gestion de Solicitud de Instalacion de Dispositivo se indica el motivo de solicitud de un dispositivo. Los
seis motivos de solicitud por los cuales se solicita un dispositivo es debido a que son un nuevo comercio, el
comercio tienen una nueva sucursal, el comercio requiere un dispositivo adicional, se requiere un cambio
de dispositivo, se hara una ruta a los departamento o el comercio realizara un evento por lo que necesitan

un dispositivo temporalmente. Cada uno de estos motivos de solicutdes detalla a continuacion.

1. Nuevo comercio. Comercios asociados recientemente por el Area de Captacion de Comercios.

Estos comercios llenaron ciertos requisitos como: ubicacién con alta fluencia de tarjetahabientes,
referencias bancarias, linea telefnica, Patente de Comercio, entre otros. Las Gestiones de Solicitud de
Instalacion de Dispositivo son generadas automéaticamente por el sistema luego de ser aprobada la solicitud
del comercio. El departamento se encarga de la supervision de que se instale el dispositivo en el comercio
asi como de abrir una cuenta bancaria.

2. Nueva sucursal o punto de venta. Comercio que apertura una tienda en ubicacion geografica
distinta. Las Gestiones de Solicitud de Instalacién de Dispositivos son recibidas ya sea por un Ejecutivo de

cartera, Ejecutivo o Centro de Atencion Telefénico.

3. Evento. Los comercios realizan actividades fuera del comercio en donde necesitan dispositivos

adicionales por cierto periodo de tiempo para cubrir el evento o actividad.

4. Dispositivo adicional. Comercio solicita un dispositivo adicional en una tienda, con misma

ubicacién geografica. Estos comercios requieren un dispositivo adicional debido a que cuentan con mas
cajas o el volumen de transacciones ha aumentado por lo que requieren un dispositivo adicional. Las
gestiones de Solicitud de Instalacion de Dispositivos son recibidas por un Ejecutivo de cartera, Ejecutivo o

Centro de Atencién Telefonico.

5. Reparacion. Comercio informa que dispositivo esta fallando. Ejecutivo visita a comercio y si el
dispositivo no puede ser reparado, se retira el dispositivo y se solicita uno nuevo. Ejecutivo debe llamar
desde el comercio al Centro de Atencion Telefénico para que ingrese una Gestion de Solicitud de

Instalacion de Dispositivo.

6. Base departamental. Los Ejecutivos deben realizar rutas en los distintos departamentos del

pais; sin embargo, puede ser que un comercio solicite un dispositivo o deban cambiar uno durante la ruta.
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Para poder atender inmediatamente al comercio, se envian aproximadamente seis dispositivos, dependiendo

de la extension de la ruta, los cuales son programados en el lugar para atender al comercio inmediatamente.

Los motivos de solicitud, nuevo comercio, nueva sucursal y base departamental, son la primera vez
que se instalara un dispositivo en dicho comercio, por lo que actualmente no se cuenta con informacién
histdrica para su analisis de rentabilidad. Sin embargo, los siguientes dos motivos de solicitud, dispositivo
adicional y reparacidn, ya se tiene la informacion sobre la facturacion y otros datos sobre los dispositivos
en dichos comercios por lo que se puede proyectar su utilizacién y poder tomar una decisién mas confiable

para la aprobacion o rechazo de la solicitud.

Una de las debilidades encontradas es que hay gestiones que no son atendidas. Estas gestiones no
atendidas son ingresadas por los Ejecutivos o el Centro de Atencion Telefonica. Los Ejecutivos no siempre
tienen acceso al sistema para revisar las gestiones. Los operadores del Centro de Atencidén Telefénica

deben ingresar tnicamente las gestiones y su funcion no es darle seguimiento después de su ingreso.

El siguiente cuadro resume los motivos de solicitud y quiénes son los encargados de darle seguimiento

a la gestion de Solicitud de Instalacién de Dispositivo.

Tabla 4. Motivo de solicitud de dispositivo y area encargada de seguimiento

Area encargada de seguimiento

Departamento de Ejecutivo de

: Ejecutivo
Captaciones nuevas cartera

Nuevo comercio

Nueva sucursal

Dispositivo
adicional

Reparacion

dispositivo

Motivo de solicitud de

Base departamental

Evento




V1. DISENO E IMPLEMENTACION DE NUEVOS PROCESOS

Debido a la baja tasa de recuperacion durante el Proyecto de Retiro de Dispositivos en Estado Inactivo
se lleg6 a la conclusion que se debian de implementar procesos preventivos para monitorear la instalacion y

utilizacion del dispositivo en los comercios.

Para proponer soluciones mas acertadas a los problemas de seguimiento y falta de informacion, y
aprender de las conclusiones obtenidas en el Proyecto de Recuperacién de Dispositivos en Estado Inactivo
se decidio implementar procesos piloto en la empresa para que los dispositivos sean mejor utilizados. Estos
estaran orientados a mejorar el control y uso de los dispositivos.

Se utilizard el ciclo del disefio de proceso, explicado anteriormente, para el disefio de los dos procesos
recomendados a Empresa ABC: Proceso de Control de Instalacion y Proceso de Monitoreo de Dispositivo.
Se detallara cdmo se implementaran al Departamento, se estableceran las metas y, por Gltimo, se propondra

un sistema automatizado para el monitoreo total de todos los dispositivos instalados.

Por medio del Proceso de Control de Instalacién se monitoreara en cuanto tiempo se instalo el
dispositivo, se verificara si se atendieron todas las gestiones y si todos los dispositivos fueron instalados.
Luego se contactara al comercio para corroborar si éste fue instalado correctamente; creando un medio para
recibir una retroalimentacion del comercio, solucionar dudas y explicar nuevamente los beneficios del

servicio.

El Proceso de Monitoreo de Utilizacion identificara si un dispositivo se encuentra en estado Inactivo.
Por medio de un estudio de tendencias se identificarn si un dispositivo dejard de ser utilizado por el
comercio. El estudio de tendencias consiste en obtener el nimero de transacciones realizadas por el
comercio cada quince dias. Luego, se comparara la cantidad de transacciones identificando todos aquellos
comercios que realicen menos de diez transacciones. Las politicas de retiro establecidas indicaran la
cantidad minima de transacciones y el estado del dispositivo para que se aplique el retiro.

Esto representard una disminucion en la cantidad de dispositivos que se deben adquirir mensualmente
asi como la adecuada ubicacion e instalacion del dispositivo y control de su ubicacion y utilizacion en el

comercio, lo cual representara un beneficio para Empresa ABC.

Es importante la estandarizacion y mejora continua en todos los procesos elaborados en Empresa
ABC. Por lo tanto, se describirdn las caracteristicas que debera tener el sistema automatizado para poder
Ilevar a cabo el proceso de control y monitoreo.
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A. Analisis general y planteamiento de la solucion

Se utilizo6 el Ciclo de Deming para llevar a cabo un analisis del problema. Este método se utiliz6 como
una herramienta para el estudio de la situacién actual de la empresa. Se identifico por medio del Ciclo de
Deming como planear, hacer, verificar y estandarizar el Proceso de Control de Instalacién y el Proceso de

Monitoreo de Utilizacion.

lustracion 11. Analisis del problema y disefio de solucidn utilizando el Ciclo de Deming

Planear

*Recolectar informacién y disefiar un proceso que controle todos dispositivos
instalados en el comercio.
« Contactar al comercio con el fin de solucionar dudas y explicar los beneficios.

+Disefiar un proceso que monitoree el estado del dispositivo y nimero de
transacciones realizadas para identificar cuales no han sido utilizados.

Hacer

*Realizar la prueba piloto del Proceso de Control de Instalacion durante dos
meses.

*Realizar la prueba piloto del Proceso de Monitoreo de utilizacion durante un
mes.

Verificar

«Se contactd al 80 por ciento de los comercios, en donde el 84 por ciento de los
clientes se encontraban satisfechos con el servicio brindado y no tenian duda
alguna sobre la utilizacion de la terminal de punto de venta.

«El trece por ciento de los dispositivos se encuentran en estado Inactivo.

Actuar

«Disefiar un sistema automatico que monitoree todos los dispositivos instalados,
con el fin de tener la informacién actualizadas diariamente y actuar
inmediatamente al observar que el dispositivo no esta siendo utilizado.
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B. Disefio y sistema de soporte del Proceso de Control de Instalacion

El Proceso de Control de Instalacion serd un medio para recolectar la informacion después que se
brind6 el servicio. Este serd un medio para garantizar que el dispositivo sea utilizado ya que se verificara
que los comercios hayan sido capacitados correctamente y se puedan brindar herramientas de apoyo si son
requeridas. Para llevar a cabo lo anterior, se disefié un proceso para tener un control de la instalacién de los
dispositivos. Durante este proceso se consolida la informacion obtenida de los distintos sistemas para
determinar si un dispositivo ya fue instalado y luego se contacta a los comercios para tener una

retroalimentacion del usuario, resolver dudas y explicar los beneficios de utilizar el servicio.

Con este proceso se desea obtener y consolidar la siguiente informacion:

¢ |dentificar la ubicacion del dispositivo: en Bodega, ruta o instalado en el comercio.
o ldentificar si el dispositivo ha sido utilizado después de cinco dias de su instalacion.

e Obtener una retroalimentacion del comercio

La informacion seré consolidada en el Archivo del Proceso de Control de Instalacion. Este archivo se
indicara en que etapa del proceso de instalacion se encuentra el dispositivo. Se podra tener un control de
todos los dispositivos instalados para luego monitorear los no utilizados, proceso disefiado e implementado

posteriormente.

Toda la informacidn actualmente se encuentra en distintas bases de datos de la empresa; por lo que el
primer paso fue la recopilacion de datos por medio del disefio del sistema de soporte. La informacion
requerida para poder llevar a cabo la prueba piloto del Proceso de Control de Instalacion se detalla en la
siguiente tabla. EI campo 10. Instalacion de dispositivo en comercio puede ser obtenido de tres distintas

fuentes. A continuacién se enumeran y describen las ventajas y desventajas de utilizar cada una de ellas.

1. Sistema de Transacciones. El Sistema de Transacciones es un sistema que registra todas las

transacciones realizadas por el comercio. En el sistema se puede verificar la prueba realizada por el Técnico

y la prueba realizada por el Ejecutivo.

2. Archivo de Instalacién. El Archivo de Instalacion es un sistema manual en donde se ingresa el

numero de comercio y nimero de dispositivo instalado. Este archivo, por ser manual, no es completamente

confiable.

3. Carta de Instalacion. La Carta de Instalacion es una constancia emitida por Empresa ABC en

donde el comercio firma la recepcion del equipo y la aceptacion del contrato de utilizacion. Esta constancia
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no es confiable debido a que no todas las cartas son archivadas. Si un dispositivo no fue instalado en el

comercio la carta es destruida y su rechazo no es documentado.

Tabla 5. Informacidn en archivo de Proceso de Control de Instalacion

Informacién requerida

Fuente de informacion
principal

Otras fuentes

1. | Ndmero de gestion Sistema de Solicitudes
2. | Cddigo de comercio Sistema de Solicitudes
3. | Nombre de comercio Sistema de Solicitudes
Sistema de Informacion
4. | Numero telefonico Sistema de Solicitudes 2, Base de datos ABC,
Guia de teléfonos
5. | Fecha de solicitud Sistema de Solicitudes
6. | Motivo solicitud de instalacion Sistema de Solicitudes
7. | Aprobacion Sistema de Solicitudes
8. | Fecha de aprobacion Sistema de Solicitudes
9. | NUmero de dispositivo programado Sistema de Transacciones Sistema de Solicitudes
10 Instalacion de dispositivo en Sisterna de Transacciones Carta de Instalacion,

comercio Archivo de Instalacién
11. | Fecha de instalacion

12. | Utilizacion

Sistema de Transacciones

Sistema de Transacciones

13. | Fecha de primera transaccion Sistema de Transacciones

14. | Retroalimentacién del comercio Llamada a comercio

15. | Persona de contacto Llamada a comercio

16. | Fecha de llamada Operadora

C. Documentacion del Proceso de Control de Instalacion

Este nuevo proceso consolida toda la informacion obtenida de la Gestion de Solicitud de Instalacion

de Dispositivo, del Proceso de Instalacidn del Dispositivo y de la retroalimentacion del comercio.

Para llevar a cabo la recopilacion de informacién y luego realizar la Ilamada se debe llevar a cabo el

Proceso de Control de Instalacién disefiado el cual se detalla a continuacion.

Con el fin de registrar el Paso 5. Llamar al comercio se hizo una lista de los comentarios que se
obtuvieron durante la prueba piloto, los cuales debe registrar la operadora. Los comentarios que se

encuentran en la Apéndice D. Retroalimentacion de Ilamada de seguimiento del Proceso de Control de
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Instalacion son algunos de los observados, sin embargo, la operadora no esta delimitada si el comentario

del cliente es diferente.

En el Apéndice E. Diagrama de flujo de Proceso de Control de Instalacion se encuentra la
representacion grafica del proceso previamente descrito. Esta representacion es (til para que todos los que

Ilevan a cabo el proceso, entiendan facilmente el proceso que se debe llevar a cabo.

Tabla 6. Pasos del Proceso de Control de Instalacion

Paso Descripcion
Se debe consolidar toda la informacién obtenida por medio del Sistema de
1. Consolidar la Solicitudes para recopilar los siguientes datos generales: nimero de gestion,
informacién cédigo de comercio, nombre de comercio, nimero telefonico, fecha de solicitud,

motivo de solicitud de instalacién, aprobacion de gestion y fecha de aprobacién.

2. Verificar si fue Se debe ingresar al Sistema de Transacciones y buscar al comercio por medio
programado de su cddigo de comercio.

3. Verificar si fue Se debe verificar en el Sistema de Transacciones, Archivo de Instalacién o
instalado Carta de Instalacion si el dispositivo fue instalado.

Se debe ingresar al Sistema de Transacciones y buscar al comercio por medio
de su cddigo de comercio. Luego se debe verificar si el dispositivo ya esta
siendo utilizado.

4. Verificar si ya fue
utilizado

Luego de cinco dias se debe Illamar al comercio para obtener la
retroalimentacion. La llamada se realizard utilizando el guion adjunto en el
Apéndice C. Guion de llamada de seguimiento de Proceso de Control de
Instalcion.

5. Llamar a comercio

D. Prueba piloto de Proceso de Control de Instalacion

El Proceso de Control de Instalacion se llevo a cabo con las gestiones ingresadas durante enero; como
se puede observar en el Apéndice F. Archivo de Proceso de Control de Instalacidn. En este mes ingresaron
644 solicitudes de instalacion de dispositivos, sin embargo, la herramienta también es utilizada para
solicitar repuestos y el traslado o retiro de equipo, Unicamente el 93 por ciento de las gestiones ingresadas
necesitan la instalacion de dispositivo. EI 86 por ciento de las gestiones que requieren un dispositivo fueron
aprobadas por Gerencia luego de una proyeccion de la facturacion esperada y del anélisis del giro de
negocio. De los 523 dispositivos listos para ser instalados en el comercio, el siete por ciento no pudo ser

instalado ya que el comercio no contaba con los requisitos necesarios para instalar el dispositivo o el



35

dispositivo tenia algun dafio. El cuatro por ciento no habian sido atendidos ain ya que los Ejecutivos no

habian entregado el dispositivo al comercio. EI 89 por ciento fueron instalados en el comercio.

llustracién 12. Solicitud, aprobacion e instalacion durante enero

Gestiones ingresadas
644 (100%)

Solicitud de dispositivo Repuesto

597 (93%) 47 (7%)
Aprobadas Rechazadas
523 (86%) 74 (14%)

No instalada No atendido Atendido
36 (7%) 20 (4%) 469 (89%)

Por lo tanto, los comercios afiliados solicitaron 597 dispositivos de los cuales unicamente 469 fueron
atendidos a tiempo, lo cual significa que solo el 78 por ciento de los clientes fueron atendidos.

De las gestiones ingresadas durante el mes, el siguiente grafico resume los motivos de solicitud de un
dispositivo. Como se mencioné previamente, entre los motivos principales por los cuales se solicita un
dispositivo se encuentra base departamental, evento, nueva sucursal, adicional, nuevo comercio y

reparacion los cuales ya fueron definidos anteriormente.

llustracién 13. Grafico de motivos de solicitud de un dispositivo

1%

= Base departamental
= Evento

= Nueva sucursal

= Adicional

= Nuevo comercio

= Reparacion

Se puede observar que aproximadamente la mitad de los dispositivos solicitados es debido a que son
cambiados por reparacion. EI 25 por ciento de los dispositivos con averia pueden ser reparados y

reubicados. Se recomienda monitorear cuantas transacciones fueron realizadas en promedio en cada uno de
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los dispositivos para poder dar un mantenimiento preventivo antes de que el dispositivo ya no pueda ser
reparado.

Luego que un dispositivo es instalado en el comercio, se localiza al comercio para poder darle la
bienvenida a la empresa y solucionar cualquier duda que tenga sobre esto. El veinte por ciento de los
comercios a los cuales se les instalé un dispositivo no fueron localizados; esto indica que la base de datos
de la empresa se encuentra desactualizada por lo que se recomienda llevar a cabo un proceso de
actualizacidon de datos.

El 80 por ciento de los comercios fueron contactados y se tuvo un retroalimentacion del servicio. A
continuacion se resume la retroalimentacion de los 369 comercio contactados durante el primer mes de
estudio. El 84 por ciento de los comercios estan satisfechos y no tienen ninguna solicitud adicional ni
pregunta sobre la utilizacién de los dispositivos.

Durante las otras llamadas realizadas, la cuales suman un 16 por ciento, se pudo obtener otros
comentarios y la razén por la cual no ha sido utilizado, si existe algin problema con el dispositivo, es

necesario una capacitacion remota de como utilizarlo, entre otros.

Tabla 7. Retroalimentacion de Ilamadas de seguimineto de prueba piloto de Proceso de Control de

Instalacion
Comentario Numfaro de Porcentaje
gestiones
Cliente satisfecho 308 83.5%
Cliente prefiere otro medio de pago 21 5.69%
Dispostivo no funciona 11 2.98%
Dispositivo devuelto 8 2.17%
Problemas con linea 6 1.63%
Cierre 5 1.36%
Informacion cheque o banco 3 0.81%
Comercio no aperturado 3 0.81%
Dispositivo mal programado 2 0.54%
Requiere capacitacion 2 0.54%
Total resultado 369 100%

Es importante notar que los dispositivos que aln no han sido utilizados debido a que el cliente prefiere
otro medio de pago es porque el dispositivo no fue bien ubicado, por lo que se recomienda al area de

Captacion de Comercios definir cuales son los comercios que utilizan y generan mas ingresos para la
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Empresa ABC. Asi mismo, 19 dispositivos no funcionaban correctamente cuando fueron entregados en el
comercio, por lo que es importante que estos sean revisados correctamente antes de salir de bodega para

evitar reprocesos.

Respecto a los comentarios se capacitd a cada una de las operarias para que via telefénica pudieran

capacitar al personal y enviar un manual de capacitacién por correo electrénico si fuera necesario.

E. Disefio de indicadores de rendimiento de Proceso de Control de
Instalacion

Durante la elaboracién del Proceso de Control de Instalacion se puede medir tanto el Proceso de
Solicitud de Instalacién de Dispositivo como el Proceso de Control de Instalacién.

Para medir el Proceso de Solicitud de Instalacion de Dispositivo, se sugirid6 que fuera medido el
nimero de dias desde que se ingresa la Gestion de Solicitud de Instalacion de Dispositivo hasta que se
entrega el dispositivo en el comercio. Si la solicitud ya se encuentra fuera de tiempo se pueden tomar

acciones inmediatas.

El semaforo que indica cual es el tiempo aceptado entre el ingreso de solicitud y la instalacién del

dispositivo es el siguiente.

Tabla 8. Semaforo de periodo aceptado para Proceso de Solicitud de Instalacién de Dispositivo

Verde Amarillo

Menor a 3 dias Entre 4 y 5 dias

El semaforo indica que el periodo maximo entre el ingreso de la gestion y la instalacion del dispositivo
es de cinco dias. Se puede observar en la siguiente tabla que el 80 por ciento de las solicitudes se atienden

en ese tiempo.

Por lo tanto, es importante notar que Unicamente el 78 por ciento de las gestiones son atendidas en un
tiempo aceptado por la empresa. El control establecido en los procesos disefiados deberdn de alcanzar que

el 95 por ciento de las gestiones sean atendidas en menos de cinco dias.

Los tres indicadores disefiados para medir el Proceso de Control de Instalacion son el tiempo de ciclo
del proceso, el porcentaje de comercios contactados y el nimero de dias después de la instalacion para

contactar al comercio.
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Tabla 9. Resultado del periodo aceptado para el Proceso de Control de Instalacién

. Numero de Porcentaje POI’CGI’,]taje
Dias . segun
gestiones acumulado semaforo
0 6 1.28%
1 19 4.05% £4%
2 113 24.09%
3 117 24.95%
4 82 17.48% 4%
5 30 6.40%
6 14 2.99%
7 17 3.62%
8 6 1.28%
9 12 2.56%
10 5 1.07%
11 10 2.13%
12 7 1.49%
13 4 0.85%
14 2 0.43%
15 5 1.07%
16 6 1.28%
17 2 0.43%
18 1 0.21%
19 2 0.43%
20 1 0.21%
21 4 0.85%
22 1 0.21%
23 1 0.21%
25 1 0.21%
26 1 0.21%
Total general 469 100.00%

El tiempo estandar de un ciclo del proceso se obtuvo por medio de un estudio de tiempo. Este estudio
se encuentra adjunto en el Apéndice G. Estudio de Tiempo de Proceso de Control de Instalacion. El estudio
se realiz6 con la medicién de tres elementos del proceso: verificacion de datos en el sistema, localizacion
de un nimero adicional si era necesario y Ilamada al comercio. La calificacion de la operadora que realizo
el trabajo durante el estudio fue de 93 por ciento y el porcentaje de holgura fue de diez por ciento. Se
observé y tomd el tiempo de diez ciclos, segtn la recomendacion de Time Study Manual de los Erie Works

de General Electric.

o Tiempo estandar de verificacion de datos en el sistema: 0.9845 minuto

¢ Tiempo estandar de localizacion de nimero adicional: 0.9167 minuto
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e Tiempo estandar de Ilamada al comercio: 3.9636 minutos

e Tiempo estandar de un ciclo: 5.8648 minutos

El tiempo de recopilacion de informacion y llamada al comercio es aproximadamente de seis minutos.
Se puede proyectar por lo tanto que una Operadora dedicara el un 30 por ciento de sus actividades diarias a
dicho proceso teniendo en cuenta un aproximado de 500 solicitudes de dispositivos en un mes. Este dato se
obtuvo analizando los Gltimos tres meses en donde se observa que la cantidad de dias habiles repercute en

el tiempo en el porcentaje de tiempo que le llevara a la operadora.

Tabla 10. Calculo de inversion de tiempo en Proceso de Control de Instalacion

enero febrero Marzo
Dias habiles mes 17 20 22
Horas hébiles dias 8 8 8
Minutos héabiles 480 480 480
Tiempo disponible 8,160 9,600 10,560
Tiempo de ciclo 5.86 5.86 5.86
Gestiones mensuales aproximadas 500 500 500
Tiempo aproximado de proceso en un mes 2,930 2,930 2,930
Porcentaje de tiempo de operadora 36% 31% 28%

Se debe definir cudntos dias después de la instalacion del dispositivo en el comercio se debe contactar

al comercio. Se definié que se debe llamar al menos cinco dias después de instalado el dispositivo. Esto es
un periodo adecuado ya que el dispositivo debe ser utilizado para que las personas que utilizan el

dispositivo en el comercio tenga preguntas sobre la utilizacion del dispositivo.

Uno de los objetivos del proceso es contactar al comercio y tener una retroalimentacion del servicio
brindado, resolver dudas sobre el uso del dispositivo e indicar los beneficios de utilizar el servicio. Como se
observa en la Tabla 12. Porcentaje actual e ideal de comercios contactados, el porcentaje de comercios no
contactados es de 21 por ciento. Empresa ABC por lo tanto establece la meta que se contacte al menos el 85

por ciento de los comercios.

Tabla 11. Porcentaje actual e ideal de comercios contactados

. Porcentaje Porcentaje
Contacto al comercio .
actual ideal
Comercios contactados 79% 85%
Comercios no contactados 21% 15%
Total resultado 100% 100%




40

De los comercios que no fueron contactados, el 70 por ciento es debido a que no contestaron el
teléfono y el 30 por ciento a que no se encontr6 el nimero de teléfono. Se espera que la tendencia sea la

misma para los siguientes meses.

Tabla 12. Porcentaje actual de la razén de comercios no contactados

Comercios no contactados Porcentaje actual
No responde 70%
Ndmero no encontrado 30%
Total resultado 100%

Por lo tanto, las operadoras que lleven a cabo el Proceso de Control de Instalacién serdn medidas

respecto al siguiente seméaforo.

Tabla 13. Porcentaje de comercios contactados para el Proceso de Control de Instalacién

Verde Amarillo

96 al 100 por ciento de 86 al 95 por ciento de

comercios contactados comercios contactados

Asi mismo, los comercios deben ser contactados al menos cinco dias después que fue instalado el

dispositivo en el comercio. Las operarias seran evaluadas respecto al siguiente seméaforo.

Tabla 14. Seméforo de periodo de contacto a comercio de Proceso de Control de Instalacion

Verde Amarillo
5 dias 6 a 7 dias

F. Disefio y sistema de soporte del Proceso de Monitoreo de Utilizacion

El Proceso de Monitoreo de Utilizacion de un dispositivo consiste en monitorear cada quince dias la
utilizacion de los dispositivos. Este monitoreo se basara en dos categorias. Las categorias son el estado de
actividad y el nimero de transacciones realizadas en el dispositivo para luego definir las politicas de retiro

Si es necesario.

1. La categoria de estado actividad esta compuesta por el estado Activo, estado Inactivo o estado

Eliminado.
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a. Estado Activo. El dispositivo es utilizado con regularidad por el comercio sin importar la cantidad

de transacciones ni el monto de facturacion emitida por este dispositivo.

b. Estado Inactivo. El dispositivo no es utilizado con frecuencia y adquiere este estado después de un

mes calendario que no ha sido utilizado

c. Estado Eliminado. el dispositivo fue retirado del comercio y ya fue ingresado a bodega; por lo que

ya no se encuentra en el comercio y puede ser programado para otro comercio.

El técnico le debe asignar el estado Eliminado al dispositivo. Si el técnico en Bodega no le asigna el
estado Eliminado, entonces permanece en estado Activo y posteriormente adquiere el estado Inactivo. Por
lo tanto, esto aumenta la cantidad de dispositivos en estado Inactivo y se asume que continta en el

comercio.

2. La categoria estado de actividad est4d medida en tiempo, en donde se puede obtener la fecha en la

que se realiz6 la Ultima transaccion.

La categoria nimero de transacciones consiste en el niamero de veces que fue utilizado el dispositivo
desde su instalacion hasta la fecha mas reciente. Esta categoria indica la frecuencia de utilizacidn asi como

el promedio de la cantidad de transacciones.

La categoria nimero de transacciones esta medida en cantidad de transacciones, la cual indica la

frecuencia de utilizacion de este.

La categoria estado de actividad ya se encuentra definida por Empresa ABC los cuales indican si el
dispositivo ha sido utilizado un mes atras, sin embargo, la otra categoria da informacién especifica sobre el

uso del dispositivo.

La informacién del sistema incurre en una limitacion significativa. El sistema almacena la informacion
de seis meses atras, por lo que es de suma importancia la deteccion temprana del estado Inactivo de un

dispositivo para poder tener el registro del historico de transacciones.

El Proceso de Monitoreo de Utilizacion de un dispositivo se lleva a cabo luego de la instalacion del
dispositivo en el comercio; por lo que el proceso anterior recopila toda la informacién necesaria para el
proceso actual. Los datos adicionales necesarios para la recopilacién de informacion del presente proceso
ya fueron delimitados previamente; por lo que las fuentes de recopilacion de la informacion necesaria y la

fuente de donde se obtendr4 la informacion son las siguientes.
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Tabla 15. Categorias establecidas para el Proceso de Monitoreo de Utilizacion

Categorias Fuente de informacion
principal
Estado de actividad Sistema de transacciones
Numero de transacciones Sistema de transacciones

G. Documentacion del Proceso de Monitoreo de Utilizacion

El Proceso de Monitoreo de Utilizacién consiste en analizar si un dispositivo esta siendo utilizado en
el comercio. Las dos categorias previamente definidas indican por medio de dos variables, el tiempo y el
nimero de transacciones, si un dispositivo esta siendo utilizado. De primero se debe obtener la
informacién, luego un comité debe analizar la informacion y contactar al comercio para indicarle los
beneficios del servicio. Si éste no es utilizado después de 120 dias, el comité analiza si se debe retirar el
dispositivo y se debe enviar a un ejecutivo para que lo retire. A continuacion se detalla cada uno de los
pasos a seguir en el Proceso de Monitoreo de Utilizacién y se puede observar su representacion gréafica en

el Apéndice H. Diagrama de Flujo de Proceso de Monitoreo de Utilizacion.

Tabla 16. Pasos del Proceso de Monitoreo de Utilizacion

Paso Descripcion

Se debe ingresar al Sistema de Transacciones por medio del nimero de
1. Obtener la dispositivo instalado en el comercio. Luego, se deben indicar cuantas
informacién transacciones se han realizado y el estado actual del dispositivo. Esto se debe
hacer por lo menos ocho veces.

2. Analizar la Se debera analizar la informacién obtenida respecto a las dos categorias
informacién previamente descritas y los parametros que se indicaran.

3. Decidir si se debe Luego del andlisis se debe decidir si el dispositivo debe ser retirado del
retirar comercio segun el andlisis anterior.

Se debe indicar a los Ejecutivos que deben ir a retirar el dispositivo del

4. Indicar el retiro .
comercio.

Se debe realizar una carta para documentar el retiro del equipo. Una copia se

5. Hacer carta de retiro . . .
debe dejar en el comercio y la otra se debe archivar en la empresa.
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En el Paso 2. Analizar la informacion se definen los siguientes lineamientos a seguir. Esto facilitara al
Comité de Retiro el analisis para que las decisiones sean tomadas respecto a los mismos parametros todos

los meses.

1. Estado de actividad. Se debe observar si el dispositivo ya se encuentra en estado Inactivo. Es

importante observar la fecha en la cual se realizd la dltima transaccion. No deberd haber transcurrido mas

de 45 dias sin haber sido utilizado.

2. NUmero de transacciones. Se debe observar si el dispositivo ha sido utilizado por el comercio

segln el nimero de transacciones realizadas en los Gltimos 90 dias. Este nimero debera ser mayor a 20

transacciones.

3. Diferencia del nimero de transacciones. Se debe observar la diferencia del ndmero de

transacciones entre el reporte actual y el anterior. Si la diferencia es menor a cinco transacciones se debe

Ilamar al comercio para investigar por qué no ha sido utilizado el dispositivo.

En el caso que el dispositivo no pueda ser retirado debido a que por politicas internas deba estar
instalado en un comercio y cumpla con las politicas descritas, se debe cambiar el dispositivo por uno de

menor valor para Empresa ABC.

H. Prueba piloto de Proceso de Monitoreo de Utilizacion

La prueba piloto del Proceso de Monitoreo de Utilizacién se llevd a cabo con los dispositivos
instalados en los comercios durante enero; como se puede observar en el Apéndice I. Archivo de Proceso

de Monitoreo de Utilizacion.

En los cinco reportes quincenales se obtuvo las dos variables utilizadas para la medicion: estado de

actividad y nimero de transacciones.

El Reporte 2 se gener6 cinco dias después de la instalacion de cada uno de los dispositivos, en donde

se podia observar si el dispositivo se utiliza luego de su instalacion o toma algun tiempo su activacion.

Nuevo comercio es el motivo que encabeza la lista de los dispositivos no utilizados. Esto es debido a

que cuando se entrega el dispositivo ain no se conoce la facturacién que generara este comercio, por lo que
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Gerencia decide si le otorga el dispositivo debido al giro de negocio al cual pertenece. Ademas, algunos de

estos alin no han aperturados, por lo que se debe esperar a que los clientes facturen.

llustracion 14. Porcentaje de utilizacion segiin motivo de solicitud en Reporte 2

>

El Reporte 2, Reporte 3, Reporte 4 y Reporte 5 se generaron cada quincena, comenzando en la

= Nuevo comercio
= Reparacion

= Adicional

= Nueva sucursal

= Evento

quincena de febrero y terminando en marzo. El objetivo principal de estos reportes era conocer el

porcentaje de dispositivos que se encontraban en estado Eliminado, Inactivo y Activo.

llustracidn 15. Diagrama de porcentaje del estado de actividad generado en Reporte 2, Reporte 3,

Reporte 4 y Reporte 5

= Eliminado
= Inactivo
m Activo

Reporte 2 Reporte 3 Reporte 4 Reporte 5

Como se puede observar en el gréafico anterior, la cantidad de dispositivos en estado Activo disminuye
conforme pasa el tiempo y al mismo tiempo, la cantidad de dispositivos en estado Inactivo aumenta. Si
estos dispositivos no estan siendo utilizados, deben ser retirados de los comercios para poder reubicarlos y
fomentar a que los instalados sean utilizados y generen ingresos para Empresa ABC.
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Es importante entender la razén por la cual hay dispositivos en estado Inactivo. Por lo tanto, se obtuvo
los motivos por los cuales fueron solicitados los dispositivos ya que estos indican en qué area esta fallando
la empresa al entregarlos y dénde se deben implementar nuevos procesos y nuevas politicas. Como se
observa en la siguiente tabla en todos los reportes se not6 que el motivo con mayor porcentaje por el cual se
solicitd un dispositivo que no est4 siendo utilizado fue Nuevo comercio, luego Reparacion, Adicional,
Evento y por Gltimo Nueva sucursal. La siguiente tabla indica los porcentajes de los motivos de solicitud en

cada uno de los reportes y luego se llevé a cabo un analisis segun el motivo de solicitud.

Tabla 17. Porcentaje de dispositivo en estado Inactivo segiin motivo de solicitud

Motivo de Porcentaje Porcentaje Porcentaje Porcentaje

solicitud Reporte 2 Reporte 3 Reporte 4 Reporte 5
Nuevo comercio 22% 30% 25% 29%
Reparacion 28% 23% 29% 25%
Adicional 17% 23% 29% 27%
Evento 22% 13% 10% 11%
Nueva sucursal 11% 9% 6% 8%
Total 100% 100% 100% 100%

Las conclusiones y recomendaciones obtenidas de la figura anterior son las siguientes:

1. Nuevo comercio. Debido a que el dispositivo fue entregado sin tener datos histéricos no se

podia predecir su facturacion. Por lo tanto, se recomienda crear una politica de arrendamiento de
dispositivo, la cual consista en que se entregue un dispositivo sin costo alguno si el comercio alcanzar

cierta facturacion.

2. Reparacion. Se recomienda a Empresa ABC que al reparar y volver a entregar un dispositivo en
un comercio se observe la facturacion histérica del comercio. Si el comercio no facturaba lo esperado

entonces aplicar la politica antes mencionada de arrendamiento.

3. Adicional. Se recomienda a Empresa ABC analizar la facturacion de los otros dispositivos en el

comercio. Si esta no alcanza lo esperado entonces no entregar un dispositivo adicional. En caso que el

comercio lo requiera, aplicar la politica de arrendamiento.

4. Evento. Se recomienda a Empresa ABC tener un control adecuado sobre los dispositivos que son

entregados por evento en donde el dato mas importante sera tener la fecha en la cual se devolvera el
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dispositivo y asi coordinar para que el dispositivo se retire a tiempo y no permitirle al comercio permanecer

con el dispositivo por ningln motivo.

5. Nueva sucursal. Se recomienda a Empresa ABC analizar la entrega de estos dispositivos
cautelosamente. Deben analizar minuciosamente la facturacion en los otros puntos de venta. Debido a que
Unicamente en una sucursal no esta siendo utilizado el dispositivo, no se recomienda aplicar la politica de

arrendamiento ya que esto puede tener efectos negativos en las otras sucursales.

Estos comercios seran monitoreados un mes mas, por lo que si contindan en dicho estado el

dispositivo sera retirado del comercio o se aplicara la politica de arrendamiento.

I. Disefio de indicadores de rendimiento del Proceso de Monitoreo de
Utilizacion

El disefio de indicadores del Proceso de Monitoreo de Utilizacion se realizé por medio de un estudio
de tiempo. Durante el estudio se dividi6 el proceso en tres elementos. Los elementos son: verificacion de
datos en el sistema, analisis de informacién y solicitud de retiro de dispositivo. La division de estos
elementos se obtuvo del diagrama de flujo del Proceso de Monitoreo de Utilizacién. Segun el Time Study
Manual de los Erie Works de General Electric Company se realiz6 la observacion de 15 ciclos. Durante el
estudio se califico el desempefio de la trabajadora con un 93 porciento y el porcentaje de holgura con un
ocho por ciento. El estudio de tiempo se encuentra adjunto en el Apéndice J. Estudio de tiempo de Proceso
de Monitore de Utilizacion.

e Tiempo estandar de la verificacion de datos en el sistema: 1.1241 minutos
e Tiempo estandar del analisis de informacion: 2.073 minutos
e Tiempo estandar de la solicitud de retiro del dispositivo: 0.7531 minutos

e Tiempo estandar de un ciclo: 3.95 minutos

El andlisis de informacion se debe llevar a cabo dos veces al mes, por lo que el Proceso de Monitoreo
de Utilizacién abarca un 47 por ciento del tiempo de una operadora en el primer mes. En el segundo mes,
este porcentaje ya aumenta a 91. Como es de esperarse, mientras tanscurren los meses se van aumentando
la cantidad de dispositivos instalados, por lo que aumenta la cantidad de comercios a monitorear por lo que

se llegard un punto en donde se necesitara mas de una operadora para llevar a cabo el proceso.

Debido a que el presente proceso depende de factores externos como lo es la utilizacion del dispositivo

por parte del comercio, no se puede definir con exactitud cuantos dispositivos serdn retirados durante el
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mes. Sin embargo, se espera que cada mes se deban retirar menos al tener una mejor seleccion de los

comercios a los cuales se les otorgara un dispositivo.

Tabla 18. Calculo de inversion de tiempo en Proceso de Monitoreo de Utilizacién

febrero marzo
Dias habiles mes 20 22
Horas habiles dias 8 8
Minutos hébiles 480 480
Tiempo disponible 9,600 10,560
Tiempo de ciclo 3.95 3.95
Gestiones mensuales aproximadas 1,000 2,000
Tiempo aproximado de proceso en un mes 3,950 7,900
Porcentaje de tiempo de operadora 41% 75%

J. Implementacion de los procesos

Para la implementacion de los procesos propuestos al Departamento se propone crear el Area de
Administracién y Monitoreo, en la cual se debe contratar nuevo personal para que se lleve a cabo el
Proceso de Control de Instalacion y el Proceso de Monitoreo de Utilizacién. En la presente seccion del
Trabajo de Graduacion se hace una propuesta y descripcién de los puestos. Se hizo un analisis del
organigrama actual del Departamento en donde se recomienda a Empresa ABC crear una nueva area, el

Area de Administracion y Monitoreo. En la siguiente imagen se indica la propuesta del organigrama de los

departamentos.
llustracién 16. Propuesta de organigrama de departamento
Gerente
| |
1 1 1 | |
Jefe de Jefe de Jefe de
Jefe de Cartera Atencién al Captacion de Administracion
Comercio Comercios y Monitoreo
1
[ . L L
Auxiliar Supervisor de
administrativa Ejecutivos Captadores Operadoras
Ejecutivos de
cartera

Ejecutivos
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K. Medicion de resultados

Durante la elaboracion del presente trabajo se llevé a cabo la recuperacion de todos los dispositivos los
cuales aplicaban a las politicas de retiro previamente detalladas. El retiro de los dispositivos se llevé a cabo
durante el andlisis del Reporte 2, Reporte 3, Reporte 4 y Reporte 5. Durante la elaboracién del presente
proyecto se retiraron 41 dispositivos como se detalla en la Tabla 20. Recuperacidn de dispositivo durante el

Proceso de Monitoreo de Utilizacion.

Tabla 19. Recuperacién de dispositivos durante el Proceso de Monitoreo de Utilizacion

Periodo Dispositivo
recuperados
Quincena 2 8
Quincena 3 3
Quincena 4 16
Quincena 5 14
Total resultado 41

En la tabla que se encuentra en el Apendice M. Proyeccion de recuperacién anual de dispostivos se
Ilevé a cabo una extrapolacion de los dispositivos que se recuperaran en las siguientes quincenas. En base a
los dispositivos recuperados en los primeros meses del analisis se asumi6 que conforme pasara el tiempo se
recuperarian menos dispositivos. Sin embargo, al transcurrir los meses se esperara un comportamiento
similar. En las columnas se indican los meses de instalacién mientras que las filas las quincenas de

recuperacion de dispositivos.

Los costos utilizados para la evaluacion del proyecto se resumen a continuacién. Se tomara en cuenta
el costo de cada uno de los dispositivos el cual es de Q2,400.00 en promedio. Asi mismo, Empresa ABC le
da una vida util a sus dispositivos de cuatro afios, por lo que la depreciacidn lineal quincenal de cada uno de

los dispositivos es de Q25.00.

También se realizé el célculo de salario de cada uno de los tres puestos propuestos a Empresa ABC
para llevar a cabo el proyecto. Se tomé en cuenta tanto el salario asi como las prestaciones que Empresa
ABC debe pagar a sus trabajadores. El total de prestaciones que una empresa guatemalteca debe pagar a sus
trabajadores suma 41.83 por ciento. En la Tabla 21. Detalle de Prestaciones Laborales en Guatemala se

detalla el célculo.
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Tabla 20. Detalle de prestaciones laborales en Guatemala

Prestaciones laborales Porcentaje
Vacaciones 4.17%
Indemnizacién 8.33%
Aguinaldo 8.33%
Bono 14 8.33%
IGSS 10.67%
IRTRA 1.00%
INTECAP 1.00%
Total 41.83%

Asumiendo los célculos anteriores y los puestos propuestos en el presente Trabajo de Investigacién se
asume que Empresa ABC debe pagar a sus trabajadores un total de Q12,221.50 quincenal.

Tabla 21. Calculo de costo quincenal de sueldo

Operadora 1 Operadora 2 Jefe
Sueldo base Q 3,000.00 | Q 3,000.00 [ Q 10,000.00
Prestaciones 41.83% 41.83% 41.83%
Sub-total Q 4,255.00 | Q 4,255.00 | Q 14,183.00
Bono Q 250.00 | Q 250.00 | Q 250.00
Total mensual | Q 4,505.00 | Q 4,505.00 | Q 14,433.00
Total quincenal | Q 2,25250 | Q 2,25250 | Q 7,716.50

El célculo de la inversion inicial se basé en el equipo de cada uno de los trabajadores debera tener para
poder llevar a cabo su trabajo. Este equipo se basa en la computadora y el teléfono. Se asume que el equipo
que cada una de las Operadoras y Jefe necesitara suma Q30,000.00; asumiendo que el equipo de cada una

de las personas cuesta Q10,000.00.

Tabla 22. Costo quincenal por llamada

Duracién promedio llamada (mins) 4
NUmero llamada por quincena 36
Costo por minuto Q 0.35
Total Q 5040

El costo de las llamadas telefénicas se calculé en base a un promedio de minutos y nimero de

Ilamadas por quincena y se multiplico por el costo por minuto como se muestra a continuacion.
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Por altimo se realizé el célculo de los costos de cada uno de los viajes que los Ejecutivos deberan
hacer cuando se vaya a retirar cada uno de los dispositivos. Estos viajes para recuperar los dispositivos
estaran programados dentro de sus rutas diarias y la empresa asume que el costo de cada viaje de
recuperacion es de Q28.00. Dicho costo incluye la depreciacion de la motocicleta, la gasolina, el sueldo del

motorista.

Tabla 23. Resumen de costos del proyecto

Costo dispositivo Q 2,400.00
Depreciacion lineal quincenal Q 25.00
Inversion inicial Q 30,000.00
Salario quincenal departamento Q 12,221.50
Costo por viaje de recuperacion Q 28.00
Costo de llamadas Q 50.40

Con base en los costos anteriores se realiz6 un analisis de rentabilidad para medir la tasa interna de
retorno del proyecto. Se investigo la tasa que da una entidad financiera para la inversién de proyectos con
un riesgo similar, la cual se encuentra entre un ocho y doce por ciento. Se utilizara una tasa de retorno de

doce por ciento anual para el anlisis de rentabilidad.

El flujo de proyecto se llevara a cabo con un andlisis realizado con periodos quincenales durante un

afio. La tasa de retorno interna esperada por lo tanto sera de 12.72 por ciento en una base quincenal.

Para hacer la medicion de resultados se elaboré una proyeccion de cuantos dispositivos seran
recuperados. El andlisis se basé en los datos obtenidos durante la prueba piloto realizada. En el Apéndice
M. Proyeccion de recuperacion anual de dispositivos se encuentra la proyeccion realizada para enero, mes
el cual fue observado durante el Trabajo de Investigacién. La recuperacion anual del Mes se proyecta que

sera de 97 dispositivos; y la anual un total de 809.

El andlisis financiero del presente proyecto se llevard a cabo calculando el ahorro de inversién que
Empresa ABC tendréa al recuperar estos dispositivos. Todos los valores positivos son un costo o egreso de

dinero para la empresa. Todos los valores negativos son un ahorro o ingreso para la empresa.

De primero, se obtuvo el nimero de dispositivos que se esperar recuperar segin el Apéndice M.
Proyeccion de recuperacion anual de dispositivos. Se calcul6 el valor nominal de la recuperacion de estos
dispositivos nuevos instalados. Estos dispositivos se depreciaran segun se indico, por lo que fue necesario
sumarle este costo. Se llevo a cabo una inversion de equipo para llevar a cabo las actividades por lo que

tanto el costo de este como su depreciacion fueron calculadas.
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Otro de los costos en los que incurrird la empresa sera el salario quincenal del personal, el costo por

viaje de recuperacién y el costo de llamadas, por lo que estos fueron aplicados en el andlisis.

Estos flujos fueron sumados en donde se obtvo tanto el ahorro quincenal de cada uno de los periodos y

el ahorro acumulado durante las 24 quincenas equivalentes a un afio.

Por ultimo, se obtuvo la tasa interna de retorno y el valor presente neto del ahorro de inversion con
base en periodos quincenales con las formulas de un analisis financiero. En el analisis realizado se puede
observar claramente que no se tuvo una tranferencia fisica de activos de la empresa, sin embargo, si se
puede representar el valor del proyecto como un ahorro de inversién al no tener que incurrir en el costo de

comprar nuevos dispositivos.

Como se puede observar en el analisis financiero del proyecto que se encuentra en el Apéndice N.
Anadlisis de rentabilidad del proyecto se llevé a cabo el flujo del proyecto con el ahorro de inversién,
inversion de equipo y costos previamente detallados. Se obtuvo una tasa de retorno del 49.29 por ciento
quincenal y teniendo un ahorro de inversién de Q.255,576 en un afio. Este dinero se podria utilizar para
invertir en el Sistema Automatico de Monitoreo después de un afio de ejecutar el presente proyecto. Como
se observo en la descripcién del Sistema Automatico de Monitoreo se puede utilizar mas parametros segin
las variables para monitorear la utilizacion.

L. Sistema de Monitoreo Automatico

La tendencia actual en el mundo es automatizar todos los procesos y sistemas de informacién. Esto es
un beneficios durante el desempefio de los labores en una empresa debido a que se disminuye el error
humano. Ademas, al tener sistemas automatizados aumenta la cantidad de funciones que se pueden
desemperiar y la efectividad con la que estas se hacen.

Se recomienda a Empresa ABC que desarrolle un sistema automatizado del Proceso de Control de
Instalacion y Proceso de Monitoreo de Utilizacion. El sistema debera realizar las operaciones de manuales
de recopilacién de informacion. Luego, deberd generar una alerta cuando sea necesario localizar al
comercio para realizar la llamada de seguimiento del Proceso de Control de Instalacién. También deberd de

generar una alerta cuando sea necesario el analisis realizado por el Comité de Retiro.

Para el disefio del sistema se deberan incluir otras opciones de monitoreo y que estas generen alertas
automaticas indicando que es lo que el operador debe realizar. Las alertas se podran configurar utilizando

las siguientes caracteristicas.
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1. Recencia. Numero de dias desde que se realizo la Gltima transaccion. Este no se deberé basar en

el estado Inactivo como se realizd en el Proceso de Monitoreo de Utilizacion.

2. Frecuencia. Ndmero de transacciones realizadas como se describié en el Proceso de Monitoreo

de Utilizacién.

3. Monto. Monto de facturacion de cada uno de los dispositivos instalados en comercio. El monto se

obtendra diariamente.

Se deberan poder definir los pardmetros de las caracteristicas segun las siguientes variables.

e Tipo de dispositivo instalado en el comercio,

o Numero de dispositivos instalados en el comercio,
e NuUmero de sucursales,

e Tasa de comision cobrada al comercio,

e Giro del negocio y

e Clasificacion del comercio.

Las alertas se deberan dirigir a la persona encargada para que se lleve a cabo la accion
correspondiente. Por ejemplo si el comercio pertenece a la Cartera se podréa dirigir la alerta al Ejecutivo de
cartera. Los demas comercios seran atendidos por la Operadora de Administracion y Monitoreo.

M. Otros beneficios y ventajas de la implementacion de los procesos

Durante la elaboracién del presente Trabajo de graduacion se llevo a cabo el disefio de nuevos
procesos para la Empresa ABC, el Proceso de Control de Instalacion y el Proceso de Monitoreo de
Utilizacion; por medio de una prueba piloto que se llevo a cabo durante tres meses se observaron tantos los
beneficios como las desventajas de llevar a cabo los procesos. Desarrollar el proyecto beneficia a la
empresa econémicamente debido a que tendrd un ahorro de inversion de Q.255 mil. Esto para una
corporacion no representa un ahorro significativo, pero las ventajas del proyecto estan mas alla de sus

beneficios econémicos.

Uno de los beneficios de implementar el Proceso de Control de Instalacion es la satisfaccion del
cliente. Uno de los objetivos principales de este proceso es monitorear que el cliente reciba su dispositivo
en no mas de cinco habiles. Esto, de cierta forma, representa para el cliente un tiempo pruedente en recibir

su maquina. Asi mismo, se observo durante la prueba piloto que se encontraban maquinas que se tardaban
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mas tiempo en ser entregadas; con la implemenctacion de estos proyectos se tiene una persona encargada la
entrega en el tiempo estipulado de los dispositivos. Con el control adecuado en un futuro Empresa ABC

logragara entregar los dispositivos en menos tiempo.

Este Proceso de Control de Intalacion ademas registra la recepcion del dispositivo en el comercio, en
donde al entregar el dispositivo se registra por medio de una Carta la rececpcion del dispositivo. Luego, la
ejecutiva se comunica con el cliente y confirma tanto la recepcidn del dispositivo como la capacitacién de
cémo utilizarlo. De esta manera, Empresa ABC verifica que el comercio tiene todas las herramientas para

utilizarlo por lo que puede esperar que facture.

Si en el Proyecto de Recuperacién de Dispositivos en Estado Inactivo se hubiera tenido estos
registros, el porcentaje de recuperacion de dispositivos hubiera sido mayor debido a que se hubiera tenido

la certeza de la ubicacién de estos.

Por otro lado, el Proceso de Monitoreo de Utilizacién es utilizado para la deteccién temprana de un
dispositivo que no estd siendo utilizado. Esto es de vital importancia para Empresa ABC debido a que
detecta cuando no se esta utilizando por el comercio. La deteccion temprana puede beneficiar a la empresa
de varias maneras. Suponiendo que deja de utilizar el dispositivo debido a que otra empresa le ofrece el
servicio a un costo mas bajo, se puede negocia el contrato para evitar perder el cliente. Otro ejemplo recae
si el dispositivo no esta funcionando correctamente, el ejecutivo entonces puede enviar a un Técnico para
que le de el mantenimiento adecuado al dispositivo, no permitiendo perder el cliente. Estos dos ejemplos
expuestos nos indica que se podra detectar inmeditamente la perdida de un cliente y por ende los ingresos
de este. Estos ingresos son mayores que el costo del dispositivo, pero el dejar de percibir esto representa

una perdida para Empresa ABC.



VII. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

A. Conclusiones

1. El disefio del Proceso de Control de Instalacion monitored la instalacion de los dispositivos,
logrando tener instalados el 79 por ciento de los dispositivos instalados durante el periodo evaluado. En
este proceso, se contactd al 80 por ciento de los comercios a los cuales se les instalé un dispositivo. EI 66

por ciento de los comercios se encuentran satisfechos con el servicio brindado por Empresa ABC.

2. Al monitorear durante 60 dias la utilizacién de los dispositivos instalados por medio del Proceso de
Monitoreo de Utilizacidn se encontré que el trece por ciento de los 469 dispositivos instalados en el mes de
estudio se encuentran en estado Inactivo. Durante el Proceso de Monitoreo de Utilizacion de los
dispositivos se retiraron 41 dispositivos que no eran utilizados, el 68 por ciento de los dispositivos que se

encontraban en estado Inactivo durante el mes de estudio.

3. Seglin la proyeccion realizada de recuperacion de dispositivos se tendra una tasa de retorno de 49.29
por ciento, la cual supera la tasa interna de retorno esperada por la Empresa. El ahorro de inversion que se

tendra con la realizacién del proyecto es de Q.255,576 en un afo.

B. Recomendaciones

1. Se recomienda a Empresa ABC implementar el Sistema Automatico de Monitoreo debido a que se
tendra un control adecuado de la instalacién de los dispositivos al establecer los parametros de las alertas
segun las variables y caracteristicas definidas. Ademas, se podréa detectar todos aquellos dispositivos que no

estdn siendo utilizados para poder retirarlos y reubicarlos.

2. Se recomienda a Empresa ABC utilizar el ahorro de inversién del proyecto de Q.255,576 en un afio
para invertirlo el proximo afio en la implementacién del Sistema Automatico de Monitoreo para tener un

mejor control del uso de los dispositivos.

3. Se recomienda a Empresa ABC monitorear con mayor detenimiento todos los dispositivos
solicitados por evento, ya que se instalan los dispositivos mas modernos debido a la facilidad de su

movilizacidn y utilizacion y son los mas propensos a que no sean recuperados.
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4. Se recomienda a Empresa ABC realizar un analisis profundo del Area de Captacion de Comercios
ya que encabezan el motivo de solicitud de instalacion de dispositivo en estado Inactivo. Esto permitira
segmentar los giros de negocio correctamente a los cuales pertenecen los dispositivos y asi tener un

estimacion si es rentable instalar un dispositivo en un comercio.
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B. Diagrama de flujo de solicitud de dispositivo
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C. Guion de llamada de seguimiento de Proceso de Control de Instalacién

Buenos dias, aqui le saluda Alejandra de Empresa ABC. Es respecto a un dispositivo instalado en su comercio el dia FECHA FINALIZACION.

¢Puedo hablar con la persona encargada? ;Con quien tengo el gusto?

Esta es una llamada de seguimiento de instalacién de su dispositivo, ;jqueria verificar si esta funcionando correctamente?

Sl: Despedirse cordialmente y marcar 0 Cliente satisfecho
NO: ¢(Me podria indicar el problema?

PROBLEMAS

1.

PROBLEMAS PARA REALIZAR CIERRE

El cierre se realiza automaticamente a las 11 de la noche; si no esta programado yo podria ingresar una gestion.

Si desea hacer el cierre manualmente, debe de presionar la techa CIERRE, luego presiona 4 ceros o los 4 Gltimos nueros de su cédigo de comercio; permitame un
momento, voy a verificar cuales son: CODIGO DE COMERCIO.

NO TIENE INFORMACION DE CUENTA DE BANCO O CHEQUE, TASA COMISION
Esta informacién se la proporciona el captador de cuenta; le estaré enviando un correo a la persona encargado para que le proporcione dichos datos.

NO SABE UTILIZAR DISPOSITIVO
Yo le puedo proporcionar un manual de utilizacién. Me permite su correo electrénico para enviarselo y si tiene alguna duda adicional por favor comuniquese con
nosotros para programar una capacitacion.

RECLAMA QUE NO FUNCIONA PANTALLA, TECLADO
Lamento el inconveniente, ingresare sus comentarios para darle seguimiento a su problema.

DISPOSITIVO DEVUELTO POR AVERIA
Lamento el inconveniente, el POS entonces sera entregado una semana después que se lo retiraron.

DISPOSITIVO INALAMBRICO MUY LENTO
Lamento el inconveniente, ingresare sus comentarios para darle seguimiento a su problema.

DISPOSITIVO TIENE MAL PROGRAMADA LA DIRECCION
Lamento el inconveniente, ingresare una gestion para que se programe correctamente.

DISPOSITIVO ANTIGUO
El dispositivos es entregado es debido a su facturacion, para poder optar para uno nuevo debe de alcanzar la facturacion estipulada por la empresa.

SI NO HAN UTILIZADO DISPOSITIVO

¢Puedo ver en el sistema que aun no han realizado ninguna transaccién, me podria indicar si hay algtn problema con su POS?

9.

10.

11

NO HAN LLEGADO TH
Muchas gracias por la informacion.

PROBLEMAS CON LINEA
Preguntar cuando van a arreglar linea y anotar fecha.

NO HAN ABIERTO LOCAL
Preguntar cuando van a abrir local y anotar fecha.

LLAMADA NO REALIZADA

12.
13.

14.

15.

OTROS

16.

17.

18.

19.

NUMERO NO ENCONTRADO
VOLVER ALLAMAR

LLAMARA LUEGO

NO RESPONDE

SOLICITUD ADICIONAL - INGRESO DE GESTION
Si el comercio solicita algn tipo de programacién adicional, rollos de papel o calcomanias indicar:
Ahorita abriré una gestion para atender su solicitud y por ultimo brindar el nimero de gestion.

SOLICITAN DISPOSITIVO INALAMBRICO
Actualmente no contamos con dispositivos inalambricos, sin embargo, cuando contemos con un dispositivo este sera programado y entregado en sus
instalaciones.

DISPOSITIVO NO FUE INSTALADO
Disculpe el inconveniente, revisaré por qué este no ha sido entregado adn.

EVENTO NO SE ATENDIO ATIEMPO - COORDINAR RETIRO
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D. Retroalimentacion de llamada de seguimiento de Proceso de Control de

Instalacién

Categoria

Definicién

0. Cliente satisfecho

El cliente esta satisfecho con el funcionamiento del dispositivo, no tiene
ninguna duda sobre su utilizacion y durante el proceso de instalacion se le
prest6 un buen servicio.

1. Cierre

Se explica durante la Ilamada como realizar el cierre.

2. Informacion cheque o
banco

El comercio por ser nuevo no tiene la informacién del medio de pago o tasa
de comision. El caso es trasladado al departamento de Captacién de
Comercios.

3. Requiere capacitacion

El usuario del dispositivo no recibi6 la capacitacion cuando el dispositivo
fue instalado, por lo que necesita una capacitacion para poder realizar las
transacciones, reportes y cierres.

4. Dispositivo no funciona

El comercio indica que esta teniendo problemas con el teclado, pantalla u
otros problemas; por lo que se analiza qué dispositivo fue entregado y se
ingresa una gestion de averia para que un Ejecutivo lo visite.

5. Dispositivo devuelto

El cliente indica que su dispositivo fue instalado, pero que no funcionaba
correctamente por lo que fue devuelto y estan a la espera de otro.

6. Dispositivo mal
programado

El cliente indica que la direccién que aparece en los vouchers es incorrecta,
por lo que se verifica en el sistema si debe ser cambiada para programar la
direccion correcta en el dispositivo.

7. Cliente prefiere otro
medio de pago

El comercio indica que no han llegado tarjetahabientes a consumir, por lo
que no se ha utilizado.

8. Problemas con linea

El dispositivo alambrico no ha podido ser utilizado ya que se tiene un
problema con la linea de teléfono.

9. Comercio no aperturado

El comercio no ha aperturado adn, por lo que se pregunta una fecha
aproximada de su apertura para monitorear su utilizacion.
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E. Diagrama de flujo de Proceso de Control de Instalacion

Consolidar

informacion

Esta
programado
dispositivo?

Llamar

no
técnica p

programacion

si
no Verificar en no Verificar en no Preguntar 1o
archivo si cartas si estd N
estd instalado mantenimiento
St nsta s1 fue mstalado
si

st si si

Verificar si
va fue
utilizado

Contactar a

comercio

Definir
comercio como

Se localizs
con otro

Se pudo
contactara
comercio?

no

nimero de
telefono”

no
contactado

Leer gnion

Ingresar
comentarios
a archivo

Finaliza

revision




62

F. Archivo de Proceso de Control de Instalacion
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G. Estudio de tiempo del Proceso de Control de Instalacion

63

Nimero de estudio: 1 Fecha: 15/01/2012
Operacion: Proceso de Control de Instalacion Nombre de operador: Operadora 1 Analista: A. Penagos
, R Verificacion datos en Localizacién de niumero .
Numero de elementos / descripcion X . Llamada a comercio
sistema adicional
Nota Ciclo
1 108 336
2 92 113 735
3 113 125 622
4 106 236
5 115 256
6 96 296
7 106 126 630
8 122 53 422
9 115 102 1169
10 101 81 703
TO total 1074 600 5405
Calificacion 100% 100% 80%
TN total 1074 600 4324
Numero de observaciones 20 12 20
TN promedio 53.7 50 216.2
% de holgura 10% 10% 10%
Tiempo estandar elemental 59.07 55 237.82
Numero de ocurrencias 1 1 1
Tiempo estandar 59.07 55 237.82
Tiempo estandar total 351.89
Elementos extrafios Verificacion de tiempos Resumen de holguras
Sim LC1 LC2 TO Observacion [Tiempo de terminacion 04:26:15 |Necesidades personales 3
A Tiempo de inicio 02:28:16 |Fatiga basica 3
B Tiempo transcurrido 01:57:59 |Fatiga variable 4
C TTAE 0 Especial
D TTDE 98 % de holgura total 10%
Tiempo de verificacion total 98 Observaciones
Tiempo efectivo 01:41:37
Tiempo inefectivo 00:16:22
Tiempo registrado total 01:57:59
Tiempo no contabilizado 0
% de error de registro 0




H. Diagrama de flujo del Proceso de Monitoreo de Utilizacion
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J. Estudio de tiempo de Proceso de Monitoreo de Utilizacion

Numero de estudio: 2 Fecha: 15/03/2012
Operacidn: Proceso de Monitoreo de Utilizacidon Nombre de operador: Operadora 1 Analista: A. Penagos
Numero de elementos / descripcion Verlflcaslon datos en Analisis de informacion SOHCIt,Ud de'r'etlro de
sistema dispositivo
Nota Ciclo
1 135 102 106
2 143 143 85
3 120 145 117
4 138 125 97
5 128 130 122
6 149 135 103
7 125 120 135
8 105 145 118
9 126 153 80
10 118 126 98
11 120 125 96
12 124 139 114
13 116 135 105
14 124 156 109
15 142 148 88
TO total 1249 1382 1046
Calificacién 100% 100% 80%
TN total 1249 1382 836.8
Nimero de observaciones 20 12 20
TN promedio 62.45 115.1666667 41.84
% de holgura 8% 8% 8%
Tiempo estandar elemental 67.446 124.38 45,1872
Numero de ocurrencias 1 1 1
Tiempo estandar 67.446 124.38 45.1872
Tiempo estandar total 237.0132
Elementos extrafios Verificacidn de tiempos Resumen de holguras
Sim LC1 LC2 TO Observacion [Tiempo de terminacion 10:06:56 |Necesidades personales 3
A Tiempo de inicio 08:35:03 [Fatiga basica 3
B Tiempo transcurrido 01:31:53 [Fatiga variable
C TTAE 0 Especial
D TTDE 0 % de holgura total 8%
Tiempo de verificacién total 0 Observaciones
Tiempo efectivo 01:31:53
Tiempo inefectivo 0
Tiempo registrado total 01:31:53
Tiempo no contabilizado 0
% de error de registro 0




K. Datos generales de Plaza de Jefe de Administracion y Monitoreo

Datos generales de Plaza de Jefe de Administracion y Monitoreo

Nombre de puesto
Localidad
NUmero de plazas

Linea de reporte

Jefe de Administracion y Monitoreo
Oficinas
1

Gerente

Objetivo

Coordinar la aprobacién de los dispositivos solicitados durante el mes,
gestionar para que estos sean instalados en el periodo aceptable, controlar
gue todas las gestiones sean atendidas y monitorear que estén siendo
utilizados por el comercio en donde se encuentran instalados. Coordinar,

gestionar y monitorear en base a las metas de uso propuestas.

Funciones del puesto / tareas

1
2
3

Aprobar las gestiones de Solicitud de Instalacién de Dispositivo.
Monitorear que los dispositivos sean instalados en el comercio.
Coordinar las solicitudes de dispositivos de prioridad.

Dar seguimiento a las solicitudes de dispositivos que se encuentran fuera
de tiempo.

Establecer procesos para monitorear que los dispositivos sean utilizados
respectos a las categorias de Actividad y nimero de Transacciones.
Tomar decisiones de todos aquellos dispositivos que no rentables en el
comercio donde se cuenta instalado.

Coordinar proyectos para incentivar a los comercios para que utilicen el

dispositivo.

Habilidades / Programas a utilizar

Excel
Lotus Notes
Sistema de Transacciones

Sistema de Solicitudes
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L. Datos generales de Plaza de Operador de Administracion y Monitoreo

Datos generales de Plaza de Operador de Administracion y Monitoreo

Nombre de puesto
Localidad
NUmero de plazas

Linea de reporte

Operador de Administracién y Monitoreo
Oficinas
2

Auxiliar de Administracion y Monitoreo

Objetivo

Tener un control de los dispositivos solicitados, que estos sean entregados
dentro del periodo establecido por Gerencia para poder brindar buen
servicio al comercio. Asi mismo, poder llevar un control interno adecuado

de los dispositivos entregados a comercios.

Funciones del puesto / tareas

1

2
3
4

Brindar atencion al cliente y comercio.

Ingresar gestiones solicitadas por Ejecutivo.

Contactar al comercio después de la instalacion del dispositivo.

Ingresar gestiones respecto a los comentarios de los comercios.
Contactar al comercio cuando los dispositivos no alcancen la facturacién
esperada.

Negociar que los dispositivos sean utilizados.

Gestionar el retiro de los dispositivos.

Habilidades / Programas a utilizar

Open Office
Lotus Notes
Sistema de Transacciones

Sistema de Solicitudes
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M. Proyeccidn de recuperacion anual de dispositivos
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N. Analisis de rentabilidad del proyecto
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X. GLOSARIO

Archivo de Proceso de Control de Instalacion. Archivo generado durante el Proceso de Control de
Instalacion donde se documenta la informacién de la solicitud de dispositivo, se indica si fue programado e
instalado el dispositivo y luego se documenta la retroalimentacion obtenida del comercio.

Carta de Instalacién. Documento utilizado como comprobante que indica que el dispositivo fue entregado
al comercio. Este documento incluye la informacion general del comercio, informacion del dispositivo que

esté siendo instalado y los lineamientos de instalacion del dispositivo.

Centro de Atencién al Cliente. Departamento de apoyo en donde una operadora ingresa al sistema de
informacién una gestién por medio de una Ilamada telefonica a solicitud de un representante de la empresa

0 un comercio.

Codigo de comercio. Cadigo asignado a los comercios a Empresa ABC.

Comercio. Cliente de Empresa ABC al que se le presta el servicio de medio de pago por medio de una
tarjeta de crédito o debito. Es el intermediario entre el tarjetahabiente y la entidad financiera 0 Empresa
ABC.

Gestion de Solicitud de Instalacion de Dispositivo. Sistema de informacion utilizado por Empresa ABC en

donde se solicita la instalacion, traslado o retiro de los dispositivos.

Intercambio bancario. Transaccion realizada por las entidades financiera la cual consiste en cobrarle al

tarjetahabiente y pagarle al comercio la transaccion autorizada por medio de la terminal de punto de venta.

Periodo de corte. El periodo de corte, entre uno y siete dias calendario, en donde el comercio realiza sus
transacciones. Al finalizar el periodo se suma el monto de todas las transacciones realizadas, se descuenta
la comision establecida y se deposita en la cuenta de banco o emite un cheque por el monto correspondiente

al comercio.



Terminal de punto de venta. Dispositivo utilizado para autorizar las transacciones de las tarjetas de crédito

o0 débito realizadas por el comercio.

Transaccién. Operacion realizada en el dispositivo utilizando la tarjeta de crédito o débito. Durante la

operacion se tomar los datos de la tarjeta y el monto del pago para solicitar la autorizacion.

Voucher. Comprobante impreso por la terminal de venta la cual especifica la informacion general del
comercio, el monto de la transaccion y nimero de autorizacién de la transaccion. Una copia permanece en

el comercio y la otra con el cliente.



