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RESUMEN

Servipagos, es un canal de recaudacion y pagos con puntos de servicio ubicados en
varias provincias del pais, en los que se realizan cobros de servicios publicos, privados y

transacciones financieras, de manera agil y comoda.

Se manejan dos tipos de agencias transaccionales que son, las Normales de horario
extendido donde se realizan transacciones financieras y no financieras y las Express solo de

lunes a viernes con transacciones especificas.

Al ser un canal pionero en este tipo de servicio ofrece muchos beneficios para el cliente

Ccomo son;

e Ahorro de Tiempo.
e Evita Gastos de Transporte.

e Facilidad de realizar todas las transacciones en un solo lugar.

Es asi que al ser esta una empresa que ofrece servicios, mismos que son intangibles la
percepcién es diferente de persona a persona, por esto se ve la imperiosa necesidad de
mejorar constantemente la atencion que se brinde tanto al usuario como a los clientes
corporativos.

El capacitar al personal y brindarles incentivos son puntos importantes en toda
organizacion, ya que esto compromete a los colaboradores con la institucién, su crecimiento
y consolidacién en el mercado.

PALABRAS CLAVES: Rapidez, Agilidad, Procesos, Capacitaciéon, Incentivos, Servicios.



ABSTRACT

Servipagos, is a channel for collection and payment service points located in various
provinces, in which collections of public, private and financial transactions services, agile and
comfortably performed.

Two types of transactional agencies are handled, the Normal schedule which
extended financial and non-financial transactions and Express weekday only specific
transactions occur.

Being a pioneer in this type of channel service provides many benefits for the
customer as they are;

e Time Savings.
e Avoid Costs Transportation.
e Easy to perform all transactions in one place.

As this is a company that provides services, which are intangible perception differs
from person to person, it is the imperative to continuously improve the care provided to both
operators and corporate customers.

The train staff and provide incentives are important points in any organization, as this
promises to reviewers with the institution, its growth and consolidation in the market.

KEYWORDS: Speed, Agility, Process, Training, Incentives, Services.



INTRODUCCION

Los clientes son las personas mas importantes en el negocio y por lo tanto los
empleados deben trabajar en funcién de satisfacer las necesidades y deseos de éstos. Ellos
son parte fundamental del negocio, es decir, son la razon por la cual éste existe, por lo tanto

merecen el mejor trato y toda la atencion necesaria.

Si bien siempre fue necesario aplicar la mejora continua, evitando quedar atrapado
en los moldes que dieron origen a las pasadas victorias, hoy los cambios son més veloces y
poderosos, razén por la cual continuar viendo los procesos con los paradigmas del pasado
llevara a la empresa a la pérdida de competitividad y luego a su desaparicion.

El Proceso de Mejoramiento busca la excelencia, advierte un proceso que consiste
en aceptar un nuevo reto cada dia. Este proceso debe ser progresivo y continuo. Debe
incorporar todas las actividades que se realicen en la empresa a todos los niveles.

Es un medio eficaz para desarrollar cambios positivos que van a permitir ahorrar
dinero tanto para la empresa como para los clientes, ya que las fallas de calidad cuestan
dinero. Es decir, la mejora continua implica alinear a todos los miembros de la empresa en
una estrategia destinada a mejorar de manera sistematica los niveles de calidad y
productividad, reduciendo los costos y tiempos de respuestas, mejorando los indices de
satisfaccion de los clientes y consumidores, para de esa forma mejorar los rendimientos

sobre la inversién y la participacion de la empresa en el mercado.

Asimismo este proceso implica la inversion en nueva maquinaria y equipos de alta
tecnologia mas eficientes, el mejoramiento de la calidad del servicio a los clientes, el
aumento en los niveles de desempefio del recurso humano a través de la capacitacion
continua, y la inversiéon en investigacion y desarrollo que permita a la empresa estar al dia

con las nuevas tecnologias.

Mejorar no implica tratar de hacer mejor lo que siempre se ha hecho. Mejorar
significa cambiar la forma de ver y producir la calidad, significa dejar de controlar la calidad

para empezar a disefiarla y producirla.
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1.1 Antecedentes

Gracias a la iniciativa de Ejecutivos de PRODUBANCO y el entonces BANCO
POPULAR un 27 de Abril de 1998, se conformé esta gran empresa, SERVIPAGOS.

A finales de abril de 1998, se arrancé con la agencia Colén y Santo Domingo en
Quito, Escobedo y Alborada en Guayaquil, desde esa fecha, con la colaboracién de todos,
SERVIPAGOS ha crecido, logrando un posicionamiento en el mercado como una empresa
diferente, que ofrece muchos valores agregados a todos sus clientes como son los horarios

de atencion, la rapidez y actitud en el servicio.

SERVIPAGOS ha logrado crecer en medio de la crisis de los afios 1999 y 2000, con
mucho esfuerzo, esto ha fortalecido y unido como grupo de trabajo a todos los
colaboradores, lo duro del camino los ha preparado para enfrentar un futuro que lo ven con

mucho optimismo.
La estrategia general de esta Empresa es:

Rentabilidad a través de Bajos Margenes y Altos Volimenes

Para el cumplimiento de esta estrategia se definieron tres estrategias basicas que

son;

1. Productividad utilizando herramientas tecnoldgicas
Servicio al consumidor

3. Control estricto de costos

Lo que SERVIPAGOS realmente vende es “El Ahorro de tiempo por parte del
Consumidor”’, ya que en la actualidad la mayoria de personas no disponen del tiempo

suficiente para dirigirse a los diversos centros de recaudacion de estos servicios.

El mercado objetivo al que esta dirigido este servicio es al grupo no bancarizado de
la poblacién, ofreciéndole el poder realizar transacciones Financieras y No Financieras del

sector publico y privado.
1.2 Planteamiento del Problema

Aunque Servipagos sea una organizacion que presta servicios financieros y no
financieros, es importante tener en cuenta que su razén de ser son los clientes, es por esto
que este trabajo esta basado en mejorar el servicio al cliente y no necesariamente involucra

un tema financiero.



El secreto de las compafiias de mayor éxito en el mundo radica en poseer
estandares de calidad altos tanto para sus productos como para sus empleados; por lo tanto
el control total de la calidad es una filosofia que debe ser aplicada a todos los niveles
jerérquicos en una organizacion, y esta implica un proceso de Mejoramiento Continuo que

no tiene final.

Dicho proceso permite visualizar un horizonte mas amplio, donde se buscara siempre
la excelencia y la innovacion que llevaran a los empresarios a aumentar su competitividad,
disminuir los costos, orientando los esfuerzos a satisfacer las necesidades y expectativas de
los clientes.

Algo muy importante en el tema del servicio es que la calidad de un producto se tiene

gue ver muy diferente de la calidad del servicio.

La mayor parte de las organizaciones son muy conscientes acerca de manejar la
calidad de sus productos, y con frecuencia no consideran el servicio para el cliente como un
producto. Con esa idea las organizaciones dejan de comprender una verdad definitiva: “El

Cliente es el Activo mas Valioso”.

La meta de toda empresa asi como de Servipagos es crecer a través del tiempo
entregando servicios o productos de calidad a sus clientes, para de esta manera
satisfacerlos y retenerlos, lo que finalmente conduce a un crecimiento de las ganancias para
la empresa a través del incremento de las transacciones financieras y no financieras, asi

como el aumento de la cartera de clientes internos.

En un mercado tan competitivo y dinamico como es el que se observa hoy en dia no
solo en nuestro pais sino a nivel mundial, se prevé que aquellas empresas que sean
capaces de centrar su atencion en el cliente, dispondrdn de una ventaja frente a sus
competidores, esta es la ventaja que Servipagos desea utilizar para estar posicionado en la

mente de sus clientes.

Hay que tomar muy en cuenta el hecho de que la competencia aumenta, de igual
manera no se debe olvidar que algunos de los clientes que contratan los servicios de
Servipagos también a la vez son competencia, esto puede disminuir la cantidad de
transacciones en un buen porcentaje, lo cual puede generar una mala imagen por falta de

control.

Todos y cada uno de los clientes desean lo mismo, que sus transacciones sean
realizadas a tiempo, de forma adecuada, con rapidez y agilidad, para esto necesitamos

personal calificado, que conozca el sistema, que sepa manejar las herramientas que se le
6



asignan, para tener como resultado gran cantidad de transacciones bien realizadas y
clientes contentos con el servicio que les han brindado, lo que generard que en su mente

quede la idea de que es un servicio rapido y confiable.

Para lograr esta mejora se debe empezar tomando una muestra de la cantidad de
reclamos o quejas que los clientes presentan en el &rea de servicio al cliente, la muestra
debe ser de los dltimos tres o cuatro meses y después de aplicar los correctivos que se
crean convenientes segun los tipos de reclamos o quejas existentes se vuelve a verificar
cuantas quejas o reclamos se han presentado y se los compara con los que se hayan
atacado si han disminuido.

Es por todo lo antes mencionado que se ve la necesidad y la oportunidad de realizar
una mejora al servicio y los tiempos de respuesta que se brinda tanto a los clientes internos
(quienes contratan nuestro servicio) como a los clientes externos (quienes utilizan este
servicio), para que la imagen de Servipagos se fortalezca en el mercado y este posicionada

en la mente del consumidor.

Es asi que se ve la imperiosa necesidad de realizar un control mas estricto al
personal de cajas que atiende en las agencias no solo en la utilizacion de los aplicativos,
sistema y equipos, sino también en el trato que manejan con los clientes, ya que ellos son la
imagen, la carta de presentacion de Servipagos para los clientes, debemos recordar que un
cliente satisfecho siempre regresara y es quien hace la mejor publicidad, es decir de boca

en boca.

1.2.1 Formulacién del Problema

¢La falta de un plan de mejoramiento continuo actual para el servicio transaccional de las
Agencias de Servipagos ha producido una gran cantidad de reclamos o quejas lo cual afecta

la imagen que tienen los clientes internos y externos de la organizacién?

1.2.2 Sistematizaciéon del Problema

X3

%

¢ Cudles son los procedimientos actuales en la atencion y servicio a los clientes

internos y externos?

X3

%

¢Como se desarrollaria un plan de mejoramiento continuo en los procesos de
Servipagos para elevar la satisfaccion de los clientes?

% ¢Cudles son los procedimientos asociados a los reclamos presentados por los
clientes?

% ¢Cudles son las causas de los reclamos?
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*

¢ Cuales son las caracteristicas del manual de procesos y funciones del personal de

*,

Cajas de Servipagos?

X3

%

¢ Qué tipos de controles se deben implementar para aumentar la satisfaccion del

cliente?

7
'0

*,

¢ Qué tipo de incentivos se pueden ofrecer al personal?

1.3 Objetivos

1.3.2 Objetivo General

Disminuir la cantidad de reclamos que se presentan en el area de servicio al cliente,
a través de la implantacion de un sistema de mejora continua y asi elevar los niveles de

rendimiento, atencion y satisfaccién en los clientes tanto internos como externos.

1.3.3 Objetivos Especificos

v' Implementar correctivos necesarios a los procedimientos que permitan mejorar la
calidad de atencion y servicio, para asi obtener mayor rentabilidad.

v' Garantizar la satisfaccion de los clientes a través de la implantacion de un sistema de
mejoramiento continuo.

v Identificar los procedimientos asociados para los reclamos o0 quejas mas
representativas en términos de volumen.

v Establecer las causas de dichas reclamos o quejas.

v' Determinar el perfil idoneo del personal que labora en el area de cajas de la
institucion.

v' Establecer un me canismo de seguimiento y auditoria para el proceso de atencién al
cliente en ventanilla.

v" Proponer un sistema de incentivos que estimule la mejora continua.



1.4 Justificacion

1.4.2 Justificacién Teodrica

Sobran argumentos para realizar un mejoramiento continuo en un negocio ya que en
la actualidad solo se mantienen en el mercado aquellas empresas que dan un mejor servicio

y dan un servicio post-venta.

Hoy en dia, el simple hecho de resolver problemas o eliminar defectos o reducir
desperdicios no nos va a volvernos mas competitivos en esta nueva era econdmica.
Necesitamos ir mas alla de los problemas, los defectos y el desperdicio para buscar las

oportunidades de la mejora continua.’

En la actualidad el Sistema Empresarial se encuentra en un proceso de
perfeccionamiento que en si constituye un programa de mejora, pero en la medida en que
este se apoye en enfoques utilizados en la practica mundial se obtendrdn mejores

resultados.

A lo largo de la historia han existido lideres que aplicaban soluciones que hoy
podrian ser perfectamente aceptadas. Sin embargo la complejidad del mundo actual ha
llevado a expertos en las ramas mas diversas a definir teorias, técnicas, métodos o

conceptos que puedan llevar al éxito a la Gestion Empresarial.?

Las empresas tienen la imperiosa necesidad de obtener una produccién cada vez
mayor y con una eficiencia relevante como via de solucién a su situacion actual y a la
insercion en el mercado internacional, para lo cual se requiere de un alto grado de

competitividad, lo que exige la implantacion de un Proceso de mejoramiento continuo.

Un plan de mejora requiere que dentro de la empresa exista compromiso por parte
de los empleados, es decir sean empleados habilidosos, con deseos de trabajar, que se

encuentren completamente motivados y que tengan disposicion para el cambio.

La aplicacion de la metodologia de mejora permite el incremento de la productividad

a través de la reduccion del ciclo de fabricacion.

El verdadero progreso en la empresa solo se lograra cuando el ejecutivo de mas alta

jerarquia decide que él personalmente liderara el cambio, en base a los diferentes

! SCHERKENBACK, WILLIAM W., “La Ruta Deming hacia la Mejora Continua”, Capitulo 2 p. 45.
2 ARANAS PEREZ, PILAR. Criterios para evaluar técnica y econémicamente la aplicacion del sistema de
mejoras de gestion de la produccion. Revista Estudios Empresariales No. 85, 1996.
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procedimientos encaminados a centrar la atencion en las exigencias impuestas por los

clientes.

Es por todo lo antes expuesto que se ve la imperiosa necesidad de que se maneje la
mejora continua en todas las empresas ya que esto permite contar con clientes internos
(empleados) con una mejor calidad de vida y comprometidos con la empresa para que esta
siga adelante brindando un servicio adecuado que satisfaga las necesidades de los clientes
externos (consumidores) los cuales se han vuelto personas mas informadas, atentas y
racionales en sus elecciones. Ese cliente no esta dispuesto a tolerar la falta de calidad, el

mal servicio y no acepta excusas.

La calidad total representa la Unica forma de no ir a las exigencias del cliente sino,
por el contrario, de suscitar continuamente su curiosidad, de captar sus exigencias y de

aumentar su satisfaccion.

La calidad es una fuente de riguezas. Solo las empresas que se caracterizan por la
calidad de sus productos y de sus servicios sobreviven en el mercado, alcanzan notoriedad

y prosperidad.
1.4.3 Justificacion Metodolégica

Para lograr que la empresa pueda implementar el mejoramiento continuo se deben

utilizar varias herramientas como son;

El analisis de la cadena de valor, que es una herramienta que complementa la
evaluacion del ambiente interno de la empresa, es esencialmente una forma de analisis de
la actividad empresarial mediante la cual descomponemos una empresa en sus partes
constitutivas, buscando identificar fuentes de ventaja competitiva en aquellas actividades

generadoras de valor.

Esa ventaja competitiva se logra cuando la empresa desarrolla e integra las
actividades de su cadena de valor de forma menos costosa y mejor diferenciada que sus
rivales. Por consiguiente la cadena de valor de una empresa esta conformada por todas sus

actividades generadoras de valor agregado y por los margenes que éstas aportan.

Otra herramienta que se utiliza es el mapeo de procesos, las cuales no permiten

describir las diferentes fases de un proceso. Se suele incluir informacién sobre;

% Los "Agentes" que intervienen.

7

% Los resultados que se obtienen en cada fase.

+ Las herramientas que se usen en cada caso.
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Para hacer un mapeo de procesos los pasos que se deben seguir son los siguientes;

1. Delimita los procesos: fracciona los procesos generales en partes mas pequefas y
faciles de gestionar.

2. Entrevista a las personas "propietarias" del proceso. Debes averiguar cdmo se esta
realizando, con qué frecuencia, quién interviene, qué utiliza para hacer su trabajo.

3. Plasma en un gréfico los resultados. Un Powerpoint puede ser suficiente

Todo esto nos permitir4 tener una idea clara de cédmo se manejan las actividades
dentro de la organizacién y asi saber dénde estan los cuellos de botella o los re-procesos y

asi eliminarlos.

Un manual de procedimientos es el documento que contiene la descripcién de
actividades que deben seguirse en la realizacion de las funciones de una unidad
administrativa.

El manual incluye ademas los puestos o unidades administrativas que intervienen

precisando su responsabilidad y participacion.

Los manuales de funciones suelen contener informacién y ejemplos de formularios,
autorizaciones o documentos necesarios, maguinas o equipo de oficina a utilizar y cualquier

otro dato que pueda auxiliar al correcto desarrollo de las actividades dentro de la empresa.

En el se encuentra registrada y transmitida sin distorsion la informacion béasica
referente al funcionamiento de todas las unidades administrativas, facilita las labores de
auditoria, la evaluacion y control interno y su vigilancia, la conciencia en los empleados y en

sus jefes de que el trabajo se esta realizando o no adecuadamente.

En resumen el manual de funciones nos permite conocer el funcionamiento interno
por lo que respecta a descripcién de tareas, ubicacion, requerimientos y a los puestos

responsables de su ejecucion.

Asi también auxilia en la induccién del puesto y al adiestramiento y capacitacion del
personal ya que describen en forma detallada las actividades de cada puesto. Es una ayuda

fundamental en el analisis o revision de los procedimientos de un sistema.

El manual de funciones permite determinar de forma méas sencillas las
responsabilidades por fallas o errores, facilita las labores de auditoria y aumenta la eficiencia

de los empleados, indicandoles lo que deben hacer y cémo deben hacerlo.

En fin esto construye una base para el analisis posterior del trabajo y el mejoramiento

de los sistemas, procedimientos y métodos.
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1.4.4 Justificacion Practica

La realizacion de este investigacion va a permitir identificar de forma clara los puntos
de desventaja que se tiene en los procesos que se manejan hasta el momento y con esto se
podra tomar las medidas necesaria para mejorar los sistemas y procedimientos, para asi
tener mejores resultados tanto en el area administrativa, agilidad en los procesos, atencién
agil y oportuna a los requerimientos de los clientes internos (Cambios de Equipos,
Capacitaciones Operativas como de Servicio), en el area operativa, mejor manejo de los
equipos, lo que permitird dar mejor servicio a los clientes disminuyendo los reversos asi
como los faltantes de caja y por ultimo en el area financiera, utilizando de mejor manera los
recursos y asi obteniendo mejores ganancias por mayor cantidad de transacciones
receptadas y aceptadas.

Todo esto dara lugar a que Servipagos tenga una fuerte imagen en el mercado, que
pueda seguir expandiéndose a nivel nacional, y que se convierta en un pilar fundamental

para Produbanco como un canal alterno a los que brinda.
VER ANEXO 1. Modelo Encuesta

1.5 Marco de Referencia

1.5.2 Marco Tebrico
EL MEJORAMIENTO CONTINUO

El mejoramiento continuo mas que un enfoque 0 concepto es una estrategia, y como
tal constituye una serie de programas generales de accién y despliegue de recursos para
lograr objetivos completos, pues el proceso debe ser progresivo. No es posible pasar de la

oscuridad a la luz de un solo brinco.

El mejoramiento continuo tiene un objetivo claro que es el de facilitar la resolucion de
problemas de calidad y productividad sistematicamente y en sus causas raices, facilitando el

aprendizaje y el trabajo en equipo.

Este proceso es un medio eficaz para desarrollar cambios positivos que van a
permitir ahorrar dinero tanto para la empresa como para los clientes, ya que las fallas de

calidad siempre cuestan dinero.

Se debe estar completamente consiente que un proceso de “Mejoramiento Continuo”
se transforma en un “Proyecto de Mejora”, el mismo que nunca tiene final, ya que dicho

proceso permite visualizar un horizonte mas amplio, donde se buscara siempre la excelencia
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y la innovacién que llevaran a los empresarios a aumentar su competitividad, disminuir los
costos, orientando los esfuerzos a satisfacer las necesidades y expectativas de todos los

clientes.

El proceso de mejora continua® busca que todo empresario sea un verdadero lider de
Su organizacion, y para esto debe hacerlo a través del aseguramiento de la participacion de
todos quienes conforman la organizacion, antes que el se involucre en todos los procesos

de la cadena productiva.

Y para conseguir esto el empresario debe adquirir compromisos profundos, ya que él
es el principal responsable de la ejecucion del proceso y la mas importante fuerza

impulsadora de la organizacion.

Para realizar cualquier proceso de Mejoramiento Continuo tanto en un area o
departamento determinado como en toda la empresa, se debe tomar en consideraciéon que
dicho proceso debe ser: econdmico, es decir, debe requerir menos esfuerzo que el beneficio
que genera; y acumulativo, ya que la mejora que se haga permitira abrir las posibilidades de
sucesivas mejoras a la vez que se garantizara el completo aprovechamiento del nuevo nivel

de desempenio alcanzado.

En resumen se puede decir que el mejoramiento continuo es un proceso que
describe muy bien lo que es la esencia de la calidad y refleja lo que todas las empresas

necesitan hacer si quieren ser competitivas a lo largo del tiempo.
EL CONCEPTO KAIZEN*

La palabra Kaizen proviene de la union de dos vocablos japoneses: KAI que significa

cambio y ZEN que quiere decir bondad.

La esencia del Kaizen es sencilla y directa: Kaizen significa mejoramiento. Mas aun,
significa mejoramiento progresivo, continuo, que involucra a todos en la organizacion alta

administracién, gerentes y trabajadores. Kaizen es asunto de todos.

® http://www.gestiopolis.com/recursos/documentos/fulldocs/ger/mejorcont.htm

* http://www.gestiopolis.com/recursos/documentos/fulldocs/ger1/kaicamstani.htm
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FIGURA 1.1  KAIZEN

FUENTE: http://www.topguality.es/kaizen.html

La filosofia Kaizen supone que nuestra forma de vida sea nuestra vida en el trabajo,
vida social o vida familiar merece ser mejorada de manera constante. Todas las personas

tienen un deseo instintivo de mejorarse.

Kaizen es un enfoque humanista, porque espera que todos participen en él. Esta
basado en la creencia de que todo ser humano puede contribuir a mejorar su lugar de

trabajo, en donde pasa una tercera parte de su vida.

Kaizen es una estrategia dirigida al consumidor para el mejoramiento. Comienza
comprendiendo las necesidades y expectativas del cliente para luego satisfacerlas y
superarlas. Se supone que a la larga todas las actividades deben conducir a una mayor
satisfaccion del cliente.

Debemos entender que Kaizen es un camino, un medio, y no un objetivo en si

mismo, es una manera de hacer las cosas, una forma de gestionar la organizacion.

Tipicamente en una compafiia hay dos tipos de actividades. Por un lado tenemos
actividades que agregan valor, por el cual los clientes estan dispuestos a pagar; y el resto es
lo que llamamos muda o desperdicio, y es todo aquello que el cliente no paga.

14


http://www.topquality.es/kaizen.html

El Kaizen se basa en detectar y eliminar todas aquellas actividades que no agregan

valor a la compaifiia.
KAIZEN Y LA ADMINISTRACION

La percepcion japonesa de la administracion tiene dos componentes principales: el
mantenimiento y el mejoramiento. EI mantenimiento se refiere a las actividades dirigidas a

mantener los estandares® actuales mediante entrenamiento y disciplina.

El mejoramiento se refiere a mejorar los estandares actuales, o sea, establecer
estandares mas altos. Asi la percepcion japonesa de la administracion se reduce a un

precepto: mantener y mejorar los estandares.

Un trabajador no especializado que trabaja en una maquina, puede dedicar todo su
tiempo a seguir las instrucciones. Sin embargo, en tanto llega a ser mas eficiente en su
trabajo, comienza a pensar en el mejoramiento. Empieza a contribuir con mejoras en la

forma de hacer su trabajo, a través de sugerencias.

El mejoramiento puede dividirse en Kaizen e innovacion®. Kaizen significa pequefias
mejoras realizadas en el statu quo’, supone un progreso gradual, lento y a menudo invisible,

con efectos que se sienten a largo plazo.

La innovacion significa una mejora drastica como resultado de una inversion mas
grande en nueva tecnologia y equipo, o la introduccion de los ultimos conceptos
administrativos, know hows y técnicas de produccién, excluyendo asi los elementos

humanos. Un ejemplo de esto es la Reingenieria®.

Mientras kaizen es un proceso continuo, la innovacién es por lo general un fenémeno
de una sola accién. La diferencia entre los dos conceptos opuestos, puede ser comparada

con una escalera y una rampa.

® Conjunto de politicas, reglas, instrucciones y procedimientos establecidos por la administracién para todas las
operaciones principales, los cuales sirven como guia que capacitan a todos sus empleados para desempefiar sus
trabajos con éxito.

® En japonés, Kairu.

" Estado actual.

® Es el redisefio répido y radical de los procesos estratégicos que agregan valor y de los sistemas, politicas y
estructuras organizacionales que los sustentan, para optimizar los flujos de trabajos y la productividad de una
organizacion.
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Una de las cosas bellas de Kaizen es que no requiere necesariamente una técnica
sofisticada o tecnologia avanzada, s6lo se necesitan técnicas sencillas como las siete

herramientas® del control de calidad.

Con frecuencia todo lo que se necesita es sentido comin. Tampoco requiere una
inversion necesariamente grande para implementarse, si requiere una gran cantidad de

esfuerzo continuo y dedicacion de todos en la compaiiia.

Por eso Kaizen esti orientado a las personas, en tanto que la innovacion esta
orientada a la tecnologia y al dinero. Es en extremo dificil aumentar las ventas un 10%, pero

no es tan dificil disminuir los costos un 10% para lograr un efecto todavia mejor.

Hay tres tipos de empresas: las que hacen que las cosas pasen; las que miran como

las cosas pasan y las que se preguntan que habra pasado.

Las peores compafiias son las que no pueden hacer nada sino mantenimiento,
gueriendo decir que no hay impulso interno para Kaizen o para la innovacion; el cambio es
impuesto a la organizacion por las condiciones del mercado y la competencia, y la

administracién no sabe a dénde ir.

Kaizen no reemplaza ni excluye la innovacién. Mas bien, los dos son
complementarios, son ingredientes inseparables del progreso. Idealmente la innovacion
debe principiar después que Kaizen haya sido agotado y Kaizen debe continuar tan pronto
como se inicie la innovacion. El trabajo de la alta administracion es mantener el equilibrio

entre el Kaizen y la innovacion y nunca olvidar la busqueda de oportunidades innovadoras.
EL ENFOQUE DE KAIZEN PARA LA RESOLUCION DE PROBLEMAS™

El punto de partida para el mejoramiento es reconocer la necesidad. Esto viene del
reconocimiento de un problema. Si no se reconoce ningun problema, tampoco se
reconocera la necesidad de mejoramiento. La complacencia y confianza exagerada son los
archienemigos de Kaizen. El sentimiento japonés de imperfeccion quiza sea el que

proporcione el impetu para Kaizen.

En las situaciones diarias de la administracion, el primer instinto al enfrentarse con

un problema es ocultarlo o ignorarlo en vez de encararlo con franqueza.

% Diagramas de Pareto, Diagramas de causa y efecto (Ishikawa), Diagramas de dispersién, Diagramas de flujo,
Histogramas, Hoja de recogida de datos (Hojas de control), Graficas de control, Brainstorming (Tormenta de
ideas).

19 http://www.gestiopolis.com/recursos/documentos/fulldocs/gerd/kaicamstani.htm
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Esto sucede porque un problema es un problema y nadie desea ser acusado de
haberlo creado. Ademas, esta en la naturaleza humana no querer admitir que se tiene un
problema, ya que admitir los problemas equivale a confesar fracasos o debilidades. Sin
embargo, recurriendo al pensamiento positivo, podemos convertir cada problema en una
valiosa oportunidad para el mejoramiento. Existe un refran entre los que practican el CTC
(Control Total de la Calidad) en el Japdn, de que los problemas son las llaves del tesoro

oculto.

PLANEAR

1. Captura de datos diarios

ACTUAR

« Elegir o signiente tema

* Seguimiento al problema
anterior

2. Analizar tendencia basada
en los datos

* Reuniones de equipo
periadicas

BCDAE Qwos

VERIFICAR =™ &2

6. Verifique h efec tividad del plan

HACER

3. Utilizacidn de Paretos

4. Identificacion de causa
raiz

5. Elaborar plan de
trabajo

FIGURA 1.2 CIRCULO DE DEMING

FUENTE: http://cursosgratis.aulafacil.com/lean-manufacturing/curso/LeanManufacturing-18.htm

Un término muy popular en las actividades de CTC (Control Total de la Calidad) en el
Japoén es warusa-kagen, que se refiere a cosas que en realidad no son problemas pero que

Nno son correctas por completo, o sea, cosas que no van del todo bien.

Dejadas sin atender, pueden dar lugar a problemas serios. Debe estimularse al
trabajador para que identifique y reporte tal warusa-kagen al jefe, quien debe recibir bien el

reporte.

En vez de culpar al mensajero, la administracion debe estar contenta de que se haya
sefialado el problema cuando aun era menor y debe dar la bienvenida a la oportunidad de

mejoramiento.
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EFECTOS TANGIBLES E INTANGIBLES DEL KAIZEN™.
Efectos Tangibles.

e Mayor participacibn en el mercado por lealtad de nuestros clientes y su
recomendacion a otros.

¢ Mayor volumen de ventas.

¢ Mayor rentabilidad.

e Disminucion del punto de equilibrio por disminucion de gastos (sélo se hace lo que
agrega valor).

e Incremento de la competitividad.

e Exito en el desarrollo de nuevos productos.

¢ Calidad mejorada.

e Disminucion de reclamos.

¢ Reduccién de costos por defectos.

e Mas sugerencias de los empleados.

e Menos accidentes industriales.

1 http://www.gestiopolis.com/recursos/documentos/fulldocs/ger1/kaicamstani.htm
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FIGURA 1.3 LOS PRINCIPIOS DEL KAIZEN

FUENTE: http://zenempresarial.wordpress.com/2010/06/29/los-principios-del-kaizen/

Efectos Intangibles.

e Participacion de todos en la administracion.
e Mayor sensibilidad hacia la calidad y solucién de problemas.
e Calidad mejorada del trabajo.

e Relaciones humanas mejoradas.

IMPLEMENTANDO EL MEJORAMIENTO CONTINUO

La busqueda constante de nuevos objetivos en los equipos de trabajo, por lo general

trae consecuencias benéficas en términos de innovacion y l6gicamente en calidad.

19


http://zenempresarial.wordpress.com/2010/06/29/los-principios-del-kaizen/

FIGURA 1.4  CICLO DE DEMING

FUENTE: http://www.bulsuk.com/2012/11/kaizen-putting-it-all-together.html

Para obtener resultados positivos del Kaizen, hay que dar participacion a los
empleados, es decir, hay que mirar la empresa al revés, colocando a las personas de base
en los primeros lugares ya que son ellos quienes generalmente conocen qué y como se
puede mejorar, esto implica que la direccion y los empleados deben apostar por un cambio
de mentalidad, en el cual los primeros aprenderan a soltar las riendas y los segundos a

afrontar mayores responsabilidades.

Esta nueva mentalidad empodera a los trabajadores y les permite a los directivos

trabajar como los catalizadores en la toma de las decisiones.
1.6 Hipodtesis del Trabajo
1.6.1 Hipotesis General

Podra el personal de cajas de Servipagos fortalecerse en la atencion y servicio lo
cual permita ser un apoyo para aquellos consumidores que buscan satisfacer sus
necesidades de cobros y pagos en menor tiempo y sin necesidad de trasladarse a una
entidad financiera.
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1.6.2 Hipoétesis Especificas

¢+ Acaso los correctivos seran los suficientes y necesarios para mejorar la calidad de
atencion y servicio.
s La implantacibn de un sistema de mejoramiento continuo garantizard que la

satisfaccion de los clientes sea 6ptima.

X3

%

El personal podra realizar su labor sin problemas y con mayor calidad al contar con

un manual de funciones y procedimientos.

X3

%

Como un personal con un perfil sin un 100% de idoneidad pero con amplia
experiencia permitira cumplir los objetivos de la organizacion con respecto a la

atencion y el servicio

X3

%

La presentacion del servicio influird en el volumen transaccional, esto es, atencion a

los requerimientos o procesos con sustento y justificacion

X3

%

El personal de las agencias debera continuamente retroalimentarse en los productos
y servicios o acaso la induccién inicial es suficiente y necesaria para orientar al

consumidor en sus necesidades.

1.7 Estructura Funcional de la Empresa
GERENTE GENERAL

Ejercer la representacion legal de las operaciones de EXSERSA,; planificar,
organizar, integrar y controlar todas las actividades de la compafiia, dentro de las politicas y

objetivos generales aprobados por el Directorio.

GERENTE

Llevar los reportes y cumplimiento de objetivos y planes de cada area para informar
a la Gerencia General. Asi como coordinar a las Gerencias Zonales para el manejo del

personal.
GERENTE ZONAL

Administrar y mejorar los procesos de operacion de cobros y pagos a nivel nacional,
asi como emitir los reportes o informes al gerente del area. Apoyo y seguimiento en la

recuperacion de faltantes.
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SUPERVISOR

Controlar y supervisar todos los procesos dentro de una Agencia. Coordinar, brindar
y dar apoyo al personal de cajas distribuyendo sus horarios acorde a su necesidad y
logrando satisfacer al cliente interno y externo. Apoyo y seguimiento en la recuperacién de

faltantes
CAJERO PRINCIPAL

Cuadrar movimientos y supervision de cajeros.
CAJEROS

Atender eficaz y rapidamente al cliente brindando soluciones integrales para satisfacer

sus necesidades.
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1.8 Estructura Organizacional de la Empresa

GERENTE GENERAL SVP

Analista Comercial Ejecutivo Ventas Ejecutivo de Ctas.

Asistente Ger.

Gerente Zonal UIO

Supervisores UIO

Cajeros Principales UIO

Gerente Zonal GYE

Supervisores GYE

Cajeros Principales GYE

Cajeros GYE

Gerente Zonal Prov

Supervisores Prov

Cajeros Principales Prov

Cajeros Prov.
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CAPITULO Il

ANALISIS DE LOS RECLAMOS Y/O QUEJAS DEL SERVICIO DE SERVIPAGOS
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2.1 Datos de Identificacion Servipagos
2.1.1 Nombre Empresa

SERVIPAGOS, este es un servicio a través del cual se realiza cobros y pagos de

servicios publicos y privados, de manera agil y comoda.

servipagos =

FIGURA 2.1  LOGOTIPO DE LA EMPRESA

FUENTE: RRHH SERVIPAGOS

2.1.2 Misién

“Proveer soluciones de cobros y pagos, de gran cobertura, a través de Agencias,
teléfono, Internet y deméas canales de distribucién, agrupando clientes para disminuir
sus costos; brindando a nuestros consumidores un servicio rapido y accesible, calidad
de vida en el trabajo a nuestros colaboradores y rentabilidad a nuestros accionistas; en

un marco de colaboracion con la sociedad”.*

2.1.3 Visién

“Ser el mejor y mas grande canal de distribuciéon de servicios y soluciones de

cobros y pagos del Ecuador con proyeccién internacional”.*®

2.1.4 Filosofia

“Servir es Nuestra Forma de Vida”.*

12 Informacién proporcionada por Servipagos.
'3 Informacién proporcionada por Servipagos.
 Informacién proporcionada por Servipagos.
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2.1.5 Valores
Servicio.-

Se ve esto con la atencidén que se da a los clientes en cada una de las agencias, tratando de
que sea cordial y rapida, dando preferencia a las mujeres embarazadas y con bebés en

brazos, personas de tercera edad y discapacitados.
Honestidad.-

Esto lo vemos cuando los cajeros se pintan tanto faltante como sobrante (si es que sucede)

cuando terminan su turno.

Lealtad.-

Esto se lo ve reflejado en el resultado del trabajo que realiza cada uno de los empleados.
Equidad.-

Esto se ve en todas y cada una de las personas que trabajan en agencias y en la matriz, el
trabajo se lo debe hacer en equipo ya que todos cooperan en algo para sacar adelante un

proceso 0 un nuevo proyecto.
Solidaridad.-

Un ejemplo claro de solidaridad se da cuando todos los dias se envia comida a una escuela
para nifias pobres. Asi también cuando se adelantan los pagos de Jubilaciones y montepio

por que la persona ha tenido una calamidad y necesita este dinero.

Puntualidad.-

Esto es algo que se ha implantado en cada uno de nuestros colaboradores, ya que el
personal debe asistir media hora antes de la hora de ingreso, asi como existen horarios de

atencion para ciertos productos.

2.2 Analisis Tipo de Reclamos y/o Quejas

Aunque las empresas, dentro de su plan estratégico, posicionan a sus clientes por

encima de todo, muchas veces esta sentencia no se cumple.

El plan estratégico de una empresa, que es su carta de navegacion, esta lleno de
buenos propdsitos e intenciones. La vision y misidbn empresariales plantean situaciones

"ideales" que en muchos de los casos no llegan a ser cumplidas.
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Uno de los aspectos en los cuales se presentan mas vacios, entre lo que reza el plan

estratégico y la realidad, es la atencion al cliente.

Todos sabemos que frases como las siguientes son populares en las misiones
estratégicas, las asambleas de accionistas y las juntas directivas: "nuestros clientes son la
base de nuestro crecimiento”, "para ellos trabajamos"”, "son la fuerza que nos impulsa a
seguir adelante"... Pero también sabemos que muy pocas veces esto se cumple en un
100%."

La Calidad en el servicio al cliente no es una decisién optativa sino un elemento
imprescindible para la existencia de una empresa y constituye el centro de interés

fundamental y la clave de su éxito o fracaso.

Es por esto que es muy importante identificar claramente los tipos de quejas que se
presentan en las agencias de Servipagos para asi poder gestionar su soluciéon no solo

parcial si no de forma definitiva.

No se debe olvidar que en la actualidad hay varias empresas que prestan casi los
Mismos servicios que Servipagos, pero al ser el precursor de este tipo de servicio y al ser
intangible se debe dar mucho mas énfasis a la satisfaccion de los clientes, ya que un cliente
satisfecho se lo comunica a cinco personas mientras que un cliente insatisfecho se lo
comunica a diez personas. Lo que si es puesto en términos financieros puede volverse un

gran problema.
Es asi que debemos tener muy claros los siguientes conceptos:

e SERVICIO.- Se suele entender por servicio a un cimulo de tareas desarrolladas por
una compafia para satisfacer las exigencias de sus clientes. De este modo, el
servicio podria presentarse como un bien de caracter no material. Por lo tanto,
quienes ofrecen servicios no acostumbran hacer uso de un gran nimero de materias
primas y poseen escasas restricciones fisicas. Asimismo, hay que resaltar que su
valor mas importante es la experiencia. Por otra parte, es necesario destacar que
quienes proveen servicios integran el denominado sector terciario de la escala

industrial.®

e ATENCION AL CLIENTE.- Es el servicio que proporciona una empresa para

relacionarse con sus clientes. Es el conjunto de actividades interrelacionadas que

15 http://www.gestiopolis.com/canales/demarketing/articulos/no12/10mandamientosatncliente.htm

18 http://definicion.de/servicio/
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ofrece un suministrador con el fin de que el cliente obtenga el producto en el

momento y lugar adecuado y se asegure un uso correcto del mismo.

El servicio al cliente es una potente herramienta de mercadeo. Se trata de una
herramienta que puede ser muy eficaz en una organizacion si es utilizada de forma
adecuada, para ello se deben seguir ciertas politicas institucionales. Es la gestion
que realiza cada persona que trabaja en una empresa y que tiene la oportunidad de

estar en contacto con los clientes y generar en ellos algun nivel de satisfaccion.'’

o REPROCESO.- EIl reproceso generalmente se da a un producto no conforme que
generalmente no ha llegado al cliente y lo Unico que se le puede hacer es
reprocesarlo, recordemos que el prefijo re significa repeticién, es decir ese producto
no conforme va a pasar de nuevo por el proceso que paso previamente para que se

genere de manera conforme.*®

2.2.1 Por Servicio o Atencidén

Por el aumento en el nimero de agencias de Servipagos entre normales y exprés se
necesita controlar de forma mas minuciosa la atencion a los clientes para que estos siempre
regresen, el concepto de un buen o mal servicio es una linea muy delgada que se puede

cruzar sin darse cuenta.

Para el cliente es muy importante que la atencién por parte de todo el personal de
cada una de las agencias sea cordial y le sepa dar una respuesta a sus requerimientos o
necesidades, asi también que el tiempo de espera en fila no sea largo, debemos tener
siempre en mente que las personas en la mayoria de ocasiones dejan sus pagos para el
ultimo dia, por lo que la agilidad y exactitud del personal debe ser muy buena para que asi el

cliente salga satisfecho.

Otro punto importante es que el personal de Cajas este completamente claro en
como dirigirse al cliente, una sonrisa y un saludo educado pueden ser la diferencia para la

satisfaccion los clientes.

Muchos de los clientes de Servipagos en una sola transaccion desean hacer varios
procesos, tanto financieros como no financieros, es aqui donde el cajero que es la persona

qgue tiene el contacto directo con el cliente debe tener la capacidad de comprender y

7 http://es.wikipedia.org/wiki/Servicio de atenci%C3%B3n al cliente

18 http://www.portalcalidad.com/foros/3420-diferencia_entre reparar y reprocesar
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entender lo que el cliente desea y si algo no se puede hacer poder explicarselo y darle

alternativas adecuadas.

2.2.2 Por Reprocesos

El manejo de tecnologia de punta es muy importante en este negocio, sobre todo
para poder atender a los clientes corporativos que también se vuelven competencia, como
es el caso de CNT, EEQ, EEA, EPMAPS, TV Cable, entre los no financieros y entre los
financieros estan Cooperativas, Mutualistas y Bancos. Para estos clientes debemos
presentar y desarrollar si fuese el caso la pantalla para realizar los cobros o pagos que ellos

requieran, asi como la forma en que va a ser entregada tanto la informacion como el dinero.

Los clientes no tienen que sentir molestias cuando hay falta de sistema, se deben
tener planes de contingencia que permitan atenderlos, es aqui donde se dan los re-
procesos, unos por este tipo de inconvenientes como es una fallo en el sistema y el otro por
error del cajero en realizar la transaccién y al momento de cuadrar caja ve el error debe ser
corregido con las debidas autorizaciones. En cualquiera de los dos casos debe ser

transparente para el cliente.

2.3 Andlisis del Macro — Ambiente

2.3.1 Componente Econdmico
LA INFLACION

Ecuador registr6 inflacion de 2,70% en 2013"

La tasa anual de inflacién de Ecuador se desaceler6 a 2,70% en el 2013 frente al

4,16% registrado el afio previo, informé este martes la agencia oficial de estadistica.

Los precios al consumidor en el tltimo mes del afio se ubicaron en 0,20%, frente al -

0,19 % del mismo mes de 2012, mientras que en noviembre de este afio fue del 0,39 %.

El indice registrado en el 2013 esté por debajo de la meta original de 3,93% fijada por

el Gobierno para el periodo.

19 http://www.eluniverso.com/noticias/2014/01/07/nota/1997356/ecuador-registro-inflacion-270-2013
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Por capitulos, el de alimentos y bebidas no alcohdlicas fue el que mas contribuy6 a la
variacion del indice de Precios al Consumo (IPC) de diciembre con el 35,26% del total,
seguida de bebidas alcohdlicas y tabaco, con el 22,02%.

Guayagquil fue la ciudad con la inflacion mensual mas alta, con el 0,50%, seguida de
Manta con el 0,43%, mientras que Quito y Cuenca fueron las que menos inflacion

registraron, con el 0,05 y -0,45% respectivamente.

La canasta basica familiar se ubicé en 620,86 ddlares, mientras el ingreso mensual

para familias con 1,6 miembros fue de 593,60 délares.

Para 2014, se calcula que la inflacién ser& del 3,2%, segun indico el pasado sabado
el jefe de Estado, Rafael Correa, quien también vaticin6 un crecimiento real del producto
interno bruto (PIB) del 4,5% al 5,1%.

2011 [=] 2014 [=] AP

3.48
3.013.03 3.0 2.92

3 | 7. .7 E

Y207

L W”W f

JulA12 Jan/13 .Iul 13 |an‘14

FIGURA 2.2  INFLACION EN ECUADOR

FUENTE: http://es.tradingeconomics.com/ecuador/inflation-cpi

Actualmente, vivimos en un mundo de grandes transformaciones que nos aproximan
a un futuro impredecible. En este contexto, uno de los factores cruciales para la
supervivencia de las naciones es la economia y precisamente es aqui donde vienen

ocurriendo las mayores anomalias de la historia humana.

La inflacion es un proceso de elevacion continuada de los precios, o lo que es lo
mismo, un descenso continuado del valor del dinero. El dinero pierde valor cuando con el no

se puede comprar la misma cantidad de bienes que con anterioridad.
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En el caso de Servipagos, las personas no pueden dejar de pagar los servicios
bésicos, algunos disminuiran el consumo de servicios tales como el Cable, recargas
telefonicas o algun otro servicio que ellos empiecen a considerar no tan prioritario, las
personas replantearan sus consumos pero no los van a dejar de utilizar, por lo que no

afectaria de una forma importante a la transaccionabilidad del negocio.

La inflacion afectara al consumo de otro tipo de servicios como son el salir a bares,
discotecas, restaurantes, al cine o el teatro, entre otras tantas actividades, asi también se
vera afectado el mercado automotriz y de bienes raices, pero el pago de servicios basicos
es un punto que ninguna persona puede dejar de consumir por lo que lo seguirdn pagando
de una forma u otra, es decir el servicio de Servipagos no se va a ver afectado por la subida
estrepitosa o la pequefia baja que se pueda dar en la inflacion del pais. Y al ingresar nuevas
transacciones al servicio que brinda Servipagos la afluencia de clientes aumentara en un

porcentaje considerable.

PRODUCTO INTERNO BRUTO “PIB”

Una de las mejores formas de evaluar el desenvolvimiento de la economia de una
nacion es a través de la contabilidad de todo lo que produce y de los servicios que presta. El
PIB es un indicador econémico que mide el valor en délares de toda la produccion de bienes

y servicios del pais.

Contabilizamos Unicamente los bienes y servicios finales, es decir que no incluimos
aguellos productos que sirven para producir otros productos (por ejemplo el cuero para
hacer zapatos). Para poder obtener un valor en ddlares, esta contabilizacion se hace

utilizando los precios de mercado y la produccion total.
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FIGURA 2.3 PRODUCTO INTERNO BRUTO

FUENTE: http://es.tradingeconomics.com/ecuador/gdp

Aunque los servicios muchas veces no son asociados con un precio de mercado, se
valora el costo de generar ese servicio (ejemplo, si es una agencia de viajes, el costo de la

persona que nos atiende).

Los cambios porcentuales en el PIB de las economias de un afio a otro determinan la

tasa de crecimiento del pais.

Para Servipagos, este es un punto importante pero no afecta de forma directa al
negocio, ya que el mismo ha sufrido cambios que permiten adaptarse a la realidad actual del
pais, hoy en dia se manejan dos tipos de centros de recaudacién; uno que se llama
“Servipagos Express” en el cual solo se realizan pagos de servicios basicos, pagos que la
gente no puede dejar de cancelar ya que como su nombre lo indica son basicos para la vida
diaria de las personas y se ha mantenido el valor de la comisién, en algunos casos se
encuentran cerca o dentro de Centros de recaudacién de pagos de Matricula y Revision
vehicular para comodidad de los clientes, por otro lado se cuenta con los centros de
recaudacion llamados “Servipagos” en los que a mas de pagar servicios basicos, se pueden
realizar transacciones como; depositos y retiros de barias Instituciones Bancarias, este tipo
de transacciones tiene un valor por comision mayor al de los servicios basicos pero se
justifica por la comodidad que los clientes tienen de realizar varias transacciones en un solo

lugar.
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En conclusion, se puede ver que para este tipo de negocio, el Producto Interno Bruto
del Pais no afecta de una manera directa, ya que las personas en la actualidad por la forma
tan rapida de vivir que tiene necesitan realizar este tipo de transacciones en el menor tiempo

posible.

La vision de Servipagos es tener gran Rentabilidad a través de bajos costos y altos

volimenes transaccionales.

NIVEL DE RIESGO PAIS
Ecuador mejor6 su indice de Riesgo Pais®

Segun el informe mensual emitido por la Asociacién de Bancos Privados del Ecuador
(ABPE), en agosto el indice de Riesgo Pais se redujo 13 puntos basicos en relacion a julio
pasado y 160 puntos en comparacion a agosto de 2012, ubicandose en 661, la mejor

posicion alcanzada en el afio.

Segun el Banco Central del Ecuador, el Riesgo Pais es un concepto econémico que
ha sido abordado académica y empiricamente mediante la aplicacién de diferentes
metodologias: desde la utilizacién de indices de mercado como el EMBI (indicador de
bonos de paises emergentes) hasta sistemas que incorporan variables econdmicas,
politicas y financieras. Por ejemplo, se evallan datos sobre la inflacién, conflictos sociales,

entre otros.

En si, el Riesgo Pais intenta medir el grado de confianza que muestra un Estado

para que personas extranjeras, naturales o juridicas, inviertan en esa nacion.

Mientras menor sea el indice, la confianza tiende a aumentar porque se considera
que tiene mas capacidad de pago para sus deudas; aunque, en la practica los indicadores

se han convertido en parametros subjetivos de medicion, dicen los expertos.

El Riesgo Pais de Ecuador estd Unicamente por encima de Venezuela (956) y
Argentina (1.068). Ademas, se sitla por debajo de América Latina (408), Europa (306) y
Asia (261).

Segun la Asociacion de Bancos Privados, el incremento del precio del petroleo fue
una de las causas de esta mejoria (en agosto el barril se situé en alrededor de 101.62

dolares).

20 http://expreso.ec/expreso/plantillas/nota.aspx?idart=5169948&idcat=19409&tipo=2
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Las calificadoras internacionales valoran este incremento y lo consideran como un

factor favorable para la situacién macroecondémica.

A nivel regional, a diferencia de Ecuador, Colombia y Perd mostraron un aumento en

su indicador de riesgo.

El pais del sur sumé 16 puntos y el pais cafetalero 14 puntos. A pesar de ello,
continGan mejor posicionados en comparacion a otros paises de Ameérica del Sur. Colombia

registra 183 puntos en Riesgo Pais y Pert 191.
Chile es uno de los mejor ubicados en la region con 171 puntos.

En agosto, el patrimonio del sistema bancario privado a nivel nacional tuvo un
crecimiento mensual de 0,88% y una variacion anual de 3,88%, de esa forma su saldo

acumulado contabilizé 2.816 millones de délares. DVA

En Conclusién, el Riesgo Pais de una u otra manera afecta a las diversas empresas
del pais, en algunos casos en mayor grado que en otros, en lo que se refiere a Servipagos,
el hecho de que este indice se sitie en un monto alto limita el ingreso de inversion
extranjera, lo cual podria hacer que el negocio crezca mas pero aun asi Servipagos ya lleva
14 afios en el mercado.

2.3.2 Componente Socio Cultural

Tasa de desempleo de Ecuador es la méas baja de América Latina®

El Gobierno Nacional informé que Ecuador tiene la tasa de desempleo mas baja de
Ameérica Latina con 4,12%. En el Enlace Ciudadano 357, se expuso que la extrema pobreza
ha bajado a 8,6%.

Asimismo, se informé que la pobreza y la pobreza extrema en el sector rural han
disminuido considerablemente. En las zonas rurales la pobreza ha bajado 7 puntos
porcentuales entre diciembre del 2012 y diciembre del 2013. La extrema pobreza de las

areas rurales también tien una reduccién del 6% en el ltimo periodo anual.

Para la Revolucion Ciudadana este es el indicador més importante de su gestion y

los logros que se han conseguido a través del combate a la pobreza son alentadores. El

2! http://radiohuancavilca.com.ec/noticias/2014/01/18/tasa-de-desempleo-de-ecuador-es-la-mas-baja-de-america-
latina/
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Ecuador puede advertir ahora una considerable reduccion de la pobreza y mejores

condiciones de vida en sus habitantes.
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FIGURA 2.4 TASA DE DESEMPLEO

FUENTE: http://es.tradingeconomics.com/ecuador/unemployment-rate

Podemos concluir, que el tema del desempleo a la empresa no le ha afectado ya que
como otras empresas no han abierto plazas han preferido contratar a Servipagos para que
sea quien se encargue de realizar las recaudaciones a sus clientes, evitandose asi el crear
puestos y adecuar espacios para estas recaudaciones lo cual conllevaria al peligro de sufrir

asaltos en el traslado del dinero o dentro del lugar de recaudacion.

Con referencia a los asaltos las agencias cuentan con seguros para el efectivo tanto
para cuando este en la agencia como para cuando este sea trasladado y para que estos
seguros se hagan efectivos se deben cumplir con las normativas que presentan las

instituciones que brindan dichos servicios los cuales se estipulan en los contratos firmados.
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2.3.3 Componente Politico
TEMOR BANCARIO POR MEDIDAS DEL BCE*

La falta de liquidez del BCE, el déficit presupuestario y las Ultimas medidas causan

gran preocupacién en el sector financiero ecuatoriano.

Andlisis econémicos dan muestra de que la economia y la banca ecuatoriana gozan
de elevados niveles de liquidez. Pese a ello existe la intencion de las autoridades de hacer
uso de capitales publicos y privados para robustecer su presupuesto y fortalecer a la banca
estatal.

Los fondos del IESS que estan en el Banco Central, la Reserva Internacional de
Libre Disponibilidad, son algunas de las alternativas que viabilizan el objetivo del Gobierno
en este tema. Para dar paso a la propuesta, una de las ultimas resoluciones del directorio
del Banco Central del Ecuador (BCE), dispuso que cinco bancos tendran que repatriar mas
recursos desde el exterior maximo hasta el 31 de mayo.

MALESTAR Y PREOCUPACION

La medida gener6 un nuevo malestar entre el Estado ecuatoriano y los

representantes de la banca, que ya vivieron una experiencia igual el afio anterior.

La banca justifica la necesidad de mantener recursos en el exterior, alegando que en
el Ecuador no estén instrumentos legales de liquidez. Los bonos del Estado y papeles de

entidades como los de la Corporacién Financiera Nacional no son liquidos.

Los Bancos llamados a cumplir con esta transaccion bancaria en esta oportunidad
son el Pichincha, que tiene que traer US$293 millones de dolares; el Pacifico, US$208
millones; al Bolivariano repatriard US$85 millones; Produbanco, US$52 millones y Lloyds
Bank US$13 millones. Se estima que serd un total de US$651 millones de ddlares que

deben estar en el Ecuador al terminar el mes de mayo.

BANQUEROS MENTIROSOS

Representantes de la banca ecuatoriana rechazaron esta decision y el presidente del

directorio del Banco Central, Diego Borja, en respuesta los calific6 de “Banqueros

22 hitp://www.revista-laverdad.com/Paginas/Articulos.php?Codigo=525
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mentirosos”, en alusidbn a los presidentes del Banco Pichincha, Antonio Acosta y del

Produbanco, Abelardo Pachano.

EXPERIENCIA ANTERIOR

Es de recordar que el afio pasado se puso en vigencia la obligacion de repatriar
recursos, lograndose el retorno de un gran capital al sistema financiero ecuatoriano. El
dinero de la Reserva Internacional de Libre Disponibilidad (RILD) que se destiné a la banca
publica empezé a llegar al pais. Hasta hace poco, los bancos habian ejecutado US$377
millones, de los US$845 millones totales.

DESTINO DE LOS US$651 MILLONES

Los representantes de los cinco bancos que deben repatriar el capital mencionado,

se preguntan ¢Donde colocaran ese dinero una vez que esté en el pais?

Los representantes de la banca, afirman que la entrega de préstamos se ha
debilitado por el escaso nivel de crecimiento de la economia y la incertidumbre que vive el

sector privado.

A mediados del afio anterior, cuando se cre6 el coeficiente de liquidez doméstica, el
entonces presidente del directorio del BCE, Carlos Vallejo, se comprometié a crear los

instrumentos, para que los bancos compren, pero la propuesta no se concreto.

En la actualidad el Gobierno propone la colocacion de recursos en papeles del
mercado de valores. La ultima resolucion del Central -de febrero pasado-, establece plazos y

porcentajes minimos de inversién en ese tipo de transacciones.

Con la resolucion los bancos deben mantener el 0,5% de sus recursos liquidos en el
mercado de valores hasta el 31 de agosto y el monto debe subir al 1% hasta el 31 de

diciembre.
¢ CUANTO DINERO HAY EN EL EXTERIOR?

De acuerdo a cifras oficiales de la Superintendencia de bancos, unos US$3°883.6
millones, es la cifra que mantienen los bancos privados del Ecuador en el exterior. Esto es
en inversiones y depdsitos en instituciones financieras de Estados Unidos, ademas de
bonos y obligaciones emitidas por agencias federales de ese mismo pais. Esa cifra

representa el 21,8% de los activos totales del sistema financiero.
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El informe sefiala que mientras en diciembre del 2006 estos depdsitos e inversiones
llegaban a US$1.479 millones (12,4% de los activos); para diciembre del 2009, esta cifra
estaba en US$3.717 millones (21,2% de los activos). En cambio, a enero pasado la cifra
lleg6é a US$3°883.6 millones (21,8%), lo que revela una salida importante de divisas.

Diego Borja, sefalé que la banca ha sacado una importante suma de dinero, lo cual
no esta acorde con la politica del Gobierno. Reproché el hecho de que el sector bancario
saque tanto capital del Ecuador, sin considerar que dicho dinero pertenece a los
ecuatorianos. Es por ello que se decidié endurecer el indice de liquidez y repatriar US$651
millones mas de lo que ya trajeron anteriormente, a fin de cumplir las nuevas normas

dictadas por el BCE.

En conclusién, Servipagos no es una empresa Financiera, si no que brinda servicios
Financieros y No Financieros, y al ser su mayor accionista un Banco (Produbanco) debe
manejarse con mucha prudencia para dentro del mercado para atender a los clientes de sus
clientes bajo todas las normas, reglamentos y leyes en la actualidad aprobadas, y asi

mantener una buena imagen con todos sus usuarios.

2.3.4 Componente Tecnoldgico

Cuando se habla de las Tecnologias de la Informacion, se esta hablando de un
ambiente eficiente. Esta realidad no debe quedarse Unicamente en un discurso
internacional, sino que estas herramientas deben ser aplicadas de forma responsable en las

instituciones y empresas del pais.

El Software es la industria para todas las industrias, es una herramienta para
generar competitividad en todos los sectores, y por qué no, un sector con potencial de
desarrollo internacional que genere bienestar para el gran talento humano que existe en el
pais y que se ha demostrado a través de un sinnimero de historias de éxito de varias

empresas ecuatorianas.

Es claro que las tecnologias de la informacion jugaran un papel protagénico durante
el proximo siglo. Ya se encuentran en la base de la economia de muchas naciones
desarrolladas y la Unica manera de competir en el mercado moderno e incorporandolas en

las economias de los paises en desarrollo.

El mercado tiende a ser cada vez mas globalizado. Las fronteras estan cayendo. En
menos de un minuto, se toma un avion para transportarse a otro extremo del mundo y en
este ambito la informacion es vital para la competencia. Actualmente la Industria del

Software del Ecuador, cuenta con las siguientes cifras:
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En la actualidad en el pais se ha apostado mucho por la tecnologia, aun cuando
todavia estamos en pafiales muchas empresas se han decidido por la implantacién de
nuevos sistemas que permitan realizar las labores de mejor manera y siempre orientadas a
la calidad y la mejora en tiempos, todo esto siempre es medido a través de herramientas

disefiadas exclusivamente para esto.

Las empresas proveedoras de enlace y equipo son las mejores en el mercado, las
mismas que fueron seleccionadas por concurso, brindan una rapida respuesta al momento
de la caida del enlace, es decir, ofrecen planes de contingencia para que el servicio no se
vea afectado, asi como cambios de equipos y piezas para que la operacion no se detenga,

sus costos estan acorde al mercado nacional.

2.4 Andlisis del Micro — Ambiente
2.4.1 Clientes

Los clientes a los que esta enfocado el servicio de Servipagos, es al grupo
Bancarizado y no Bancarizado de la poblacion. Y la forma en que este servicio desea estar
posicionado en la mente o que se desea que piense el consumidor es; “Siempre tengo una

Agencia de Servipagos cerca, que me brinda un servicio agil y confiable”.

Por el ritmo de vida que en la actualidad se lleva es muy dificil para las personas
trasladarse a las oficinas de cada una de las instituciones para pagar los servicios basicos
es por esto que los clientes estan satisfechos con el servicio que se les brinda ya que
pueden en un solo lugar cancelar estas facturas lo que les permite ahorrar tiempo, y con la
diversificacion que se estd implementando en las Agencias de Servipagos para asi logra

cubrir de mejor manera las necesidades de los clientes.

En conclusion, los clientes pueden ver en Servipagos una solucion para la falta de
tiempo que tienen para realizar los pagos de diversos servicios y las largas colas que hay en

estas instituciones.
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CLIENTES CORPORATIVOS

Son Instituciones que buscan los servicios de Servipagos para realizar transacciones
que liberen la carga transaccional excesiva que tienen, ademas de que buscan tener mayor

cobertura y de esta manera atraer mas al cliente.

La relacion entre los clientes corporativos y la Empresa se encuentra en muy buenas
condiciones ya que por concepto del servicio transaccional que se brinda, la empresa se
beneficia con un porcentaje de la comision que es pagado por el cliente, segun lo que indica
el contrato que se haya firmado.

2.4.2 Competencia

Si no hubiera competencia la empresa no necesitaria dirigentes. Simples peones
bastarian. Ellos asignarian pasivamente los recursos de la empresa segun el plan elaborado
por sus directores. Si no hubiera competencia la empresa tendria planes, pero no
estrategias. Las nociones de estrategia y de competencia estan indisolublemente ligadas.
Toda estrategia guarda relacién con la competencia. Por eso el fin de la estrategia es el de

ampliar el poder de la empresa ante sus competidores.

La Constitucién Politica del Ecuador en su articulo 243 sefiala que le corresponde al
Estado, dentro del sistema de economia social de mercado “garantizar el desarrollo de las
actividades economicas mediante un orden juridico e instituciones que las promuevan,
fomenten, y que generen confianza”. Ademas, el mismo articulo dispone que el Estado
debera “promover el desarrollo de actividades y mercados competitivos, impulsar la libre
competencia y sancionar, conforme a la ley, las practicas monopdlicas y otras que impidan o

distorsionen”.

Se debe estar muy consciente de que algunos de sus Clientes Corporativos se
convierten en competencia, y la ventaja que ofrecen ellos es que no cobran comisiones a
sus clientes, y por la situacion econémica que esta atravesando el pais toda persona trata
de ahorrar de una u otra forma, por otro lado la ventaja que tiene Servipagos es su atencién
continua todos y cada uno de los dias del afio con un horario extendido, este horario

ampliado permite que los clientes tengan mas tiempo para realizar sus pagos.

Por otro lado se puede notar que los clientes corporativos que son también
competencia no pueden prescindir de los servicios de Servipagos, ya que al no contar con

estos puntos de recaudacion tendrian que ser ellos quienes coloquen puntos para que las
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personas cancelen sus facturas, pero esto para ellos implica una gran inversion tanto en
infraestructura, equipos, tecnologia, recurso humano, etc.... Lo cual es un costo mayor al

que implica el pago de una comision.

En fin, se puede decir que la permanencia del servicio de Servipagos en el mercado
es por muy largo tiempo, ya que el negocio de las empresas de servicios basicos es brindar
el servicio mas no el de contar con gran cantidad de agencias para realizar la recaudacion

del mismo.

2.4.3 Proveedores
PROVEEDORES DE ENLACE
Los proveedores con que cuenta el servicio de Servipagos son;

% Suratel.

% Medianet.

s Tele — Holding.

« Andintel (para agentes de Quito)

« Pacifictel (para agentes de Guayaquil)

Estas empresas forma parte del GRUPO TVCABLE proveen servicios de transmisién de
datos de alta capacidad y velocidad, brindando un servicio confiable, seguro y rapido, libre
de errores e interferencias logrando que el cliente pueda satisfacer todos sus requerimientos

tecnolégicos e impulsar sus negocios.

El Grupo TV Cable es consciente que todos sus clientes desean que su servicio de

Transmision de Datos le falle.

Esta es la razon por la que Suratel muestra su compromiso a través del Service Level
Agreement (SLA), que proporciona con toda certeza la disponibilidad y el rendimiento de su
enlace. Los SLA que recibe son especificos a los servicios que contrate con Suratel. El

esquema de red utilizado por estas empresas es el siguiente;

NIU “BANDA ANCHA”

Con Evolution Data Optimized EV-DO se obtendra un sin fin de informacién, lo que
permitira que el servicio de Servipagos se conecte con el mundo de los negocios en

mercados nacionales e internacionales a un futuro.
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Las ventajas que se conseguiran al utilizar el servicio de NIU “BANDA ANCHA” son los

siguientes;

« La mayor velocidad de conexion a Internet del pais

% Movilidad. Se podré llevar el servicio a cualquier sector.

% Unicos con EV-DO

% Fuera de la zona NIU Banda Ancha se conecta automéaticamente a NIU Internet, 30%
mas rapido que con linea telefénica

¢ sin instalaciones complicadas. No necesitas cables.

Los proveedores con los que se cuentan, garantizan que el servicio de Servipagos
estara disponible en los horarios establecidos para poder atender la demanda existente por

los clientes.

PROVEEDORES DE UTILES DE OFICINA

Con referencia a los utiles de oficina son adquiridos en PACO, con ellos se tiene un
contrato ya establecido donde se indica el tiempo de entrega de la proveeduria, cada una de
las areas tiene un presupuesto para la solicitud de la misma, asi como un archivo donde
constan los articulos que se pueden solicitar, cuando se necesita algo adicional a lo que se
encuentre en el listado se debe solicitar autorizacion por parte de la gerencia o jefatura del

area.

2.3.4 Productos Sustitutos

Hay que descartar desde un principio el concepto simplista segun el cual las firmas
que nos hacen competencia son aquellas que producen el mismo producto que nosotros.
Esta idea es una “miopia de mercadeo”, el error mas comun que comete una empresa es
preocuparse Unicamente de la competencia obvia, la de las empresas que fabrican la misma

cosa, para finalmente ser derrotados por la introduccién de productos substitutos.

Se debe tener en cuenta que los productos sustitutos son un gran peligro para la

empresa ya que obligan a estar pendientes de las exigencias y requerimientos del cliente,
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asi mismo estar en permanente superacidn sisteméatica y operacional en beneficio tanto de

los clientes como de la empresa.

En la actualidad Servipagos tiene como productos sustitutos como son la utilizacion

de los ATM’s o Cajeros Automaticos y el internet.

Se puede pensar que el costo de uso del Internet es menor a cualquiera de estos,
pero no todas las personas tienen una computadora o acceso a una de ellas o manejarlas
correctamente para realizar sus pagos de servicios basicos, depdsitos o retiros, por lo que

esto se convierte en una ventaja muy grande en el mercado.

2.4 Diagnd@stico

Se ha podido observar tres puntos criticos para lo que se refiere al servicio de
Servipagos; el primer punto es la capacitacion tanto para el personal que atiende a los
clientes, es decir, capacitacion en lo que se refiere a servicio al cliente, ya que por ser
personas jovenes, chicos que trabajan por primera vez para pagar sus estudios
universitarios y la idea de Servipagos es estar enfocados al area financiera y no financiera, y
con respecto a la utilizacién del aplicativo, se ve la necesidad de brindar actualizaciones una
vez al afio, esto permitird que tanto el supervisor, el cajero principal y los cajeros de las
agencias de Servipagos sean reconocidos por su cordialidad, buena atencion y servicio

rapido.

Por otro lado el personal operativo también debe recibir capacitacion para poder
tratar con el personal de agencia, ya que como se ha indicado son personas jévenes y en la
gran mayoria es su primer trabajo, por lo que son personas sanas y con mucha

predisposicion para aprender, comprender y asimilar las cosas faciimente.

El siguiente punto a tratar es el movimiento de dinero, que debe ser en un horario
que no afecte tanto la atencién al publico, que se realice con rapidez ya que el nivel
delincuencial en el pais en general ha aumentado, y esto puede poner nerviosos a los
clientes. Es también indispensable mantener en un lugar visible el hecho de que la policia
puede ayudar o escoltar en el traslado de efectivo a los clientes y que esto no tiene costo

alguno.

El dltimo punto es con referencia a la competencia, como se puede ver este es un
negocio que depende mucho de la atencion, la agilidad y la disminucion de los re-procesos,
el aumento de competidores en el mercado hace que se deba mejorar la imagen que tiene el
negocio frente a los clientes, y la Unica forma es recordando y aplicando varios puntos clave

como son; que el cliente esta por encima de todo, que a pesar de que muchas veces los
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clientes solicitan cosas casi imposibles, con un poco de esfuerzo y ganas de atenderlo muy
bien, se puede llegar a conseguir lo que €l desea o darle alternativas, asi también se debe
estar claro en qué se debe cumplir todo lo que se prometa, al contar con personal joven se
debe implantar en ellos la idea de que solo hay una forma de satisfacer al cliente y es darle
mas de lo que espera y para esto debemos conocer muy bien a los clientes y enfocarnos en
sus necesidades y deseos.

El Personal de Cajas tiene una gran responsabilidad al ser quienes tienen contacto
directo con los clientes, pueden hacer que un cliente regrese o que jamas quiera volver, son
ellos quienes hacen la diferencia, es por esto que las experiencias de los consumidores

deben ser totalmente satisfactorias.

Todo esto hace que se tome en cuenta algo tan simple pero muy cierto, que un
empleado insatisfecho genera clientes insatisfechos, es por esto que las politicas de

recursos humanos deben ir de la mano de las estrategias de marketing.

Por dltimo se tiene que estar muy claro en que por muy bueno que sea el servicio
gque se brinde siempre se puede mejorar, no olvidando que si los procesos no son medidos
no pueden ser mejorados, siempre es necesario plantear nuevos objetivos ya que la
competencia no da tregua, es por esto que los equipos de trabajo no s6lo deben funcionar
para detectar fallas o para plantear soluciones y estrategias, cuando asi se requiera, todas
las personas de la organizacion deben estar dispuestas a trabajar en pro de la satisfaccion
del cliente, tratese de una queja, de una peticion o de cualquier otro asunto.
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2.5 Andlisis FODA

TABLA 2.1 Matriz “PCI” de Servipagos

CONCEPTOS

FORTALEZAS

DEBILIDADES

IMPACTO

ALTD

MEDIO

BAJD

ALTD

MEDIO

BAJD

ALTD

MEDID

BAJO

D1

Controles insuficientes en la operacian del canal

X

X

D2

Falta de capacitacion continua del personal que da soporte al canal

b

D3

Falta de cooperacion y atencion a los requenmientos del canal

D4

El tiempa de respuesta a los requienimientos es alto

D5

Procesos operativos altamente manuales

A A A

D6

Falta de promocion y publicidad

F1

Cambio de Infraestructua importante en los equipos que se utilizan en el canal

F2

Personal enfocad en los resultados del negocio [puesto la camiseta)

F3

Conacimiento del negocio

F4

Existe el apoyo de |a gerencia para el crecimiento del canal

F5

Atencion en horarios extendidos

Fb

Relacion con clientes importantes "Corporativos’

SnC | et | D | T | B | B2

A e e

FUENTE: Empresa Servipagos
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TABLA 2.2 Matriz “POAM” de Servipagos

CONCEPTOS OPORTUNIDAD|  AMENAZA IMPACTO
ALTO|MEDIO| BAJO] ALTO|MEDID{ BAJO) ALTO |MEDID| BAJD
A1 |El canal depende en un 60% de los productos de senvicio de entidades publicas X X
A2 |El nivel de nesgo (manejo de efectivo) en el canal, es alto X X
A3 |El nivel de delincuencia es elevado (robos, estafas) X X
Ad |Operacian del canal elevada, esquema de sequra (transporte de valores) elevada X X
Ab |Existen ya en el mercado empresas que ofrecen los mismos senicios con mejores precios X X
Ab |Los costos de mantenimiento, enlaces y comunicacidn son elevados e inestables en el tismpo X X
AT |Incremento de precio puede limitar |a transaccionalidad en el canal X X
01 |Implementacidn de nuevos productos con la infraestructura actual X X
02 |Es un canal que tiene |a aceptacion del usuario X X
03 |Es un canal que facilita al usuario el realizar sus pagos X X
04 |Negociacian con empresas de senvicio en otras ciudades X X
05 [Conocimiento del mercada y nuevas tendencias de negacio X X
06 [Reforzamiento del esquema de post-venta X X
0T |Gran aceptacion del concepta de senicio por parte del usuario o cliente X X

FUENTE: Empresa Servipagos
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TABLA 2.3 Matriz Ofensiva

Implementacion de nuevos productos

OPORTUNIDADES
(=)

Megociacion con empresas de servici

- W - "{':-_.
S | 5 g |s
2 |2 2 13 |
s|8 |2 = |z |3
E = @ E 5 2
e i = 2o | T a
— 2 |3 258 |3
servipagos — 22 22055 128]3 |3
= |3 Lo |55 |ScE |2 5 2
- o 8|z |2 o 3
2 ls o |T @ S |E, | & = @
E|&5s |5 @ o | zm |['E g
£ L g L& wn E =] m o L 'i_ll:
m | =2 [ = § S|25 | Y| T3 |=
22|22 |s8|22|sE|s¢2e
w w (= L] e
S |wS |w e s|S=|e2|a5E|"
Cambio de Infraestructua importante en los equipos gque se
E utilizan en el canal J . = ) 1 1 i
wi |FPersonal enfocado en los resultados del negocio (puesto lacam] 3 3 9 3 1 1 3 |23
= |Conocimiento del negocio 9 9 9 9 3 3 3 |43
i |Existe el apoyo de |la gerencia para el crecimiento del canal 3 1 1 3 1 3 1 113
2 |Atencién en horarios extendidos 9 3 3 9 3 3 9 139
Relacian con clientes importantes "Corporativos” 9 3 9 3 3 3 3 |33
TOTAL 42 28 40 36 12 14 22

| Alta=9 / media=3 / baja=1 / ninguna =10 |

FUENTE: Empresa Servipagos
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Matriz Defensiva

TABLA 2.4

AMENAFAS

17101

15

|BUED |8 U8 PEPI|EUOIIIESUEL]
B| Jejiwi| apand o12a1d ap ojuawaioy|

oduwaly
|8 U S8|QBjSaul 8 SOPEA]|a U0S UOIDEDIUNWOD
A S80E|Ua '0JUBILILBILEL 3P S0}S0D 50

oy ]

10

s0l28)d
galofaw 09 501914188 SOWSIW 50| U82al)0
anb sesaidws opealaw |s ua ef uslsixg

17

OpEA3|® [$8J0jEA ap apodsuely) oinfas
ap ewanbse 'epesajs |euea |ap uolaeladp

(seje)sa
'5001) DPE B Sa BIOUBNIUI[EP 8p AU |3

0}je S8 '|BUED
|a us {oa}2ae ap olauew) ofisal ap [aau |3

19

se2I/qnd sapepijus ap 0121uas ap
sojanpold so| ap 9;0a Un ue apuadap |EUES |3

11

S
3
S
3
0

Controles insuficientes en la operacian del canal

Falta de capacitacion continua del personal que da soporte al

canal
Falta de cooperacion vy atencion a los requerimientos del

canal
El tiempo de respuesta a los reguierimientos es alto

Procesos operativos altamente manuales

Falta de promocion v publicidad

TOTAL

$30v0I1183d

= 0

ninguna

!

baja = 1

media=3 {

!

Alta = 9

FUENTE: Empresa Servipagos

48



2.4.1 Objetivos Estratégicos

OFENSIVOS

Establecer procesos claros y sencillos que permitan a todo el personal realizar su
trabajo de forma rapida, eficiente y eficaz para asi lograr la satisfaccion del cliente,
aumentar la cartera de clientes corporativos y el crecimiento del negocio.

Realizar capacitaciones dirigidas hacia el personal, con referencia a la atencion que
se debe dar a los Clientes Corporativos, Agentes y el cliente o consumidor del
servicio, para asi conseguir su fidelidad a través de un trato &gil, cordial y con

horarios extendidos.

DEFENSIVOS

Identificar los procesos criticos y establecer los correctivos necesarios, asi como
implantar indicadores los cuales permitan evidenciar las mejoras que se vayan dando
en los procesos tanto operativos, de servicio y tecnoldgicos.

Aprovechar mejoras tecnoldgicas que ofrece el mercado para disminuir los procesos
manuales consiguiendo la optimizacion de los tiempos de servicio, asi como
implantar controles periédicos de auditoria interna, que generara que la empresa

continUe liderando el sector.
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TABLA 2.5

Analisis “FODA” Servipagos

W FORTALEZAS DEBILIDADES
EXTERNO F1 | F2 | F3 | F4 | F5 | F6 p1 | D2 | D3 | D4 | D5 | Ds
OFORTUNIDADES MAXIMIZACION DE FORT. Y OPORT. " ESTRAT. OFENSIVAS" MINIMIZACION DE DEBIL. Y MAXIMIZACION DE OPORT.
01 Establecer procesos claros v sencillos que permitan a todo el
02 personal realizar su trabajo de forma rapida, eficiente v eficaz
para asilograr la satisfaccian del cliente, aumentar la cartera
03 de clientes corporativos v el crecimiento del negocio. F3, FG,
o4 01, 03, 05, 07
05 Fealizar capacitaciones dirigidas hacia el persaonal, con
referencia a la atencidn que se debe dar a los Clientes
o6 Corparativos y clientes o consumidores del servicio, para asi
conseguir su fidelidad a través de un trato aqil, cordial v con
o7 horarios extendidos. F5, F6, 03, 04, 05, 06
AMENAZAS | MAXIMIZACION DE FORTALEZAS Y MINIMIZACION DE AMENAZAS MINIMIZACION DE DEBIL. ¥ AMEN. "ESTRATEGIAS DEFENSIVAS"
Al
AS |dentificar los procesos criticos y establecer los correctivos necesarios, asi
como implantar indicadores los cuales permitan evidenciar las mejoras gue se
A3
vayan dando en los procesos tanto operativos, de senvicio y tecnaldgicos. D1,
Ad D3, D6, A2, A3 AS
AL
A6 Aprovechar mejoras tecnoldgicas que ofrece el mercado para disminuir los
procesos manuales consiguiendo 1a optimizacian de los tiempos de senvicio,
asi como implantar controles periddicos de auditoria interna, gue generara gue
AT la empresa continde liderando el sector. D5, AR, AT

FUENTE: Empresa Servipagos
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OBJETIVO

Implementar nuevos servicios a través del mejoramiento de equipos y capacitacién al personal para asi continuar liderando el mercado y

PLAN DE ACCION "ESTRATEGIA OFENSIVA 1A"

aumentar tanto los ingresos como la imagen del canal.

ESTRATEGIA

Establecer procesos claros y sencillos que permitan a todo el personal realizar su trabajo de forma rapida, eficiente y eficaz para asi lograr la

satisfaccion del cliente, aumentar la cartera de clientes corporativos y el crecimiento del negocio.

TABLA 2.6 Estrategia Ofensiva 1A
ACTIVIDADE 5 PLAZO RESPONSABLE RECURS0OS COSTOS | RESULTADODS ESPERADOS| INDICADORES DE GESTION
Realizar un estudio de mercado
. Computadores, Encuestas, . L .
para conocer los servicios gue . . ) Conocer las necesidades gue Total de ceincidencias en las
. B 2 =emanas Jefe de Marketing personal capacitado, utiles| S00 usd ) . .
el usuario desearia en este de ofici el cliente desea cubrir solicitudes / Total de encuestas
canal. e oficina
. Contratos con Clientes . Comparacion de las transacciones
Implementacion de los nuevos Gerente v . Incrementar el nivel I
. . ) Corporativos, ) ) realizadas en €l mes contra las
zervicios solicitados por el & =emanas Coordinadores del G500 usd transaccional ¥ fidelizar a los I . -
i Computadores, _ realizadas el mizmo mes el ano
cliente. Canal Lo clientes.
Capacitaciones paszado.
) . . Cotizaciones de . .
Realizar una cotizacion de L Adguirir equipos mas modernos . . .
. . Jefe de Adguisiciones proveedores, . Comparacion de las cotizaciones
nuevos equipos, facies de 2 semanas 150 usd v gque cubran las necesidades i
. v Gerente del Canal Computadores, I para escoger la mejor oferta.
utilizar. ) de los clientes.
Prezupuesto aziganado
Cambio d terial publicitari Cordinadores v Computadores, Empresa Posici p . | Cump:araculz:mn de ITS trﬂnsa;:cu:llnes
ambio de material publictarie |, __ Fieculivos designades | Disefiadors Grifica, Nes | 400 wsd osicionar de mejor manera la realizadas en €l mes contra las

por uno mas actual v moderno.

del Canal

de oficina

imagen del canal.

realizadas el mizmo mes el afio
paszado.

FUENTE: Empresa Servipagos
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OBJETIVO

PLAN DE ACCION "ESTRATEGIA OFENSIVA 2A"

Lograr posicionarnos en la mente del consumidor y asi conseguir abrir nuevos locales de Servipagos en las principales ciudades de todas las

provincias del pais.

ESTRATEGIA

Realizar capacitaciones dirigidas hacia el personal, con referencia a la atencion que se debe dar a los Clientes Corporativos, Clientes

Internos y el cliente o consumidor del servicio, para asi conseguir su fidelidad a través de un trato &gil, cordial y con horarios extendidos.

TABLA 2.7 Estrategia Ofensiva 2A
ACTIWIDADE S RESPONSABLE RECURSOS COSTOS | RESULTADOS ESPERADOS | INDICADORES DE GESTION
Realizacion de encuestas a Per=zonal del Canal, . .
) . . . Conocer y corregir las no # total de personas satisfechas /
pie de fila sobre el servicio | 3 semanas |Jefe de Marketing Computadoras, utiles de S00 u=d . .
. _ ) conformidades existentes. 100% de personas encuestadas
gue recibe el cliente Oficina
Realizar un estudio de Jefe de Marketing Personal del Canal, Conocer los sectores donde comparar &l # de EIgE.‘-I'ICIEIS
mercado para conocer los . c . . aperturadas en un periocdo de
. 3 =emanas v Gerente del Computadoras, utiles de 350 usd |peodrian ir nuevas agencias para ) .
zectores que todawvia no . zeis meses contra afluencia de
: Canal Oficina, Dratos del INEC el canal : . ;
estan cubiertos por el Canal. clientes a las agencia existentes.
Capacitar i-E|| personal con Coordinadores CUI‘I‘!DIJTEEIEIFES: Utiles de -SIJI}IF el nivel de fatencu:ln alos # total de clientes satisfechos /
referencia al trato gque 4 zemanas Oficina, Capacitadores o 300 usd |clientes para fidelizarlos v lograr . .
) del Canal ! . . Total de clientes atendidos.
deben dar a los clientes. Moderadores, Material. publicidad directa.
Contar con un area de Personal Capacitado, . . . )
. . I . . Brindar una mejor atencion a los| # de reclamos en transacciones
servicio al cliente amplia Jefe de Servicio Computadores, Material de . . .
2 =emanas ) . 450 u=d clientes para que =& sientan cliente # 100%
para sohventar dudas v al Cliente Oficina, Modulares, . .
. . . involucrados al canal # clientes
recepcion de reclamos. Herramientas tecnologicas.

FUENTE: Empresa Servipagos
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OBJETIVO

PLAN DE ACCION "ESTRATEGIA DEFENSIVA 1B"

Disminuir los errores operativos (re-procesos, faltantes), de servicio (reclamos) y tecnoldgicos (falta de sistema), para asi conseguir la

satisfaccion de los clientes corporativos y de los usuarios, aumentando el nivel transaccional del canal.

ESTRATEGIA

Identificar los procesos criticos y establecer los correctivos necesarios, asi como implantar indicadores los cuales permitan evidenciar las

mejoras que se vayan dando en los procesos tanto operativos, de servicio y tecnolégicos.

TABLA 2.8 Estrategia Defensiva 1B
ACTIWIDADES PLAZD RESPONSABLE RECURSOS COSTOS | RESULTADOS ESPERADOS | INDICADORES DE GESTION
Revi | del Gerente y Computasdores, identifi las i it ias d # total de errores en los
Evisarios procesos de 2 semanas |Coordinadores del|Documentacion existente,| 150 usd gnmiear fas inconsistencias de procesos / Total de Procesos
Canal . los procesos .
Canal Chek Li=st exiztentes.
Redizenar los procesos Coordinadores del C-:lmputa?_sdurf.rs. Conseguir la optimizacion de los # total de No conformidades /
que no =& encuentren 4 zemanas Documentacion existente, | 200 usd procescs para gue sean )
. Canal ) ) ) Total de Procesos revizados
claramente definidos. Material delOficina eficientes vy eficazses
Computasdores, .
Gerente v . - . . # total de transacciones erradas
Establecer controles para . Documentacion existente, Lograr la disminucion de errores .
2 =zemanas |Coordinadores del 300 usd mes / Total de transacciones
los procesos. Muevos programas, v reclamos
Canal ) . mes
Material de oficina
Dar capacitacion al o - M ' nivel d —
personal cuando los Jefe de Recursos ompu _? l:lre_s. Aejorar el nivel e EEF_”CID ?. # total de reclamos / Total de
1 =zemana Documentacion existente,| 300 uds |personal y elevar la zatisfaccion

procesos =ean
actualizados.

Humanos

Manuales, Reglamentos.

del cliente.

transacciones

FUENTE: Empresa Servipagos
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OBJETIVO

PLAN DE ACCION "ESTRATEGIA DEFENSIVA 2B"

Colocar controles para disminuir los re-procesos operativos, lo cual conlleva a reducir los riesgos de asaltos y permitird entregar la

informacion a los clientes corporativos en menor tiempo, consiguiendo su fidelidad y el seguir liderando el mercado.

ESTRATEGIA

Aprovechar las mejoras tecnoldgicas que ofrece el mercado para asi disminuir los procesos manuales consiguiendo la optimizacion de los

tiempos de servicio, asi como implantar controles periédicos de auditoria interna, lo que generara que la empresa continde liderando el sector.

TABLA 2.9 Estrategia Defensiva 2B
ACTIWIDADES PLAZO |RESPONSABLE RECURSOS COSTOS| RESULTADOS ESPERADOS INDICADORES DE GESTION
Establecer mecanismos de Jefe de Computadores, (Otiles de Contar con un =sistema de control ) )
.. . ) ", . . ) # de Agencias Excedidas / Total
controles automaticos de cupos | 3 semanas Produccian Oficina, Creacion de un 500 usd | que permita retirar el dinero de las de Agencias
en las Agencias (Tecnologia) software especializado. agencias para evitar los asalos.
Realizar auditorias semestrales
Controlar adecuadamente los
para controlar gue los ) Computaderes, Manual de . )
L Coordinador de o . procesos para asi evitar asahtos, # total de No conformidades /
procedimientos se esten 2 =emanas . procedimientos, Utiles de 300 usd )
) o ) Auditoria . . i} autorobos v reclamos por parte de Total de Procesos revisados
cumpliendo y eliminar los riesgos Oficina, Tirillas Auditoras. .
] ) los usuarios.
innecesarios.
Establecer polticas claras sobre . Entregar archivos con la informacion .
. L. Acuerdos de Servicio, - Comparacion total de reportes
la entrega de la informacion Gerente del cuadrada v conciliada de forma
. 2 =emanas Computadores, Internet, 250 usd ) retrasados al mes con el del
consolidada de los productos Canal o adecuada a cada uno de los clientes -
. Manuales de procedimientos. . anocs pasado
Jgue = maneja. corporativos.
Automatizacion de .
rocedimientos para Ia Jefe de Computadores, Utiles de Cigminuir los tiepos de entrega de # de errores en conciliacién /
P P 3 =emanas De=arrollo Oficina, Creacién de un 250 usd informacion a cada uno de los

disminucion de tiempos de
conciliacion.

(Tecnologia)

software especializado.

clientes corporativos.

Total de conciliaciones

FUENTE: Empresa Servipagos
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2.5 Balance Scorecard

TABLA 2.10 Balance Scorecard

INCREMENTO DE LA
SATISFACCIONDEL

PRODUCCION &

1 CRECIMIENTO

Al mejorar el servicio, aumentaran los

o clientes y1a cantidad de transacciones
E que realicen cada uno de ellos, esto
3] cotillevara a que otros clientes
= corporativos soliciten los servicios del
=
=
Aumento de
Transacciones
~

Entregar los archivos conla informacion
w conciliada de forma clara asi como el
E dinero recaudado a sus cuentasenlos
= tiempos establecidos. Minimizar
= | inconsistencias yregulanizarlas existentes
=

Satisfaccion del
Cliente Corporativo

'ﬁ

Se aplicaran nuevas medidas como;
reciclar papel v sobres, buscar nuevos
proveedores que brinden mejores ofertas

el cuanto a material, equipos, repuestos ¥
asistencia. Responsabilidad Social.

T

Disminucion de
(Gastos

Contar con personal especializado para
que atiendanlas inquietudes, dudas,
reclamos o solictiudes de los clientes,
pata asi conseguir su satisfaceion,
confianza que da lugar a sufidelidad.

f

Servicio al Cliente o
Usuario.

Eealizar auditorias alos procesos de

Contar con programas que faciliten el
trabajo al personal v disminuyan las

regularizaciones por malos procesos o
inconsistencias.

+

[M&ﬁmjzac:ién de los ]

/

PROCESOS
ﬁ

Reprocesos

=)

Verficar el perfil contra el manual de
funciones, para conocerel tipo de
personal que se necesita que labore en el

M)

f

Bewision delos
petfiles del personal

RECURSOS HUMANOS

=

FUENTE: Empresa Servipagos

, forma regular para verificar que se estén
cumpliendo a cabalidad para satisfaccion
de los clientes e incremento de las

transacciones.
.
+
cion dela Auditar ¢l Manual de
.re'r’ismn elas Funciones y
liticas del canal. Crrpeiioor ns

A

Capacitar al personal tanto a suingreso
como cuando seimplanten mievos
procesos, controles y equipos que se
utilizaran en el canal.

\.

f

Capacitacion del
Personal
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CAPITULO Il

PROPUESTA DE MEJORAMIENTO CONTINUO PARA EL SERVICIO DE SERVIPAGOS
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3.1 Optimizacion de Procesos
3.1.1 Procesos Actuales

Al momento SERVIPAGOS cuenta con sus procesos definidos por el tiempo que la
empresa lleva dentro del mercado, por tal motivo se procedera a realizar el levantamiento y
control necesario sobre cada una de las actividades que se desarrollan para poder brindar
este servicio al publico, para asi lograr un mejoramiento en el mismo que se vera reflejado
en el éxito de la empresa dentro de un mercado que en la actualidad esta siendo muy

competitivo.

ACTIVIDADES DE APOYO
INFRAESTRUCTURA DE LA EMPRESA
Aqui contamos con los siguientes procesos;

¢ Planificacion, Organizacion, Desarrollo y Control de las Actividades (Gerencia)
e Proceso Financiero (Conciliaciones / contabilidad)

e Gestion de la Calidad

ADMINISTRACION DE RECURSOS HUMANOS
Aqui contamos con los siguientes procesos;

e Seleccion del Personal.

e Contratacién del Personal.
e Capacitacion del Personal.
e Evaluacion del Personal.

e Pago de Némina.

DESARROLLO TECNOLOGICO
Aqui contamos con los siguientes procesos;

e Investigacion y Desarrollo de nuevos procesos para la recaudacion y conciliacion.

e Administracion Tecnoldgica (Compra de los equipos mas adecuados para el buen
funcionamiento del sistema)

e Telecomunicaciones (Administracion y mantenimiento de la conexiéon de las

Agencias)
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Administracion de Moédulos del sistema.

Seguridad de la Informacion.

REALIZACION

En este punto contamos con lo siguiente;

NOTA,;

cuenta

Servicio Administrativo (Coordinacion para el mantenimiento de las Agencias
(fachada), Equipos (computadoras, RAC, Servidores), Cambio de Piezas (Re-
contadoras de Monedas y Billetes, calculadoras, Ventiladores, CaAmaras de Video) y

equipos de oficina)

Es importante aclarar que Servipagos es parte de Produbanco, ya que este banco
con el 90% de las acciones de la empresa y por tal motivo todas las actividades

antes mencionadas estan directamente administradas por Produbanco.

ACTIVIDADES PRIMARIAS

LOGISTICA DE ENTRADA

En este punto contamos con lo siguiente;

Requerimiento de pago de Servicios Basicos (Luz, Agua, Teléfono, Cable)
Requerimiento para Depositos y Retiros de Cuentas de varios Bancos, Cooperativas
y Mutualistas.

Requerimientos pago de Giros.

Requerimiento de pago de Bono de Desarrollo Humano

Requerimiento de pagos de Entidades Educativas (Escuelas, Colegios vy
Universidades)

Requerimientos de pagos de Empresas Comerciales.

Requerimiento de pagos de Empresas Publicas (SRI, IESS, MUNICIPIO)

Requerimiento de Pago de Facturas Empresas Celulares y recargas.

OPERACIONES

En este punto contamos con lo siguiente;
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o Pago de Servicios Béasicos (Luz, Agua, Teléfono, Cable)

e Transacciones Bancarias en cuentas de Bancos, Cooperativas y Mutualistas
(Depdsitos y Retiros)

e Pago de Giros (Nacionales / Internacionales)

e Pago de Bono de Desarrollo Humano.

¢ Pago de Pensiones de Entidades Educativas (Escuelas, Colegios y Universidades)

e Pagos de Empresas Comerciales.

¢ Pago de Empresas Publicas.

e Pago de Facturas y Recargas de Tiempo Aire.

LOGISTICA DE SALIDA
En este punto contamos con lo siguiente;

e Cuadre de Cajas

¢ Almacenamiento del Efectivo.

e Conciliacién de las Transacciones vs. Efectivo.
e Transporte de la Documentacion.

e Transporte del Efectivo.

MARKETING Y VENTAS
En este punto contamos con lo siguiente;

¢ Publicidad del Canal.
¢ Negociacion con los futuros Clientes que también son la competencia.

e Comercializacion del Canal.

SERVICIO
En este punto contamos con lo siguiente;

e Servicio Post — Venta para los clientes que contratan el servicio.
e Servicio al Cliente, para recepcion de reclamos, quejas o solicitudes de duplicados.

e Servicio de Escolta Policial.
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TABLA 3.1 Cadena de Valor Especifica

MACRO PROCESQOS ESTRATEGICOS

MACRO PROCESQS DE APOYO

I\-\I\"\.

MACRO PROCESQOS OPERATIVOS O CLAVES

FUENTE: Empresa Servipagos
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Mapa de Procesos

TABLA 3.2

F02IDALYHLED

F0AILYHIAAD

oLOdY

CLIENTES

“ a
1

S3ILNIITO

F0MD3ALYHI1IS

S0AILYHIALdD

oAOdY

FUENTE: Empresa Servipagos
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3.1.2 Levantamiento de Procesos

FICHA TECNICA DE UN PROCESO

Nombre: Negociacion con los Futuros Clientes Internos (CI).  Tipo de Proceso: Estratégico
Mision: Contar con Clientes Internos (CI- Empresas) que cumplan con los objetivos del Canal.

Elementos del Proceso

Entrada Necesidad de contar con CI

para brindar el servicio a los

clientes que quiren hacer pagos

Salida  Cerrar unnegocio de forma  Controles

adecuada.

Responsable: Asesores Comerciales.

Mecanismo Computadoras, recopilacion de informacion,

hojas poligrafiadas.

Actas de reuniones, Gronogramas de visitas.

Indicadores:
Cantidad ( variable): Empresas que solicitan ser parte del Servicio de Servipagos..
Numero de contratos firmados.
Porcentaje de Clientes conseguidos en el Afio.
Cualidad ( Atributos): Nivel de satisfaccion de los Clientes Internos.
Objetivos: Contar con Clientes Internos (Empresas) que satisfagan las necesidades de los clientes.

Documentos: Contratos detallados v firmados por los Clientes Internos (Empresas).

Frecuencia:  Semestral

Tiempo Ciclo: Un mes

Sub - Procesos Actividades Tareas
1. Ingreso de nuevos  |1.1.Presentacion de Posible  |1.1.1. Empresa interesada se comunica.
Clientes internos Cliente Interno. 1.1.2. Ingresar los datos de la Empresa.

para el Servicio de

1.1.3.

Concertar una reunion con la

Servipagos.

Empresa.

1.1.4.

Conocer la necesitad de la Empresa

1.1.5.

Presentar Propuesta a la Empresa.

1.2. Desarrollo de la

1.2.1.

Realizar Desarrollo de Pantallas.

Solicitud o Requerimiento

el
.

. Hacer pruebas de Sistema.

1.2.3.

Presentacion para Aprobacion.

1.3. Contratacion del Servicio.

13.1.

Entrega de Contrato

13.12

Firma del contrato

Realizado por: Ma. Fernanda Montalvo
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FICHA TECNICA DE UN PROCESO

Nombre:

Mision:

Publicidad del Canal

Tipo de Proceso: Estratégico

Brindar informacion clara y precisa sobre los servicios que ofrece a los clientes internos v externos.

Elementos del Proceso
Entrada Necesidad de los clientes de Mecanismo
conocer sobre el servicio que se
brinda en el canal.

Responsable:

Indicadores:

Objetivos:

Documentos:

Frecuencia:

Tiempo Ciclo:

Realizado por:

Diseflador grifico, computador

Pautar en medios de comunicacion

(RADIO, PRENSA ESCRITA)

Salida  Difusion de publicidad Controles  Cronograma de actividades para la realizacion
v difusion de 1a publicidad.

Jefe de Marketing

Cantidad ( variable): Tiempo empleado en la elaboracion de la publicidad

Costo de la elaboracion

Cualidad ( Atributos):

Originalidad del disefio

Satisfaccion del cliente

Consepuir una difusion mas directa sobre los servicios que brinda el canal de SERVIPAGOS

Facturas de la difusion de publicidad en medios de comunicacion masivos

Tripticos, Volantes publicitarios, Rétulos

Semestral

Quince dias

Sub - Procesos

Actividades

Tareas

1. Disefio Publicidad

1.1. Disefio Volantes

1.1.1. Crear imagen volantes publicitarios.

para el canal

Publicitario para el Canal

1.1.2. Realizar el disefio.

1.2. Crear la publicidad

1.2.1. Presentar disefio para la aprobacion

1.2.2. Ejecutar el disefio

1.2.2. Repartir publicidad (tripticos)

2. Pautar con empresa de

2.1. Disefio de Rotulos para las

2.1.1. Crear imagen de los Rotulos.

Rotulacion.

Agencias.

2.1.2. Realizar el disefio.

2.2. Crear los Rotulos.

2.2.1. Presentar disefio para aprobacion.

2. Ejecutar el disefio.

[ S e

A
A
A

A

3. Colocar rotulos en las agencias.

Ma. Fernanda Montalvo
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FICHA TECNICA DE UN PROCESO

Nombre: Servicio Post - Venta, atencion de Quejas v Reclamos.

Tipo de Proceso: Estratégico

Mision: Brindar informacion util v adecuada para la satisfaccion del cliente.

Elementos del Proceso

Entrada Necesidad de informacion v

asesoramiento tanto de los

clientes internos v externos.

Salida  Clientes Internos v Externos Controles

satisfechos con el Servicio.

Responsable: Jefe de Servicio al Cliente.

Mecanismo Computadores, Linea de teléfono,

HP Open view, Aplicativos de sistemas.

Teleoperadores.

Script de Servicio.

Grabaciones de las llamadas de los clientes.

Indicadores:
Cantidad ( variable):

Cualidad ( Atributos):

Numero de Clientes Satisfechos

Numero de Quejaso Reclamos de Clientes

Nivel de satisfaccion de los Clientes Internos v Externos.

Objetivos:  Contar con un canal de comunicacion adecuado tanto para los clientes internos como los externos.

Documentos: Registros de Llamadas recibidas (Reclamos, Quejas, Setvicio, etc)

Frecuencia:  Semanal

Tiempo Ciclo: de 10 a 15 minutos

Sub - Procesos

Actividades

Tareas

1.1. Registro de llamadas por

1.1.1. Receptar llamadas del Cliente.

Quejas o Reclamo.

1.1.2. Llenar formulario de quejas.

1.1.3. Ingresar datos del Cliente.

1.1.4. Direccionar formulario de queja al

personal especializado.

1.2. Llamadas por Servicio

1.2.1. Receptar llamada del Cliente.

1.2.2. Brindar informacion solicitada.

Realizado por: Ma. Fernanda Montalvo
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FICHA TECNICA DE UN PROCESO

Nombre: Realizacion del Presupuesto del Canal

Mision: Establecer cuales son los costos v gastos del Canal.

Tipo de Proceso: Estratégico

Elementos del Proceso

Entrada Conocer el manejo econdmice Mecanismo Inventarios de Materiales, Contador, Jefes de

la organizacion con el fn establecer

la utilidad o perdida de la misma.

Salida  Presupuesto mensual v anual Controles

Responsable:  Jefe Financiero

drea, Sistema Monica, Sistema Spyral

Libros de Contabilidad, Roles de Pagos

Kardek, Facturas, Notas de Débito, Vouchers

Indicadores:
Cantidad ( variable): Gastos desperdicios
Cuentas no pagadas
Perdida o utilidad del ejercicio economico
Cualidad ( Atributos): Satisfaccion del personal de las dreas.
Objetivos: Lograr un manejo adecuado del canal en el drea financiera.

Documentos: Balance general

Presupuesto Mensual, Presupuesto Anual

Frecuencia:  Mensual

Tiempo Ciclo: 3 dias

Sub - Procesos Actividades Tareas
1.1 Solicitar informacion a las |1.1.1 Pedir al jefe de cada dreasu
dreas presupuesto proyectado

1.1.2 Revisar la informacion de las areas.

1.1.3 Aprobar o negar los presupuestos

de drea.

1.2 Consolidar informacion

1.2.1 Consolidar los presupuestos de todas

las dreas

1.2.2 Verificar las cuentas por pagar v cobrar.

1.3 Entrega de presupuesto

1.3.1 Realizar informe de los balances.

1.3.2 Entregar el presupuesto con

proyecciones v ajustes.

Realizado por: Ma. Fernanda Montalvo
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FICHA TECNICA DE UN PROCESO

Nombre: Realizacién de Cobro de Empresas No Financieras Tipo de Proceso: Operativo

Mision: Cubrir las necesidades existentes en el mercado con referencia a pago de servicios No Finaneieros.

Elementos del Proceso
Entrada Cliente solicita lugar donde Mecanismo  Agencias Normales v Express de

poder cancelar Ser. No Finan. Servipagos.

Salida Cliente a cancelado sus Facturas Controles Fecha de Vencimiento de la Facturas

cuotas u obligaciones. Lectura del codigo de barras

Responsable: Agencias Normales y Express de Servipagos.

Indicadores:
Cantidad ( variable): Numero de transacciones procesadas exitosamente
Porcentaje de crecimiento transaccional anual
Cualidad ( Atributos): Nivel de Satisfaccion del Cliente con el servicio.
Objetivos:  Satisfacer la necesidad del cliente en la cancelacién de sus Responsabilidades No Financieras.

Documentos: Facturas emitidas por el sistema.

Registros electrénicos, Cuadres de Caja.

Frecuencia: Diario

Tiempo Ciclo: de 2 a 3 minutos.

Sub - Procesos Actividades Tareas

1.1. Cobrode Luz 1.1.1. Receptar solicitud de Pago

1.1.2. Solicitar Cartilla Empresa Eléctrica

1.1.3. Inpresar informacion al sistema

1.1.4. Confirmar informacion con el cliente

1.1.5. Procesar Transaccion.

1.1.6. Receptar el dinero

1.1.7. Entregar Factura al Cliente.

1.2. Cobro de AVON 1.2.1. Receptar solicitud de Pago

.2.2. Solicitar Codigo al cliente.

1.2.3. Ingresar informacion al sistema

1.2.4. Confirmar informacion con el cliente

1.2.5. Procesar Transaccion.

1.2.6. Receptar el dinero

.2.7. Entregar Factura al Cliente.

1.3. Cobro Impuesto Predial 1.3.1. Receptar solicitud de Pago

1.3.2. Solicitar Numero de Prédio

1.3.3. Ingresar informacion al sistema

1.3.4. Confirmar informacion con el cliente

1.3.5. Procesar Transaccion.

1.3.6. Receptar el dinero

1.3.7. Entregar Factura al Cliente.

Realizado por: Ma. Fernanda Montalvo
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FICHA TECNICA DE UN PROCESO

Nombre: Transacciones Financieras Tipo de Proceso: Operativo

Mision: Cubrir las necesidades existentes en el mercado para la realizacion de transacciones fianancieras sencillas.

Elementos del Proceso
Entrada Cliente necesita realizar Mecanismo Agencias Normales v Express de Seripagos.
operaciones bancarias fuera
de horario.

Salida  Cliente a realizado operaciones Controles  Verificar datos de papeleta contra datos en la
bancarias que necesitaba. pantalla del equipo.

Responsable: Agencias Normales y Express de Seripagos.

Indicadores:
Cantidad ( variable): Numero de transacciones procesadas exitosamente
Porcentaje de crecimiento transaccional anual

Cualidad ( Atributos): Nivel de Satisfaccion del Cliente con el servicio.

Objetivos:  Satisfacer la necesidad de los clientes en realizar depositos v retiros sencillos de cuentas de diferentes
instituciones financieras (Bancos, Cooperativas, Mutualistas).

Documentos: Facturas emitidas por el sistema, Papeletas firmadas v Selladas
Registros electronicos, Cuadres de Caja.

Frecuencia:  Diaria

Tiempo Ciclo: de 2 a 3 minutos

Sub - Procesos Actividades Tareas
1.1. Depositos Instituciones  |1.1.1. Receptar solicitud del Cliente
Financieras 1.1.2. Solicitar al cliente papeleta llena

1.1.3. Ingresar informacion al sistema
1.1.4. Verificar informacion con el cliente y
la papeleta.

1.1.5. Procesar la transaccion.

1.1.6. Entregar recibo al cliente.

1.2. Retiros Instituciones 1.2.1. Receptar solicitud del cliente
Financieras 1.2.2. Solicitar al cliente papeleta llena v cédula

1.2.3. Ingresar informacion al sistema

1.2.4. Verificar informacion con el cliente

1.2.5. Procesar transaccion

1.2.6. Entregar dinero y recibo al cliente

Realizado por: Ma. Fernanda Montalvo
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FICHA TECNICA DE UN PROCESO

Nombre: Transporte de Efectivo Tipo de Proceso: Operativo
Mision: Tener un control adecuado sobre los montos de efectivo que maneja cada tipo de Agencia.

Elementos del Proceso
Entrada Transportar el exceso de dinero  Mecanismo Personal de Seguridad, Blindados, Fundas
existente en las Agencias. Tulas v Sellos.

Salida  Dinero transportado facilmente. Controles Manual de Procedimientos

Responsable: Personal Operativo / Conciliaciones y de Seguridad.

Indicadores:
Cantidad ( variable): Total de Agencias que sobrepasaron el cupo asignado
Niumero de veces que un Blindado visita un local

Cualidad ( Atributos):  Nivel de Satisfaccion de los Agencias

Objetivos:  Transportar el dinero de forma adecuada v segura.

Documentos: Guias de Transporte de Efectivo.
Papeleta de Deposito

Frecuencia:  Semanal

Tiempo Ciclo: De una a dos Horas

Sub - Procesos Actividades Tareas

1.1. Verificacion de Saldos  |1.1.1. Revisar saldos de las Agencias.

1.1.2. Realizar itinerario de Agencias en
las que se va a hacer recaudacion.

1.2. Recaudacion del Efectivo |1.2.1. Enfregar itinerario al recaudador.

.2.2. Receptar el Efectivo.

1.3. Transporte de efectivo 1.3.1. Recontar el efectivo

1.3.2. Colocar efectivo en la tula.

1.3.3. Subir tula al Blindado.

1.3.4. Llevar el Dinero a otra Agencia o
al Banco Central del Ecuador.

1.3.5. Volver a revisar saldos de Agencias.

Realizado por: Ma. Fernanda Montalvo
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FICHA TECNICA DE UN PROCESO

Nombre: Transporte de Documentacion Tipo de Proceso: Operativo
Mision: Tener un control adecuado sobre la documentacion que debe ser entregada a cada institucion.

Elementos del Proceso

Entrada Transportar de documentacion  Mecanismo Personal Motorizado de Mensajeria

a posicion centralizada para la
entrepa a las instituciones.

Salida  Documentacién transportada Controles

con seguridad.

Responsable: Asistente Operativo v Pool de Mensajeros.

Interna.

Manual de Procedimientos

Indicadores:
Cantidad ( variable): Total de documentos enviados por Agencia.
Niimero retrasos en la entrega de documentacion.
Cualidad ( Atributos):  Nivel de Satisfaccion de los Clientes Internos.
Objetivos:  Transportar los documentos de forma adecuada v segura hasta la posicion centralizada.

Documentos: Guias de Transporte de Documentos.

Frecuencia: Diario

Tiempo Ciclo: 30 minutos

Sub - Procesos Actividades

Tareas

1.1. Cuadre de Cajas.

1.1.1.

Realizar corte de caja.

1.1.2.

Realizar cuadre de Efectivo versus

Documentos.

. Entregar documentos cuadrados

al supervisor.

1.2. Cuadre Supervisor

2.1. Receptar toda la Documentacion.

= | =

2.2. Cuadrar Documentos por institucion

2.3. Realizar Guia de entrega.

4. Colocar Documentacion en tula

correspondiente a la Institucion.

. Entregar tula al Mensajero.

. Receptar Guia Firmada.

Realizado por: Ma. Fernanda Montalvo
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FICHA TECNICA DE UN PROCESO

Nombre:

Contratacion de Personal

Tipo de Proceso:

Mision:

Reclutar al personal adecuado para la operacion del canal.

Soporte

Elementos del Proceso

Entrada Cubrir bacantes existentes en el Mecanismo Gerente del Canal, Jefe Recursos Humanos

canal.

Hojas de Evaluacion, software

Salida

Contratacion del Personal

Controles

Manual por competencias

Pruebas psicotecnicas

Responsable: Coordinador General (Quito) / Jefe de Canal (Guayaquil)
Indicadores:
Cantidad ( variable): Total de Aspirantes
Rotacion del personal
Cualidad ( Atributos):  Nivel de conocimientos de los aspirantes
Descubrimiento de las habilidades y destrezas de los aspirantes
Objetivos:  Contar con el personal idoneo que represente al canal.
Documentos: Contratos Firmados
Frecuencia:  Trimestral

Tiempo Ciclo: Quince dias

Sub - Procesos

Actividades

Tareas

1. Contratacion Personal

1.1 Reclutamiento de personal

1.1.1.

Verificar tipo de nececidad

para el canal.

1.1.2.

Analizar perfil del cargo

1.13.

Publicar anuncio solicitando

aspirantes.

1.2.Seleccion de personal

2.1. Verificar carpetas receptadas

2. Escoger a los candidatos calificados

—_
[ a ]
Lad

. Convocar a los aspirantes

seleccionados.

1.3 Evaluacion de personal

13.1.

Realizar pruebas psicotecnicas

1.3.2.

Revisar v calificar pruebas

1.33.

Seleccionar al candidato idoneo

1.4.Contratacion de personal

1.4.1.

Convocar al aspirante seleccionado

1.4.2.

Entrega de contrato

1.43.

Firtma del contrato

Realizado por:

Ma. Fernanda Montalvo
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FICHA TECNICA DE UN PROCESO

Nombre: Gestion de Calidad Tipo de Proceso: Soporte

Mision: Optimizar los procesos de modo que sean mds eficientes para la organizacion

Elementos del Proceso
Entrada Andlisis de los procesos ~ Mecanismo Auditores internos v Externos

de la organizacion

Salida  Resultados de la Auditoria Controles Revision y andlisis de los procesos

Manual de procesos

Responsable: Gerente del Canal

Indicadores:
Cantidad ( variable): Cantidad de procesos eficientes de la organizacion
Total de no conformidades detectadas
Cualidad ( Atributos): Manejo efectivo de la delegacion de funciones
Objetivos:  Obtener datos que permita mejorar v desarrollar adecuadamente los procesos del canal.

Documentos: Imforme de auditoria

Frecuencia:  Anual

Tiempo Ciclo: Quince dias

Sub - Procesos Actividades Tareas
1. Auditoria 1.1. Revision de los Estados | 1.1.1. Analizar sistetnas contables
Financiera. Financieros 1.1.2. Verificar resultados contables

1.1.3. Comparar resultados con

documentos financieros

[

1.2. Control de auditoria . Analizar el ejercicio economico

[
k2| =

. Realizacion de auditoria

. Entregar el informe de avditoria

il L Rl banll fall fu
il lal il Ll
= kD | =

2. Auditoria de 2.1. Observacion de . Analizar cada uno de los procesos
Procesos. Procesos. . Verificar cumplimiento de procesos
2.2 Aplicacion de . Analizar las no conformidades
Correctivos. encontradas
2.2.2. Registrar las no conformidades
2.3.2. Entregar el informe de auditoria con
conclusiones y recomendaciones
Realizado por: Ma. Fernanda Montalvo

71




FICHA TECNICA DE UN PROCESO

Nombre:

Mantenimiento de Equipos v Piezas

Mision:

Tipo de Proceso:

Soporte

Conseguir la funcionabilidad de los equipos para la atencion de los clientes.

Elementos del Proceso
Entrada

Arreglo fachada agencia.

Salida

Mantenimiento de equipos o

cambio de piezas.

Equipos con mal funcionamiento Mecanismo Personal especializado, Software

Controles

Garantia del Equipo.

Manual de uso.

Responsable: Asistente Administrativo
Indicadores:

Cantidad ( variable): Total de equipos en mantenimiento

Total de piezas cambiadas

Cualidad ( Atributos):  Nivel de satisfaccion de los Agencias con respecto a los equipos.
Objetivos: ~ Transaccionar de manera rapida y segura.
Documentos: Ordenes de Trabajo (Cambios de equipos o piezas)
Frecuencia:  Trimestralmente

Tiempo Ciclo: Ocho dias

Sub - Procesos

Actividades

Tareas

1.1. Cambio de Equipo por

1.1.1.

Revision de Equipo.

Reparacion

1.1.2

Informar a la Agencia el tiempo que

estard sin equipo.

1.13.

Llevar Equipo al especialista

1.1.4. Entregar a la Agencia nuevo equipo
1.2. Cambio de Piezas 1.2.1. Revision de Equipo.
Defectuosas. .2.2. Informar a la Agencia el tiempo que

estard sin equipo.

. Llevar Equipo al especialista

Cambiar pieza defectuosa

Verificar el buen funcionamiento

. Entregar a la Agencia el equipo

reparado.

Realizado por:

Ma. Fernanda Montalvo
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3.1.3 Diagramacion de Procesos

PROCESO: Negociacion con los Futuros Clientes Internos.
ACTIVIDADES / TAREAS DIAGRAMA RESPONSABLE TIEMPO | 610 §
(Horas / Min)
1.1.1.E interesada
.mpresa iieresaca se Teleoperador 0.05 MIN --UsSD
comunica.
1.1.2. In los datos d
gresat fos calos ¢e Teleoperador | 0.05MIN | —USD
la Empresa.
1.1.3. Concertar una reunion
con la Empresa.
1.14.C la necesidad
Onocer fa necest Ejecutivo 030 MIN | --USD
de la Empresa.
1.1.5. Presentar ta
eseniar propuestaa Ejecutivo 0.30MIN | 2USD
la Empresa.
1.2.1. Realizar Desarrollo . .
de Pantallas. Ejecutivo 5H 50USD
1.2.2. Hacer Pruebas d
; cerTmenas e Ejecutivo 2H | 40USD
Sistema. ¢
1.2.3. Presentacié
ceemniacton para Coordinador 1H 20 USD
Aprobacion
1.3.1. Entrega de Contrato — Ejecutivo 0.05 MIN 1USD
1.3.2. Firma del contrato - Ejecutivo 0.15MIN | --USD
TOTALES 9H 30 MIN | 113 USD
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PROCESO: Publicidad del Canal
ACTIVIDADES / TAREAS DIAGRAMA responsaBle | LEMPO | oe10 g
(Horas / Min)
1.1.1. Crear imagen de los Jefe de
e 3H 170 USD
volantes publicitarios. ? Marketing
Jefe d
1.12. Realizar el diseio. - eece 2H | 150USD
Marketing
121 Pres..timtar disefio para Gel-'ente 1H 20 USD
la aprobacion Servipagos
1.2.2. Ejecutar el disefio - Jefe de 1H | 320USD
Marketing
1.2.2. Repartir publicidad
‘s Epartir prbtic - Ejecutivos 3H 65 USD
(tripticos)
TOTALES 10 H 725USD
2.1.1. Crear imagen de los Jefe de
3H 170 USD
Rotulos. ? Marketing
Jefe d
2.1.2. Realizar el disefio. eefe 2H | 150USD
Marketing
221, Pll't'asentar disefio par Gel-'ente 1H 20 USD
aprobacion. - Servipagos
Jefe d
2.2.2. Ejecutar el disefio. eece 1H | 500USD
Marketing
223 Col tul la
olorar TotHes e fas - Ejecutivos 3H | 260USD
agencias
TOTALES 10 H 1100 USD
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PROCESO: Servicio Post - Venta, atencion de Quejas v Reclamos.
ACTIVIDADES / TAREAS DIAGRAMA responsaBie | LEMPO Jeoer0
(Horas / Min)

1.1. Registro de Ilamadas
por Quejas o Reclamos.
1.1.1. Receptar llamadas del

. ceepi Tamadis e Teleoperador 0.05MIN | --USD
Cliente.
1.1.2. Llenar formulario d

2. Llenar formulario de F Teleoperador 0.10 MIN |0.50 USD
quejas.
1.13. In datos del

. gresar qaios e Teleoperador 0.10MIN (0.50USD
Cliente.
1.1.4. Direccionar
formulario de queja al - Teleoperador 0.05 MIN |0.50USD
personal especializado.
1.2. Llamadas por
Servicio
1.2.1. Receptar llamada del

. seepr Tamad & Teleoperador 0.05 MIN |0.50USD
Cliente.
1.2.2. Brindar inf iC

. i - Teleoperador 0.10MIN |0.50USD
solicitada.

TOTALES 45 MIN _|2.50 USD
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PROCESO: Realizacion del Presupuesto del Canal

ACTIVIDADES / TAREAS DIAGRAMA RESPONSABLE TIEMPO | COSTO
{Horas / Min) b
1.1.1 Pedir al jefe de cada
drea su presupuesto Coordinador 0.15MIN | 5USD
proyectado
1.1.2 Revisar la informacion Coordinador 030 MIN | 5USD
de las dreas.
1.1.3 Aprob 1
probat o n’egar o3 - Gerente Servipagos 1H 1USD
presupuestos de drea.
1.2.1 Consolidar los v
presupuestos de todas las Coordinador 1H 25USD
areas.
1.2.2 Verificar las cuentas - Coordinador IH [25USD
por pagar v cobrar.
L . 4
1.3.1 Real fi d
catza iorne ¢ Coordinador 030 MIN | 3USD
los balances.
1.3.2 Entregar el
presupuesto con - Gerente Servipagos | 0.15MIN | 5TUSD
proyecciones v ajustes
TOTALES 4H 30 MIN| 24 USD
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PROCESO: Realizacion de Cobro de Empresas No Financieras
ACTIVIDADES / TAREAS DIAGRAMA REsPoNsapLe | HIEMPO | COSTO
(Horas / Min) $
111 R tar solicitud d
Sceptat souce oo Cajero 0.005 MIN | --USD
Pago
1.1.2. Solicitar Cartilla
o ertar A Cajero 0.005 MIN | --USD
Empresa Eléctrica
1.1.3. Ingresar informacion . 0.25
al sistema Cajero 0.01 MIN UsD
1.1.4. Confirmar
. Dfl, . Cajero 0.01 MIN --USsD
informacion con el cliente
- 0.25
1.1.5. Pr T: . Caj 0.005 MIN
ocesar Transaccion ajero USD
1.1.6. Receptar el dinero Cajero 0.005 MIN 0.23
-0 Recep ! ' USD
1.1.7. Entregar Factura al 0.10
Caj 0.005 MIN
Cliente. Ajero USD
4.05 MIN 0.85
121 R tar solicitud d
sceplar soucre &e Cajero 0.005 MIN | -- USD
Pago
1.2.2. Solicitar Cartilla d
onat race Cajero 0.005 MIN | --USD
Agua Potable
1.2 3. Ingresar informacion . 0.25
al sistermna Cajero 0-01 MIN UsD
1.2 4 Confirmar
) o . Cajero 0.01 MIN | - USD
informacion con el cliente
1.2.5. Procesar Transaccion Cajero 0.005 MIN 0.25
- ' L ' USD
1.2.6. Receptar el dinero Cajero 0.005 MIN 0.25
0. necep ! ' USD
1.2.7. Entregar Factura al 0.10
Caj 0.005 MIN
Cliente, Ajero USD
TOTALES 4.05 MIN 0.85
131.R tar solicitud d
Sceplar solicriuc e Cajero 0.005 MIN | --USD
Pago
1.3.2. Solicitar Na
SoTcHar NBmEro Cajero 0.005 MIN | -- USD
Telefonico
1.3 3. Ingresar informacion . 0.25
al sistema Cajero 0-01 MIN UsD
1.3 4. Confirmar
) o . Cajero 0.01 MIN | - USD
informacion con el cliente
- . 0.25
1.3.5. Procesar Transaccion. Cajero 0.005 MIN USD
1.3.6. Receptar el dinero Cajero 0.005 MIN 0-25
=0 Recep ] : USD
1.3.7. Entregar Factura al - 0.10
Caj 0.005 MIN
Cliente, AJero USD
TOTALES 4.05 MIN 0.85
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PROCESO: Transacciones Financieras.

ACTIVIDADES / TAREAS DIAGRAMA responsasie | VEMPO | ohoer0 g
(Horas / Min)
1.1.1. Receptar solicitud del
. Seeplar sofet © Cajero 0.005 MIN | --USD
Cliente
1.1.2. Solicitar al client
o ctiar &l chiente Cajero 0.005 MIN| --USD
papeleta llena
1.13. In informacié
-- Hgresar iformacion Cajero 0.005 MIN | 0.25 USD
al sistema
1.1.4. Verificar informacis
ericat mformacton Cajero 0.005 MIN| -- USD
con el cliente v la papeleta
1.15.Pr la
ocesar Cajero 0.005 MIN |0.10 USD
transaccion.
1.1.6. Entr ibo al
|- siegarreciboa Cajero 0.005 MIN |0.10 USD
cliente.
3MIN _|0.45USD

HHH HHH

121 R tar solicitud del
- Receplar sohciue ce Cajero 0.005 MIN| —USD
cliente
1.2.2. Solicitar al client
o ctiar &t cetie Cajero 0.005 MIN| -~ USD
papeleta llena y cédula
123 In informacic
©- hgresar niotmacion Cajero 0.005 MIN | 0.25 USD
al sistema
1.2.4. Verificar infi id
efrl lcat mtotmacion Cajero 0.005 MIN | --USD
con el cliente
1.2.5. Procesar transaccion Cajero 0.005 MIN | 0.10 USD
1.2.6. Entr di
- BHITSgAr Cliero y Cajero 0.005 MIN | 0.10 USD
recibo al cliente
IMIN |0.45USD
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PROCESO: Transporte de Efectivo

ACTIVIDADES / TAREAS DIAGRAMA responsapie | VEMPO | roero g
(Horas / Min)
1.1. Verificacion de Saldos
1.1.1. Revisar saldos de las - Elecutivo 1 1o MIN {020 USD
Agencias. l Conciliaciones
1.1.2. Realizar itinerario de Fiecntivo
Agencias en las que sevaa — ‘l_ . 0.05MIN (020 USD
o Conciliaciones

hacer Recaudacion.
1.2. Recandacion del
Efectivo
1.2.2. Entregar Itinerario al - Recaudador | 0.02MIN |0.70 USD
Recaudador.
1.2.3. Receptar el Efectivo. ﬁ Recaudador 0.05 MIN |0.50USD
1.3. Transporte de efectivo l
1.3.1. Recontar e] efectivo — Recaudador 0.05 MIN |0.70USD
1.3.2.Col fecti la

clocar elecivo en Recaudador | 0.10 MIN |0.25 USD
tula.
1.3.3. Subir Tula al
Bliﬂdad';_ winaa Recaudador | 0.02MIN |2.50 USD
1.3.4. Llevar el dinero a otra
Agencia o al Banco Central Recaudador 1H 50 USD
del Ecuador l
1.33. Voh‘erart.?msar E‘It-tc-lltl-\?(] 0.10 0.25 USD
saldos de Agencias. Conciliaciones

1H49 55.30
TOTALES i USD
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PROCESO: Transporte de Documentacion
ACTIVIDADES / TAREAS DIAGRAMA responsaBLE | LEMPO | roer0 g
(Horas / Min)
1.1. Cuadre de Cajas.
[ heizrone g8 Cajero 0.05MIN | -USD
Cajas. l
1.1.2. Realizar Cuadre de
Efectivo Versus Cajero 0.05MIN | 0.30USD
Documentos.
1.1.3. Entr D t
nHegs ocu.men o8 Cajero 0.05MIN | --USD
Cuadrados al Supervisor.
1.2. Cuadre Supervisor
121.R tar toda la
ECEP. i - Supervisor 0.05 MIN --USD
Docutnentacion. i
1.2.2. Cuadrar D t
nactat Loctinenios Supervisor | 0.I0MIN | --USD
por Institucion.
1.2.3. Realizar Guia d
calizar bowa e Supervisor | 0.05 MIN | 0.30 USD
Entrega
1.2.4. Colocar
D tacio tula
orumentasion &t Cajero Princial | 0.05MIN | --USD
correspondiente a
Institucion
1.2.3. Entn tula al
.n ogE b Cajero Princial | 0.05MIN | --USD
Mensajero
123 R tar Gui
. =P e Cajero Princial | 0.05MIN | 0.10 USD
Firmada
TOTALES S0MIN | 0.70 USD

80




PROCESO: Contratacion de Personal
ACTIVIDADES / TAREAS DIAGRAMA RESPONSABLE TIEMPO | cog10 3
(Horas / Min)
1.1.1. Verificar tipo d
. sriicaripo ¢ Asistente RRHH 0.15MIN | 050USD
nececidad
1.1.2. Analizar perfil del Asistente RRHH | 0.15 MIN | 050 USD
cargo
1.1.3. Publi i
.. lcar.anunmc- Asistente RRHH 0.15 MIN 5 USD
solicitando aspirantes
1.2.1. Verificar carpetas — Asistente RRHH 1H 2UsSD
receptadas
Asistente RRHH /
122 E 1
- mscogera’os Gerente 030MIN | 1USD
candidatos calificados .
Operaciones
123.C 1
- Lomorar a 108 Asistente RRHH | 030 MIN | 2USD
aspirantes seleccionados
]'?.,'l' Rea.lm mebaS Asistente RRHH 1H 15 USD
psicotecnicas
1.3.2. Revisary calificar Asistente RRHH 1H 2USD
pruebas
. Asistente RRHH /
]'3'3.' SEIE‘:GCIDM al Gerente 030MIN | 2USD
candidato idoneo .
Operaciones
Asistente RRHH /
141.C 1 irant
—onvocar &% aspiraute Gerente 0.15 MIN |0.50 USD
seleccionado .
Operaciones
1.4.2. Entrega de contrato Asistente RRHH | 0.10MIN | 0.50 USD
1.4.3. Firma del contrato - Asistente RRHH | 0.10 MIN | --USD
TOTALES S5H 50 MIN| 31 USD
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PROCESO: Gestion de Calidad
ACTIVIDADES / TAREAS DIAGRAMA Responsapr | TIEMPO | COSTO
(Horas / Min) $
1.1.1. Analizar sistemas Contador General | 1H  |20USD
contables
1.1.2. Verificar resultados Contador General 1H --USD
contables
1.1.3. Comparar resulta:dos Contador General 2H --USD
con documentos financieros
1.2.1. Analizar el ejercicio Auditor Interno 1H |10UsSD
econommico
1.2.2. Realizacion de Auditor Interno /
auditoria Auditor Externo 1H 800 USD
123, ’.Entl:egar el informe Auditor Externo | 0.30 MIN | 50 USD
de auditoria
TOTALES 6H 30 MIN|880 USD
2.1.1. Analizar cada uno de ? Auditor Interno 1H --USD
los procesos
2.1.2. Verificar el
cumplimiento de los Auditor Interno | 030 MIN | --USD
oCesos
2.2.1. Analizar las no Auditor Interno /
. 1H 400 USD
conformidades encontradas Auditor Externo
2.2.2 Registrar las no Auditor Interno /
. 0.30 MIN 400 USD
conformidades Auditor Externo
2.3.2. Entregar el informe
de auditoria con - Auditor Externo | 0.15 MIN | 50 USD
conclusiones v
TOTALES JH 15 MIN|[850 USD

82




PROCESO: Mantenimiento de Equipos v Piezas
ACTIVIDADES / TAREAS DIAGRAMA RespoNsapLe | LIEMPO | COSTO
(Horas / Min) s
1.1. Cambio de Equipo por
Reparacion
. . Lo 0.50
1.1.1. Revision de Equipo. Ejecutivo 0.15 MIN USD
1.1.2. Informar a la Agencia
el tiempo que estard sin Ejecutivo 0.05MIN | --USD
equipo
1.1.3. Llevar Equipo al 250
Ejecuti 0.15 MIN
especialista Jecutive UsD
1.1.4. Entr la Agenci
8 eg,.ar alangemen Ejecutivo 24H --USD
el nuevo equipo
TOTALES 24H25 | 3USD
1.2. Cambio de Piezas
Defectuosas
s . . . 0.50
1.2.1. Revision de Equipo. Ejecutivo 0.15 MIN USD
1.2.2 Informar a la Agencia
el tiempo que estard sin Ejecutivo 0.05MIN | --USD
equipo
1.2.3. Llevar Equipo al 250
. Ejecuti 0.15 MIN
especialista Jecutivo USD
1.2.4. Cambiar pieza Técnico 24H | -USD
defectuosa
1.2.3. Verificar el buen Tecmico | 0.15MIN | —USD
funcionamiento
1.2.6. Entr la A i
rireedt a | Agenc - Ejecutivo 24H | --USD
el equipo reparado
48H 50
TOTALES 3USD
MIN
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3.1.4 Fichas Anéalisis de Actividades

ANALISIS DE ACTIVIDADES
PROCESO: Negociacion con los Futuros Clientes Internos.
PRODUCTO: FECHA:
VAR SVA ACTIVIDADES TIEMPO
No. VAC VAE P E M I A ELELD
1 b 1.1.1. Empresa interesada se comunica. 0.05 MIN
2 =] 1.1.2. Ingresar los datos de la Empresa. 0.05 MIN
3 == 1.1.3. Concertar una reunion con la Empresa. |[0.30 MIN
4 N1 | 1.1.4. Conocer las necesidades de la Empresa. |0.15 MIN
5 1.1.5. Presentar propuesta a la Empresa. 030 MIN
6 x| 1.2.1. Realizar desarrollo de pantallas. 1H
7 —= 1.2.2. Hacer pruebas de Sistema. 1H
8 1 | 1.2.3. Presentacion para Aprobacion. 1H
9 X 1.3.1_ Entrega de Contrato 0.05 MIN
10 X 1.3.2_ Firma del contrato 0.15 MIN
TIEMPOS TOTALES 4,05
COMPOSICION DE METODO ACTUAL
ACTIVIDADES No. TIEMPO %h
VAC [VATLOR AGREGADO CLIENTE 0 0 0%
VAE [VALOR AGREGADO EMPRESA 4 0,40 10%
P PREPARACION 4 235 58%
E ESPEEA 0 0 0%
M |[MOVIMIENTO 0 0 0%
I INSPECCION 2 1.30 32%
A ARCHIVO 0 0 0%
TT |TIEMPO TOTAL 10 4,05 100%%
TVA |TIEMPO VALOERE AGEEGADO 4 0.4 10%
IVA |INDICE VALOR AGEREGADO 40% 10%a
80% 80%
PARA MEJORAR > 40% T0%
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ANALISIS DE ACTIVIDADES

PROCESO: Publicidad del Canal
PRODUCTO: FECHA:
VAR Sva ACTIVIDADES Ao
No. | VAC | VAE P E M I A (bl
1 X 1.1.1. Crear imagen de los volantes publicitario] 3 H
2 x| 1.1.2. Realizar el disefio. 2
3 [ 1.2.1. Presentar disefio para la aprobacion 1H
4 N—_— | .2.2. Ejecutar el disefio 1H
5 —= 1.2.2. Repartir publicidad (tripticos) 3H
6 X1t | 2.1.1. Crear imagen de los Rotulos. 3H
7 ] 2.1.2. Realizar el disefio. 2
g —= 2.2.1. Presentar disefio para aprobacion. 1H
9 T | 2.2.2. Ejecutar el disefio. 1H
10 X 2.2.3. Colocar rotulos en las Agencias. 3H
TIEMPOS TOTALES 20
COMPOSICION DE METODO ACTUAL
ACTIVIDADES No TIEMPO %
VAC |[VALOR AGREGADO CLIENTE 0 0 0%
VAE |[VALOR AGREGADO EMPRESA 3 7 35%
P |PREPARACION 4 8 40%
E |ESPERA 0 0 0%
M |MOVIMIENTO 1 3 15%
I |INSPECCION 2 2 10%
A |ARCHIVO 0 0 0%
TT |TIEMPO TOTAL 10 20 100%
TVA |TIEMPO VALOR AGREGADO 3 7 35%
IVA |INDICE VALOR AGREGADO 30% 35%
80% 80%
PARA MEJORAR > 50% 45%
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ANALISIS DE ACTIVIDADES

PROCESO: Servicio Post - Venta, Atencién de Quejas v Reclamos.
PRODUCTO: FECHA:
. VAR VA ACTIVIDADES Pty
No. VAC VAE P E M 1 A e
1 D 1.1.1. Receptar llamadas del Cliente. 0.05 MIN
2 1.1.2. Llenar formulario de quejas. 0.10 MIN
3 X 1.1.3. Ingresar datos del Cliente- 0.10 MIN
4 —= 1.1.4. Direccionar formulario de queja al personal especializado|0.05 MIN
9 1 | 1.3.1. Receptar llamada del Cliente. 0.05 MIN
10 X | 1.3.2. Brindar informacion solicitada. 0.10 MIN
TIEMPOS TOTALES 0,45
COMPOSICION DE ACTIVIDADES METODO ACTUAL
No. TIEMPO %o
VAC |VALOR AGREGADO CLIENTE 1 0.1 22%
VAE |VALOR AGREGADO EMPRESA 2 0.1 22%
P |PREPARACION 2 0.20 44%
E |ESPERA 0 0 0%
M |[MOVIMIENTO 0 0 0%
1 |INSPECCION 1 0,05 11%
A |ARCHIVO 0 0 0%
TT |TIEMPO TOTAL 6 0,45 100%
TVA |TIEMPO VALOR AGREGADO 3 2 44%
IVA |INDICE VALOR AGREGADO 50% 44%
80% 80%
PARA MEJORAR > 30% 36%
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ANALISIS DE ACTIVIDADES

PROCESO: Presupuesto del Canal

PRODUCTO: FECHA:
. VAR SVa ACTIVIDADES Pty
No. | VAC | VAE P E M I A CcIcLo
1 X 1.1.1 Pedir al jefe de cada drea su presupuesto provectado |0.15 MIN
2 —= 1.1.2 Revisar la informacion de las dreas. 0.30 MIN
3 T | 1.1.3 Aprobar o negar los presupuestos de drea 1H
4 — 1.2.1 Consolidar los presupuestos de todas las dreas. 1H
5 X 1.2.2 Verificar las cuentas por pagar v cobrar. 1H
6 1 | 1.3.1 Realizar informe de los balances. 0.30 MIN
7 X 1.3.2 Entregar el presupuesto con provecciones v ajustes |0.15 MIN
TIEMPOS TOTALES 3.9
COMPOSICION DE METODO ACTUAL
ACTIVIDADES No. |TIEMPO %
VAC |VALOR AGREGADO CLIENTE 0 0 0%
VAE [VALOR AGREGADO EMPRESA 2 045 12%
P |PREPARACION 3 215 55%
E |ESPERA 0 0 0%
M |MOVIMIENTO 0 0 0%
1 |INSPECCION 2 1,30 33%
A |ARCHIVO 0 0 0%
TT |TIEMPO TOTAL 7 3,9 100%
TVA |TIEMPO VALOR AGREGADO 2 045 12%
IVA |INDICE VALOR AGREGADO 29% 12%
80% 80%
PARA MEJORARE: > 51% 68%
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ANALISIS DE ACTIVIDADES

PROCESO: Realizacion de Cobros de Empresas No Financieras
PRODUCTO: FECHA:
VAR SVA TIEMPO
No. VAC P E M I A ACTIVIDADES CICLO
1 1.1.1. Receptar solicitud de Pago 0.05 MIN
2 \X 1.1.2. Solicitar Cartilla Empresa Eléctrica (EEQ) |0.05 MIN
3 X 1.1.3. Ingresar informacidn al sistema 0.03 MIN
4 = 1.1 4 Confirmar informacion con el cliente 0.1 MIIN
5 —=f 1.1.5. Procesar Transaccion. 0.05 MIN
6 | = 1.1.6. Receptar el dinero 0.05 MIN
7 | 1.1.7. Entregar Factura al Cliente. 0.1 MIN
8 1.2.1. Receptar solicitud de Pago 0.05 MIN
9 \\X 1.2.2. Solicitar Codigo al Cliente (AVON) 0.05 MIN
10 ¢ 1.2 3. Ingresar informacidn al sistema 0.03 MIN
11 ] 1.2.4. Confirmar informacion con el cliente 0.1 MIN
2 = 1.2 5. Procesar Transaccion. 0.05 MIN
13 = 1.2.6. Receptar el dinero 0.05 MIN
14 1.2.7. Entregar Factura al Cliente. 0.1 MIN
15 = 1.5.1. Receptar solicitud de Pago 0.05 MIN
16 \3‘4 1.3.2_ Solicitar Niumero de Prédio. (MUNICIPIO)| 0.05 NIN
17 =y 1.5.3. Ingresar informacion al sistema 0.03 MIN
18 | 1.3.4. Confirmar informacion con el cliente 0.1 NI
19 = 1.3.5. Procesar Transaccion. 0.05 MIN
2 = 1.3.6. Receptar el dinero 0.05 MIN
2 X 1.3.7. Entregar Factura al Cliente. 0.1 MIN
TIEMPOS TOTALES 0,93
COMPOSICION DE METODO ACTUAL
ACTIVIDADES Nao. TIEMPO Y
VAC [VALOR AGREGADO CLIENTE <] 0.5 42%
VAE [VALOR AGEEGADO EMPRESA 3 0.15 13%
P PREPARACION 12 0.54 45%
E ESPERA 0 0 0%
M [MOVIMIENTO 0 0 0%
I INSPECCION 0 0.00 0%
A ARCHIVO 0 0 0%
TT |TIEMPO TOTAL 21 1.19 100%
TVA |TIEMPO VALOR AGREGADOQ o 0.65 55%
IVA |INDICE VALOR AGREGADO 43%a 55%a
80% 80%
PARA MEJORAR > 37% 25%%0
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ANALISIS DE ACTIVIDADES

PROCESO: Transacciones Financieras
PRODUCTO: FECHA:
_ VAR SVA ACTIVIDADES TIEMPO
No. VAC VAE P E M I A CICLO
1 ] 1.1.1. Receptar solicitud del Cliente 0.1 MIN
2 —X 1.1.2. Solicitar al cliente papeleta llena 0.04 MIN
3 x| 1.1.3. Ingresar informacion al sistema 0.05 MIN
1 = 1.1.4. Verificar informacion con el cliente v la papelef 0.04 MIN
3 | 1.1.5. Procesar la transaccion. 0.08 MIN
6 X 1.1.6. Entregar recibo al cliente. 0.1 MIN
7 X—| 1.2.1. Receptar solicitud del cliente 0.1 MIN
8 =X .2.2_ Solicitar al cliente papeleta llena v cédula 0.04 MIN
9 X 1.2.3. Ingresar informacion al sistema 0.05 MIN
10 —=x 1.2.4. Verificar informacion con el cliente 0.04 MIN
11 | X—1 | 1.2.5. Procesar transaccion 0.08 MIN
2 X 1.2.6. Entregar dinero y recibo al cliente 0.1 MIN
TIEMPOS TOTALES 0,82
COMPOSICION DE ACTIVIDADES }\JIETODO ACTUAL
No. |TIEMPO| %
VAC |VALOR AGREGADO CLIENTE 4 0.4 49%
VAE |[VALOR AGREGADO EMPRESA 0 0 0%
P |PREPARACION 6 0,34 41%
E |ESPERA 0 0 0%
M |MOVIMIENTO 0 0 0%
1 |INSPECCION 2 0,08 10%
A |ARCHIVO 0 0 0%
TT |TIEMPO TOTAL 12 0,82 100%
TVA |TIEMPO VALOR AGREGADO 4 0.4 49%
IVA |INDICE VALOR AGREGADO 33% 49%
80% 80%
PARA MEJORAR » 47% 31%
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ANALISIS DE ACTIVIDADES

PROCESO: Transporte de Efectivo
PRODUCTO: FECHA:
VAR SVA ACTIVIDADES TIEMPO
No. VAC VAE P E M I A CICLO
1 X 1.1.1. Revisar saldos de las Agencias 0.15 MIN
2 = 1.1.2. Realizar itinerarios de Agencias en |0.10 MIN
las que se va a hacer recaudacion.
3 _,,\é( 1.2.1. Entregar itinerario al recaudador. 0.05 MIN
4 1.2.2. Receptar el Efectivo 0.02 MIN
5 ptll 1.2.3. Recontar el Efectivo. 0.10 MIN
5] T 1.3.2. Colocar efectivo en la tula 0.02 MIN
7 X 1.3.3. Subir tula al blindado. 0.05 MIN
8 X 1.3 4. Llevar dinero a otra Agencia o 0.30 MIN
al Banco Central del Ecuador
9 X 1.3.5. Volver a revisar saldos de Agencias. |0.15 MIN
TIEMFOS TOTALE 1H 24NMIN|
COMPOSICION DE ACTIVIDADES METODO ACTUAL
No. TIEMPO %%
VAC [VALOR AGREGADO CLIENTE 0 0 0%
VAE [VALOR AGREGADO EMPRESA 3 0.4 43%
P PREPARACION 5 0.49 52%
E ESPEEA 0 0 0%
M |MOVIMIENTO 0 0 0%
I INSPECCION 1 0.05 5%
A ARCHIVO 0 0 0%
TT |TIEMPO TOTAL = 0.54| 100%
TVA [TIEMPO VALOR AGEEGADO 3 04 43%
IVA |INDICE VALOR AGEEGADO 33% 43%
0% 80%
PARA MEJOEAR: > 47% 37%
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ANALISIS DE ACTIVIDADES

PROCESO: Transporte de Documentacion.
PRODUCTO: FECHA:
_ VAR SVA ACTIVIDADES TIEMPO
No. VAC VAE P E M I A CICLO
1 X 1.1.1. Realizar Corte de Caja. 0.05 MIN
2 X 1.1.2. Realizar Cuadre de Efectivo vs. 0.10 MIN
los documentos.
3 X 1.1.3. Entregar Documentos cuadrados 0.02 MIN
al supervisor
4 X 1.2.1. Receptar toda la Documentacion. 010 NMIN
5 3 1.2.2. Cuadrar Documentos por Institucién.  |0.05 NMIN
& X 1.2.3. Realizar Guia de Entrega 0.02 MIN
7 X 1.2.4. Colocar la documentacionen latula | 0.02 MIN
(] corresponiente a la Institucion
X 1.2.5_ Entregar tula al Guardia 0.02 MIN
9 X 1.2.6. Receptar Guia Firmada 0.02 MIN
TIEMPOS TOTALES 0.4
COMPOSICION DE ACTIVIDADES METODO ACTUAL
No. TIEMPO %%
VAC [VALOR AGREGADO CLIENTE 0 0 0%
VAE |VALOR AGREGADO EMPRESA 3 012 30%
P |PREPARACION 6 0.28 T0%
E ESPEEA 0 0 0%
M |MOVIMIENTO 0 0 0%
I INSPECCION 0 0 0%
A |ARCHIVO 0 0 0%
TT [TIEMPO TOTAL 9 04| 100%
TVA |TIEMPO VALOR AGREGADO 3 0,12 30%
IVA |INDICE VALOR AGREGADO 33% 30%
80% 80%
PARA MEJORAR: g 47 % 50%

91



ANALISIS DE ACTIVIDADES

PROCESO: Contratacion de Personal
PRODUCTO: FECHA:
VAR SVA TIEMPO
No. | VAC P M I a ACTIVIDADES cIcLo
1 X 1.1.1. Verificar tipo de nececidad 0.15 MIN
2 X 1.1.2. Analirar perfil del cargo 0.15 MIN
3 Xt | 1.1.3. Publicar anuncio solicitando aspirantes |0.15 MIN
4 = 1.2.1. Verificar carpetas receptadas 1 HORA
5 b 1.2.2. Escoger a los candidatos calificados 030 MIN
6 1.2.3. Convocar a los aspirantes seleccionados|0.30 MIN
7 | 1.3.1. Realizar pruebas psicotecnicas 1 HORA
8 X 1.3.2. Revisar v calificar pruebas 1 HORA
9 =" 1.3.3. Seleccionar al candidato idoneo 0.30 MIN
10 1.4.1. Convocar al aspirante seleccionado 0.15 MIN
11 x| 1.4.2. Entrega de contrato 0.10 MIN
12 X 1.4.3. Firma del contrato 0.10 MIN
TIEMPOS TOTALES 7.95
COMPOSICION DE METODO ACTUAL
ACTIVIDADES Na. TIEMFPO %
VAC |VALOR AGREGADO CLIENTE 2 0.2 3%
VAE |VALOE AGEEGADO EMPEESA 2 6 75%
P |PREPARACION 4 1.75 22%
E |ESPERA 0 0 0%
M | MOVIMIENTO 0 0 0%
I INSPECCION 4 0 0%
A |ARCHIVO 0 0 0%
TT |TIEMPO TOTAL 12 7.95 100%
TVA |[TIEMPO VALOR AGREGADO 4 2 T8%
IVA |INDICE VALOR AGREGADO 33% 78%
80% 80%
PARA MEJORAR: > 47% 2%
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ANALISIS DE ACTIVIDADES

PROCESO: Gestion de Calidad
PRODUCTO: FECHA:
_ VAR SVA ACTIVIDADES TIEMPO
No. VAC VAE P E M | A CICLO
1 X 1.1.1. Analizar sistemas contables 1H
2 e 1.1.2. Verificar resultados contables 2
3 T T—X 1.1.3. Comparar resultados con documentos 2
4 financieros.
5 L —= 1.2.1. Analizar el ejercicio economico 2
6 ¥—1— | 1.2.2. Realizacion de auditoria 2
7 /j{ 1.2.3. Entregar el informe de auditoria 0.30 MIN
8 2.1.1. Analizar cada uno de los procesos 2
9 X— | 2.1.2. Verificar el cumplimiento de los procesos  |0.30 MIN
10 T 2.2.1. Analizar las no conformidades encontradas |1 H
11 e 2.2.2. Registrar las no conformidades 0.30 MIN
2.3.2. Entrepar el informe de auditoria con 0.15 MIN
conclusiones v recomendaciones
TIEMPOS TOTALES 13,45
COMPOSICION DE ACTIVIDADES METODO ACTUAL
No. TIEMPO %
VAC |VALOR AGEEGADO CLIENTE 0 0 0%
VAE |[VALOR AGEEGADO EMPRESA 5 545 41%
P |PREPARACION 3 3 22%
E |ESPERA 0 0 0%
M [MOVIMIENTO 0 0 0%
I INSPECCION 3 5 37%
A |ARCHIVO 0 0 0%o
TT |TIEMPO TOTAL 11 13.45 100%%
TVA |TIEMPO VALOR AGREGADO 5 5.45 41%
IVA |INDICE VALOR AGREGADO 45% 41%
80% 80%
PARA MEJORAR: > 35% 39%
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ANALISIS DE ACTIVIDADES

PROCESO: Mantenimiento de Equipos v Piezas
PRODUCTO: FECHA:
_ VAR SVA ACTIVIDADES TIEMPO
No. VAC VAE P E M I A CICLO
1 X 1.1.1. Revision de Equipo. 0.15 MIN
2 = | 1.1.2. Informar el tiempo que estard sin equipo 0.05 MIN
3 —X 1.1.3. Llevar Equipo al especialista 0.15 MIN
4 D S 1.1.4. Entregar al agente el nuevo equipo 24 H
5 ———X 1.2.1. Revision de Equipo. 0.15 MIN
6 = | .2.2. Informar el tiempo que estara sin equipo 0.05 MIN
7 X 1.2.3. Llevar Equipo al especialista 0.15 MIN
8 X— 1.2 4. Cambiar pieza defectuosa 24H
9 L ——F——X 1.2.5. Verificar el buen funcionamiento 0.15 MIN
10 =71 | 1.2.6. Entregar al Agente el equipo reparado 24 H
TIEMPOS TOTALES 73
COMPOSICION DE ACTIVIDADES METODO ACTUAL
No. TIEMPO Yo
VAC [VALOR AGREGADO CLIENTE 4 48.1 66%
VAE |VALOE AGEREGADO EMPEESA 0 0 0%
P |PREPARACION 3 2445 33%
E |ESPERA 0 0 0%
M |MOVIMIENTO 0 0 0%
I |INSPECCION 3 0,45 1%
A [ARCHIVO 0 0 0%
TT |TIEMPO TOTAL 10 73 100%
TVA |TIEMPO VALOR AGEEGADO 4 48.1 66%
IVA |INDICE VALOR AGREGADO 40% 66%
80% 80%
PARA MEJORAR: > 40% 14%
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CAPITULO IV

ANALISIS COSTO - BENEFICIO PARA EL SERVICIO DE SERVIPAGOS
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Para poder realizar el andlisis costo — beneficio del servicio de SERVIPAGOS es
necesario basarse en los procesos que han sido levantados en la empresa asi como las

necesidades actuales de los usuarios de este servicio.

Los procesos existentes en la empresa son adecuados, pero como todo siempre
puede estar sujeto a mejor, en la actualidad se ha visto que es necesario mejorar en el
punto clave que es la capacitacién. Es por esto que se ha decidido brindar capacitacion al
personal lo que dara lugar a que los tiempos de atencion mejoren y los clientes se sientan
satisfechos con la atencién brindada en cualquier agencia que visiten, esto permitira tener
mas usuarios y otros clientes corporativos que soliciten los servicios de SERVIPAGOS lo
cual significa mas trabajo y mas ingresos para la empresa.

Todo esto va enfocado a mejorar la imagen y servicio, lo que permitira mantener bien

posicionada a la empresa en la mente del consumidor.

4.1 Cronograma de Capacitacion al Personal
(CAJEROS, SUPERVISORES, CAJEROS PRINCIPALES Y EJECUTIVOS)
Las Capacitaciones que se van a brindar al personal son las siguientes;

1. Utilizacién de los equipos (Computadoras, Re-contadoras, Calculadoras, DataFast),
asi como sus aplicativos.
Capacitacion sobre Atencién o Servicio al Cliente.

3. Manejo e lIdentificacion de Divisas Falsas (Prevencion de Lavado de Activos y

Financiamiento del Delito).

Estas capacitaciones estan enfocadas para lograr un beneficio considerable para la
empresa, con lo que se conseguira un mejor desempefio laboral del personal que conforma
la Agencia y de los ejecutivos operativos, mejorando asi la imagen de la empresa frente a

los usuarios como a los clientes corporativos.

En la actualidad se cuenta con 60 Agencias entre normales y express de Servipagos
repartidos de la siguiente manera; 33 Agencias en Quito, 12 Agencias en Guayaquil y 15

Agencias repartidas en las dem@s provincias.
VER ANEXO 2. Listado Agencias Servipagos.

Para dictar cualquiera de las capacitaciones a todo el personal de Agencias se ha

dividido en grupos de veinte (20) personas cada uno, para asi poder interactuar con los
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colaboradores y solventar dudas o hacer ejercicios para afianzar el conocimiento de la

capacitacion impartida.

TABLA 4.1 Capacitacion Personal de Agencia

: Utilizacion de los equipos
TIPO DE CAPACITACION: (Computadoras, Sistema, Re-
contadoras y Calculadoras).
TEMAS A TRATAR MODERADOR TIEMPO

COMPUTADORA "Aplicativo Prometeus”
Manejo del Equipo Ejecutivo Asignado | 15 MINUTOS
Aplicativos Ejecutivo Asignado 1HORA
Tipo de Transacciones que se realizan | Ejecutivo Asignado | 30 MINUTOS
Manejo de Impresora Ejecutivo Asignado | 30 MINUTOS
Cuadre de Caja Ejecutivo Asignado | 30 MINUTOS
RECONTADORA Y CALCULADORA
Manejo del Equipo Ejecutivo Asignado 1HORA
Aplicativos Ejecutivo Asignado | 30 MINUTOS
VECES QUE SE DICTARA: Dos Veces al Ano
DURACION: 4 HORAS 15 MINUTOS
COSTO: 5 95,00 por Grupo

FUENTE: Area RRHH Servipagos

Como podemos ver en el cuadro adjunto este tipo de capacitacién para el personal
de Agencias tiene un valor de $95.00 por grupo, como se cuenta con veinte (20) grupos se

realizard una inversién anual de $1900.00, con un aumento del 1% por afio

Esta capacitacion permitira que el personal de Agencia conozca de mejor manera la
utilizacion de los equipos (Computadoras, DataFast, Re-contadoras y Calculadoras), y asi
brinden un mejor servicio tanto a los usuarios y clientes corporativos, a través de la
disminucion de reclamos por re-procesos operativos de duplicidad o mal ingreso de datos en
las transacciones, ya que todo esto genera tanto faltantes como sobrantes de dinero en las

cajas de los agentes 0 suspension de servicios basicos a los usuarios.

Esta capacitacion es importante que sea dictada a inicios de afio, es decir entre el 15 de
enero y el 29 de Febrero, para que asi los agentes empiecen el afio con gran empefio y

fuerza, seguros de lo que saben y van a ofrecer a los usuarios.
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TABLA 4.2 Capacitacion en Atencion o Servicio al Cliente

TIPO DE CAPACITACION: Atencion o Senicio al Cliente.
TEMAS A TRATAR MODERADOR | TIEMPO

LIDERAZGO PARA EL SERVICIO

Liderazgo para un mejor senvicio al cliente Moderador Inwitado | 4 HORAS

Liderazgo para la Excelencia en el Senicio al cliente Moderador Invitado | 4 HORAS

Liderazgo para el Mantenimiento del proyecto de calidad | Moderador Invitado | 4 HORAS
PARA PERSONAL DE CONTACTO CON LOS CLIENTES

Brindando un mejor senvicio al cliente Moderador Inwitado | 4 HORAS
La Excelencia en el Senvicio al cliente Moderador Invitado | 4 HORAS
Seminario especial Atencion Telefonica Moderador Invitado | 4 HORAS

PARA AREAS DE SOPORTE
Midiendo y recompensando el servicio al cliente (RRHH) | Moderador Invitado | 4 HORAS

Calidad en el semvicio Interno ( Todas las areas ) Moderador Invitado | 4 HORAS
Valor agregado para el cliente intermo Moderador Inwtado | 4 HORAS
VECES QUE SE DICTARA: Una vez al ano

DURACION: 36 HORAS

COSTO: % 300,00 por grupo

FUENTE: Area de RRHH Servipagos

En Servipagos se desea contar con personal capacitado en su totalidad, es por esto
gue esta capacitacion cubrird tres puntos importantes que son; el liderazgo en el servicio, el
contacto con los clientes y la forma de dar soporte de las areas, la ventaja que se tiene es
gue el personal es gente joven, chicos que desean trabajar para continuar con sus estudios,
al ser su primer trabajo es mas sencillo implantar una cultura de atencién y servicio con alto

grado de respeto.

Esta capacitacién por su alto contenido tematico se realizara en tres dias, el costo de
la misma es de $300.00 por grupo, como se cuenta con veinte (20) grupos la inversion anual

sera de $6000.00, con un incremento del 2% por afio,

Es muy importante marcar claramente en la mente del personal que esta
capacitacion no solo les va a servir para su trabajo dentro de Servipagos sino para cualquier
tipo de relacion interpersonal que tenga, con su familia, en la universidad, etc... Otro punto
importante de rescatar sobre este curso es que como va a ser dictado por personal externo

el certificado entregado va a ser reconocido en cualquier empresa.
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A través de este tipo de capacitaciones se podra afianzar la imagen de
SERVIPAGOS en la mente tanto del usuario como de los clientes corporativos y mas aun se
logrard aumentar la lista de clientes que soliciten los servicios del canal, lo cual dara lugar al
aumento de la cantidad de usuarios y transacciones, manteniéndose asi como pioneros en

este tipo de servicios.

Esta capacitacion debe ser dictada a mediados de afio, para asi conocer cuéles son
las Agencias que tienen mas inconvenientes en el trato o relacion con los usuarios y el
personal interno de la organizacion para asi poner mayor cuidado y atenciébn en su
desempefio después de dicha capacitacion, esto también debe ser juzgado dependiendo del
sector donde se encuentre ubicada la agencia.
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TABLA 4.3

Detalle de Transacciones en Servipagos

PRODUCTOS SERVIPAGOS

SERVIPAGOS
EXPRESS

SERVIPAGOS

NOD
FINANCIERO S

CNT

EEQ

EMAAP

INTERAGUA

TV CABLE

MOVISTAR

CLARO

REVISION VEHICULAR

SOAT

S| | | | | e | e [ e | 2

RISE

IMPUESTOS SR

IESS

BOND DESARREOLLO HUMAND

UTPL

AVON

YANBAL

SEGURAZD

||

PENSIONES COLEGIOS

SATNET

SETEL

CATEG

CABLE MODEM

FINANCIERO S

PRODUBACO

BANCO CAPITAL

AMAZONAS

BANCO SOLIDARIO

MUTUALISTA PICHINCHA

COOP. 23 DE OCTUBRE

COOP. SAN FRANCISCO DE ASIS

COOP. CAMARA DE COMERCIO

S| | e | | e | e f o f S

| e | e (| e { S { Do { o S| Do D | S | | S | | S | | B { e { S { Do f Do f S | S | S | S | | S | B | B

FUENTE: Area de Comercializacién

En la actualidad, se ha tenido un aumento considerable en las transacciones que se

pueden realizar en las Agencias de Servipagos tomando en cuenta el crecimiento de la

competencia en el mercado.
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Por otro lado con la creacién de la Superintendencia de Economia Popular y
Solidaria muchas de las cooperativas han solicitado los servicios de Servipagos, al momento
se encuentra en conversaciones y haciendo pruebas de desarrollo de pantallas para el

servicio que requieren.

TABLA 4.4 Prevencion de Lavado de Activos y Financiamiento del Terrorismo

TIPO DE CAPACITACION: |Manejo e ldentificacién de Divisas Falsas.
TEMAS A TRATAR MODERADOR TIEMPO

IDENTIFICACION DE BILLETES FALSOS

1. Conozcamos nuestra Dinero (Billetes) Moderador Invitado 30 MIN

2. Deteccion de Divisas Falsas (Billetes) Moderador Invitado 15 MIN
2.1 Marca de Agua Moderador Invitado 15 MIN
2.2 Tinta de Variabilidad Optica Moderador Invitado 15 MIN
2_3. Hilo de Seguridad Moderador Invitado 15 MIN
2.4 Impresion Calcografica (alto reliebe) Moderador Invitado 15 MIN

3. Ejercicios Practicos Ejecutivo Asignado (uio / gye) 30 MIN

IDENTIFICACION DE MONEDAS FALSAS

4. Conozcamos nuestro Dinero (Monedas) Moderador Invtado 30 MIN

5. Deteccion de Divisas Falsas (Monedas) Moderador Invitado 15 MIN
5.1. Pesaje de la Moneda Moderador Invitado 15 MIN
5 2 Prueba del sonido Moderador Invitado 15 MIN
5.3. Prueba Magnética Moderador Invitado 15 MIM

6. Ejercicios Practicos Ejecutivo Asignado (uio / gye) 30 MIN

VECES QUE SE DICTARA: | Tres veces al afio

DURACION: |4 HORAS

COSTO: |5 80,00 por grupo

FUENTE: Area de RRHH Servipagos

En la actualidad por la gran cantidad de divisas falsas que circulan en el medio como
se ha podido observar en los diferentes medios de comunicacion, se ve la necesidad de
impartir este tipo de capacitacién sobre todo por el tipo de negocio en el que la empresa se
encuentra que es la recepcion de pagos en efectivo o cheques, transferencias, giros, etc...,
esta capacitacion beneficiaria tanto al personal de agencias como a la empresa, ya que evita
la penosa y dificil tarea de indicarle al cajero que tiene un faltante por tal o cual cantidad y
que debe ser cancelado lo mas pronto posible, en estos caso dependiendo del monto el
faltante puede ser pagado en una o varias partes lo cual sera estructurado en el area de

Recursos Humanos.
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Es por esto que la capacitacion que se propone estara enfocada en hacer que el
personal de Agencia conozca muy bien la moneda que se maneja y cuales son las
seguridades que esta presenta, asi como pequefios tips para identificar a personas que
traen dinero para ser lavado como si estd humedo, si tiene olor ha guardado a tierra, si la
persona que lo trae esté nerviosa, si el perfil de la persona no corresponde a la cantidad de
efectivo presentada en ventanilla, o si el monto es alto la mejor opcion es realizar una
transferencia y no movilizarse con esa cantidad por la ciudad, esta capacitacién tendrd un
costo de $80.00 por grupo, es decir que al afio se realizara la inversion de $1600.00, con un
incremento del 1% anual por los veinte (20) grupos con los que se cuenta.

Este tipo de capacitacion puede ser dictada en cualquier mes del afio dependiendo
de la presentacion de nuevas formas para lavar el dinero de negocios ilegales o el ingreso
de billetes falsos. Este es un tema muy delicado que debe ser tratado con gran prudencia y
seriedad.

4.2 Evaluaciéon Costo — Beneficio

4.2.1 Capacitacion al Personal (AGENCIAS Y OPERATIVOS)

TABLA 4.5 Costo Capacitacion por Afio
Aumento Anual en CUE 1%
Aumento Anual en CSC 2%
Aumento Anual en COF 2%
ANO 1 ANO 2 ANO 3 ANO 4 ANOD 5
Capacitacion Utilizacion de Equipos 190000 181900 1935819 1957 57 197715
Capacitacion Senvicio al Cliente G000.00 612000 6242 4| B367.25 6494 59
Capacitacion Divisas Falsas 160000 163200 1664 64 1687 93 173189
TOTAL CAPACITACION ANO 9500,00 9671,00 084523 10022,75 10203,63

FUENTE: Area de RRHH Servipagos

Segun las proyecciones realizadas se puede observar que la capacitacion mas
costosa es la referente a Servicio al Cliente ya que esta es dictada por personal externo a la

organizacion y tendra un incremento anual de un 1% en su costo.

Las otras dos capacitaciones seran dictadas por personal de la empresa que conoce
el manejo de los equipos, asi como la identificacion de las divisas falsas o también puede
ser dictada por personal del Banco Central del Ecuador que dicta este tipo de charlas por un

costo madico como el que se ve en el cuadro o de forma gratuita cuando se han presentado
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grandes problemas por el aumento del ingreso de divisas falsas al mercado o lavado de

dinero o activos generando inestabilidad en pais.

Se ha realizado una proyeccién a cinco afios plazo donde se puede ver que la
inversion promedio anual en capacitaciones es de 9848.52 délares, el cual es un monto

accesible tomando en cuenta los beneficios que se van a alcanzar.

4.2.2 Cuadro Consolidado Capacitaciones

TABLA 4.6 Resumen Costo Capacitacion por Afio

ANO1 | ANO2 | ANO3 | ANO4 | ANOS
TOTAL CAPACITACION ANO 9500000 967100 934523 1002275 1020353

FUENTE: Area RRHH Servipagos

Este cuadro resume el valor de inversion que se debe realizar anualmente para
alcanzar un mejoramiento continuo tanto en la atencion de los usuarios como de los clientes
corporativos, asi también se lograra que la operacién de la Empresa sea mas exitosa y se

realice con mayor rapidez logrando asi realizar mayor cantidad de transacciones.

Para poder costear esta inversion se ha decidido que de la cuenta de “Ingresos por
Servicios” se tome el dinero necesario para este proyecto. La cuenta antes mencionada
maneja un promedio anual de 9733090.60 dolares, mismos que son el resultado de los
servicios prestados tanto a entidades publicas y privadas, la misma que incrementara por lo
menos en un 6% a 8% anual, por lo que la empresa no sentird de ninguna forma el
desembolso de este dinero pero si sentird el aumento transaccional y la mejor imagen que

se manejara en el mercado.
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TABLA 4.7 ESTADO DE RESULTADOS DE CONSOLIDACION Y COMBINACION
(Expresado en dolares) ANO 1 [ ANO 2 [ ANO 3 | ANO 4 [ ANO 5
o )
Intereses v descuentos ganados 6.231.,50 6324 97 6419 85 6516,14 6613.89 6615,35
Comisiones ganadas 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
Utilidades financieras 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
Ingresos por servicios 9. 733.090,60 10025083,32 10325835,82 10635610,89 10954679,22 11392866,39
Otros ingresos operacionales 0.0 0.0 0.0 0.0 0,0 0.0
Otros ingresos 34 938,56 35462 64 35994 .58 36534,50 3708251 3T638,75181

TOTAL INGRESOS

9774260,66

10066870,93

10368250,24

10678661,53

10998375,62

11437120,49

Intereses causados 42 005,03 42 005,03 4242508 42849 33 43277 .82 43710,60
Comisiones causadas 0,00 0.00 0.00 0.00 0.00 0,00
Pérdidas financieras 0,00 0.00 0.00 0.00 0.00 0,00
Provisiones 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
Depreciaciones 261649 91 26688291 27222057 277664 98 283218,28 288882 64
Gastos de operacion 8460013 64 875611412 906257811 9.379.768,35) 970806024 10.047 842 35
Capacitaciones e Incentivos 0,00 11849, 40 12053,39 12261.11 1247262 12688,00
Otras pérdidas operacionales 0,00 0.00 0.00 0.00 0.00 0,00
Otros gastos v pérdidas 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00

Impuestos v Participacion a empleados(INMNFA)
TOTAL EGRESOS

Utilidad antes de provisiéon para part. del personal en las
utilidades, impuesto a la renta e interés minoritario

PROVISION PARA PARTICIP. DEL PERSONAL EN LAS UTILIDADES

Utilidad antes de provisién para |.Rta e interés minoritario
PROVISION PARA IMPUESTO A LA RENTA
Utilidad antes de interés minoritario

INTERES MINORITARIO

UTILIDAD NETA
Depreciaciones

FLUJO DE CAJA

FUENTE: Area Financiera Servipagos

0,00
87632668,58

1010592,08
151588,812
859003,268
214750,817
644252,451
0,644252451
644251,8067

261649,91
905901,72

0,00
29076851,456

990019,4733

148502,921
841516,5523
210379,1381
631137,4142
0,631137414

631136,7831
266882,91
898019,69

0.00
9389277,149

978973,0934

146845,964
832127,1294
208031,7824
624095,3471
0,624095347

624094,723

27222057
896315,29

0.00
9712543,761

966117,7724
144917,6659
821200,1066
205300,0266
615900,0799

0,61590008

615899,464

277664,98
893564 44

0.00
10047028,96

951346,663
142701,9995
808644,6636
202161,1659
606483, 4977
0,606483498
606482,8912

283218,28
88970117

0,00
10393123,59

1043996,906
156599,5359
887397,3703
221849,3426
665548,0277
0,665548028

665547,3622
288882,64
954430,00
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4.3 Valor Actual Neto (VAN)

Es un procedimiento que permite calcular el valor presente de un determinado
namero de flujos de caja futuros, originados por una inversion. La metodologia
consiste en descontar al momento actual (es decir, actualizar mediante una tasa)

todos los cash-flows futuros del proyecto.

A este valor se le resta la inversion inicial, de tal modo que el valor obtenido es

el valor actual neto del proyecto.

La formula que nos permite calcular el Valor Actual Neto es:

N
VAN = —T Z L
n=1

(14 7)"
Q. representa los cash-flows o flujos de caja.
| es el valor del desembolso inicial de la inversion.

N es el nimero de periodos considerado.

El tipo de interés es r.

Si el proyecto no tiene riesgo, se tomara como referencia el tipo de la renta fija,
de tal manera que con el VAN se estimara si la inversién es mejor que invertir en algo

seguro, sin riesgo especifico.
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TABLA 4.8 Valor Actual Neto (VAN)

VALOR SIGNIFICADO DECISION A TOMAR
La inversidn produciria
VAN = 0 | ganancias por encima de El proyecto puede ser Aceptado.

la rentabilidad exigida {r}
La inversidn praduciria
VAN = 0 | pérdidas por encima de |a El proyecto deberia ser Rechazado.
rentabilidad exigida {r)

Dado que el proyecto no agrega valor
monetario por encima de la rentabilidad
exigida (r), la decisidn deberia basarse en
otros crterios, como la obtencidn de un mejor
posicionamiento en el mercado u otros

La inversion no produciria

VAN = 0 : . R
ni ganancias ni pérdidas

FUENTE: http://les.wikipedia.org/wiki/Valor _actual neto

Al actualizar los ingresos y egresos del flujo del proyecto se puede observar
que se obtiene un van de $ 730667.35, lo cual determina que el proyecto es muy

factible.

4.4 Tasa Interna de Retorno

La tasa interna de retorno o tasa interna de rentabilidad (TIR) de una
inversion, esta definida como la tasa de interés con la cual el valor actual neto o valor
presente neto (VAN o VPN) es igual a cero. EI VAN o VPN es calculado a partir del
flujo de caja anual, trasladando todas las cantidades futuras al presente. Es un
indicador de la rentabilidad de un proyecto, a mayor TIR, mayor rentabilidad. Se utiliza

para decidir sobre la aceptacion o rechazo de un proyecto de inversion.

Como ya se ha comentado anteriormente, la TIR o tasa de rendimiento interno,
es una herramienta de toma de decisiones de inversion utilizada para conocer la
factibilidad de diferentes opciones de inversion. Donde r representa el coste de

oportunidad.

El criterio general para saber si es conveniente realizar un proyecto es el

siguiente:
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TABLA 4.9 Tasa Interna de Retorno (TIR)

VALOR | DECISION A TOMAR RAZON
El proyecto da una rentabilidad mayor que |a

TIR » 1 | Seaceptara el proyecto. | rentabilidad minima requerida (el coste de
oportunidad).

La razon es que el proyecto da una

TIR = 1 |3erechazara el proyecto. | rentabilidad menor que la rentabilidad minima

requerida.

FUENTE: http://es.wikipedia.org/wiki/Tasa interna de retorno

La TIR del flujo del proyecto es de 45% con lo que gqueda demostrado que el
canal de Servipagos es rentable, a pesar de la existencia de competencia, pero por la

experiencia gue se tiene en el campo se sigue liderando el mercado.

4.5 Relacién Costo Beneficio

Es el cociente de los flujos descontados de los beneficios o ingresos totales

sobre los flujos descontados de los costos o0 egresos totales del proyecto.

TABLA 4.10 Relacion Costo - Beneficio

VALOR SIGNIFICADO

D =10 El Proyecto es Favorable

El Proyecto es

ID <0 Desfavorable

Cubre |a Tasa de
Descuento Aplicada.

FUENTE: http://es.wikipedia.org/wiki/Relacién_Costo_Beneficio

La relacién costo beneficio del proyecto es de 1.81 ddlares lo que significa que
por cada dolar invertido la empresa recupera la inversion y obtiene una ganancia de

0.81 centavos de délar, lo que hace ver que el proyecto es favorable, es decir rentable.
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CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES PARA EL SERVICIO DE SERVIPAGOS
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5.1 Conclusiones

/7
0‘0

X3

%

El estudio realizado en el servicio de Servipagos, hace ver que la aplicacion de
mejoramiento continuo a los procesos permitirA que el mismo se mantenga
como lider del mercado, al poseer altos estandares de calidad tanto para sus

productos o servicios como para sus colaboradores.

El mejoramiento continuo dentro del Servicio garantizar4 el visualizar un
horizonte mas amplio, donde se buscara siempre la innovacién y la excelencia
que llevaran a Servipagos a aumentar su competitividad y disminuir sus costos,
sin perder su norte ni disminuir sus esfuerzos para satisfacer las necesidades y

expectativas de los usuarios y clientes corporativos.

Al tener los procesos ya establecidos pueden ser medidos y mejorados lo cual
conlleva a la disminucién de re-procesos y errores para que asi se genere el
incremento de transacciones asi como de la cartera de clientes, logrando que
el canal de Servipagos sea reconocido de mejor manera y se mantenga bien

posicionado en el mercado, permitiendo de este modo que la empresa crezca.

Al identificar claramente el perfile del personal que labora en Servipagos en las
diferentes areas y auditandolos con frecuencia se mejorara la atencién que se
brinde a los clientes tanto en ventanilla como en el area de servicio al cliente y
se conseguird su satisfaccion y confianza que da lugar a su fidelizacién y

recomendacion lo que desencadenara en aumento de transacciones.
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5.2 Recomendaciones
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Una vez demostrado que el manejo de procesos para Servipagos es
verdaderamente viable, se recomienda a la Gerencia poner en practica la
propuesta ya que obtendra grandes beneficios en lo que se refiere a aumento
de cartera de clientes corporativos y disminucion de re-procesos por errores

operativos.

El Canal de Servipagos debe mantener un control constante de las actividades
que realiza el personal de las Agencias para asi evitar que la imagen del canal

se vea afectada ante los clientes por mala atencién, estafas o malos procesos.

Es indispensable que Servipagos ofrezca siempre productos o servicios de
alta calidad, para que asi la marca se mantenga siempre en la mente del

usuario, cliente o consumidor.

Financieramente hablando se puede decir que los costos en capacitacion no se
los deben ver como un gasto sino como una inversion que permitira que
Servipagos siga siendo lider en el mercado y lograr asi incrementar tanto el
porcentaje de usuarios como de clientes corporativos, para asi mejorar la

rentabilidad del mismo.
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servipagos —

SERVICIO AL CLIENTE

SU OPINION ES IMPORTANTE PARA NOSOTROS

INFORMACION PERSONAL

NOMBRE COMPLETO

No. DE IDENTIFICACION

TELEFONO DE CONTACTO

CORREO ELECTRONICO

* (Campo de Llenado Obligatorio)

ENCUESTA
1.- Cual es el Tipo de Servicio que Utilizo?

Area de Servicio
Area de Caja

2.- Cuél es la Sucursal? Especifique el nombre.

3.- Como callifica ud. el tiempo de espera?

Excelente Regular

Bueno Malo

4.- Como califica ud. la amabilidad y cortesia del personal?

Excelente Regular

Bueno Malo

5.- Como califica ud. el Interés en su Gestidon?

Excelente Regular

Bueno Malo

6.- Considera ud. que el Manejo de la Informacian fue:

Excelente Regular

Bueno Malo

7.- Como califica ud. el tiempo que se demordé en su transaccion?

Excelente Regular

Bueno Malo
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8.- Especifique el tiempo gue tomo su transaccion.

9.- Especifique Horario en que Asistio a realizar su Transaccion.

10.- Cémo calificaria ud. la Apariencia de la Sucursal?

Excelente Regular
Bueno Malo
11.- Como calificaria ud. la Ubicacion de la Sucursal?
Excelente Regular
Bueno Malo
12.- Como calificaria ud el Horario de Servicio?
Excelente Regular
Bueno Malo
GRACIAS POR 5US RESPUESTAS....
NOS AYUDAN A MEJORAR CADA DiA......

servipagos —
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LISTADO DE OFICINAS SERVIPAGOS

AZUAY

CIUDAD

TIPO

oFicing MOMBRE

Z0NA

DIRECCION

TELEFONO

LUMNES A

HORARIO DE ATENCION

SABADD

DOMINGO

FERIADOS

YIERHES

Cuenca Agercia  |Cuenca Certro Eg;:ﬂr 3-B8, entre Vargas Machuca v Manuel [07] 2-836-591 | 0SR00 - 20R00 | 02H00 - 2000 | 10R00 - 16R00 | 1000 - 16R00

Cuenca AQENCIA | ke |Periferia | O Bonzélez Sudrez 1331 entre Carlos Maridtegui | oo 5 aen 274 | ngkan - 20m00 | k30 - 20m00 | MO ABRE | 10k00 - 16H00
Express v Gabriela bdistral

BOLIVAR

CIUDAD

TIPO

DIRECCION

TELEFONO

LUMNES A

HORARIO DE ATENCION

SABADD

DOMINGO

FERIADOS

Guaranda

oFicina  NOMBRE
Agencis Guaranda
Express

Centro

Fichincha Sk v Ezpejo - AK] FB

(03 2-920-158

YIERHES
10:00 5 18:30

MO ABERE

MO AERE

MO AERE

CHIMBORAZO

CIUDAD

TIPO

OFICINA L LIE

DIRECCION

TELEFONO

LUNES A
YIEBNES

HORARIO DE ATENCION

SABADO

DOMINGO

FERIADOS

Riobarnba

Agenicia Riobarnba

Centro

Lo, Prirmera Constituwente u Garcia Moreno
[e=quinal

(03] 2-960-934

03h00 - 20m00

03h00 - 20m00

1000 - 1EROD

1000 - 16H00

COTOFPAXI

CIUDAD

Latacunga

TIPO

OFICINA L LIE

Agenicia Latacunga

Centro

DIRECCION

Sanchez de Orellana v Guavaguil

TELEFONO

[03) 2-81-234

LUNES A
YIEBNES

02k00 - 20k00

HORARIO DE ATENCION

SABADO

DOMINGO

02H00 - 20k00 | 10R00 - 16RO

FERIADOS
10R00 - 1EROO

EL ORO

CIUDAD

TIPO

OFICINA L LIE

DIRECCION

TELEFONO

LUNES A
YIEBNES

HORARIO DE ATENCION

SABADO

DOMINGO

FERIADOS

hAachala

Agenicia hAachal a

Centro

A, Rocafuerte 810, entre Junin v Péez [centro de
la ciudad]

[07] 2-933-700

03h00 - 20m00

03h00 - 20R00 | 10R00 - 16R00

1000 - 16H00
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ESMERALDAS

CIUDAD

TIPO
OFICINA

NOMBRE

DIRECCION

TELEFONDO

LUNES A
YIEBNES

HORARIO DE ATENCION

SABADO

DOMINGO

FERIADOS

E=rneraldas

Agenicia

E=rmeraldas

Centro

Balivar 411, entre kManuela Cafiizares v Mejia

(0B 2-725-200

02ka0 - 20R00

02ka0 - 20R00

1000 - 1ERHOD

1000 - 1EROD

GUAYAS

CIUDAD

TIPO
OFICINA

NOMERE

DIRECCION

TELEFOMO

LUNES A

HORARIO DE ATENCION

SABADO

DOMINGO

FERIADOS

A, 25 de Julio w Jozé de la Cuadra, C.C. Los

YIEBNES

Guavacuil Agenicia 25 de Julicn | Sur Alrendros, fremte a Mall del Sur [04] 2-445-571 [ O8k00 - 20R00 | 08kA0 - 20800 | 10800 - 16R00 | 10R00 - 16k00
Cdla. Alborada Avw. Fodolfo Baguerizo Mazur u
Guavaguil Agencia Alborada Morte Dermetrio Aguilera balta Edificio slbobanco local  |[04] 2236-8328 | 02h00 - 20000 | 03R00 - 20000 [ 10R00 - 1600 | 10R00 - 18R00
17
Guayaguil Agencia E:gtlznario Sur El Oro u Chile, Edif. San Sebastian [04] 2-335-0271 [ OSk00 - 206800 | 02R00 - 20600 HO ABRE 10R00 - 16k00
. . . ko B ¥2 Wia a Daule, Mapaszingue Deste entre Awvs. e B B B
Guavacuil Agencia Eig Outlets  [Moroeste Bta v Gta, C.C. Big Oulsts, locales 1y 12 [04] 2-003-466 [ O2R00 - 20k00 | 08k00 - 20m00( KO AERE 10k00 - IEROD
Guavacuil Agencia Dwran Periferia  |kalecdn u Ay, Cuito [ezquina) [04] 2- 15323483 [ 08R00 - 20k00 | 08k00 - 20R00 [ 10R00 - 16k00 | 10R00 - I8RO0
Guavaquil  |Agencia  |=2° Sur A, 20 de Julio. entre Av. Juan Péndolay Av. Las pag eos onan | ggkon - 20n00 | 0800 - 20n00 | NOABRE | MO ABRE
E=cluzas E=clusas
Guavaquil Agenicia Lo= Rios Centro Lo= Rios 811, entre 9 de Octubre v Hurtado [04] 2-453-330 [ 08h00 - 20K00 | 08k00 - 20k00 (KO ABRE MO AERE
Guavaquil  |Agencia  |Mucho lote |Sur Aw. San Francisco de Urellana stn e lsidro Avora. | pgy 5 geseng | ngiin - 20m00 | 0900 - 20100 | 10R00 - 16R00 | 10h00 - 15h00
jurnto a Super Aki
Guavaouil  |Agencia  |Lor99®  Ipjoroeste  |Forn 1 Via aDaule, Parque Lalifornia 2, linterieres | nqg 073 73g3 | 0ghoo - 1900 | 09K00 - 19R00 | NOABRE | 10K00 - 16h00
California de Almacenes Orve Hogar, locales 17 v 18]
Guavaguil Agencia Folicentro Morte C.C. Policentro, local 20 [Flanta &lta) [04] 2084253 [ 10k00 - 20000 | 10R00 - 20000 [ TTH00 - 16R00 | Th00 - 16R00
Guavaguil Agencia Portete Oeste Calle Portete BE0S, entre la 29va. v 30va. [04] 2-464-4E7 [ OFHO0 - 20R00 | 0FR00 - 20000 ( 10500 - 16R00 | 10100 - 16kR00
Guavaguil Agencia E?ar:'ucisco Centro Wélez 107 v Pedro Carbao [04] 2-320-113 [ QSk00 - 20R00 | 02R00 - 20800 | 10800 - 16R00 | 10R00 - 16k00
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IMBABLIRA

CiUDAD

TIFO
OFICINA

DIRECCION

TELEFOMO

LUNES A

HORARIO DE ATERNCIOM

SABADD

DOMING O

FERIADOS

Ibarra

Agencia

Ibarra

Centro

Olrmedo TIET u by Pérez Guerrero

[0E] Z-953-451

YIERKNES
OSkh00 - 20R00

OSkh00 - 20R00

A0k00 - A6RO0

A0k00 - A6RO0

LA

CiUDAD

TIFO
OFICINA

DIRECCION

TELEFONO

LUKNES A
YIERMES

HORARIO DE ATERCION

SABADO

DORIBG O

Laoja

Agerncia

Laoja

Centro

BEerrmardo Waldiviezo u 10 de Sgosto [esquinal

[0F) 2-573-261

0200 - Z0R00

0200 - Z0R00

AQk00 - AsHR00

AQk00 - AsHR00

LOS RIOS

TIFO
OFICIMNA

HNOMBRE

DIRECCIOMN

TELEFOMO

LUNES &
YIERMES

HORARIO DE ATERNCIONM

SABADO

DOMIKNG O

Cluewvedo

Agercia

Cluewvedo

Centro

Calle ¥ de Octubre, entre 1Tva w 12wa

[05) 2-756-096

02k00 - Z20R00

02k00 - Z20R00

10kR00 - IsR00

10kR00 - IsR00

rAMABIT

TIFO
OFICIMNA

HNOMBRE

DIRECCION

TELEFOMO

LUNES &
YIERME S

HORARIO DE ATERCION

SABADO

DOMING O

Ay d de Rloviernbre v Calle 102, Targui [dentro del

Flarita Agericia Giram Ak Centro A1ei] [05] 2-927-275 | 0900 - Z20R00 | 09100 - 20800 [ 10800 - 1ER00 | 10100 - 1ER0D

Flamta ggen‘ja Crve Hogar | e s Calle 3 7 Malecdn E=q Bdif. Jacob Vera. interior de| ne) o g11.530 | ogkoo - 19mo00 | MO saBRE MO AERE 0RO - 1ERO0
press FAarta Orwe Hogar

FPortoviejo Agencia FPortoviejo Centro Focafuerte entre P. Foreira v 9 de Octubre. [05] 2-6532-284 | 0200 - 20K00 | 02H00 - 20R00 | 10R00 - 16R00 | 10R00 - 1skO0

SANTO DOMINGO DE

CiUDAD

TIFO
DOFICIMNA

LOS TSACHILAS

DIRECCION

TELEFOMO

HORARIO DE ATERNCIOM

SABADO

DOMIMNG O

FERIADOS

Sarto
Dormingo

Agerncia

Sarto
Dormingo

Centro

Ay Sanmta Fo=a =fnow Ay Esmmeraldas,. EiF.
Constructora Quezada, FBE

[02] 2-757-860

0200 - Z0R00

0200 - Z0R00

AQk00 - AsHR00

AQk00 - AsHR00

SARNTA ELERNA

CIuDAD

TIFO
DOFICIMNA

HNOMBRE

DIRECCION

TELEFOMO

LUNES A
YWIERHME S

HORARIO DE ATERCIOM

SABADO

DOMIMNG O

FERIADOS

LaLibertad

Agencia

LaLibertad

Certro

Ao A1 =t v Calle 17 [junto a Super Aki La
Fenin=zula)l local H20

[O4]27324-2310

0900 - 20n00

A0k00 -12k00

A0R00 - AGk00

A0R00 - AGk00

TUNGURAHLLA

CiUDAD

TIFO
OFICINA

DIRECCION

TELEFOMO

LUNES A
YIERKNES

HORARIO DE ATERNCIOM

SABADD

DOMIMNG O

FERIADOS

Armbato Agencia Armbato Centro Ca=tillo O7F-10 u Juan Benigrno wWela [03] 2-42E6-340 | O8O0 - 20100 | OShO0 - 20000 | 10R00 - 1ERO0 | 10R00 - 16R00
Arnbatc Ef;:‘:siz 'Er'i‘l'“p'aza Certra A, Die las Arnéricas v Gonzalez Susrez (03] 2522160 | 0900 - 20K00 | 09h00 2 20K00 | 10R00 2 16R00 | 10RO0 2 15RO0
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PICHINCHA

TIPO

HORARIO DE ATENCION

CIUDAD NOMEBRE DIRECCION TELEFONO
OFICINA LUNES A cxpapp  DOMINGD FERIADOS
VIERNES

Cavambe Agencia Cavambe Centro Eolivar 502 v A=scazubi [02] 2-360-161 | O2R00 - 20R00 | 0S8h00 - 20R00 | 10R00 - 16R00 | 10R00 - 16R00

Cluito Sgencia  |slameda  |Centro | 4w 10 de Agosto 637 u Checa, Edif. UCICA (02 2-504-128 | 0800 - 19h00 | 0800 - 19h00 | 1000 - 16h00 | 1000 - 16h00

Cluita Agenicia Armazonas EERED Corea v Amazonas, Edif. Belmonte, local 5, PB [0Z2] 2-445-325 [ O8k00 - 20100 [ O8H00 - 20100 RO AERE RO ABRE

Cluito Agencia Armérica korte Armérica v bariana de Jesids [esquinal [02] 2-232-347 | 02800 - 20R00 MO AERE RO AERE RO ABRE

Cluita Agemcia | &tahualpa | Sur I”";“;'a'l‘:ﬁg‘zrgua"” v Pedro Lapira, L.L. atahuslpa. o) 5 gz 799 | 10K00 - 20m00 | 10R00 - 20R00 | 10K00 - 16R00 | 10K00 - 18H00

Clito Agencia  |Brasil Centra |Jacinta de la Cusva v Brasil [dos cuadrss &l norte g0y o 5ae sz | ghin - 20m00 | 0800 - 20600 | 10R00 - 15R00 | 10H00 - 1500

korte de Telearmazonas]
it Agercia  |Calderdn FMarte galles 9 de Agosto sin u Paredes (junto al [02] 2-025-656 | 0900 - 20KR00 | 0SR00 - 20R00 | 10R00 - 16R00 | 10R00 - 1600
upermercado Akl]

Cluita Agencia  |Carapunge |Merte Av. Padre Luis Vacari v Alvara Pérez. junta al AKT |01 5 qin 133 | nginan - 20m00 | 08ka0 - 20m00 | 10ma0 - 16h00 | 10R00 - 16ka0

de Carapungo
. . . Diego de Yasquez v Antonio Castillo, Locales

Clito Agencia  |Carcelén  |Marte  Wast [02] 2-477-496 | 0BHO0 - 20h00 | 08RO - 20h00 | 10RO - 16RO | 000 - 16h00
Tarres Einstein

Cluito Sgencia | CCNU EER‘;” C.C. Maciones Unidas, PE [02] 2-438-288 | 0BHOO - 20h00 | 08HO0 - 20K00 | 10RO - 16h00 | 1000 - 16H00

Cluita Agenicia Centro Centro Benalcizar 842, entre Mejia v Olredao [0Z2] 2-958-252 | 08k00 - 19k00 | O8k00 - 19R00 RO AERE RO ABRE

Clito Agencia  |Chillogallo | Sur I’“;gf;’; EZ:"SBLCF']B v Mariseal Sucre [iunto al ©.C )ypoy 5 fee 262 | 08k00 - 19R00 | 0SKO0 - 19R00 | 10R00 - 16A00 | 10R00 - 18R00

Cluita Agencia  |Chirivacu  |Sur Gualberta Perez sln u Andres Perez. Lentro 987472926 08H00 - 1900 | 0800 - 1900 | 10ROD - 16R00 | 10KHO0 - 15H00
Cormercial Chirivacu

Cluita fgencia  |Cumbava  |Sor Vialnteracsdnica, C.C Willa Cumbaud (02 2-551-430 | 0BHO0 - 20h00 | 08RO - 20R00 | 10R00 - 1600 | 000 - 16h00

Cluito Sgencia |ElBatdn  |Marte v, B de Diciernbre N42-B6 y Tornas de Berlanga  |[02] 2-454-371 | 08R00 - 20R00 | 08A00 - 20R00 | 1000 - 1600 | 10R00 - 16RO
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Cuito Agencia El lnca Moarte Ay El lnca w B de Diciernbre [02] 2-403-121 | 08k00 - 20k00 | 08R00 - 20000 | 1000 - 1ER04 | 10R00 - 1ER00
Cluita Sgencia  |Ipiales Marte | Marte Gonzalo Gallo BOL 2 stnw dorge Piedra (Diag. Ala | g oo 950 | 0akon - 20n00 | 0200 - 20m00 | 10k00 - 16R00 | 10m00 - 18h00
ad. Macional de Tramsital
Cluita Agencia | Gusmani | Sur Loop. de viviends Feplblics de Argenting S43-63 1 no) 2004 298 | o0 - 19h00 | 08k00 - 19R00 | 10:00 & 1500 | 000 & 1600
Ay Panamericana Sur
. . La Calle Sucre. entre Vernezuesla v Garcia kMaoreno,
Cluito Agencia . Centro : [02] 2-956-524 | 08H00 - 20k00 | 38H00 - 2000 | 10k00 - 1ER00 | 10k00 - 1ER00
Compaiiia C.C Galeria Sucre
Cluito Agenicia Labrador [orte Ay 10 de Agosta TE21T W Pazaje Sanchez belo [02] 2-404-267 [ D8RO0 - 20R00 | 08kH00 - 20100 MO ABRE MO ABRE
Cluito Agencia telaldonado  |Sur Ay Maldonado 121 v Gil Fartin [esquinal [02] 2-645-503 | 02h00 - 20H00 | 02k00 - 2000 | 10k00 - 1ER00 | 10k00 - 1ERD0
Oficinas
Cluito Adrninistra | katriz MJorte Fazaje los Angeles E3-19 w Elow Alfaro [02] 223323-677 | 02h00 - 20R00 MO ABERE MO ABERE MO ABERE
tivas
Cluito Agericia Orve Hogar 52220 Ay 10 de Agosto v San Gregorio [esquina) [02] 2-555-221 | 09k30 - 19k00 MO ABRE MO ABRE MO ABRE
. . Farnarerica . -
Cluito Agencia a Florte Lui= Tufifio OE1-17E u Pedro Cando [02] 3-4B5-090 | 02h00 - 20R00 | 02k00 - 20H00 | 10k00 - 1ER00 | 10k00 - 1ER00
Cluito Agenicia Fatria Centro A 10 de Agosto u Patria [02] 2-54EB-E54 | 02k00 - 20H00 | 03k00 - 20R00 MO ABRE MO ABRE
Cluito Agenicia E:Z;?ia MJorte Ay, de la Prensa 5545 o Rigoberto Heredia [02] 2-597-872 | 023h00 - 2000 | 02kh00 - 20000 | 10kR00 - 1ER00 | 10k00 - 1ER00
Cluito Agericia Flaza kawaor ﬁz;go Loy, Fepoblica v Armérica, C.C. Plaza Mavar [02] 2-247-3917 | 02k00 - 20R00 | 03k00 - 20R00 MO ABRE MO ABRE
Cluito fAgenicia Frenza Florte A de la Prensza 1365 u Zamora [02] 2-257-681 | 028h00 - 20H00 | 02k00 - 20R00 | 10k00 - 1ER00 | 10k00 - 1EROO
. . Feina Centro . . . . .
Cluito Agenicia Victoria Forte i, Coldn 124M25 v Reina Yictoria [esgquinal [02] 2-220-3228 | 02h00 - 20R00 | 02kh00 - 20100 | 10R00 - 1ER00 | 10R00 - 1ER00
Cluito Agenicia Sarngolgqui Centra Ay General Enriguez 3105 v Colombia [esquinal [02] 2-331-103 | 0800 - 20R00 | 0200 - 20100 [ 10800 - 16k00 | 10k00 - 16R00
Cluita Agencia | Solanda Sur Benancio Estandogue. entre Salvador Bravo u [02] 2-912-796 | 0SHO0 - 2000 | 08R00 - 20R00 | 10R00 - 1600 | 1000 - 15R00
Sirnan Guerra, C.C. Tia
Cluita Agencia | Tumbaco  |walle fl“;q“';i’;]""'m‘a""’ 100w Fray Gonzale de Vera [02] 2-378-727 | 0SAO0 - 20R00 | 08RO0 - 20R00 | 0R00 - 1800 | 1000 - 15R00
. Agencia . Calle Pdolimeros v de los Jazmines [Junta a
Cuito kolimeros Moarte [02] 3-284-320 | 0800 - 20k00 | 08H00 - 20000 | 10R00 - 1ER0A | 10R00 - 1ER00
Express Supermercados AF]]
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