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RESUMEN

El sector bancario ha ido creciendo en los ultimos afios porgue existen mas clientes en el Per que
se estan bancarizando. Es por ello, que el Banco Internacional del Perd, mas conocido como
Interbank, ha decidido incrementar sus canales de atencion (Tiendas bancarias, cajeros
automaticos y agentes).

El trabajo de investigacion se enfocard en el canal Agentes Interbank, donde se analizara el
proceso de pago de comisiones de los Agentes Interbank mediante la metodologia de procesos de
negocio o Business Process Management(BPM); con la finalidad de ver como se encuentra el
proceso actualmente, ver las actividades que son criticas y no generan valor, reemplazar las
actividades que no son eficientes e implementar la propuesta de mejora. Todo ello para solucionar
el problema actual que existe que es “La demora en los pagos de comisiones hacia los Agentes

Interbank”

ABSTRACT
The banking sector has been growing in recent years because there are more clients in Peru who
are banking. That is the reason that International Bank of Peru, better known as Interbank, has
decided to increase its service channels (bank stores, ATMs and agents).

The research work will focus on the Interbank Agents channel, where the commission payment
process of Interbank Agents will be analyzed through the business process methodology or
Business Process Management (BPM); in order to see how the process is currently, see the
activities that are critical and do not generate value, replace the activities that are not efficient and
implement the improvement proposal. All this to solve the current problem that exists, which is

"The delay in commission payments to Interbank Agents"
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INTRODUCCION

Interbank es una de las principales instituciones financieras del Per( que esta enfocada en brindar
buen servicio y productos innovadores a sus mas de 2 millones de clientes (Interbank, 2019).

Cuenta con 210 agencias bancarias, 1,610 cajeros automaticos y 3,300 agentes a nivel nacional.

El presente trabajo de investigacion se desarrollaré en el Canal Agentes Interbank, que es un canal
del banco que ofrece servicios bancarios (retiros, depdsitos, pagos de servicios, consulta de saldos,
etc) a las personas en establecimientos distintos al de un banco como bodegas, farmacias,

locutorios, etc.

Dentro del canal agentes hay varios procesos. Uno de ellos es el Proceso de Pago de Comisiones
de los Agentes Interbank. El problema de este proceso es la demora que existe en estos pagos de
comisiones hacia los agentes. Esto se debe a las diferentes falencias que existen en sus distintas
actividades. Es por ello, que el objetivo general del presente trabajo de investigacion sera mejorar
el proceso de pago de comisiones de los Agentes Interbank, identificando los puntos criticos del
proceso y redisefiando el proceso; con la finalidad de brindar un servicio de excelencia a toda la

red de agentes.

Las areas del banco Interbank que estaran involucradas en la presente investigacion seran las
siguientes: Estrategias de Canales(EC), Gestion y Transformacion de Procesos(GYTP), Control
de Gastos, Canal Agentes (Producto y Comercial) y Contabilidad.

La metodologia elegida para el analisis del proceso y la implementacién de la mejora de propuesta
serd Procesos de Negocio o Business Process Management(BPM), ya que esta metodologia

ayudara a ver el estado actual del proceso y la propuesta de implementacion.

Por altimo, en el Gltimo capitulo, se presentara la valorizacion de la propuesta de mejora para ver

el impacto cualitativo, cuantitativo y la inversion que se requerira para la implementacion.



CAPITULO I. CONTEXTO DEL TRABAJO

1. Descripcion de la empresa

El Banco Internacional del Peru, mas conocido ahora como Interbank, se fundo6 el 01 de mayo de
1897, donde su primer local bancario estuvo ubicado en el Jiron de la Unidn. Después de unos
afios comenzd con el proceso de expansién, siendo Chiclayo y Arequipa las primeras agencias

bancarias en abrirse fuera de Lima (Interbank, 2019).

En 1996, Interbank empez6 una nueva forma de hacer banca en el Per( con el objetivo de convertir
cada agencia en una auténtica tienda financiera en la que, con solo ingresar, el cliente sintiera que
accedia a un banco diferente, confiable y sélido. Un lugar donde podia encontrar productos y
servicios financieros brindados con la asesoria necesaria y una atencion especial, &gil,

conveniente, cercana e innovadora (Interbank, 2019).

Desde inicios de 2011 y hasta fines de 2021, Interbank Ilevé a cabo un agresivo proceso de
crecimiento que buscaba duplicar la red de distribucion. De este modo, el nimero de tiendas
bancarias de Interbank paso de 111 a fines de 2011 a 210 al cierre de 2021; el nimero de cajeros
paso de 701 a 1,610 y el niumero de agentes paso de 50 a 3,330 en el mismo periodo.

2. Descripcion del sector

El sistema financiero es el conjunto de organizaciones publicas y privadas por el cual se captan,
administran y regulan los recursos financieros que se negocian entre los distintos agentes
econémicos del pais. El sistema financiero recibe el excedente o ahorro producido por las
personas y empresas en un pais y hace que este dinero se traslade hacia otras empresas y personas

gue requieran de esos fondos (Superintendencia de Banca, 2019).

Segun Anthony Robert, el sistema financiero cuenta con instituciones llamadas “intermediarias
financieras”, quienes son encargadas de la circulacion del flujo monetario. La principal tarea del
sistema financiero es canalizar el dinero de los superavitarios (personas y/o empresas que ofertan
sus fondos) a los agentes deficitarios (personas y/o empresas que demandan fondos para sus
actividades productivas) (Robert, 1998).

Los superavitarios pueden prestar sus fondos disponibles directamente a los mercados
financieros: mercado de acciones y de bonos; o también pueden hacerlo de manera indirecta a
través de los intermediarios financieros como: los bancos u otras instituciones financieras (Burton
Maureen, 2009).



El sistema financiero peruano esta constituido por empresas autorizadas que regulan, supervisan
y sirven de estructura para las operaciones en la intermediacion financiera. Estas empresas son la
Superintendencia de Bancay Seguros (SBS) y el Banco Central de Reserva del Pert (BCRP). Por
una parte, la Superintendencia de Banca y Seguros (SBS) se encarga de realizar el control
financiero, controla la representacion del Estado en las empresas bancarias, financieras, de
seguros y de personas que operan con fondos publicos. Por otra parte, el Banco Central de Reserva
del Pert (BCRP) se encarga de regular la moneda y el crédito del sistema financiero nacional
(Villegas, 2005).

3. Descripcién del producto

Los agentes bancarios 0 cajeros corresponsales estan regulados desde el 2005 por la
Superintendencia de Banca, Seguros y AFP(SBS) a partir de una modificacion de la Ley General
del Sistema Financiero (Comercio, Confie en los agentes bancarios de las tiendas, 2010). En la
publicacién del diario EI Peruano los cajeros corresponsales son definidos como: Puntos de
atencion que funcionan en establecimientos gestionados por un operador, que tienen como
finalidad facilitar a las empresas la prestacion de determinadas operaciones y servicios financieros

a las que estas se encuentran autorizadas a realizar (Cortés, 2017).

En el 2005 el Banco de Crédito del Pert (BCP) fue el primer banco en ser autorizado para operar
con agentes bancarios. Al contar con la autorizacién, el BCP decide iniciar el proyecto de
instalacion de 63 Agentes BCP en Lima (Espinoza, 2018).

Asimismo, para el 2011 el Banco Interbank decide incursionar también en el canal Agentes,
instalando 50 Agentes Interbank en Lima (Interbank, 2019). Ambas entidades bancarias
replicaron este proyecto a nivel nacional, ya que en otros paises funcion6 exitosamente porque
acercaron servicios y/o transacciones bancarias (retiros, depdsitos, transferencias, pagos de
servicios, pagos de tarjeta de crédito, cobro de remesas, consultas de saldos y ultimos
movimientos) a la poblacion que no contaba con una agencia bancaria cerca de sus casas o centros

de trabajo.

En 2012 el BCP inauguré su primer agente moévil en una lancha por la Amazonia, que une la ruta
Nauta — Requena. Adicionalmente, segin Asbanc(Asociacion de Bancos del Pert), en el mismo
afio, existieron 13,239 agentes en todo el Peru (PERUZl, 2012). Para el 2015, el 14.04% de las
operaciones realizadas fueron en agentes bancarios (Gestion, El cajero automatico sigue siendo

el canal moderno preferido para transacciones bancarias, 2015).

En laactualidad, para el 2022, el canal agente Interbank cuenta con 3,330 agentes a nivel nacional,

liderados por 19 ejecutivos y tiene como objetivo ofrecer servicios bancarios a los peruanos en



establecimientos diferentes al banco como bodegas, farmacias, locutorios, etc. Asimismo, el canal
busca brindar una solucién innovadora, cercana y Util a las personas y a contribuir a la inclusion

financiera del pais de manera rentable, sostenible y con bajos costos de implementacion.

Tabla 1: Cantidad de agentes bancarios en el Peru al cierre del 2021

Entidades Financieras Cantidad de Agentes Bancarios
BCP 7,100
Scotiabank 9,000
Interbank 3,330
BBVA 5,000

Fuente: (Gutierrez, F, comunicacion personal, 11 de Mayo de 2022)
4. Realidad actual de la empresa

En la actualidad, el banco Interbank es una de las principales entidades financieras del Per( que
tiene como mision mejorar la calidad de vida de los clientes, brindando un servicio &gil y amigable
en todo momento y lugar. Ademas, tiene como vision ser el mejor banco a partir de las mejores
personas, y como proposito acompafiar a los peruanos a alcanzar sus suefios hoy (Interbank,
2019).

Interbank cuenta con canales presenciales y digitales para la atencién de sus clientes. Dentro de
los canales presenciales se encuentran los Cajeros Automaticos, Agentes y Tiendas Bancarias y

dentro de los canales digitales se encuentran la Banca por Internet y el Aplicativo Mavil.

Interbank es una de las principales instituciones financieras del Per( que esta enfocada en brindar
buen servicio y productos innovadores a sus mas de 2 millones de clientes (Interbank, 2019).

Cuenta con 210 agencias bancarias, 1,610 cajeros automaticos y 3,300 agentes a nivel nacional.



CAPITULO II. ANALISIS DEL ENTORNO
1. Analisis del entorno

1.1 Andlisis del macroentorno
En el andlisis del macroentorno se estudiaran las variables que afectan a la empresa con un
enfoque integral. Para ello se analizard el entorno politico, econémico, sociocultural, tecnolégico,

ecologico y legal.

1.1.1 Entorno politico
El entorno politico del pais no se muestra favorable para el sector Bancario, ya que el actual
presidente electo Pedro Castillo posee desaprobacion de su gestion por parte de los peruanos del
70.9% segun la encuesta CPI(Compafiia Peruana de Estudio de Mercado y Opinion Pubica) (RPP,
2022). A lo que se suma el desafio de la gobernabilidad por alta fragmentacion en el Congreso y
la alta rotacion de ministros (RPP, 2022). En definitiva, este gobierno deja mas preocupaciones

que certezas (Ver anexo 1).

1.1.2 Entorno econémico
El entorno econdmico del pais no se muestra favorable por la inestabilidad econémica que existe,
ya que se estima un aumento en el tipo de cambio e inflacion al cierre del 2022. Sin embargo, se
estima un aumento en el producto bruto interno, debido a que la economia peruana esta operando
con normalidad.
Dicho esto, la industria de la Banca debe tomar medidas que le permita estar preparado y
aprovechar nuevos sectores del pais con poco acceso al sistema financiero para ofrecer sus

productos (Ver anexo 2).

1.1.3 Entorno sociocultural
El entorno sociocultural se muestra favorable para el sector bancario, ya que existen nuevos
nichos de mercados por atender. Adicionalmente a ello, la captacion de nuevos clientes es mas
facil a comparacion de afios anteriores, ya que ahora se puede afiliar a nuevos clientes de manera

digital (Ver anexo 3).

1.1.4 Entorno tecnolégico
El entorno tecnoldgico se muestra favorable para el sector bancario, ya que existe un mayor
numero de personas que a raiz de la pandemia ha empezado a utilizar canales digitales como la
Banca por Internet y el Aplicativo Movil para poder hacer sus transacciones bancarias. Por otro
lado, la evolucion tecnolégica facilita la creacion de nuevas formas de estafa y fraude para los

clientes, lo cual les genera desconfianza en utilizar canales digitales (Ver anexo 4).



1.1.5 Entorno ecoldgico
El entorno ecolégico se muestra favorable para el sector bancario, ya que existe una mayor
preocupacion por la poblacion en las acciones que afectan el medio ambiente. Esto permite al

sector bancario incorporar normas gque ayuden a mejorar el riesgo ambiental (Ver anexo 5).

1.1.6 Entorno legal
El entorno legal se muestra favorable para el sector bancario, ya que el Congreso de la Republica
ha lanzado leyes de proteccion hacia los usuarios y clientes de entidades bancarias. Esto ayuda a

que las personas logren pertenecer a entidades bancarias sin temor (Ver anexo 6).

1.2. Andlisis del microentorno
En el andlisis del microentorno se estudiaran las cinco fuerzas de Porter para analizar las

debilidades y fortalezas del Canal Agentes Interbank.

1.2.1 Poder de negociacion de los proveedores: Baja
El poder de negociacion de los proveedores puede ejercerse de tres maneras: aumentando los
precios, disminuyendo la calidad y reduciendo la disponibilidad de los productos (Magretta,

2011). Segun el autor hay ciertos factores que pueden afectar a los compradores:

¢ Si un proveedor representa un gran porcentaje de las ventas de un sector concreto.

o Lasalida de un proveedor puede afectar significativamente a los compradores.

e Si no existe un sustituto inmediato de un determinado proveedor para el comprador.

Este no es el caso para el Canal Agentes Interbank, ya que, al ser una entidad financiera grande,
la mayoria de insumos lo consigue facilmente, lo que le permite cambiar de proveedor sin incurrir

mucho en costos.

Por lo tanto, el poder de negociacién de los proveedores es baja, ya que existe una gran oferta en

el pais para la mayoria de servicios o productos que el canal requiere.

1.2.2 Poder de negociacion de los clientes: Media
El Canal Agentes Interbank ha sido implementado para brindar servicios financieros a la
poblacion ubicada en zonas geograficas que se encuentran desatendidas por el sistema bancario.
Esta poblacion y clientes en general no tienen la capacidad de hacer reducir los precios de los

servicios ya establecidos por la empresa. Sin embargo, si pueden elegir o cambiar de agentes en



caso no se sientan bien atendidos. Luego de este analisis, se concluye que el poder de negociacion

de los clientes es medio.

1.2.3 Amenaza de nuevos entrantes: Alta
Los bancos del sector publico y privado estan implementando sus propios agentes bancarios, ya
que este canal les permite atender a los clientes en zonas lejanas donde no hay presencia de
entidades financieras. La implementacién del canal agente tiene la funcion de descongestionar los

bancos, brindar productos y ampliar la cantidad de clientes.

No existen barreras en las entidades financieras que impidan que sea dificil incursionar en la
implementacion de agentes bancarios, ya que la inversion requerida para la implementacion de

un agente corresponsal es baja.

Dentro de los nuevos competidores también podemos mencionar a la billetera digital, la cual es
un aplicativo mavil que se descarga en el celular para realizar operaciones bancarias financieras,
sin contacto, optimizando el tiempo y, ademas, reduciendo la posibilidad de contagio de la
COVID-19, ya que se puede realizar operaciones sin salir de casa. (Gobierno del Pera, 2022).

En nuestro pais existen diferentes tipos de billeteras digitales y algunas cuentan con el respaldo
de un banco o una empresa emisora de dinero electronico. Entre las mas usadas se encuentran

Yape(Banco Central del Per(), Tunki(Interbank) y Bim(Banco de la Nacién).

Por lo tanto, podemos concluir que la amenaza de nuevos competidores es alta, ya que el canal
agente se enfrenta a diferentes canales de atencién como bancos, agentes, cajeros, banca por

internet, aplicativos maviles y billeteras digitales.

1.2.4 Amenaza de sustitutos: Media

Dentro de productos sustitutos tenemos a la billetera digital, especificamente para el sector no
bancarizado, ya que tiene la opcién de uso para las personas que ain no tienen una cuenta

bancaria. De esta manera, la billetera digital da el primer paso para el sector no bancarizado.

Por lo tanto, podemos concluir que la amenaza de nuevos sustitutos es media ya que si bien es
cierto puede sustituir algunas operaciones que se hacen en los agentes, no logra abarcar las dos
operaciones mas frecuentes, que son: retiro y deposito; las cuales son operaciones que requieren

disposicién de efectivo.



1.2.5 Rivalidad entre competidores existentes: Alta
El Canal Agentes Interbank cuentan con competidores directos e indirectos. Sus competidores
directos son los siguientes: Agente Multired(Banco de la Nacion), Agente BBVA, Agente
Scotiabank y Agente KASNET, ya que son agentes que ofrecen similares servicios y no piden
exclusividad en los comercios; es decir, los comercios pueden ser multiagentes y tener mas de un
agente en su local. Por otro lado, su competidor indirecto es el Agente BCP, que ofrece también

servicios similares, pero pide exclusividad a todos sus comercios.

Estos agentes muestran una rivalidad de competidores alta, ya que estan muy bien posicionados,

se dirigen a los mismos tipos de clientes y ofrecen servicios parecidos.

En el anexo 7 se muestra el cuadro comparativo entre los agentes Interbank y sus competidores
directos. La implementacién de un agente requiere varios puntos, los cuales no difieren mucho de
una agente con otro. Por ejemplo, los documentos que se piden para la implementacion son
basicamente: Licencia de funcionamiento, contrato de alquiler, DNI vigente, ficha RUC
actualizada, pago a SUNAT, fotos dentro y fuera de local y no figurar en INFOCORP. El capital
para la implementacion de un agente varia entre los mil y cinco mil soles. Para el proceso de
implementacion en todos los agentes se usa el canal de WhatsApp, sin embargo, son pocos los
gue tienen contacto directo con los ejecutivos del banco. El plazo de implementacion varia entre
cinco a veinte dias calendario. Respecto al proceso de capacitacién a los agentes, solo dos
incluyendo Interbank brinda capacitacion presencial; los deméas no cuentan con capacitacion. En
el caso de la publicidad, varia de acuerdo a cada banco, pero la mayoria entrega publicidad.
Ninguno pide exclusividad, sin embargo, dos de ellos no permiten el ingreso de ciertos agentes.
Respecto a las caracteristicas de los equipos POS(dispositivo electrénico donde un comercio hace
el cobro de una venta a su clientes a través de una tarjeta) otorgados a los agentes para que realicen
las transacciones, todos son equipos comodos y amigables para operar. En el caso de las
operaciones o transacciones monetarias, todos permiten retiros, depositos, transferencias, pago de
la mayoria de servicios, pagos de tarjetas de crédito, sin embargo, dos agentes incluyen servicios
adicionales como pago de préstamos a cajas municipales y cobro de remesas. En el caso de las
operaciones o transacciones no monetarias, todas realizan consulta de saldos y consulta de Gltimos
movimientos. El pago de comisiones varia entre S/0.10 céntimos y S/0.50 céntimos. EIl proceso
de pago de comisiones varia entre 1 a 40 dias habiles. Respecto al soporte operativo, todos tienen
un nimero para comunicarse, sin embargo, la efectividad no es la misma en todos los agentes. La

mayoria cuenta con un ejecutivo supervisor que tiene soporte comercial y operativo.



2. Analisis interno
2.1 Modelo de Negocio: CANVAS

El modelo de negocio detalla las bases sobre las que una empresa crea, proporciona y capta valor
(Pigneur, 2013). El modelo de negocio del Canal Agentes de Interbank se basa en tener socios
estratégicos (personas que cuentan con un establecimiento comercial como bodegas, locutorios,
farmacias, etc) que ofrezcan transacciones bancarias en zonas alejadas geograficamente, donde la

banca comercial no pueda atender; es decir, en zonas rurales del pais.

Las transacciones bancarias que brindan estos socios estratégicos en sus comercios son retiros,
depositos, pagos de servicio, cobro de remesas, pago de tarjeta de crédito Interbank, consulta de
saldo y ultimos movimientos. El limite para estas transacciones es de S/1,000 y la principal
caracteristica de este modelo es que el agente Interbank opera con el flujo de caja del
establecimiento comercial. En el anexo 8 se observa el modelo de negocio del agente Interbank

utilizando el modelo Canvas.

2.2 Cadena de valor

Es una herramienta de gestion disefiada por Michael Porter que permite realizar un andlisis interno

de una empresa, a través de su desagregacion en sus principales actividades generadoras de valor.

La cadena de valor ayuda a determinar las actividades que se llevan a cabo dentro de la empresa
y que agregan valor al producto o servicio; con la finalidad de brindar la maxima calidad de

servicio y producto al cliente, y crear una ventaja competitiva en el mercado (Porter, 2015).

Dentro de los eslabones primarios controlables tenemos a marketing y ventas, el cual se encarga
de proporcionar a los ejecutivos zonas estratégicas de afiliacion de Agentes Interbank, coordinar
la instalacion de publicidad en los Agentes (sefialética, carteles y paneles) y desplegar publicidad
de Agentes Interbank a través de redes sociales (Facebook). Asimismo, se tiene al personal de
contacto, el cual es quien interactla directamente con el cliente, por lo que se debe capacitar a los
encargados del negocio todo referente al funcionamiento del Agente Interbank (uso de equipos y
servicios a ofrecer). Ademas, el soporte fisico es necesario, y se realiza gestionando sesiones de
capacitacion al personal del comercio para reforzar los servicios a ofrecer y la cultura de
Interbank. Por otra parte, dentro de los eslabones primarios no controlables tenemos a los clientes
y a los otros clientes. Los clientes son personas pertenecientes o no al banco Interbank que
necesitan realizar operaciones bancarias en establecimientos distintos al de un banco. El objetivo

es captar nuevos clientes y fidelizar a los ya existentes. Por otro lado, los otros clientes se refieren



a los duefios o encargados de los comercios, los que vendrian a ser socios estratégicos, ya que

ellos son los que dan la cara a los clientes.

Dentro de los eslabones de apoyo de la cadena de valor se encuentran la direccién general y
recursos humanos, los cuales se encargan de planificar la estrategia de expansién de la red de
agentes a nivel nacional, reclutar y capacitar a los ejecutivos de venta para el despliegue de
Agentes Interbank, transmitir la cultura de Interbank a todos los responsables de los comercios y
comunicar a todos los involucrados de los Agentes Interbank que el cliente es la razén den
negocio. Ademas, dentro de este eslabdn también esté la organizacion interna y tecnologia, la cual
se encarga de la mejora de procesos administrativos, operativos y equipos tecnoldgicos, apoyo
tecnoldgico para el buen funcionamiento de la operatividad del servicio de internet y la
investigacion de nuevas tecnologias de equipos. Por su parte, la infraestructura y ambiente
también juega un rol importante ya que apoya en el buen acondicionamiento del espacio fisico de
la atencion a los clientes en los establecimientos comerciales, da soporte a la operatividad de
Agente Interbank en el local comercial (pruebas, puesta en operacion y seguimiento) y coordina
con los proveedores de marketing la instalacion de publicidad en el local comercial. Finalmente,
dentro del eslabdn de apoyo se encuentra abastecimiento, el cual coordina con los proveedores la
instalacion de equipos tecnoldgicos(POS), comprobantes de pago y servicio de internet, asi como
otorga los insumos necesarios para el funcionamiento del Agente Interbank como manuales,
tutoriales, etc. Todo esto lleva a ofrecer un servicio de calidad a los clientes en base a la cultura
de Interbank, respaldado por el personal comprometido. En el anexo 9 se describe la cadena de

valor del Canal Agentes de Interbank.

2.3. Andlisis VRIO

Para Barney y Hesterly (2015), es importante analizar el entorno interno de una empresa; es por
ello, que proponen el andlisis de la herramienta VRIO, en el cual, se responde cuatro preguntas
para determinar el potencial competitivo de los recursos y capacidades de una empresa. A

continuacion, se presenta las cuatro preguntas:

e Valor: ¢Proporciona ventaja competitiva y valor al cliente?
e Rareza: ;Cuantos competidores poseen el mismo recurso?
¢ Inimitabilidad: ;Seria costoso para otros imitarla?

e Organizacion: ;Esta la empresa organizada para explotar el recurso?

A partir del anélisis VRIO (Ver anexo 10), se ha podido identificar que el Canal Agentes Interbank
cuenta con varias ventajas competitivas sostenibles que son: el posicionamiento de la marca
basada en la confianza y la agilidad, personal altamente calificado y motivado e innovacion de

productos y servicios a ofrecer a los clientes.
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Asimismo, se identificd que las ventajas competitivas temporales son el amplio portafolio de
servicios, conocimiento del negocio, infraestructura tecnoldgica, servicio diferenciado y
especializado hacia el cliente, Por otra parte, en paridad competitiva se identifico la
implementacion de metodologias de eficiencia y reduccion de costos, las instalaciones de atencion

a clientes y la capacidad de coordinacion con proveedores.

3. FODA

La matriz FODA es la mas utilizada en el proceso de analisis de las organizaciones, porque
permite ver el andlisis externo: oportunidades y amenazas (PESTEL) y el andlisis interno:
fortalezas y debilidades (las cinco fuerzas de Porter). Esta matriz es muy buena para la empresa

porgue te da un panorama general de los actores principales y del escenario actual (David, 2008).

Para el caso de Agentes Interbank, se tiene el anexo 11, donde esta desarrollada la matriz FODA
y se muestra las estrategias planteadas para gestionar la interaccion de su entorno interno y

externo.

Dentro de los hallazgos en la matriz, se identifico que una de las mayores fortalezas para los
Agentes Interbank es que tiene el respaldo del Grupo Intercorp, asi como la variedad de servicios
ofrecidos, la amplia red de distribucion con la que cuenta, personal capacitado y comprometido.
En cambio, la debilidad que es que no es lider en el rubro agentes, cuenta con procesos

administrativos operativos y engorrosos.

Por otro lado, las mayores oportunidades con la que cuentan los Agentes Interbank es tener a
disposicidn las nuevas de metodologias de atencion al cliente las 24 horas (Programa informatico
con el que es posible mantener una conversacion y que funcionan mediante inteligencia artificial
de auto atencidn al agente (chatbot), banca telefonica, etc.), y la creacién de nuevos productos
para el sector de clientes no bancarizados. Dentro de las amenazas se puede poner en primer lugar
la gran competencia que existe actualmente con los otros agentes respaldados por otros bancos,

asi como el desarrollo y crecimiento de las cajas municipales y la crisis politica actual.
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CAPITULO IIl. PLANEAMIENTO DE UN PROBLEMA
1. Identificacion del problema

El presente trabajo de investigacion se desarrolla en la empresa Interbank ubicada en Lima — Perd,
con base en el Canal de Agentes, cuya funcion es ofrecer transacciones monetarias (retiro,
depdsito, pago de servicios, cobro de remesas y pago de tarjetas de crédito Interbank) y
transacciones no monetarias (consulta de saldos y dltimos movimientos) en establecimientos

distintos al de un banco como: Bodegas, farmacias, locutorios, etc.

El canal Agentes cuenta con el proceso de Pago de Comisiones hacia los Agentes Interbank. Este
proceso consiste en pagar comisiones a los Agentes los primeros dias de cada mes por todas las
transacciones que realizaron el mes anterior. El costo de comision para las transacciones

monetarias es de S/0.3 y el de no monetarias es de S/0.10.

El problema identificado en el Proceso de Pago de Comisiones de los Agentes Interbank es la
demora que existe en el pago hacia estos, ya que segun contrato a los agentes se les debe pagar
durante los primeros 20 dias habiles de cada mes (Ver anexo 12); es decir, durante el primer mes
se les debe pagar las transacciones que hicieron el mes anterior, pero la realidad es que se les paga
hasta en méas de 40 dias hébiles.

Como se puede observar en la tabla 2, durante los tres Gltimos afios de los 3,300 agentes que
cuenta el canal aproximadamente solo al 30%(1,000 agentes) se les ha pagado dentro de la fecha
establecida que figura en el contrato y al 70%(2,330 agentes) se les pagd fuera de fecha.
Adicionalmente, se puede ver en el Grafico 1 y 2 de manera mensual la cantidad de comercios a

los que se les ha pagado a lo largo de estos tres Gltimos afios.

Tabla 2: Cantidad de agentes a los que se les en los Gltimos tres afios

Dias en rango de| Afio Afio Afio Afo 2020 | Afo 2021 | Afio 2022 | Promedio de
pagos 2020 2021 2022 % de pago | % de pago | % de pago | % de pago
Del 1 al 20 dia habil 952 925 1,123 29% 28% 34% 30%

Del 21 al 40 dia habil | 1,115 1,221 913 32% 35% 28% 31%
Mas del 40 dias| 4316 | 1320 | 1,306 39% 38% 39% 39%
habiles

Fuente: Informacion recopilada de la empresa en estudio

Elaboracion Propia, 2022

12



Grafico 1: Evolutivo mensual de pagos realizados a los Agentes Interbank dentro de fecha (Afio 2020 - Afio
2022)
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Fuente: Informacion recopilada de la empresa en estudio

Elaboracion Propia, 2022

Grafico 2: Evolutivo mensual de pagos realizados a los Agentes Interbank fuera de fecha (Afio 2020 - Afio
2022)
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Fuente: Informacion recopilada de la empresa en estudio

Elaboracion Propia, 2022

Haciendo un analisis se ha decidido rodear el problema desde las categorias que mas han estado
afectando el servicio que se ofrece a los Agentes Interbank. La entrevista con el gerente,
subgerente, jefes, equipo comercial y contabilidad y los agentes (Ver anexo 13) fueron suficientes

para tener informacion y definirlas.
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La herramienta que ayudara a plasmar las causas en torno al problema es Ishikawa, donde el
problema representa la “Cabeza del pescado”. Desde alli se derivan las causas mayores, que a su

vez estaran conformadas de causas menores (50minutos, 2016)

A continuacién, se presenta el analisis de Ishikawa (llustracion 1) para el problema detectado:

Demora en los Pagos de Comisiones hacia los Agentes Interbank.

llustracién 1: Analisis de Ishikawa para el problema detectado

Falta de zctuslizacién Gran volumen de pagos
del sistemz de pagos (Oracle) (2,330 pagos mensuales)

Falta de presupuests.

Insuficients manc de obra
Caidas del [1 persona digita los pagos)
sistema de pagos
Falta de presupuesto
para contratar 3 mas personas

Demora ea los
Pazos de Comisionss
hacia los Agentes
Tnterbank

Los agentes tienen que digitar en sus comprobantes: Mo envian comprobantes en

RUC, mes = que correspande |a comision, etc Iz fecha establecia

Equipo de contabilidad registra cada Agentes no tienen tiempo
comprobante en el sistema de pagos
‘Acumulan sus comprobantes
Proceso manual
Para tener un ahorro
Equipo de contabilidad
necesita el sustento Mo digitan bien sus
comprobantes
Los agentestienen que iral
banco a dejar su Notiznen un ma-
comprobante nual de guia

Fuente: (50minutos, 2016) e informacion recopilada de la empresa en estudio

Elaboracion Propia, 2022

Como se puede observar en el diagrama de Ishikawa las causas principales ante el problema
detectado son: Personal de servicio, sistema, proceso y los Agentes Interbank. En linea a esto, se
convocd a una reunidn a los 19 ejecutivos del Canal Agentes para explicarles las causas
principales de la demora en el pago de comisiones a los agentes y hacerles una encuesta para

definir el causal a resolver.

En el grafico 3 se muestra el resultado de la encuesta realizada a los 19 ejecutivos. EI 53%(10
ejecutivos) menciona que la causa principal del problema es el proceso, el 21%(4 ejecutivos)
menciona que es el personal de servicio, el 16%(3 ejecutivos) menciona que es el Agente
Interbank y el 11%(2 ejecutivos) menciona que es el sistema. Después de obtener el resultado, la

causal que se trabajara para solucionar la demora en el pago de comisiones sera la de procesos.

14



Grafico 3: Resultado de encuesta de causales del problema detectado
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Fuente: Encuesta realizada a los ejecutivos del Canal Agentes Interbank

Elaboracion Propia, 2022

Por otro lado, las causas detectadas lineas arriba han generado consecuencias hacia el Canal
Agentes, ya que en los Ultimos afios los agentes han presentado sus reclamos a través de Redes
Sociales (Facebook y Twitter) pasando de 180 reclamos en todo el 2019 a 325 reclamos en todo
el 2021(Gréfico 4). Los reclamos que han presentado los agentes es por la demora de pago de

comisiones gue existe, ya que ese ingreso de dinero es fundamental para su comercio.
Grafico 4: Cantidad de reclamos en redes sociales por demora en los pagos de comisiones
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Fuente: Informacion recopilada de la empresa en estudio

Elaboracién Propia, 2022

Adicionalmente, al ver la demora de pagos de comisiones que existe, los agentes llaman al centro
de atencion telefénica de Interbank para conocer el estatus de sus pagos. La cantidad de llamadas
recibidas por el centro de atencion telefonica de Interbank por esta tipificacion (consulta de pago
de comisiones) son en promedio 958 llamadas mensuales en todo el 2021, que representa el 35%

del total de llamadas que ingresan al mes al centro de atencion telefonica de Interbank.
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A continuacion, en el grafico 5 se muestra la cantidad de llamadas que ingresan al centro de
atencion telefonica de Interbank y el porcentaje de participacion en promedio mensual al largo

del 2021.

Grafico 5: Tipificacion de llamadas del centro de atencion de Interbank (promedio mensual 2021)

Tipificacion de Llamadas del Centro de Atencion de Interbank

1,200 40%
1,000 95 35% 35%
30%
800 2506
600 20%
400 15%
10%

200 50

- 0%

Comisiones  Confirmacion Reporte de Brindar Otros

de Transaccion Transacciones Informacion =~
mmmm Prom Mensual de Llamadas 2021 e 05 de Participacion

Fuente: Informacion recopilada de la empresa en estudio

Elaboracion Propia, 2022

Las llamadas que ingresan al centro de atencién de Interbank por consultas de comisiones se han
ido incrementando en promedio en 25% anualmente en los tres ultimos afios pasado de 602
Ilamadas mensuales en el 2019 a 958 llamadas mensuales en el 2021, logrando un incremento en

promedio de 356 llamadas adicionales mensualmente (Gréfico 6).

Gréfico 6: Promedio mensual de llamadas por consulta de comisiones (Afio 2019 al Afio 2021)
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Elaboracion Propia, 2022
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El centro de atencion de Interbank en el 2021 cuenta con la misma cantidad de recursos (mano
hombre) que el 2019. Al tener este incremento de llamadas, esta area ya no cuenta con capacidad
de atender més llamadas de los agentes, ya sea por esta tipificacion (consulta de comisiones) o
por otras consultas (confirmacion de transacciones, reporte de transacciones, informacion, etc).

Esto genera que la linea telefonica colapse y haya agentes que no logren ser atendido.

En conclusion, el problema detectado “Demora en los Pagos de Comisiones hacia los Agentes
Interbank™ genera periodos largos de pago, insatisfaccion en los agentes por el servicio brindado
y la percepcion de que “Interbank no paga a tiempo”. Por todo ello, el presente trabajo de
investigacion estara enfocado en el redisefio y mejora de todas las actividades criticas
involucradas en el proceso de pago de comisiones de los Agentes Interbank.

2. Objetivos
2.1 Objetivo general

El objetivo general del presente trabajo de investigacion es mejorar el proceso de pago de
comisiones de los Agentes Interbank, identificando los puntos criticos del proceso y redisefiando

el proceso; con la finalidad de brindar un servicio de excelencia a toda la red de agentes.

2.1.1 Objetivos especificos
e Identificar y redisefiar las actividades criticas y principales dentro del proceso de
pago de comisiones.
o Analizar las actividades que no generan valor dentro del proceso de pago de
comisiones.
o Identificar las actividades que consumen mas horas hombre dentro del proceso de

pago de comisiones.

3. Investigacion

Al detectar la insatisfaccion que existe en el canal agentes de Interbank por el servicio de pago de
comisiones, se entrevisto a 1 gerente, 2 subgerente, 3 jefes, 19 ejecutivos y 18 agentes (Ver anexo

14) con la finalidad de conocer su punto de vista acerca del proceso de pagos de comisiones.
Los principales hallazgos encontrados en las entrevistas realizadas fueron los siguientes:

o El gerente y subgerente tienen conocimiento de las falencias que existen en el proceso de
pago de comisiones.

e Hay muchas quejas en redes sociales, lo cual impacta sobre la reputacion de Interbank.
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e Se ha tomado la decision de redisefiar el proceso mediante herramientas digitales para
poder ofrecer un servicio de excelencia al agente Interbank.

o Diariamente los agentes les escriben a los ejecutivos para preguntar por el estatus del
pago de sus comisiones.

e Los ejecutivos no pueden darles una respuesta clara, ya que ellos tampoco conocen el
estatus de los pagos.

e La relacion entre ejecutivo y agente se va deteriorando con el tiempo por este tipo de
problemas.

o Respecto a los agentes, no existe una buena informacién del estado de sus pagos de

comisiones, no tienen fecha fija de pago y no cuentan con historial de pagos.

Adicionalmente, se definio el tamafio de la poblacion (3,300 agentes), nivel de confianza (95%)
y un margen de error (7%); con la finalidad de definir el tamafio de muestra a encuestar. Una vez
realizada esta simulacién la cantidad de encuestas que se realizaron fueron a 200 agentes
Interbank, donde el objetivo principal fue identificar el problema que existe en el proceso de pago
de comisiones de los Agentes Interbank (las preguntas y respuestas de la encuesta se muestran en
el Anexo 15).

Por ultimo, se preguntd a los ejecutivos de las otras entidades bancarias que son competencia
directa del Canal Agente del Banco Interbank: Banco de la Nacion, BBVA, Scotiabank y Kasnet
acerca del proceso de pagos de comisiones y se obtuvo lo siguiente: El Banco de la Nacion se
demora en pagar a sus agentes de 1 a 3 dias presentado el agente el comprobante (boleta o factura)
en el banco. EI BBV A paga a sus agentes después de 24 dias presentado el agente el comprobante
al banco. Scotiabank paga en 48 horas después de la entrega de cada comprobante del agente al
banco y Kasnet paga a sus agentes todos los 10 de cada mes asi presenten o no los comprobantes

los agentes.

4. Alcances y limitaciones

El alcance de la investigacion se enfoca en el Canal Agentes. La finalidad de esta investigacién
es ahorrar tiempo en el proceso de pago de comisiones de los agentes. Asimismo, también se
busca ahorrar dinero en la contratacién de mano de obra y ofrecer un servicio de excelencia a los
Agentes Interbank. Para ello, las &reas que estaran involucradas en el desarrollo de la
investigacion son las siguientes: Estrategias de Canales(EC), Gestién y Transformacién de
Procesos(GYTP), Control de Gastos, Canal Agentes (Producto y Comercial) y Contabilidad.
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CAPITULO IV. FUNDAMENTACION O MARCO TEORICO

En el presente capitulo se desarrollard el marco tedrico que respalda la propuesta de mejora que
se planteara en el capitulo V. Adicionalmente, se profundizara en los principales conceptos
asociados al tema de investigacion como procesos, mejora de procesos, metodologias para la

implementacion de la propuesta de mejora y la facturacién electronica.

1. Los procesos

El doctor Bernhard Hitpass menciona gue un proceso es un conjunto de actividades que se realizan
considerando reglas y sirven para gatillar actividades (Hitpass,2007). Asimismo, otros autores
comentan que los procesos son un conjunto de actividades donde uno o mas insumos se
transforman para tener productos o servicios (Krajewshi, Ritzman, y Malhotra, 2018, p.4). Por
altimo, un proceso es una serie de tareas de valor agregado que se vinculan entre si para

transformar un insumo en producto (mercaderia o servicio)” (Chang, 1996, p.8).

Segun la (Champagnat, 2002) cada empresa debe de definir qué procesos le interesa mejorar. Es
importante seleccionarlos atendiendo a los problemas potenciales. Por ejemplo:

e Problemas y/o quejas de clientes externos e internos

e  Proceso con alto costo

e  Proceso con tiempos de ciclo prolongado

e Incorporacién de nuevas tecnologias

1.1 Elementos del proceso
Los elementos que conforman un proceso segin Mallar (2010) y Maldonado (2018) son cuatro
que son los siguientes:
a) Inputs o entrada principal: Es el recurso a transformar, materiales a procesar,
conocimientos a elaborar y sistematizar, personas a formar, etc.
b) Factores o recursos que transforman: Hace hincapié sobre los inputs a transformar.
Estos factores se dividen en dos:
b.1) Factores dispositivos humanos: Son las personas que planifican, organizan y
dirigen las operaciones.
b.2) Factores de apoyo: Es la infraestructura como hardware, programas de software,
computadoras, etc.
c) Lasecuencia de actividades: Hace hincapié a la secuencia de factores y recursos para
la ejecucion de un proceso. Asimismo, todas las actividades tienen que interactuar de

manera eficaz. (Ministerio de Fomento, 2005).
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d) Outputs o salida: Es el producto final con la calidad exigida que va dirigido al cliente

y son de dos tipos tangibles(producto) o intangible(servicio).

En la siguiente ilustracion 2 se muestra la interaccion de cada uno de estos vistos lineas arriba.

llustracion 2: Elementos de un proceso

Inicio FACTORES
TRANSFORMADORES
HUMANOS

PROVEEDOR

INPUTS
Recursos |

CLIENTE

OUTPUTS
bt Blenes!

Serviclos

FACTORES
TRANSFORMADORES
DE APOYD

Fuente: Mallar (2010)

1.2 Estrategias del proceso

Jay Hizer y Barry Render en la pagina 253 de su libro “Principios de Administracion de
Operaciones (Séptima edicioén)” menciona que una estrategia del proceso (o de transformacion)
es el enfoque adoptado por una empresa para transformar, mejorar, modificar o cambiar los
recursos en bienes y servicios cuyo objetivo principal es encontrar la forma de producir bienes y
servicios que cumplan con los requerimientos del cliente y especificaciones del producto en

cuanto al costo.

Para la elaboracidon de un bien o servicio la empresa puede adoptar cuatro estrategias: 1) enfoque
en el proceso; 2) enfoque repetitivo; 3) enfoque en el producto, y 4) personalizacion masiva. La
adopcion dependera del volumen y variedad de los productos de esta tal y como se muestra en el
[ustracion 3.
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llustracion 3: Coémo seleccionar la estrategia de proceso adecuada
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Fuente: Heizer, J., & Render, B. (2009).

A continuacién, en la tabla 3 se describe cada una de estas estrategias mencionadas lineas arriba.

Tabla 3: Descripcion de las cuatro estrategias del proceso

Estrategias del

componentes) de productos
preparados previamente en
procesos continuos.

e Alta variedad

Descripcion Ventajas Desventajas
proceso
Enfoque en el | Se caracteriza por el bajo | e Flexibilidad en la | e Planificacion de elaboracion
proceso volumen de produccion y por produccién de un producto complicada
la alta elaboracion de | e Poco uso de instalaciones | e Muchos procesos y rutas
productos variados. « Baja inversion para la elaboracion de un
producto
Enfoque Proceso  de  produccion | e Proceso repetitivo ¢ Bajo volumen de
repetitivo enfocado al producto, donde | e Personalizacion del elaboracion
se usan modulos (partes o |  modelo e La programacion se basa en

la construccién de varios
modelos a partir de la
variedad de médulos

Enfoque en el
producto

Proceso orientado al producto
gue se caracteriza por contar
con alta automatizacion, es de
alto volumen 'y poca
variedad.

e Produccion grandes y
continuas

o Bajo costos variables

o Bastante uso de
instalaciones y

equipamiento

e Poca variedad de productos
o Baja flexibilidad

Personalizacion Se
masiva

caracteriza por la
elaboracion rapida y de bajo
costo de los bienes y
Servicios.

e Productos o servicio que
satisfacen los deseos de
los clientes

e Mejor relacién con el
cliente

o Elaboracidn a pedido
o Los pedidos personalizados

requieren muchas
instrucciones de trabajo
* Se requiere equipos

sofisticados

Fuente: Heizaer & Render, 2009
Elaboracion propia, 2022

Si nos enfocamos en el proceso de pago de comisiones de los agentes Interbank se puede

identificar que la estrategia que se usa es de enfoque en el proceso, ya que distintos departamentos

se organizan para brindar este servicio de pago, lo que conlleva a tener muchos procesos.
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1.3 Andlisis de procesos

Segun Krajewski, Ritzman, y Malhotra (2008), es necesario que todas las organizaciones se

interesen por el andlisis de procesos, ya que esta se encarga de documentar y comprender

detalladamente cémo se realizard el trabajo. Asimismo, en su libro de Administracion de

Operaciones menciona que el analisis de procesos consta de seis pasos que se puede ver en la

ilustracion 4.

—

llustracion 4: Diagrama de analisis de procesos
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Fuente: Krajewski, Ritzman, y Malhotra (2008)

Como se puede ver el analisis de procesos comienza con la identificacién de las oportunidades a

mejorar y termina con la implementacion del proceso. El Ultimo paso se conecta con el primero,

creando un ciclo de mejoramiento continuo. A continuacion, en la tabla 4 se detalla y describe los

pasos del analisis de procesos.

Tabla 4: Pasos del andlisis de procesos.

oportunidades

Pasos del analisis de | Descripcion
procesos
Paso 1: Identificacion de | ldentificar las oportunidades y puntos de mejora que necesita el proceso a través de

una medicion formal o por medio de revisiones informales o estudios.

Paso 2: Definir el alcance

Este paso define los limites del proceso que se analizara. El alance puede ser muy

amplio o muy limitado.

Paso 3: Documentar el | Una vez establecido el alcance, la persona encarga del proyecto debe documentar el

proceso proceso con toda la informacion requerida como gréaficos de procesos, planos de
servicio y gréaficos de procesos.

Paso 4: Evaluar el | Para evaluar el desempefio el encargado del proyecto debe crear multiples

desempefio mediciones para evaluar el proceso y ver como mejorarlo. Posterior a ello, debe

recabar informacion sobre el desempefio actual del proceso.

Paso 5: Redisefiar el proceso

Después de realizar el analisis del proceso y su desempefio actual en base a las
mediciones dadas, se ve las brechas que existe entre el desempefio real y el deseado.
En este paso el encargado del proyecto debe proponer una lista de mejoras para tener
una idea clara de como esta el proceso actual y coémo serda el proceso implementado.
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Paso 6: Implementar los | En este paso se lleva a cabo lo propuesto por el encargado del proyecto.

cambios

Fuente: Krajewski, Ritzman, y Malhotra (2008)
Elaboracion propia, 2022

2. Mejora de procesos

La mejora de procesos permite afiadir valor a un proceso gue no esté funcionando como deberia.
Es por ello, que la mejora de procesos no es opcional sino imprescindible. Si bien los procesos
eficaces y eficientes no aportan una ventaja competitiva, pero, por el contrario, el no tenerlos es

una desventaja (German Patricio Torres Guananga, 2019).

En conclusion, cada vez mas organizaciones deciden mejorar la calidad de sus productos y
servicios, apuntando a la satisfaccion de sus clientes. Sin duda, eso no es una tarea facil, ya que
la competencia es cada vez mayor y los clientes cada vez son mas exigentes. Por ello, en las
empresas es importante fomentar una cultura orientada a la mejora continua, la sistematizacion
de los procesos, la participacion del personal, el trabajo en equipo y la creatividad (German

Patricio Torres Guananga, 2019)

2.1 Indicadores de la mejora de procesos

Para el control y monitoreo de la mejora de procesos, se deben considerar diferentes indicadores.
Es por ello, que primero se analizara qué es un indicador, las caracteristicas de un indicador, como

se construye un indicador y, por Gltimo, se presentara los indicadores de la mejora de procesos.

Un indicador es una expresion numérica que representa una la relacién entre dos 0 mas variables,
de tal manera que a través del analisis permita tomar decisiones. Asimismo, para que un indicador
se pueda considerar adecuado debe cumplir una serie de caracteristicas (Instituto Andaluz de

Tecnologia).

Tabla 5: Caracteristicas de un indicador

Caracteristicas de un indicador Descripcion
Representatividad Debe representar lo que se quiere medir.
Rentabilidad El uso del indicador debe compensar el esfuerzo de recopilar y

analizar datos.

Fiabilidad Un indicador debe ser fiable y objetivo con los datos obtenidos.
Relatividad en el tiempo Un indicador debe elaborarse para que analizable y comparable
en el tiempo.

Fuente: (Instituto Andaluz de Tecnologia)

Elaboracion propia, 2022
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A continuacion, se detallan la fundamentacién teodrica de los indicadores elegidos para la

evaluacion del impacto en el capitulo VI de la valorizacién del impacto de la propuesta.

Calidad (Tiempo de atencion): El concepto de calidad se ha trasladado a la organizacion
empresarial y a sus procesos, preocupando asi a la alta direccién de una empresa, orientandose a
una dimension global y holistica denominada calidad total de la empresa, llegando a percibirse
como filosofia y estrategia empresarial bajo el nombre de calidad en el servicio. (Maqueda &
LLaguno, 1995).

El servicio de calidad es un espiral interminable de mejoras; para alcanzarla no basta realizar una
accion, sino del trabajo constante, eficiente y aunque se haya logrado una calidad temporal; es
necesario realizar evaluaciones periédicas que arrojen informacion para generar estrategias de

mejoramiento continuo. (Morillo, Rivas, & Morillo, 2010)

De acuerdo a lo representativa que es la calidad dentro de una organizacion y lo importante que
es su medicion para poder tener un proceso de mejora continua constante, para la medicién de
este indicador se considerara la variable de tiempo promedio de pago de comisiones a los agentes
Interbank. Esta variable cuantifica el tiempo transcurrido en promedio para que un agente reciba
el pago por concepto de comisiones por las operaciones realizadas en su establecimiento

comercial. Este indicador sera cuantificado en dias habiles.

Desempefio laboral (Productividad): EI desempefio organizacional se entiende como cualquier
servicio, producto y programa generado por la comparfiia que produce informacion sobre el

desempefio de la organizacion. (Zafiga, Castillo, Pastas, & Andrade, 2019)

La alta productividad laboral implica altos ingresos reales tanto para el trabajador como para las
empresas. Las empresas reducen sus costos y pueden tener una mejor posicién en el mercado
internacional. (Medina, 2010)

En base a lo mencionado lineas arriba, la presente investigacion tomara en cuenta la medicion de
la productividad de los trabajadores por ser un indicador de desempefio organizacional. La
variable a medir serd la cantidad de comprobantes generados y pagados al mes por los trabajadores

del area de control de gastos y contabilidad.

Eficiencia (Costos): La eficiencia posibilita cuantificar el desempefio bancarias identificando la
habilidad que estas poseen para la utilizacion 6ptima de los recursos a su disposicién considerando

la sensibilidad de esta variable a las caracteristicas del entorno en que operan. (Castro, 2001)

La medicién de la eficiencia se realizard bajo el analisis del costo. Es decir, este indicador
permitira identificar que parte de los procesos pueden automatizarse con la finalidad de agilizar

el proceso de pago de comisiones a los agentes abaratando los costos de atencion.
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1.1 Fracaso de proyectos de mejora de procesos

Para concluir, existen algunas causas de fracaso que se producen cuando se trabaja en la mejora

de procesos (Garcia Duran, 2015). Las mas comunes para tener en cuenta son las siguientes:

La falta de apoyo y compromiso de la alta direccion.

Directivos 0 mandos medios mal preparados para liderar proyectos.

Falta de claridad en las definiciones, los objetivos y los limites de los procesos a
mejorar.

Las expectativas no son realistas. Se deben fijar las metas acordes a las condiciones que
tiene la empresa.

La tecnologia es clave para la mejora, pero no suficiente con aplicar la tecnologia para
mejorar procesos.

Tardar mucho en la elaboracion y despliegue de la mejora de proceso. Esto hace que las
partes involucradas pierdan el interés y abandonen el proyecto.

Trabajar en procesos no importantes. Es recomendable empezar con procesos
estratégicos y criticos que presenten valor agregado para el cliente.

Mal clima laboral.

2. Enfoque metodologias para la mejora de procesos

Existe diferentes metodologias que se utilizan para evaluar, analizar y optimizar los procesos
de una empresa.

2.1 Metodologias para mejoras de proceso

2.1.1 Metodologia de Gestion de Calidad Total (TQM)

a. Definicion

La Sociedad Americana para la Calidad (American Society for Quality, ASQ) establece dos

significados basicos respecto a la calidad. El primero concibe la calidad como las caracteristicas

gue posee un bien o servicio y que le dan la capacidad de satisfacer las necesidades de los clientes,

ya sean explicitas o implicitas; el segundo expresa que la calidad es un bien o servicio que no

tiene deficiencias.

Una manera simple de entender la calidad proviene de las letras que componen el término

formando un decélogo de calidad que se muestra en la ilustracion 5.
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llustracién 5: Decélogo de la calidad

LIENTE Satisfacer sus requerimientos, necesidades y expectativas.

PRENDER A cambiar e impulsar la nueva filosofia de mejora
continua.

IDERAZGO Es aquel que ensefia, ayuda, ejecuta, supervisa y vigila
que el suefio se vuelva realidad.

NNOVACION Desarrollar nuevos productos para preparar un futuro
sostenible.

Del producto y proceso, que incluye la planta de trabajo
para obtener productos homogéneos.

DECUAR Al uso, que considera las especificaciones, seguridad y
servicio post venta.

ISPONIBLE Considerar la confiabilidad y mantenimiento del
producto.

Fuente: (ASQ, s.f).

Elaboracion propia, 2022

La metodologia de gestion de calidad total (TQM) es un sistema basado en el enfoque total de
sistemas que permiten desarrollar una cultura de mejoramiento continuo a una empresa para que
pueda cumplir su mision (Benzaquen, 2018). EI modelo de TQM se define como una filosofia de
gestion cuyo objetivo es ofrecer productos con un nivel de calidad que satisfaga a los clientes y
que, al mismo tiempo, logre satisfaccion en los empleados, gracias a una mejora continua en los
procesos de la empresa y a la participacion de todas las personas que forman parte de ella o que

se relacionen con la misma (Miranda y Chamorro, 2007).

b. Ventajas

Las ventajas de la metodologia de Gestion de Calidad Total(TQM) son las siguientes: Primero:
la satisfaccion del cliente, segundo: la mejora de la calidad, tercero: la satisfaccion del trabajador,
cuarto: el incremento de la competitividad y la satisfaccion de la sociedad. Ademas, esta
metodologia tiene la necesidad de implementar la calidad en todos los niveles de la organizacion
y de utilizar los siguientes principios fundamentales del sistema como: el desarrollo de un proceso
de mejora continua en todas las actividades y procesos, participacion de todos los miembros de la
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organizacion, toma de decisiones de gestion basada en datos y hechos, orientacién y satisfaccion

de las necesidades del cliente (Sanchez, 2005).
c. Desventajas

Una de las desventajas de la metodologia de Gestion de Calidad Total (TQM) es la resistencia al
cambio, ya que es posible que los empleados no sean receptivos. Es por ello, que los gerentes
deben explicar bien los beneficios que traera esta metodologia a la empresa. Otra desventaja es
que los empleados se cansan al ver que no hay beneficios inmediatos. Por ultimo, esta
metodologia tiene un alto costo de implementacion y los beneficios que se obtienen no siempre

son financieros (Concepcién, 2015).
d. Conclusion

En resumen las empresas deben optar por usar la metodologia de Gestion de Calidad Total (TQM)
para mantener un nivel de participacion de mercado que permita a la empresa generar ingresos y
porque la calidad es el camino méas seguro para alcanzar, de manera estable y continuada, mas

altos niveles de rentabilidad (Soriano, 1996).

2.1.2 Metodologia de Gestion por Objetivos (MBO)

a. Definicion
Durante la década de 1950 Peter Drucker difundi6 el concepto “gestion por objetivos™ en su libro
“La gerencia de empresas”, donde enfatiza la necesidad de que todas las acciones deben estar
dirigidas por objetivos muy bien expresados. No se debe controlar por controlar a los integrantes
de una empresa, sino controlar por objetivos (Drucker, La Gerencia de Empresas, 1999).
Asimismo, Peter Drucker en su otro libro “La practica de la gestion” describe que la metodologia
de gestion por objetivos pone énfasis en alinear los objetivos particulares de los empleados de una
empresa con los de la empresa; con la finalidad de que todos se sientan mas motivados e incluidos

en el trabajo (Drucker, The Practice of Management, 2006).

El término de gestion por objetivos nacié como un método de evaluacion y control sobre el
desempefio de areas y empresas con un rapido crecimiento. Asimismo, se centra en el enfoque de
alto nivel para la mejora de rendimiento y se centra mas en la practica de gestién que en la

optimizacion de procesos.

Asimismo, Idalberto Chiavenato en su libro “Introduccion a la teoria general de la
administracion” define la gestion por objetivos como un meétodo, por el cual, los altos mandos y
los subordinados de una organizacion trabajen mancomunadamente e identifican objetivos

comunes, definen sus areas de responsabilidad en términos de metas esperadas, y utilizan esos
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objetivos anteriormente identificados como una guia para el buen funcionamiento de la empresa
(Chiavenato, 2019)

A continuacién, se define cada una de sus caracteristicas de la metodologia de gestién por
objetivos descrita por Idalberto Chiavenato:

e Establecimiento conjunto de objetivos entre el empleado y su superior: Debe existir
una participacion activa tanto del empleado como del alto mando en el proceso de
definicion de objetivos.

e Establecimiento de objetivos para cada departamento: Los objetivos definidos por
cada departamento de la empresa deben ser cuantificables y medibles.

e Interrelacion entre los objetivos departamentales: Debe haber una relaciéon muy
cercada entre los objetivos de los diferentes departamentos de la empresa y los gerentes
de altos mandos.

e Enfasis en la medicion y control de resultados: Para que se logren los objetivos
planteados los gerentes y empleados deben elaborar adecuadas estrategias.

e Evaluacién continua: Se debe revisar constantemente el proceso de cumplimiento de

objetivos; con la finalidad de que se tome precauciones en caso no se cumpla lo planteado.

b. Ventajas

Las ventajas identificadas de esta metodologia son las siguientes: Estimula y motiva a los
trabajadores a comprometerse con sus objetivos; aumento de productividad en los trabajadores;
mejor comunicacion entre los integrantes del equipo; y planificacién de objetivos conjunta entre

gerente y empleado.

c. Desventajas

Una de las desventajas de esta metodologia es el enfoque de premio-castigo, ya que se trata de
forzar indiscriminadamente la mejora en todos los empleados, pero a veces, se puede penalizar a
las personas cuyo desempefio esté por dejado de la meta. Otra desventaja es la introduccion de
papeleos como manuales de formacion, boletines de instrucciones, etc, Por udltimo, esta
metodologia genera aumento de estrés en los miembros del equipo por cumplir con sus objetivos

asignados y competencia entre los integrantes del equipo (Asturias,2015).

d. Proceso

Existe cinco pasos para la aplicacion de la metodologia de gestion por objetivos descritas por

Peter Drucker que son los siguientes:
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1° Definicion de los objetivos de la organizacion: La primera accion que se debe
realizar es poner los objetivos de la empresa.

2° Transmision de los objetivos a los miembros del equipo: Una vez definido los
objetivos de la empresa, se debe asignar a cada uno de los miembros del equipo un
objetivo especifico.

3° Supervision el desempefio: Se supervisa el avance de objetivos especificos de cada

miembro del equipo.

4° Evaluacion el progreso: Se evalla el progreso de los objetivos asignados a cada
miembro del equipo. Una buena practica para medir el progreso seré la evaluacion por
desempefio, ya que esta practica ofrece la posibilidad de hablar con cada miembro del
equipo de manera personalizada acerca de lo que estan haciendo bien y de como podrian

mejorar para lograr el objetivo.

5° Reconocimiento los logros: El Gltimo paso de la metodologia de gestion por objetivos
es reconocer los logros del equipo. Esto ayuda a motivar a los miembros del equipo y a
seguir trabajando con actitud positiva.

lustracion 6: Proceso de la metodologia de gestion por objetivos

1. Definir los
objetivos de
la empresa

5. Reconocer 2. Transmitir
los logros los objetivos a
los empleados

4. Evaluar 3. Supervisar
el progreso el
desempefio

Fuente: (Drucker, La Gerencia de Empresas, 1999)
Elaboracion propia, 2022
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e. Conclusion

En resumen, la metodologia de gestion por objetivos se caracteriza por la interrelacion entre el
superior y el empleado, donde en conjunto planean y controlan los objetivos a alcanzar; con el fin
de conocer y definir en qué negocio se encuentra la organizacion y hacia donde quiere llegar.

2.1.3 Metodologias &giles
a. Definicion
Las metodologias agiles aparecieron en respuesta a las metodologias tradicionales que

presentaban caracteristicas como poca o inexistente flexibilidad al cambio, reaccion lenta y

excesiva produccion de documentacion (Y. Daniel, A. Balaguera and A. Balaguera, 2015).

Para Moran (2015) en su libro Managing Agile define las metodologias agiles como una disciplina
que se adapta rapido a los cambios mediante un aprendizaje continuo y de retroalimentacion.
Asimismo, menciona que las metodologias agiles ayudan a elaborar un producto o servicio de

calidad.

Por su lado, Valderrama (2020) defini6 las metodologias agiles como el modo en que las empresas
perciben, anticipan y responden a los cambios que se dan al mismo ritmo del mercado, poniendo
énfasis en la forma en que las empresas actlan frente a los cambios de su entorno, centrado en la

rapidez y flexibilidad.

En la actualidad, “la mayoria de los lideres empresariales ya estan familiarizados con los equipos
de innovacién agiles” (Rigby et al., 2018, p. 1). Esto se puede ver, ya que cientos de empresas,
tanto pequefias como grandes, a nivel mundial estan aplicando las metodologias agiles en sus
proyectos. Un claro ejemplo es Amazon que se encuentra realizando una transicion de jerarquias

tradicionales hacia entornos mas agiles.
b. Ventajas

Las ventajas de aplicar metodologias agiles en proyectos son: Mayor control sobre los proyectos
y de los requisitos, flexibilidad en el alcance, posibilidad de tener cambios en los requisitos,
prioridades que permiten ajustarse a las necesidades del cliente, tiempo y entre otros (Lina
Montoya, 2017).

c. Desventajas

Las desventajas de aplicar esta metodologia en proyectos son las siguientes: Al inicio del proyecto
es dificil determinar el costo y tiempo, ya que siempre se esta en constante cambio, los equipos
se desvian facilmente por la falta de procesos y si el proyecto fracasa no hay documentacion o

hay muy poca.
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d. Conclusion

En resumen esta metodologia ayuda a mejorar los procesos de desarrollo del producto o servicio
a ofrecer, adapta entornos cambiantes dando paso a procesos mas dinamicos y quitando procesos
formales, mejora la eficiencia en los trabajadores, reduce el costo y tiempo para dar mayor
satisfaccion a los clientes, ya que su participacion activa de la metodologia durante el proceso de
desarrollo del producto o servicio ayuda a que el resultado no difiera de lo que se deseaba
inicialmente, recogiendo retroalimentacion constantemente durante el proceso y no solo al final
(Moniruzzaman y Hossain, 2013).

2.1.4 Metodologia de Procesos de Negocio (BPM)
a. Definicién de la metodologia

En los afios noventa aparecio la gestion de calidad, que se enfoca en la eficacia de los procesos,
la mejora continua de los procesos enfocados a satisfacer las necesidades del cliente; es aqui
donde nace y empieza a aparecer para las empresas los Business Process Management (BPM, por

sus siglas en inglés) (Velasco, 2009).

Existen diferentes autores que definen los BPM. Por su parte, Khan Rashid menciona que la BPM
es la disciplina de modelar, automatizar, manejar y optimizar procesos para incrementar la
rentabilidad de un negocio. Asimismo, Smith Howard lo define como la gestion de procesos de
innovacion en las empresas que se dan con la finalidad de mejorar los procesos a partir del estado

actual.

Por su parte Flor Nancy Diaz Paraquive, economista de la Universidad Cat6lica de Colombia y
especialista en preparacion y desarrollo de proyectos, menciona que la metodologia de BPM
orienta todos sus esfuerzos a la optimizacion de procesos de la empresa, siempre buscando la
eficienciay la eficacia. Adicionalmente, comenta que todos los procesos que sean manuales deben

ser automatizados, monitoreados y optimizados de forma continua (Nancy Diaz, 2008).

b. Ventajas

Los beneficios de usar la metodologia de procesos de negocio descritas por Garimella en “BPM
para dummies” son los siguientes: Los gerentes de una empresa, de manera directa, pueden medir,
controlar y responder a todos los aspectos de sus procesos, los gerentes y empleados de una
empresa pueden alinear mejor sus esfuerzos, mejorar la productividad y el rendimiento personal,
la empresa puede responder de forma mas répida a cambios y desafios a la hora de cumplir sus

objetivos.
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C.

Desventajas

Las desventajas de esta metodologia van enfocadas sobre todo a la implementacion, ya que en

caso no se implemente de la manera correcta no se podran ver los beneficios. Asimismo, se corre

el riesgo de obtener un analisis deficiente si no se distribuye bien la informacién. Por lo que

conllevaria a una pérdida de tiempo y dinero.

d.

Herramientas

Las herramientas BPM son aplicaciones ideadas para el disefio, gestion y monitorizacion de

procesosy se utilizan en el entorno empresarial para automatizar, mediry optimizar las

operaciones de negocio. Utilizando flujos de trabajo y colaboracion, proporcionan métricas

y KPIs para que los gerentes y directivos puedan mejorar su toma de decisiones y comprobar que

sus estrategias empresariales estan consiguiendo alcanzar los objetivos marcados (Ambit, 2020).

e.

Proceso de la metodologia

El ciclo de vida de BPM cuenta con seis fases descritas a continuacion.

Tabla 6: Fases del ciclo de vida del Business Process Management(BPM)

Fases

Descripcion

Identificacion

del proceso

En esta fase la empresa debe reconocer los procesos mas relevantes

Descubrimiento

del proceso

En esta fase se describe el proceso actual(as-is), donde la herramienta mas utilizada para

la definicion es el diagrama de flujo.

Analisis del

proceso

En esta fase se analizan todos los procesos y se identifica los que cuentan con problemas,

cuellos de botella o los que no generan valor.

Redisefio del

proceso

En esta fase se plantea la mejora a implementar en el proceso y se modela el nuevo

proceso(to-be).

Implementacion

de la propuesta

En esta fase la empresa pone en marcha lo planteado

Monitoreo y
control de la

propuesta

Una vez implementado la mejora es importante el monitoreo; con la finalidad de que todo
se cumpla segun lo establecido. Es por ello, que es indispensable asignar responsable para

cada tarea. s

Fuente: Macedo de Morais et. al, 2014

Elaboracion propia, 2022

f.

Conclusion

En conclusion, basados en las definiciones presentadas lineas arriba por los expertos, podemos

definir BMP como el conjunto de técnicas y herramientas que ayudan a modelar, disefiar,

automatizar, mejorar y optimizar continuamente los procesos; con la finalidad de lograr mayor

eficiencia en una empresa.
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3. Cuadro comparativo de las metodologias de mejora de procesos

A continuacion, se presenta un cuadro comparativo de las metodologias de mejora de procesos;
con la finalidad de ver cual se ajusta mejor a solucionar el problema que se tiene que es “Demora

en el proceso de Pago de Comisiones de los Agentes Interbank”.
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Tabla 7: Comparacion de metodologias de mejora de procesos

Metodologia

Definicion

Ventajas

Desventajas

Gestion de Calidad Total
(TQM)

Sistema basado en el enfoque total de sistemas
que permiten a una empresa desarrollar una
cultura de mejoramiento continuo para cumplir
su mision(Benzaquen, 2018).

e Mejoramiento continuo de procesos.
e Mejora de calidad de los servicios.

e Satisfaccion del trabajador y empresa.

Obliga en muchas ocasiones a ejecutar inversiones constantemente.

Cuando el mejoramiento se concentra en un area especifica de la
empresa, se pierde la perspectiva de la interdependencia que existe
entre todos los miembros de la empresa.

Metodologia de Gestion
por Objetivos (MBO)

Metodologia de gestion que pone énfasis en
alinear los objetivos particulares de los
empleados con los de la empresa trabajo
(Drucker, The Practice of Management, 2006)

e El gerente y empleado crean en conjunto los
objetivos.

e Aumento en la productividad de los trabajadores

e Motivacion de cada empleado a cumplir sus
objetivos.

Estrés y competencia en los empleados por cumplir sus objetivos.

Establecen “qué” se quiere conseguir sin entrar en el “como” se va
a conseguir.

Los objetivos se establecen al inicio del proyecto y se corre el riesgo
de que estos queden desfasados y se pierda el enfoque adecuado.

Metodologias Agiles

Las metodologias agiles como una disciplina
que se adapta rdpido a los cambios mediante un
aprendizaje continuo y de retroalimentacion
(Moran, 2015).

o Mejora rapida en los procesos de servicio.

o Adaptacion a entornos cambiantes con procesos
mas dindmicos.

o Retroalimentacion constante durante la mejora del
proceso y no solo al final.

Si un proyecto 4gil fracasa no hay documentacion o hay muy poca;
lo mismo ocurre con el disefio.

Los equipos se desvian facilmente por la falta de procesos.

Metodologia de Procesos
de Negocio (BPM)

Khan Rashid menciona que es la disciplina de
modelar, automatizar, manejar y optimizar
procesos para incrementar la rentabilidad de un
negocio. (Rashid, 2004).

o Identifica los cuellos de botella de los procesos.
o Reduce los errores y redisefia procesos.
e Reduce la gestién y automatiza procesos.

o Da mayor control y visibilidad.

Sino se tiene claro lo que se desea lograr, no se realiza un adecuado
mapeo.

Solo se vera beneficios si se implementa correctamente.

Es posible obtener un andlisis deficiente si no se distribuye bien la
informacion.

Fuente: Elaboracion propia
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4. Enfoque de la metodologia elegida

La metodologia de Procesos de Negocio (BPM) es mejor que la metodologia de Gestion de
Calidad Total (TQM) porque esta Gltima tiene un alto costo de tiempo en implementacidn, por lo
que los resultados no son inmediatos, adicionalmente los beneficios que se obtienen no siempre
son financieros. Sin embargo, el BPM ademas de buscar que la eficienciay eficacia, lo cual genera
resultados positivos para laempresay clientes, también busca optimizar los procesos para mejorar

la rentabilidad del negocio.

La metodologia de Procesos de Negocio (BPM) es mejor que la metodologia de Gestion por
Objetivos (MBO) porque esta tltima se enfoca en cumplir los objetivos con “premio-castigo” lo
cual puede generar estrés en los empleados. En contraposicion, la BPM inicia con la identificacion
del problema y redisefio de los procesos, sin tener un método de “premio-castigo” para sus

trabajadores.

La metodologia de Procesos de Negocio (BPM) es mejor que las metodologias Agiles, ya que
esta Gltima se enfoca sobretodo en proyectos de desarrollo de software, mientras que el BPM es
un proceso integral que adicionalmente a las herramientas de software, utiliza otras técnicas para

lograr mayor eficiencia en la empresa.

En conclusidn, el presente trabajo de titulacion presentara la aplicacion de la metodologia de
procesos de negocio (BPM), porque permitird identificar los cuellos de botella del proceso de
pago de comisiones de los Agentes Interbank y reemplazaré las actividades del proceso que son
manuales por actividades mas eficientes. Adicionalmente, esta metodologia permitira al canal

mejorar la calidad, tiempo y productividad.

5. Facturacion Electroénica

La factura electrénica es un comprobante de pago emitido por el vendedor o prestador de servicios
en las operaciones de venta de bienes y prestacion de servicios. Este documento se utiliza para
sustentar costos o gastos para efectos de impuesto a la renta. Se genera a través de cualquiera de
los sistemas de emisidn electrdnica y su autenticidad se pueden consultar en el portal web de la

SUNAT. (Superintendencia Nacional de Aduanas y de Administracion Tributaria, 2022)

Desde el 1 de junio del afio 2022, la Superintendencia Nacional de Aduanas y de Administracion
tributaria dictamin6 que todos los comprobantes fisicos como facturas y boletas de ventas seran
reemplazados por los comprobantes de pago electrdnico, con la finalidad de dar continuidad al
proceso de masificacion de comprobante de pago electronico que se inicid en el afio 2014. (El
Comercio, 2022).
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CAPITULO V. IMPLEMENTACION

1. Descripcion de la propuesta de mejora

Para el desarrollo de la propuesta de mejora se implementard la metodologia de mejora de
procesos de negocio BPM, la cual, mediante 6 fases permitira analizar los procesos actuales e

identificar las oportunidades de mejora.
Fase 1: Identificacion del proceso
En esta fase se identifica los procesos mas relevantes del canal agentes Interbank.

Como se puede ver en la ilustracién 7, los procesos estratégicos que se tiene para el canal son
tres: Estrategia de pago por transaccién hacia los agentes, planeamiento comercial y auditoria de
pagos. Estos procesos son dados por la gerencia y subgerencia del canal. Adicionalmente, se
presenta los procesos operativos en el que se incurre de manera mensual y, por dltimo, los
procesos de apoyo que se encargan de dar soporte a los procesos operativos. Cabe recalcar que

esta informacion se armo a través de la entrevista a profundidad hacia el jefe de canal agentes.

llustracion 7: Mapa de procesos del canal agentes Interbank

Procesos Estrategia de pago Planeamiento Auditoria de
W . . 2o o
& estrategicos por transaccion comercial pagos a Agentes P
=
LA =
= z
o o
8 8
= . Gestion de pago S o
£ 5 Procesos Control de Generacion de i g5
i i § . .. de comisiones a S 2
& 5  operativos transacciones comisiones T
= Agentes 3
g E = o
E &
= n
E 5
. . .. o
o Procesos de Soporte operativo Gestién de Servicio de post w
apoyo de TI a la gestion informacion servicio

Fuente: (Tori, G, comunicacion personal, 13 de Julio de 2022)

Elaboracion propia, 2022

Fase 2: Descubrimiento del proceso

En esta fase se identifica el estado actual del proceso de pago de comisiones de los agentes

Interbank.

El proceso cuenta con ocho actividades detalladas en la ilustracion 8, donde en la primera fila se
indica la cantidad de actividades, en la segunda fila las &reas involucradas, en la tercera fila la
descripcion de cada actividad y en la Gltima fila los dias habiles que toma cada actividad.
Asimismo, podemos ver que en 17 dias hébiles se paga a los agentes. Adicionalmente, en la
ilustracion 8 se aprecia mediante la herramienta de diagrama de flujo las subactividades de las

actividades que se apreciaron de forma general en la ilustracion 8.
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llustracién 8: Proceso de pago de comisiones de los Agentes Interbank (as - is)

Actividad Actividad Actividad Actividad Actividad Actividad Actividad Actividad

GYTP Estrategia GYTP GYTP Estrategia Agente Control Contabilidad
Canales Canales de gasto
Envio de Generacion Carga Aprobacion  Notificacién Envio de Consolidacién Procesamiento
| cromograma comisiones (L comisiones N OC’s I agentes comprobante | Icomprobantes de pagos |
I T T I T I I
Dia habil 1 Diahdbil2  Diahabil 3y4 Diahdbil 5y6 Diahabil7  Del diahabil Del diahabil 8 al17
8al11

Fuente: Entrevistas a profundidad a cuatro analistas (GYTP, Estrategia de Canales, Control de gasto y Contabilidad)

Elaboracion propia, 2022
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llustracion 9: Flujo del proceso de pago de comisiones de los Agentes Interbank (as - is)
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Fuente: Entrevistas a profundidad a cuatro analistas (GY TP, Estrategia de Canales, Control de gasto y Contabilidad)

Elaboracion propia, 2022
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Fase 3: Andlisis del proceso

La metodologia de mejora de procesos BPM propone realizar un analisis mas profundo de las
actividades del proceso de pago de comisiones a los agentes Interbank. Es por ello, que en esta
fase se analizara a detalle cada actividad, sub-actividad y los problemas relacionados a ellos; con
la finalidad de identificar la propuesta de mejora para cada uno. Para esto se tomard como

referencia el diagrama de flujo presentado en la fase 2.

Actividad 1: Envio de cronograma de pago de comisiones — Gestion y Transformacion

de Procesos

Respecto al primero proceso, el primer dia habil de cada mes, el area de gestion y transformacién
de procesos(GYTP) se encarga de enviar un correo electronico a todos los involucrados del
proceso. En este correo menciona, el cronograma de pago de comisiones de los agentes Interbank

correspondientes a sus operaciones del mes anterior.

Por el lado del canal agente envia al jefe de producto, jefe comercial, coordinador comercial,
ejecutivos comerciales y analista. Por el lado de estrategia de canales al analista de informacion.

Por ultimo, por el lado de contabilidad, al supervisor de control de gastos.

A continuacién, en la tabla 8 se presenta el cronograma de pago de comisiones de los agentes

Interbank
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Tabla 8: Cronograma de pago de comisiones de los Agentes Interbank

Dia Dia Dia Dia Dia Dia Dia Dia Dia Dia Dia Dia Dia
aRes Sl habil 1|habil 2| habil 3 | habil 4 | habil 5 | habil 6 | habil 7 | habil 8 | habil 9 [habil 10{habil 11|habil 12 habil 17
Gestion y
Transformacién |+ Envio de cronograma de pago de
. X
de Procesos | comisiones de los agentes Interbank
(GYTP)
. * Confirmacion por correo el cierre de

Estrategia  de - .
Canales transacciones de Agente al Asistente de X

GYTP

» Genera reporte de contraprestacion y

macro de comisiones (OC y NR),
Gestién y . El.abora alrglivol para realizar la carga
Transformacion | Mastva en el Uracie x .
de * Ingreso de OC y NR en el Reporte de
Procesos(GYTP) | contraprestaciones del mes y envio a

Estrategia de Canales

* Carga reporte en Oracle
Jefatura de
Sl ., Yi. Aprueba comisiones en Oracle X
Transformacion
de Procesos
Sub gerencia de
Gestion iy Y. Aprueba comisiones en Oracle X
Transformacion
de Procesos
Gestion y
JleieyieEny | Envia reporte de contraprestacion a EC X
de Procesos
(GYTP)

40



* Envio de correos masivos a los agentes

SHUTICYE  C8 indicando su OC, NR e importe a facturar
Canales
en el mes
Agentes * Entrega de comprobante(boletas o
facturas) al banco
Control del* Recepcion y apertura de valijas
Gastos « Registro de comprobantes en Oracle
Contabilidad * Genera la contabilidad para proceder con

el pago

Fuente: Analista de GYTP

Elaboracion propia, 2022
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Actividad 2: Generacion de comisiones — Estrategia de canales

Respecto a esta actividad, el segundo dia habil de cada mes, el area de estrategia de canales se
encarga de generar de manera automatizada la base de transacciones de los agentes del mes
anterior. Posterior a ello, se encarga de actualizar y cargar de manera manual esta informacién en
el portal web de canales digitales; con la finalidad de que los involucrados de este proceso del
area de GYTP tengan visibilidad. Por ultimo, confirma via correo electronico a GYTP la

actualizacion y carga de las transacciones de los agentes Interbank.

A continuacion, se puede ver en la ilustracion 10 el Portal Web de Canales Digitales y en la

ilustracion 11 las transacciones cargadas de los agentes Interbank en el sistema.

llustracion 10: Portal web de canales digitales

Portal Web

Canales Digitales

/,

iHola! fosalyn Lima

OH - il
[ .
Ah =l
Dashboard Agentes

Panel ae Agentes

File Agentes

Panel Global Net Derivacion Agentes Indicadores Ejecutivos

Fuente: Analista de informacion de Estrategia de Canales

llustracion 11: Carga de transacciones de los agentes Interbank

MONITOREO DE TRANSACCIONES DE AGENTES
e
s

AGENTE IBK Transacciones Mensuales

IDAgente Nombre Comercio s: Comprobante Ejecutivo Departamento Provincia

315 LOCUTORIO WILLY BK 10000303572 B PINEDO OSORIO MARIANES  LIMA. [Ty CcomMAs &
%073 INVERSIONES ROMARID BK 710000800015 Factura VILCA ALDAVE RVIN SMITH  UCAYALI CORONEL PORTILLO  CALLERIA 2023 2023 3
"ses Inversiones Karmelay - SHP Il BK "10000872295 Factura SOLIS CHAVEZ JACKELINE L LA SANMARTIN DE PORRES | 482 19 9
7421 INTERNET KATHERINE BK 710001063001 Boleta ALVAREZ GUARNIZ LEANDRO  LIMA LA CHACLACAYO 83 E=5) 1
a7 LIBRERIA BAZAR LOLO BK "10001875944 Boleta HUAMANI CABANA MARTIN ~ LIMA, LA SANTA ANTA 781 781 2
597 COMERCIAL LIA BK 710002207627 Boleta HUACO CARNERO ANA LUCIA  TUMBES TUMBES TUNBES &7 &7 7
"a598 SERVICIOS GENERALES VEROIBK 710002498028 Boleta HUACO CARNERO ANA LUCIA  TUMBES TUMBES TUNBES 688 688 7
7759 SERVICIOS GENERALES D BK "10002519882 Boleta HUACO CARNERD ANA LUCIA  TUMBES TUMBES TUNBES 579 578 8
5748 BODEGA I LEANDRO BK 710002529799 Boleta HUACO CARNERD ANA LUCIA  TUMBES TUMBES TUNBES 707 707 3
2185 Botica Universal - Tumbes  BK 710002531815 Factura HUACO CARNERO ANA LUCIA  TUMBES ZARUMLLA AGUAS VERDES 285 285 3
2870 Tien s BK 710003233062 Boleta HUACO CARNERO ANA LUCIA  TUMBES TUMBES TUNBES 2 20 17
2185 o BK 710003284765 Boleta HUACO CARNERO ANA LUCIA  TUMBES CONTRALMIRANTE VILL ZORRITOS e85 685 n
"5000 COMERCIAL ANGHEL BK "10003737433 Factura HUACO CARNERO ANA LUCIA  TUMBES ZARUNLLA ZARUNLLA 380 390 3
921 DIGITAL CENTER BK 710003743727 Boleta HUACO CARNERO ANA LUCIA  TUMBES ZARUNLLA ZARUNLLA 785 785 6
3Tt CRISTO I FORTALEZA BK 710004005495 Boleta PORTOCARRERO HURTADO JUAITACNA TACNA TACNA 256 258 0
192 VRGENCITA DE LAS PEFIAS  BK 710004029360 Boleta PORTOCARRERO HURTADO JUAITACNA TACNA TACNA E5) 033 0
"ie2e CHOCOLATERIA LUNAHUANA BK 710004267741 Boleta PORTOCARRERO HURTADO JUAITACNA TACNA TACNA 3288 3288 B
"ata Abarrotes Vila Via BK 710004350254 Boleta PORTOCARRERO HURTADO JUAITACNA TACNA SamA 0 0 3
"ats Abarrotes Vila Via BK "10004258254 Boleta PORTOCARRERO HURTADO JUAITACNA TACNA SAMA 200 290 0

Fuente: Analista de informacion de Estrategia de Canales
Actividad 3: Carga de comisiones — Gestion y Transformacion de Procesos

En este proceso, el tercer dia habil de cada mes, el &rea de GYTP genera reporte de
contraprestacion, donde detalla el RUC del agente, nombre comercial, tipo de comprobante
(boleta o factura), correo del agente, el nimero de transacciones del agente del mes anterior y el

monto a pagar. Cabe precisar que Interbank paga a los agentes por cada transaccion monetaria
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S/0.30 y por cada transaccion no monetaria S/0.10. Luego, este reporte de contraprestacion pasa
por una macro de Excel(conjunto de comandos que se almacena en un lugar especial de Excel de
manera que estén siempre disponibles para la ejecucion); con la finalidad de generar la orden de
compra(OC) y nimero de recepcion(NR) para cada agente. Cabe recalcar que la orden de compra
y el nimero de recepcién son nimeros de seis digitos que se crean en relacién al nimero de

transacciones que el comercio hizo el mes anterior, monto a cobrar y RUC.

Durante los tres ultimos afios (2020 al 2022), el equipo de gestion y transformacion de procesos
ha generado en promedio mensualmente 3,300 drdenes de compra y ndmeros de recepcion,

3.300.000 transacciones y un monto a pagar a los agentes de S/1.260.000.

Gréfico 7: Evolutivo del 2020 al 2022 de la cantidad de transacciones, pago por comisiones y cantidad de
agentes
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Fuente: Informacion recopilada de la empresa en estudio

Elaboracion Propia, 2022

El cuarto dia habil de cada mes, se ingresa la OC y NR al reporte de contraprestacion para que
luego se cargue en Oracle (Sistema de registro de comprobantes de pago de Interbank). La carga
de liquidacion en Oracle se realiza en lotes de 500 pagos cada uno y demora cada carga 1 hora
en procesar; es decir, para la cantidad de 3,300 6rdenes de compra, que corresponde a los pagos

mensuales de los agentes, se realiza en 7 cargas y dura aproximadamente 7 horas.

Actividad 4: Aprobacion de 6rdenes de compra — Gestion y Transformacion de

Procesos

En esta actividad, el quinto y sexto dia habil de cada mes, el equipo de GYTP revisa la carga
completa del reporte de contraprestacion en Oracle; con la finalidad de que los encargados
procedan a aprobar las 6rdenes de compra. Si el monto de comisién a pagar al agente es hasta
S/3,500 el jefe de procesos se encarga de aprobar de manera masiva, pero si el monto excede el

gerente de GYTP procede a aprobar uno a uno cada orden de compra.
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Graéfico 8: Evolutivo de la cantidad de montos por comision
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Fuente: Informacion recopilada de la empresa en estudio

Elaboracion Propia, 2022

Después de que se haya visto el evolutivo de los montos por comision, se concluye gue el 97%;
es decir, 3,200 6rdenes de compra vienen por montos de comision menores o igual a S/3500 vy el
3%, que son 100 6rdenes de compra vienen por montos mayores a S/3,500. Como se explicd
lineas arriba, los montos de comision mayores a S/3500 son aprobados por el gerente de GYTP

de manera manualmente y no de manera masiva.

En promedio el gerente de GYTP aprueba 10 6rdenes de compra en 5 minutos. Lo que nos lleva

a concluir que 100 érdenes de compra aprueban en 1 hora aproximadamente.
Actividad 6: Notificacion a agentes — Estrategia de Canales

El equipo de estrategia de canales, el séptimo dia habil, se encarga de enviar a los agentes por
correo electronico la carta de contraprestacion del mes. En esta carta se detalla: el mes, el nimero

de transacciones, el monto, la orden de compra y nimero de recepcion (Ver anexo 16).

Un punto critico de esta carta es que contiene muchos datos y no se muestra un ejemplo de como
el agente debe registrar su comprobante. Adicionalmente, el agente no revisa su correo
electronico. Por ende, mucho de ellos no leen el correo que se les envia. Esta informacion se
obtuvo gracias a las entrevistas a profundidad a los agentes. De los 18 agentes entrevistados,
12(67%) agentes mencionaron que no revisan su correo electronico y prefieren que les envien

esta carta por WhatsApp.
Actividad 7: Agentes Interbank

Dentro de esta actividad, del octavo al onceavo dia habil, los agentes deben Ilevar su comprobante

a una tienda bancaria en la fecha que se les menciona en la carta (Ver anexo 16), pero la realidad
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es que solo el 30%(1,000 agentes) del parque entregan su comprobante del mes que les
corresponde, ya que la mayoria no lo hace porque no tienen tiempo de ir al banco y, también,
porque tienen pocos dias (4 dias habiles) para entregar su comprobante. Es por ello, que los
agentes prefieren acumular sus comprobantes y entregarlos en lotes. Por otro lado, los
comprobantes entregados se pierden en el camino, porgue no existe un buen seguimiento por parte

del banco. Esta informacion se obtiene gracias a la encuesta realizada (Anexo 15).
Actividad 8: Consolidacion de comprobantes - Control de Gastos

En esta actividad, del dia octavo al diecisieteavo dia habil de cada mes, el equipo de control de
gatos se encarga de registrar cada comprobante en Oracle; con la finalidad de que el equipo de

contabilidad proceda con el pago.

Como se puede ver en la tabla 9 en el mes se generan en promedio 3,300 6rdenes de compra por
la cantidad de agentes que se tiene en el mes. De las cudles solo las érdenes de compra registradas
del mes son el 30%(1,000 6rdenes de compra) y el 70%(2,300 6rdenes de compra) se registran en

los meses posteriores. Esto se debe a que los agentes envian su comprobante fuera de fecha.

Tabla 9: Promedio mensual de 6rdenes de compra generadas y registradas en Oracle de enero 2020 a agosto
2022

Ao 2020 — 2022 Afio 2020 - 2022

Prom. Men. Particip. Mens.
OC registradas en el mes 1,000 30%
OC no registradas en el mes 2,300 70%
‘Irr'](;tsal de OC generadas en el 3,300 100%

Fuente: Informacion recopilada de la empresa en estudio

Elaboracion Propia, 2022

Asimismo, en la tabla 10 se observa que el equipo de control de gastos mensualmente registra
2,271 ordenes de compra aproximadamente. De las cuéles el 44% corresponde a las érdenes de
compra generadas en el mes, 48% pertenece a las 6rdenes de compra generadas el mes anterior y

un 8% de meses anteriores.

Tabla 10: Promedio de registro mensual de 6rdenes de compra en Oracle de enero 2020 a agosto 2022

Afio 2020 — 2022 Afio 2020 - 2022
Prom. Men. Particip. Mens.
OC registradas del mes 1,000 44%
OC registradas del mes anterior 1,083 48%
OC registradas de meses anteriores 188 8%
Total de OC registradas en Oracle 2,271 100%

Fuente: Informacion recopilada de la empresa en estudio

Elaboracién Propia, 2022

Solo existe una persona que se encarga de registrar todos estos comprobantes (orden de compra,

namero de recepcion, monto y RUC) en Oracle, que es Natalia Bardoza (Analista de Control de
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Gastos). Ella menciona lo siguiente: “De todos los comprobantes que ingreso, el 20% (450
comprobantes aproximadamente) son observados debido a los siguientes motivos: los agentes
adjuntan comprobantes ya pagados, no colocan la orden de compra o ponen un monto errado (Ver
anexo 17). Yo resuelvo todas estas observaciones con los ejecutivos comerciales del equipo de

agentes; con la finalidad de que Contabilidad efectue el pago”.

Ademas de ello, comenta que el tiempo de registrar un comprobante es de 5 minutos y que por

dia registra 100 comprobantes aproximadamente como se muestra en la tabla 11.

Tabla 11: Cantidad de comprobantes registrados por hora, dia y mes aproximadamente.

1 hora 1 dia 1 mes
13 100 2,200

Cantidad de comprobantes
registrados
Fuente: Informacion recopilada de la empresa en estudio

Elaboracién Propia, 2022

Actividad 9: Procesamiento de pagos - Contabilidad
El equipo de contabilidad se encarga de declarar a la SUNAT todo lo que se va a pagar a los
agentes. Posterior a ello, empieza a pagar a los agentes en 4 lotes, donde cada lote contiene 1,000

pagos y demora aproximadamente en procesar todos los lotes de pagos en dos horas.

Tabla 12: Promedio mensual de 6rdenes de compra pagadas de enero 2020 a agosto 2022

Afio 2020 — 2022 Afo 2020 - 2022

Prom. Men. Particip. Mens.
OC registradas y pagadas en el mes 1,000 30%
ggs no registradas y no pagadas en el 2,300 70%
Total de OC generadas en el mes 3,300 100%

Fuente: Informacion recopilada de la empresa en estudio

Elaboracién Propia, 2022

Después de haber analizado la cantidad de érdenes de compra que se genera en el mes, se concluye
que solo al 30% de agentes se paga dentro de la fecha (del 12 al 17 dia habil) y al 70% fuera de
fecha. De este porcentaje de agentes que estan fuera de fecha, se les paga en el mes siguiente a
1,000 agentes aproximadamente y a la diferencia (1,300 agentes) segun vayan presentando sus

comprobantes.

Por ultimo, gracias al analisis exhaustivo que se realiz6 en cada proceso se lista los puntos de

criticos mas fuertes del proceso de pago de comisiones de los agentes Interbank (Tabla 13).

Tabla 13: Los puntos criticos del proceso de pago de comisiones de los Agentes Interbank

Proceso Descripcion

Actividad2 | e La carga de transacciones al Portal Web de Canales digitales se realiza de
manera manual.

Actividad 3 e Oracle procesa lotes de 500 registros como maximo y para todo los registros se
demora el encargado 7 horas.

Actividad 4 | o Aprobacion de 6rdenes de compra por jefe y gerente.
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e Gerente apruebe las Ordenes de compra de manera manual(1 hora
aproximadamente).

Actividad 5 e Lacarta de envio, donde se le notifica al agente, contiene mucha informacién.
e Agentes no revisan su correo electrénico.

Actividad 6 e Poco tiempo para entregar sus comprobantes (3 dias habiles).
e Los agentes no tienen tiempo de ir al banco.
e Los agentes acumulan montos pequefios de pago.

Actividad 7 e El registro de 6rdenes de compra es manual (En 1 hora se registra 15

comprobantes).
e EI 20% de comprobantes tienen observacion.
Fuente: Entrevistas a profundidad (4 analistas y 2 jefes)

Elaboracion Propia, 2022

Fase 4: Redisefio del proceso

Luego de haber analizado a detalle y encontrado los puntos de dolor de las actividades del proceso
pago de comisiones de los agentes Interbank. En esta fase se planteara la propuesta de mejora;
con la finalidad de eliminar y redisefiar actividades manuales y reemplazarlas por actividades mas

eficientes.

Como vimos en el marco teorico, la implementacion de la facturacion electronica es beneficiosa
para los comercios, incluidos los agentes, ya que evita la emision de comprobantes fisicos. Es por
ello, que la facturacion electronica se aplicara para la mejora del proceso y esta sera tercerizada

por otra empresa.

Asimismo, dentro de la propuesta de mejora también se implementara un robot para el registro
de comprobantes de venta en el sistema Oracle. Sin embargo, esto si sera construido desde cero

por el banco, ya que se tiene un area de robots disponibles para procesos manuales.

A continuacién, se detalla dos ilustraciones donde se plantea el huevo proceso y el nuevo flujo de
proceso del pago de comisiones de los agentes Interbank. En la ilustracion 12 se aprecia el proceso
de pago de comisiones propuesto, donde se detalla: en la primera fila la cantidad de procesos, en
la segunda fila las areas involucradas, en la tercera fila la descripcion de cada proceso y en la
Gltima fila los dias habiles que tomara cada proceso. Asimismo, en la ilustracién 12 se detalla,

mediante un diagrama de flujo de procesos, el paso a paso del nuevo proceso planteado.

llustracion 12: Proceso de pago de comisiones de los agentes Interbank (to-be)

Actividad Actividad Actividad Actividad Actividad Actividad Actividad Actividad

GYTP Estrategia GYTP GYTP Prov. Fact. Prov. Fact. Robot Contabilidad
Canales Elec. Elec.

Enviode Generacidn C:«u‘\ga Aprobacioén Generacion Notificacion Registro de Procesamiento de
| Cronograma | comisiones | =~ comsiones oC’s | | comprobantes agentes | comprobantes | pagos |
T T T T T T T
Dia habil 1 Dia habil 1 Dia habil 2 Dia habil 3 Diahabil4y 5 Dia habil 6 Dia habil 7

Fuente: Entrevistas a profundidad (4 analistas y 2 jefes)

Elaboracién Propia, 2022
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llustracion 13: Flujo del proceso de pago de comisiones de los agentes Interbank (to-be)
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Gracias a este nuevo flujo de proceso planteado se pagara a todos los agentes en siete dias habiles.
Esto se debe a que se ha implementado la facturacion electronica para la generacion de
comprobantes de los agentes y un robot para el registro de comprobantes (6rdenes de compra,
numeros de recepcion, RUC y monto) en el sistema. Adicionalmente se ha ordenado algunos
procesos manuales gracias a una macro de Excel y se ha solicitado autonomias para el proceso de

aprobacion de érdenes de compra solo lo haga el jefe de GYTP.
Fase 5: Implementacion de la propuesta

En este punto se implementa la propuesta de mejora para el proceso de pago de comisiones de los
agentes Interbank. Esta implementacion cuenta con trece actividades que estan descritas en la
tabla 14 y también cuenta con un diagrama de Gantt para ver la vision general del tiempo que

tomara realizar cada actividad (llustracion 14).
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Tabla 14: Actividades para la implementacion de la mejora de procesos

Actividad Nombre de la actividad Descripcion

Actividad 1 Objetivos y alcance En esta actividad se identifico el objetivo y el alcance de la propuesta de mejora.

Actividad 2 Levantamiento de informacion Se levantd la informacion a través de entrevistas a profundidad a los agentes, jefes y gerentes de las areas
involucradas.

Actividad 3 Entendimiento del proceso Se analiz6 a detalle todo el proceso de pago de comisiones de los agentes Interbank.

Actividad 4 Investigacion a agentes Se realiz6 18 entrevistas a profundidad a los agentes segtn el nivel transaccional

Actividad 5 Diagndstico Se realizd el diagnostico e identifico las actividades mas criticas del proceso.

Actividad 6 Disefio de la propuesta de mejora Se realizd una mesa de trabajo con las areas involucradas para el disefio de la propuesta de mejora.

Actividad 7 Encuesta a agentes de la propuesta | Se realizd 200 encuestas para ver el nivel de aceptacion de la propuesta de mejora planteada (Anexo 16).

de mejora

Actividad 8 Mejora de procesos manuales Se mejord las actividades mediante macros de Excel:
=> Actividad 2: La carga de transacciones al Portal Web de Canales Digitales.
=> Actividad 3: Aumento de capacidad de Oracle para la carga de registros.
Adicionalmente, se solicitd autonomia en la actividad 5; con la finalidad que el jefe sea el Gnico encargado
de aprobar las 6rdenes de compra.

Actividad 9 Contratacién e integracién de | La contratacién se realizé mediante 3 etapas:

proveedor de facturacion electrénica | = 1° Etapa: Lanzamiento de convocatoria

= 2° Etapa: Presentacion de cada proveedor que entr6 a la convocatoria.
=> 3° Etapa: Seleccion de proveedor
=> 4° Etapa: Integracion del proveedor con el banco (solicita permisos al equipo de tecnologia).

Actividad 10 | Elaboracion de robot Para elaborar el robot se ingresé una solicitud de requerimiento para que el equipo de tecnologia de la
informacion proceda a disefiar el robot acorde a lo requerido.

Actividad 11 | Prueba de flujo propuesto El area de agentes se encuentra en esta actividad. Se esta realizando la prueba del flujo hasta que esté
perfecta.
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mejora (Inicio a fin)

Actividad 12 | Afiliacion de agentes a la | Laafiliacién a agentes a la facturacion electrénica se dara después de tener la prueba de flujo correcta. En
facturacion electronica el anexo 18 se puede ver el flujo de afiliacién a la facturacién electronica.
Actividad 13 | Implementacion de propuesta de | Laimplementacion del flujo de inicio a fin se dara en mayo y junio del 2023.

Elaboracién Propia, 2022

llustracion 14: Diagrama de Gantt para la implementacion de la mejora de procesos para el pago de comisiones de los agentes Interbank

Afio 2021 Aiio 2022 Aiio 2023
Jul |Ago |Set |Oct |Nov |Dic |Ene [Feb |Mar|Abr |May|Jun |Jul |Ago |Set |Oct |Nov |Dic |Ene (Feb |Mar|Abr |May|Jun
Actividad 1  |Objetivos v alcance
Actividad 2 |Levantantiento de informacion en diferentes areas
Actividad 3 |Entendimiento del proceso
Actividad 4 |Investigacion a Agentes: Entrevistas a profindidad
Actividad 5 |Diagnostico
Actividad 6  |Disefio de propuesta de mejora
Actividad 7 |Encuesta a agentes de la propuesta de mejora Estamos aqui
Actividad 8  |Mejora de procesos mammales
Actividad 9 Contratiiu.:ién e int'eglracién de proveedor de
facturacion electronica
Actividad 10 |Elaboracion de robot
Actividad 11 |Prueba de flujo propuesto
Actividad 12 |Afiliacion de agentes a la facturacion electronica
Actividad 13 |Implementacion de Propuesta de mejora(Tnicio a fin)

Elaboracion Propia, 2022
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Fase 6: Monitoreo y control de la propuesta

Una vez implementada la propuesta de mejora resultara importante el monitoreo de cada actividad

a fin de reaccionar ante cualquier imprevisto o error. Es por ello, que se asigna responsables y

lideres de proyecto para cada actividad (Tabla 15).

Tabla 15: Lider de proyecto de cada actividad

Actividad Area o departamento Lider de proyecto
Actividad 1 Agentes Interbank Jefe de producto
Actividad 2 Agentes Interbank Analista de producto
Actividad 3 Agentes Interbank Analista de producto
Actividad 4 Agentes Interbank Analista de producto
Actividad 5 Agentes Interbank Analista de producto
Actividad 6 Agentes Interbank Analista de producto
Actividad 7 Agentes Interbank Analista de producto
Actividad 8 Estrategia de Canales Analista de informacién
Actividad 9 Logistica y Agentes Ejecutivo de compras
Actividad 10 Tecnologia de informacion Ingeniero de software
Actividad 11 Tecnologia de informacion Ingeniero de software
Actividad 12 Agentes Interbank Jefe comercial
Actividad 13 Agentes Interbank Jefe de producto

Elaboracion propia,

2022.
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CAPITULO VI: VALORACION DEL IMPACTO DE LA PROPUESTA

En el presente capitulo se realizara la valorizacion del impacto de las mejoras propuestas en las

actividades del proceso de pago de comisiones de los agentes Interbank. Para ello, se analizara

los indicadores descritos en el marco tedrico. Y, por ultimo, se plasmarad el costo de la

implementacion.

1. Indicadores

En esta seccion se muestra el impacto cualitativo y cuantitativo de la mejora propuesta en el

capitulo anterior. A continuacion, se muestra el detalle:

Tabla 16: Impacto cualitativo de la propuesta de mejora planteada

Actividades Problemas identificados Solucion
e La carga de transacciones al Portal | La carga de transacciones al Portal Web de Canales
Actividad 2 Web de Canales digitales se realiza de | digitales se realizara de manera automatica a través de
manera manual. la elaboracion de una macro en Excel.
e Oracle procesa en total 5 lotes, ya que | Se ampliara los lotes de registro a 4,000 en Oracle; con
Actividad 3 cada lote contiene 500 registros como | la finalidad que se realice una sola carga y ya no en
maximo. cinco.
La aprobacion de 6rdenes de compra solo sera por el
Actividad 4 e Aprobacién de 6rdenes de compra por | jefe y serd de manera masiva. Para ello, se solicitara la
jefe y gerente. autonomia a través de una carta del gerente de GYTP al
equipo de Contabilidad.
e La carta de envio, donde se le notifica Est tividad 4n eliminad lazad
al agente, contiene mucha | stas actividades seran eliminadas y reemplazadas por
Actividad 5 informacion. a |mplemen_tac,|or_1 de la facturacion electrdnica, ya que
« Agentes no revisan su  COrTeo yano se enviara ninguna carta al agente para comunicar
electronico. que depgn enviar su comprobapte, porque la
elaboracién de su comprobante lo hara el proveedor de
e Poco tiempo para entregar sus | facturacion electronica. Ademas, este proveedor sera el
L comprobantes (3 dias habiles) encargado de notificar por WhatsApp al agente que su
Actividad 6 e Los agentes no tienen tiempo de ir al | comprobante ya esta disponible y que se le pagara en
banco. los préximos dos dias habiles.
o El registro de drdenes de compra es | Esta actividad sera eliminada y reemplazada por el
manual (En 1 hora se registra 15 |robot, ya que este aparato se encargara de leer y
Actividad 7 comprobantes). registrar todos los comprobantes electrénicos que
e EI 20% de comprobantes tienen | dejard el proveedor de facturacion electrénica en la
observacion. carpeta compartida.

Elaboracion Propia, 2022
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Tabla 17: Impacto cuantitativo de la propuesta de mejora planteada para el proceso general

Sin implementacion Con implementacion
Variable productividad Variable calidad Variable productividad Variable calidad
Cantidad de
S — Cantidad de % de Cantidad de Cantidad de % de
Problema identificado nenerpadns — comprobantes | comprobantes | Dias habiles comprobantes comprobantes (comprobantes | Dias habiles
= mes pagados pagados generados en el mes pagados pagados
Demora en el Proceso de Pago de Comisiones
Proceso = 3300 900 27% 17 3300 3300 100% 7
de los Agentes Interbank
Elaboracién Propia, 2022
Tabla 18: Impacto cuantitativo de la propuesta de mejora planteada para las actividades
Sin implementacion Con implementacion
Variable Costo Variable Costo Ahorro en tiempo Ahorro en costo
o c c - ) Cantidad de . - . . = o =
Actividades |Problemas identificados Cantidad de personas | Cantidad horas Costo — Cantidad horas Costo Aifio 1 Aifio 2 Aifio 3 Afio 1 Aifio 2 Afio 3
s ione: Web de &
Actividady |12 4783 de transacciones al Portal Web de Canales 1 Hora 5/ 25 1 30 Minutos 5/13 GHoras | 12Horas | 18Horas | S/150 | 5/300 | §/450
digitales s2 realiza de manera manual.
Oracle procesa lotes de 500 registros como mdximo y
Actividad 3 |para tode los registros se demora el encargado 7 7 Horas 5/ 136 1 2 Horas 5/ 39 60 Horas 120 Horas 180 Horas | &/ 1,167 5/ 2,333 5/ 3,500
horas,
Actividad 4 | Aprobacion de érdenss de compra por jefe v gerente. 2 Horas s/ 239 1 1Hera 5/ 111 12 Horas 24 Horas 36 Horas 5/1,533 s/ 3,067 s/ 4,600
Actividad 7 [T Tegistro de drdenes de compra es manual (En 1 180 Horas 5/ 4,500 0 9 Horas /50  [2,052Herad 4,104 Horas 6,156 Horas| S/ 53,400 | S/ 106,800 | 5/ 160,200
hota se registra 15 comprobantes).
Total 190 Horas 5/ 4,900 3 12 Horas con 30 minutos 5f 213 2,130 horas| 4,260 Horas |6,390 Horas| S/ 56,250 | 5/ 112,500 | 5/ 168,750

Elaboracion Propia, 2022
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2. Costo de implementacion

Para la implementacion de la propuesta de mejora, el banco Interbank deberd incurrir en los siguientes
costos: El costo de implementacion de la herramienta de facturacion electronica y el robot incluyen
capacitacion a toda el area de agentes (ejecutivos, analistas, jefes y gerente) y es de S/15,000 y S/100
respectivamente. A esto se suma un pago mensual de S/4,200 para facturacion electronica y
S/50(alquiler de computadora) para el robot. Dicho esto, el costo para los primeros tres afios se muestra
en latabla 19.

Tabla 19: Costos de implementacion de la herramienta de facturacién electrénica y robot.

Facturacion ~ ~ ~
electronica Afio 1 Afio 2 Afio 3 Total
Implementacion S/ 15,000 |S/0 S/0 S/ 15,000
Pago mensual S/50,400 |S/50,400 |S/50,400 |S/151,000
Total S/65,400 |S/50,400 |S/50,400 |S/166,200
Robot Ao 1 Afio 2 Afio 3 Total
Implementacion S/ 100 S/0 S/0 S/ 100
Pago mensual S/ 600 S/ 600 S/ 600 S/ 1,800
Total S/ 700 S/ 600 S/ 600 S/ 1,900

| Total general | 5/66,100 |S/51,000 |S/51,000 |S/168,100 |

Elaboracién Propia, 2022

En conclusidn, el costo de implementacion en el que incurrird la empresa por los primeros tres afios es
de S/168,100 y el ahorro que obtendra seréd de S/168,750. Es decir, en el tercer afio la empresa recupera
lo invertido y tendra un ahorro en tiempo de 6,390 horas hombre, que los trabajadores podran destinar

a otras actividades de la empresa.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

1. Conclusiones

El problema detectado “Demora en los Pagos de Comisiones hacia los Agentes Interbank™ genera
periodos largos de pago, insatisfaccion en los agentes por el servicio brindado y la percepcién de

que “Interbank no paga a tiempo”

El actual proceso de pago de comisiones a los agentes Interbank es muy manual y demora hasta
mas de 40 dias habiles.

Gracias a las entrevistas y encuestas realizadas a los gerentes, jefes, analistas y agentes se pudo
identificar los diferentes puntos de dolor que tienen las actividades del proceso de pago de
comisiones de los agentes Interbank. A partir de este andlisis, se plante6 la propuesta de mejora de

la presente investigacion.

La metodologia que mas se adapta para la implementacion de la propuesta de mejora es la
metodologia de procesos de negocio (BPM), porque permite identificar los cuellos de botella del
proceso de pago de comisiones de los Agentes Interbank y reemplazaré las actividades del proceso

gue son manuales por actividades mas eficientes.

De acuerdo al andlisis de costos y beneficios realizados en el ltimo capitulo, la empresa recuperara

la inversion en el tercer afio y tendré un ahorro en tiempo de 6,390 horas hombre.

2. Recomendaciones

Se recomienda que la empresa use la metodologia de procesos de negocio(BPM) para implementar

la propuesta de mejora, ya que esta metodologia se adapta mas al proceso estudiado.

Se recomienda terminar de implementar las mejoras en las actividades del proceso de pago de

comisiones a los Agentes Interbank, con la finalidad de pagar a los agentes en 7 dias habiles.

Se recomienda a la empresa en invertir en la propuesta de mejora, ya que trae a la empresa

beneficios cualitativos y cuantitativos.
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Anexo 1. Variables politicas

ANexos

Variable

Tendencia actual

Oportunidad/Amenaza

1El 709% de peruanos

- Disminucion de la actividad econémica y de produccion.

temas criticos del panorama
actual de Covid-19

normalidad cambiante.

desaprueba la gestion del | - Incertidumbre en la adecuacién de politicas econdmicas actuales y futuras. Amenaza
presidente Pedro Castillo
(RPP, 2022)

2.Promulgacion de leyes en | - Inestabilidad en el desarrollo de la empresa en marcha, supeditando a las empresas a la Amenaza

3.Incentivos de reactivacion

economica

- Mayor demanda de productos crediticios en las entidades bancarias.

Oportunidad

Fuente: Elaboracion propia 2022

Anexo 2. Variables econdmicas

Variable

Tendencia actual

Oportunidad/Amenaza

1.PBI

- El producto bruto interno (PBI) del pais se desplomé un 11.12% en el 2021(la méas baja en tres
décadas) producto de la pandemia y para el 2021 se espera un rebote, ya que la economia
peruana esta operando casi a plena capacidad (Gestion, Reporte de Inflacion, 2021) y para el
2022 se espera un crecimiento del 3.3% (MEF, 2022).

Oportunidad

2.Tasa de Inflacién

- La inflacién en el Per( en el afio 2020 cerrd en 2.0%, en el 2021 cerrd en 7.0% y para el 2022

se espera una alza de 8% (Peru, 2022)

Amenaza
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3.Tipo de cambio

- El tipo de cambio al cierre del 2020 se situ6 en S/. 3.61 (Comercio, Precio del dolar en Peru:
Tipo de cambio cerr6 otra vez en nuevo maximo histérico hoy lunes 22 de marzo, 2021) y al
cierre del 2022 se estima que cerrara en S/.4.00 (RPP, 2021).

Amenaza

Fuente: Elaboracion propia 2022

Anexo 3. Variables socioculturales

Variable

Tendencia actual

Oportunidad/Amenaza

1. Nivel de Pobreza

- El porcentaje de pobreza en el afio 2020 se incrementd en 9,9% en comparacion al afio 2019
producto de la paralizacion de la mayoria de las actividades econdmicas ante el Estado de
Emergencia Nacional y por la presencia del COVID-19 en el pais (INEI, 2021).

Amenaza

1.Acceso al sistema financiero

- Incorporacion de nuevos clientes al sistema financiero producto de los bonos ofrecidos por el
Estado debido al COVID-19.

- Facil afiliacion de un nuevo cliente al sistema bancario.

Oportunidad

2.Cultura financiera

- Uso limitado de servicios financieros por falta de informacion y asesoramiento.

- Desconfianza del sistema financiero frena el crecimiento de la bancarizacion.

Amenaza

3. Profundidad financiera

- Surgimiento de nuevas entidades financieras dirigidas a nichos de mercado que no son

atendidos por banca tradicional (cajas rurales, cooperativas, edpymes, etc).

Oportunidad

Fuente: Elaboracion propia 2022

Anexo 4. Variables tecnolégicas

Variable

Tendencia actual

Oportunidad/Amenaza

1. Acceso a internet

- Segun el informe del INEI, el 84,7% de la poblacién de 6 a mas afios de edad accede a internet

durante el primer trimestre del presente afio (INEI, 2021)

Oportunidad
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2. Fraude y estafa en canales
digitales

- Mayor incremento de fraudes y estafas de cara a los clientes.

Amenaza

3. Digitalizacion de

operaciones bancarias

- Mayor interés por la industria por la digitalizacion de operaciones bancarias; con la finalidad

de sustituir las operaciones que tengan contacto humano.

Oportunidad

4. Uso de

pandemia

redes por la

- Incremento en el uso de las redes sociales por parte de las personas producto de la pandemia.

Oportunidad

Fuente: Elaboracion propia 2022

Anexo 5. Variables ecoldgicas

Variable

Tendencia actual

Oportunidad/Amenaza

1. Gestion del riesgo ambiental

- Mayor preocupacion por la gestion de acciones que afecten el medio ambiente.

Oportunidad

Fuente: Elaboracion propia 202

Anexo 6. Variables legales

Variable

Tendencia actual

Oportunidad/Amenaza

1. Leyes de proteccion a los

usuarios y clientes

- EI 18 de Marzo del 2021 se publico en el Diario oficial “El Peruano” la Ley 31143, que protege

al consumidor del cobro excesivo de intereses por un préstamo solicitado (Peruano, 2021).

Oportunidad

5.Acceso al sistema financiero

- El Gobierno publico la Ley 311120, que crea en forma automatica una cuenta de ahorros en el
Banco de la Nacidon con el nimero de Documento Nacional de Identidad (DNI) (Andina, 2021).

Oportunidad

Fuente: Elaboracion propia 2022




Anexo 7: Rivalidad entre competidores existentes: Cuadro comparativo de entre los agentes Interbank y sus competidores directos

Banco de la Nacién

BBVA

Scotiabank

Kasnet

Interbank

Implementacion de Agente

Documentos
para
implementacion

Licencia de
funcionamiento, contrato de
alquiler, DNI vigente, ficha
RUC actualizada, 7 fotos
dentro y fuera de local y no
estar en Infocorp.

Licencia de
funcionamiento, contrato
de alquiler, DNI vigente,
ficha RUC actualizada, 4
fotos dentro y fuera de
local, pago a Sunat y no

Licencia de
funcionamiento, contrato
de alquiler, DNI vigente,
ficha RUC actualizada, 2
fotos dentro y fuera de
local y no estar en

Licencia de
funcionamiento,
contrato de alquiler,
DNI vigente, ficha RUC
actualizada, 3 fotos
dentro y fuera de local y

Licencia de
funcionamiento,
contrato de alquiler,
DNI vigente, ficha RUC
actualizada, 4 fotos
dentro y fuera de local,

implementacion

estar en Infocorp. Infocorp. no estar en Infocorp. pago a Sunat y no estar
en Infocorp.
I eI $/2,000 $/5,000 $/4,000 $/1,000 $/2,000

Proceso de
implementacion

Los documentos son
enviados via WhatsApp y
luego el ejecutivo cita en el
banco al comercio.

No hay contacto todo es
via WhatsApp.

Ejecutivo envia
documentos via
WhatsApp y pasa a

recogerlos personalmente.

No hay contacto todo es
via WhatsApp.

No hay contacto todo
es via WhatsApp

Plazo de
implementacion

5 dias calendario

7 dias calendario

5 dias calendario

7 dias calendario

20 dias calendario

Capacitacion

No existe capacitacion.
Solo entrega de manuales y
breve comentario de
gjecutivo

No existe capacitacion.
Solo comentarios
generales de ejecutivo via
telefonica

Capacitacion presencial

No existe capacitacion.
Solo entrega de
manuales

Capacitacién
presencial

No se entrega publicidad y

Otorga S/150 y arte para
mandar a imprimir

Si entrega publicidad

Si entrega publicidad

Si entrega publicidad:
Banner, jala vista y

Publicidad corre por cuenta del agente

rompe trafico.
Exige No !\Io, pero no permite el No !\Io, pero no permite que No
exclusividad ingreso de Kasnet ingrese el BBVA
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Caracteristicas
del equipo POS

Equipo tactil, inalambrico,
muy comodo y amigable

Equipo tactil,
inalambrico, muy comodo
y amigable

Equipo no moderno, pero
muy comodo, amigable e
intuitivo para operar

Equipo tactil,
inalambrico, muy
cémodo y amigable

Equipo no moderno,
pero muy cémodo,
amigable e intuitivo

8 para operar
a .
8- |
3 | Modelo de
w | equipo
*Fotos referenciales
e Retiro ¢ Retiro o Retiro ¢ Retiro o Retiro
e Deposito e Depésito o Depdésito e Depésito o Depésito
o Transferencias ¢ Transferencias o Transferencias ¢ Transferencias o Transferencias
§ Transacciones e Pagos de servicios e Pagos de servicios e Pagos de servicios e Pagos de servicios e Pagos de servicios
S | Monetarias e Pagos de tarjetas de ¢ Pagos de tarjetas de e Pagos de tarjetas de e Pagos de tarjetas de e Pagos de tarjetas de
§ crédito del Banco de la crédito del BBVA crédito Interbank crédito Interbank crédito Interbank
2 Nacion e Pagos de préstamos e Cobro de remesas
E de cajas municipales

Transacciones
No Monetarias

e Consulta de saldos
e Consulta de ultimos

e Consulta de saldos
e Consulta de ultimos

e Consulta de saldos
e Consulta de ultimos

Consulta de saldos
Consulta de Gltimos

e Consulta de saldos
e Consulta de ultimos

Pagos de servicios

bésicos

movimientos movimientos movimientos movimientos movimientos
Luz No se puede pagar Si se puede pagar Si se puede pagar Si se puede pagar Si se puede pagar
Agua Si se puede pagar Si se puede pagar Si se puede pagar Si se puede pagar Si se puede pagar

Telecomunica-
ciones

Si se puede pagar

Si se puede pagar

Si se puede pagar

Si se puede pagar

Si se puede pagar
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- Transaccién monetaria:
S/0.30
- Transaccion no

- Transaccion
monetaria; S/0.30
- Transaccion no

->Transaccidon monetaria:
S/0.4
- Transaccion no

- Transaccion
monetaria; S/0.3
*Retiros menores de

->Transaccion
monetaria; S/0.3
- Transaccién no

Comisiones al monetaria: S/0.10 monetaria: S/0.10 monetaria: S/0.2 S/10: S/0 monetaria: S/0.1
¢ | agente (tarifas) *Pagos de préstamos:
S S/0.6
) - Transaccion no
= monetaria: S/0
e De 1 a 3 dias calendario de | El pago es de 24 dias Pago en 48 horas después | Todos los 10 de cada Segun contrato dentro
'g haber presentado el calendario de haber de la entrega del Mes y No s necesario de los primeros 20 dias
2 comprobante en el banco. presentado el comprobante. presentar el habiles, que es igual a
A | Proceso de pago comprobante en el banco. comprobante. los primeros 30 dias
de comisiones calendario, pero la
realidad es que se les
paga hasta mas de los
40 dias habiles.
Teléfono: +5192000 Tiene un centro de No tiene un centro de Tiene centro de atencion | Tiene un centro de
Correo: atencion al cliente, atencion al cliente, solo al cliente poco eficiente. | atencion al cliente
S rcorrales@bn.com.pe, operativo y eficiente con | dos nimeros de Adicionalmente, existe | poco eficiente que
[Eg Soporte apid WhatsApp que responden | un correo para soporte tiene un tiempo de
£ | operativo rperaltaug@bn.com.pe y respuesta rapida. App que resp reop p pode
= acuadradon@bn.com.pe después de 1 dia. operativo que responden | espera en la atencién
g después de 1 semana. de_ llamada de 10 a 15
o minutos.
Y= Si tiene soporte comercial y | Si tiene soporte comercial | No hay. Tiene ejecutivo Si tiene soporte Si tiene ejecutivo
S | Ejecutivo operativo y operativo asignado comercial y operativo asignado para el
supervisor soporte comercial y

operativo

Fuente: (Gutierrez, F, comunicacién personal, 11 de Mayo de 2022)
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Anexo 8: Modelo de Negocio de Agentes Interbank (Canvas)
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Socios claves

Actividades claves

Propuesta de valor

Relacidn con clientes

Segmento de clientes

Cadena de comercios ya
establecidos: farmacias,
locutorios, bodegas,
bazares, ferreterias, etc.

de

Artsign:  Proveedor

marketing.

Izipay: Proveedor de
tecnologia y equipos
POS.

Afiliacion del comercio a la red
de Agentes Interbank.

Colocacidn de afiches y
sefaléticas.

Instalacion de equipo y
capacitacion de operaciones.

Camparias

Seguimiento de las transacciones
a los agentes Interbank.

Recursos claves

Red de 19 ejecutivos de ventas.

Proveedores  de
marketing y otros.

tecnologia,

Chatbot para la autoatencion de
los agentes Interbank.
de Banca

Canales atencion:

telefonica.

Agentes Interbank es un
canal del banco que permite
ofrecer transacciones
bancarias en
establecimientos distintos
al de un banco como
bodegas, farmacias,
locutorios, etc.

Las transacciones que se
realizan en los comercios
cuentan con el respaldo de
Interbank

Satisface la necesidad de
los clientes de ofrecer
servicios bancarios
personalizados cerca de su
centro de trabajo u hogar.

Atencion a los clientes segun el
horario del comercio asociado.

Relacién amigable con los
clientes.

Atencion agil y personalizada.

Monto de transacciones flexibles.

Canales

Red de comercios asociados como
Agentes Interbank.

Péagina web.

Sefaléticas y paneles puestos en
los comercios asociados.

Publicidad en televisién.

Perfil:

e Personas independientes
€on negocios.

e Alrededor de 5,500
comercios: 45%

farmacias, 45% bodegas
5% librerias, 5% otros.

e Personas que a raiz de la
pandemia estan
aprendiendo a  usar
herramientas digitales.

NSE: B, CyD

Edad: 35 a 55 afos.

Sexo: 50% femenino y 50%
masculino

Estructura de costos

Fuente de ingresos

Pago a proveedores
Pago de impuestos
Gastos administrativos

Pago de comisiones a los agentes Interbank.

Recaudaciones por transacciones realizadas en el Agente Interbank.
Cobro de comisiones a los clientes y no clientes Interbank.

Fuente: (Pigneur, 2013). Elaboracién propia, 2022



Anexo 9: Cadena de valor

Direccion general y recursos humanos
e Planificar la estrategia de expansién de la red de agentes a nivel nacional.
e Reclutar y capacitar a los ejecutivos de venta para el despliegue de Agentes Interbank.
e Transmitir la cultura de Interbank a todos los responsables de los comercios.
C>D_ e Comunicar a todos los involucrados de los Agentes Interbank que el cliente es la razén den negocio.
g Organizacion interna y tecnologia
< e Mejora de procesos administrativos, operativos y equipos tecnologicos.
"5 e Apoyo tecnoldgico para el buen funcionamiento de la operatividad del servicio de Internet.
0 e Investigacion de nuevas tecnologias de equipos.
pd -
O | Infraestructura y ambiente
2 e Apoyar en el buen acondicionamiento del espacio fisico de la atencidn a los clientes en los establecimientos comerciales.
7 e Dar soporte a la operatividad de Agente Interbank en el local comercial (pruebas, puesta en operacion y seguimiento).
L e Coordinacion con los proveedores de marketing la instalacion de publicidad en el local comercial.
Abastecimiento
e Coordinacion con los proveedores la instalacion de equipos tecnolégicos(POS), comprobantes de pago y servicio de internet.
e Dar insumos necesarios para el funcionamiento del Agente Interbank como manuales, tutoriales, etc.
Marketing y ventas Personal de contacto | Soporte fisico Prestacion Clientes Otros clientes
eProporcionar a los | Capacitar a  los | eGestionar sesiones de | Ofrecer servicios | ePersonas pertenecientes o | e Los duefios 0
ejecutivos zonas | encargados del capacitacion al | bancarios (retiros, no al Banco Interbank | encargados de los
v | estratégicas de | negocio todo personal del | depositos, que necesiten realizar | comercios son nuestros
O| afiliacion de Agentes | referente al comercio para | transferencias operaciones bancarias en | socios estratégicos, ya
% Interbank. funcionamiento  del reforzar los servicios | bancarias, etc.) a los establecimientos que ellos son los que
= | eCoordinar la instalacion | Agente Interbank (uso a ofrecer y la cultura | peruanos en comercios distintos al de un Banco. | dan la cara a los
g de publicidad en los | de equiposy servicios de Interbank. establecidos distintos al | e Son personas ubicadas en | clientes.
o| Agentes  (sefalética, | a ofrecer), ya que este | eCoordinar con los | de un banco como | zonas geograficamente | e Dar una atencion de
L1 carteles y paneles). personal es el que | proveedores la | bodegas,  farmacias, alejadas, con poca o nula | primera para fidelizar a
8 eDesplegar publicidad de | interactuara instalacion de | ferreterias, etc. atencion del sistema | los socios estratégicos.
<| Agentes Interbank a directamente con el |  equipos de bancario.
@ través de redes sociales | cliente. operaciones(POS) e
(Facebook) internet.
CONTROLABLES NO CONTROLABLES

Fuente: (Porter,2015) / Elaboracion propia, 2022.

Ofrecer
un
servicio
de calidad
a los
clientes
en base a
la cultura
de
Interbank,
respaldad
o por el
personal
compro-
metido
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Anexo 10. Anélisis VRIO de los recursos y capacidades del canal Agentes Interbank

Explotado por la

Recursos y capacidades Valioso Raro Dificil de imitar - Resultado
organizacion
Posicionamiento de la marca ) ) ) ) _ - )
) . Si Si Si Si Ventaja competitiva sostenible
basada en la confianza y agilidad
Implementacion de metodologias ) . . .
o y Si No No Si Paridad competitiva
de eficiencia y reduccion de costos
Amplio portafolio de servicios Si No Si Si Ventaja competitiva temporal
Servicio diferenciado y ) . ) . .
o ) ] Si Si No Si Ventaja competitiva temporal
especializado hacia el cliente
Conocimiento del negocio Si No Si Si Ventaja competitiva temporal
Personal altamente calificado y ) ) ) ) _ - )
) Si Si Si Si Ventaja competitiva sostenible
motivado
Instalaciones de atencion a clientes Si No No Si Paridad competitiva
Infraestructura tecnolégica Si Si No Si Ventaja competitiva temporal
Capacidad de coordinacién con ) ] ) .
Si No No Si Paridad competitiva
proveedores
Innovacion de productos y servicios Si Si Si Si Ventaja competitiva sostenible

Fuente: (Barney y Hersterly, 2015)
Elaboracion propia, 2022
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Anexo 11: FODA del canal Agentes Interbank

Fortalezas: Debilidades:
e Respaldo del Grupo Intercorp. o No es lider del rubro Agentes.
e Variedad de servicios y productos. e Cuenta con procesos administrativos
e Amplia red de distribucion de agentes operativos y engorrosos.

bancario a nivel nacional.
e Personal capacitado y comprometido.

e Al ser multiagente, no es limitante.

Oportunidades Amenazas

e Agentes Interbank esta comprometido con e Gran competencia entre entidades
la innovacién permanente con la finalidad bancarias grandes.
de ofrecer valor agregado a sus clientes. e Desarrollo y crecimiento de las cajas

¢ Nuevas de metodologias de atencién al municipales.
cliente las 24 horas (chatbot de e Ingreso de competidores
autoatencion al agente, banca telefonica, internacionales.
etc). e Incertidumbre politica.

e Creacion de nuevos productos para los e Crisis econémica.

clientes no bancarizados: Retiro sin tarjeta

para personas gque cuentan con Tunki

Fuente: (David, 2008)
Elaboracion propia, 2022

Anexo 12: Séptima clausula del contrato de los Agentes Interbank

SETIMA.- OBLIGACIONES DE INTERBANK

Sin perjuicio a lo sefialado en el Contrato y la Resolucién, constituyen obligaciones de INTERBANK:

71 Instalar los Terminales Electrénicos en los Locales.

72 Capacitar al personal del AGENTE INTERBANK para la realizacién de las Operaciones y para la operacion de los
Terminales Electronicos, conforme a lo previsto en los Manuales Operativos.

73 Proporcionar soporte técnico al AGENTE INTERBANK para la operacion de los Terminales Electronicos

74 Pagar la contraprestacion o comisiones que corresponi{[z, ) - ne a este Contrato, durante los primeros 20 dias
habiles de cada mes.

75 Asumir los costos por permisos, licencias o cualquier otro derecho administrativo que se irroguen conforme a la
clausula Octava.

76 Asumir los gastos de comunicacién que pudieran ser necesarios para la interconexion/ funcionamiento de los

Terminales Electronicos (sea mediante linea dehicada, Internet, conmutada, inalambrica o cualquier otro que las
partes especifiguen) asi como de aquellos insumos que dichos Terminales Electrénicos requieran para su operacion.

77 En caso INTERBANK asi lo decidiera podra otorgar una linea de crédito al CAJERO CORRESPONSAL con el fin
de que pueda realizar mayor nimero de transacciones. Esto sera Gnicamente a decision de INTERBANK, previa
evaluacion transaccional y crediticia del CAJERO CORRESPONSAL.

Fuente: Informacién recopilada de la empresa en estudio

Elaboracion Propia, 2022
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Anexo 13: Hallazgos de las entrevistas realizadas

Gerente de | e “Conozco que existen problemas en el Proceso de Pago de Comisiones de los

Division Agentes Interbank porque hay muchas quejas en redes sociales”.

e “El Proceso de Pago de Comisiones es muy manual”.

o “Estoy dispuesto a invertir por el redisefo del proceso mediante herramientas
digitales”.

e “Quiero brindar a los Agentes Interbank un servicio de excelencia”.

Subgerentes e “Ya he tomado acciones en el redisefio del proceso”.
e “Deseo que los agentes puedan sentirse satisfechos con el servicio que
brindamos”.

o “El sistema de pagos tiene caidas constantes”

Jefes de Producto | e “Los agentes van a cada rato a las tiendas bancarias”.

o “Estamos cerrando el proyecto de mejora de procesos de pago de comisiones”.
e “No pagar a tiempo a los agentes trae repercusiones en el canal agente”.

e “La mejora del proceso de pago de comisiones ayudara al equipo comercial a

librarse de tareas operativas”.

Jefe Comercial de | e “Diario los ejecutivos nos escriben para preguntar el estado de los pagos de los

Lima Provincia agentes”.

e “Nosotros no estamos cumpliendo con los plazos de pago a los agentes
Interbank”.

e “No nos estamos dando abasto todas las areas involucradas en este proceso de
pago de comisiones”.

e “Existe comercios que no envian su comprobante a tiempo”.

Ejecutivos o “Los agentes cada vez estdn mas mortificados porque no se les paga a tiempo”.

e “Mi relacion comercial con los agentes cada dia se deteriora mas”.

e “Los agentes me llaman gritindome, lo cual vuelve insostenible la relacion con
ellos”.

o “Necesitamos que mejoren el proceso de pago de comisiones de los Agentes
Interbank, ya”.

e “No existe ni un dia en que los agentes dejen de preguntar por sus pagos”.

o “Interbank demora un siglo en pagar”.
Agentes e “No existe una fecha fija de pagos”.

e “Nunca me entero cuando me pagan, porque no me comunican”.

e “No tengo historial de pagos. Yo mismo debo llevar el control”.

Fuente: Informacion recopilada de las entrevistas a los gerentes, subgerentes, jefes, ejecutivos
y agentes

Elaboracion Propia, 2022
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Anexo 14: Lista de personas entrevistadas

Cargo ‘ Personas entrevistadas

Gerente de Division

Diego Velarde Monsalve

Subgerente de Agentes

Gabriela Forti De La Puente

Subgerente de Contabilidad

Susana Cayo Huaynacari

Jefe de Producto

Gino Tori De Florio

Jefe Comercial de Lima

Leonardo Duarez Mendoza

Jefe Comercial de Provincia

Maria José Palma Leon

Ejecutivo Lizandro Alvarez Guarniz
Ejecutivo Bruno Apolaya Csirke
Ejecutivo Shirley Espinoza Diaz
Ejecutivo Franco Fernandez Gutierrez
Ejecutivo David Gamarra Salas
Ejecutivo Ana Lucia Huaco Carnero
Ejecutivo Martin Huamani Cabana
Ejecutivo Karla Salvatierra Campos
Ejecutivo Alfredo Morales Chiabra
Ejecutivo Aracelli Padilla Llerena
Ejecutivo Jhon Pickman Medina
Ejecutivo Maria Inés Pinero Osorio
Ejecutivo Juan Carlos Portocarrero Hurtado
Ejecutivo José Manuel Romero Estrada
Ejecutivo Jackeline Solis Chavez
Ejecutivo Guido Sotomayor Valderrama
Ejecutivo Claudia Tarazona Martinez
Ejecutivo José Carlos Velasquez Peralta
Ejecutivo Irvin Vilca Aldave

Agente — Mia Boutique

Erika Corimaya Chavez

Agente - Botica San Ramon

Soledad Le6n Huaméan

Agente - Pifateria Big Bear

Carolina Pardo Navarro

Agente - Bazar Duefias

Miriam Duefias Vera

Agente - Multiservicios Lopez

Miguel Eduardo Lopez Cruz

Agente - Farmacenter

Gloria Huahuachampi Arenas

Agente - Locutorio Dayiro

Cecilia Montora Condori

Agente - Abarrotes Betty

Judith Saldivar Llactahuamani
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Agente — Farmacia Inkatodo

Zonia Arribasplata Delgado

Agente - Bodega Elvira

Pablo Paucar Soto

Agente — Bazar Paucar

Juan Quispe barco

Agente - Bodega Dani

Franco Ramos Guzman

Agente - Bodega Chicho

Elva Contreras Garcia

Agente — Panaderia Pastelitos

Corina Chavez Echevarria

Agente - Bodega D"todo

Nicole Anccasi Condori

Agente — Botica Ahorro

Guillermo Herrera Fernandez

Agente - Bodega Thomas

Sebastian Ayapana Davila

Agente - Bodega Elita

Estela Garcia Ortega

Fuente: Elaboracion propia

Anexo 15: Encuesta realizada a los Agentes Interbank

Pregunta 1: Mediante qué medio le gustaria recibir de la carta de contraprestacion

Detalle Cantidad | % participacion
Correo electronico 42 21%
WhatsApp 149 75%
Mensaje de texto 9 5%

Total 200 100%

74

Pregunta 2: Después que recibes el correo del banco. {Cuanto tiempo pasa para que lleves el

comprobante de pago al Banco?

Detalle Cantidad | % participacion
De 1 - 3 dias habiles 34 17%
De 4 - 10 dias habiles 38 19%
De 10 - 20 dias habiles 56 28%
Mas de 20 dias habiles 72 36%
Total 200 100%

Pregunta 3: ¢Cuanto tiempo te demoras en ir a entregar tu comprobante a una tienda bancaria

de Interbank?

Detalle Cantidad | % participacion
Menos de 1 hora 53 27%
De 1 a 2 horas 68 34%
Mas de 2 horas 79 40%
Total 200 100%




Pregunta 4: ¢ En cuanto tiempo te gustaria que se te pague?

Detalle

Cantidad

% participacion

Diario

82

41%

En 7 dias habiles

106

53%

En 17 dias habiles

12

6%

Total

200

100%

Pregunta 5: ;Qué es lo que valora més de estos beneficios en el pago de comisiones?

Detalle

Cantidad

% participacion

Recibir pagos en un plazo fijo

82

41%

No tener que ir al banco

106

53%

No tener que escribir comprobantes

12

6%

Total

200

100%
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Pregunta 6: ¢ Se afiliaria a la facturacion electrénica? Sabiendo que gracias a esto no va a escribir

ningun comprobante, no vas a ir a una tienda bancaria, vas a tener una fecha fija de pagos.

Detalle

Cantidad

% participacion

Si

189

95%

No

11

6%

Total

200

100%

Anexo 16: Carta de contraprestacion del mes

Lima, 8 de marzo de 2022

Sefiores:
ROXAMA CARMEN MIRANDA ROMERO
RUC: 10002529799

Estimados Sefiores:

De zcuerdo 3 nuestra politica comercial solicitamas se sirva emitir una Boleta de venta
correspondients 3 |a contraprestacidn recaudads del mes para ¢l caso de Interbank agents

L= boleta d= vents debera ser emitida a nombre de Banco Internacional del Perl — Interbank,
on N* d= RUC20100053455 y con diraccién carlos villardn 140, Lima por el importa detzllada
#n Iz prasants indicando adicionalmente los nimercs de drdenes de compra y recepcién
proporcionados por el banco

Dicha bolets de vents deberd ser entregsda 3l banco de cualquiers de lzs dos manerss
detalladas 3 continuacién:

1. en cualquier Tiendz Bancaria Financizra de intrbank, entragando (3 BOLETA DE VENTA
dentro de un sobre rotulado para “Mesdn de Proveedores — Torre Principal”.

2. Ensede principal de Interbank ubicada en Av. Carlos Villaran 140, distrite de La Victoria,
Lima, dejando la BOLETA DE VENTA en &l modulo de Mesdn de Proveedores =n el
horaria de lunes 3 juzves de 09:30 AM 2 12:30 M.

adicionalmente, agradsceramos tener en cuents las siguisntes indicaciones:

2. Ls emisién y envio dz |a boleta de vents debe reslizarse e forma mensusl

b.  Elplazo de entrega de Iz balets de vents es después de & dias habiles de habsr recibide
esta corren|

¢ 3edebe enviar una Boleta de venta por cada Contraprestacian.

d. siel montsfuera mayora s 700 y sucomprobants fuera factura de vents deberd indicar
&l nimero de cuenta de detraccion del Banco de I Nacion en el comprobante de pago.

Le recordamos que puede realizar las consultas 2 1z linea gratuita 0800-10132 desde un teléfono
fijo o desde cualguier otro tipo de teléfono al (01) 219-2219 donde gustosamente sera atendida.
Referencia: CONTRAPRESTACIGN INTERBANK AGENTE

Mes: FEBRERO

Nimero de transacciones: 650

Monto: 5/, 184.40 INC IGV

Ordan de compra: 245081

Nimero de recepcidn: 426164

Atentsmente,

Fuente: Recopilacién de la empresa en estudio
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Anexo 17: Comprobantes erréneos enviados por los agentes Interbank

Adjunta periodos ya pagados No coloca # OC Monto errado base lmponlble

Acumula montos menores No coloca periodo

Fuente: Recopilacion de la empresa en estudio

Anexo 18: Afiliacion de agentes a la Facturacion Electrdnica

El nte ;:'ebe de cl:cercase a SUNAT te brinda la clave SOL Se debera tioordinar una
icitar clave visita con el ejecutivo

y = Ssunar ra que lo dfilie a la

cturacién electrénica

*

@ - /
D - =5

Fuente: Recopilacion de la empresa en estudio



