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RESUMEN

El presente informe describe el disefio de un sistema para el monitoreo y
control de la entrega de tarjetas de crédito en uno de los principales bancos
del Perd.

Para el desarrollo del sistema se ha empleando la metodologia agil Scrum,
que permite mayor respuesta a los cambios.

La implantacion de este sistema busca verificar los motivos por los que las
tarjetas no son entregadas a los clientes, asi como hacerle seguimiento para
actualizar los datos de las tarjetas y de los clientes que sean necesarios para
lograr la entrega de mas tarjetas dentro de los primeros cinco dias.

Para ello el banco ha decidido crear un sistema que permita controlar vy
realizar seguimiento al proceso de entrega de tarjetas, asi como
comunicarse con el cliente para agilizar la entrega de las tarjetas; asimismo
actualmente los reportes que se necesitan los genera manualmente el
usuario ocasionando pérdida de tiempo y posibles errores.



INTRODUCCION

La tarjeta de crédito se ha convertido en uno de los instrumentos financieros
mas populares dentro de los productos de la banca personal, debido a la
facilidad de uso y disponibilidad de efectivo, experimentando un gran

crecimiento en los ultimos anos.

En el Peru se ha logrado incrementar la cantidad de tarjetahabientes que
inicialmente estaba limitado a los segmentos con mayor poder adquisitivo,
asimismo, se cuenta con marcas mundiales como Visa, Mastercard y

American Express.

Uno de los procesos mas importantes es la entrega de tarjetas al cliente, el
cual se debe efectuar en el menor tiempo posible ya que se tiene mas
probabilidad de consumo durante ese periodo. Los bancos delegan esta

funcion a los proveedores, los cuales informan del resultado de sus visitas.

En el presente informe se busca desarrollar un sistema que permite al banco
verificar lo informado por los proveedores para incrementar el numero de
entregas, mediante el seguimiento a las entregas y la actualizacion de los

datos en caso sea necesaria.

Para el desarrollo del sistema se empleara la metodologia agil Scrum debido
a que actualmente se esta buscando comprometer al usuario y obtener
resultados visibles, asimismo se esta buscando mas agilidad en los

procesos.

En el primer capitulo se presentara a la empresa del estudio, en el segundo
capitulo se describen los temas abordados para la solucion del informe, en el

tercer capitulo se presenta la situacion problematica y las alternativas de



solucion evaluadas, el cuarto capitulo presenta los resultados que se espera

obtener con el sistema de control de entrega de tarjetas.



CAPITULO I: PENSAMIENTO ESTRATEGICO

1.1. DIAGNOSTICO FUNCIONAL

1.1.1.ORGANIZACION

Fundado en el siglo XIX, el banco del presente informe se encuentra entre
los cinco primeros del Peru con una participacion de créditos y depositos de
aproximadamente 10% en cada uno, se tiene mayor énfasis en operaciones

de banca de personas y en el desarrollo de canales de distribucion.

En los ultimos afos ha demostrado un buen desemperio que ha logrado

atractivos niveles de rentabilidad y la expansion de su infraestructura.

El banco del presente estudio se ha posicionado como un banco agil y
accesible, con un servicio innovador y de calidad a sus clientes en los
segmentos de consumo y de tarjetas de crédito ocupando uno de los tres
primeros lugares; también cuenta con una amplia red de cajeros, agencias y

agentes a nivel nacional.

En los ultimos afios se ha mantenido en la lista de los 15 mejores bancos de

Ameérica Latina, segun ranking de “América Economia”:
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Tabla 1. Ranking de los 25 mejores bancos de América Latina '

RANK | RANK
2011 | 2012
0| BRADESCO
) SANTANDER MEXICO
=3 CONTINENTAL BBVA PE
4 SANTANDER CHILE CL
5 ITAU BR
6 DE CHILE CL
7 INTERBANK PE
8 CREDITO PERU PE
G BANAMEX MX
SANTANDER BRASIL BR
SCOTIABANK PERU PE
BANORTE MX
BCI CL
BICE CL
§ BBVA BANCOMER MX

Esto ha sido posible gracias a la focalizacidn en negocios/clientes rentables,
la busqueda de eficiencia operativa, énfasis en la banca electrénica y la

cultura orientada al servicio.

Actualmente se tiene mayor regulacion y competencia en el mercado
bancario, por lo que el banco busca enfocarse en la clase media, la pequena

y mediana empresa asi como expandir sus redes de agencias y cajeros.

" Revista América economia. Ranking 2012 de los 25 mejores bancos de América Latina
11



e ORGANIGRAMA

En los Ultimos dos anos se estd definiendo una nueva estructura
organizacional, la empresa ha realizado la creaciéon y fusion de divisiones y
gerencias como parte del proceso de reestructuracion que esta llevando a
cabo desde el ano 2012 para ser un banco simple y estar mas cerca al
cliente. En la figura 1 se muestra el organigrama actual hasta el nivel de las

vicepresidencias que se han mantenido constantes.

Figura 1. Organigrama de la Empresa 2

I Directorio

|
{—{
|

|
Gerencia
General
[ e Ll I | l 1 1
Gestion y Gerencia
I VP. Banca l VP. Banca l l VP.
Desarrollo e £ VP. Riesgos L General de
s Retail Comercial } . Operaciones . Eiranzas

e NEGOCIO DE TARJETAS DE CREDITO

Auditoria
Interna

Asuntos
Legales

El banco ha alcanzado liderazgo en tarjetas de crédito en el sistema
financiero, experimentando un gran crecimiento en los ultimos anos basado
en un adecuado analisis de riesgo que le ha permitido mantener niveles de
morosidad menores al promedio del mercado. Asimismo, se encuentra
asociado a las tres marcas lideres en el mundo: American Express,

Mastercard y Visa.

? Intranet de la empresa
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En el Peru se experimento el crecimiento del uso de tarjetas de crédito, pero
en los uUltimos meses se desacelerd su ritmo de crecimiento, aumentando
sOlo 15.7% en enero 2013, mientras que en diciembre 2012 estuvo en 16% y

en noviembre 2012 crecio 18%.

Sin embargo, el numero de tarjetas que circulan en el Peru llegé a 7.5

millones, que representa un 4.2% mas que diciembre de 20123
1.1.2.CLIENTES

El Banco busca ser simple y agil, enfocado en el cliente, actualmente se esta

orientando a la clase mediay PYMES para obtener mayor rentabilidad.

La cantidad de cajeros refleja el compromiso con la disponibilidad y cercania
al cliente, en la figura que se muestra a continuacion se observan los

canales con los que se cuentan para brindar atencion al cliente.

Figura 2. Canales, clientes y productos del banco

]
* Agencias
» Agentes

« Cajeros
- ContactCenter

i
>
i

» Tarjeta de
crédito

» Tarjeta débito

» Persona
natural

» Pequena
empresa

» Seguro

* Empresa » Crédito

* |Internet

» Deposito
» Leasing

Canales
Clientes

Productos

Se ha dividido a los clientes en tres grupos de acuerdo a las caracteristicas

que comparten en cuanto a la facturacién y razon social.

* Perti 21 Se desacelera el consumo con tarjetas de crédito. Edicion: Jueves 07 de marzo

del 2013
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En la figura anterior también se muestran los productos que actualmente el
banco ofrece a sus clientes siendo la Tarjeta de crédito uno de sus
principales productos, en el que se encuentra en segundo lugar en el Peru.

En el banco se busca segmentar y personalizar la oferta para cada tipo de
cliente, en la figura 3 se muestra cdmo se agrupan los clientes de acuerdo a
la linea de crédito para las tarjetas de crédito, producto que es el alcance de

este informe:

Figura 3. Segmentacion de clientes por linea de crédito en la tarjeta4

US$3,300
da mas

US$750 a
US$3,300

US$212a
US$750

1.1.3.PRODUCTOS

Se han segmentado los productos segun los clientes en tres grupos de
acuerdo a sus necesidades de financiamiento: Personas, Empresas y

Pequena Empresa.

e PRODUCTOS PARA PERSONAS
Se ofrecen creéditos personales y vehiculares por maximo 5 afnos, hipotecario
por maximo 30 anos, algunos de estos créditos pueden estar asociados a

seguros.

“Intranet del area de tarjeta de crédito.
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También se tienen adelantos de sueldos, cuentas de ahorro, cuenta para

depositar el sueldo, remesas, fondos mutuos, seguros y pago de servicios.

e PRODUCTOS PARA EMPRESAS

También se incluye a las corporaciones entre 10s que se encuentran cuentas
bancarias, fondos mutuos, bonos e inversiones en bolsa, préstamos, tarjetas
de crédito, pagos, recaudacion, banca por internet, leasing, financiamiento

de importaciones y exportaciones y asesoria estratégica.

e PRoODUCTOS PARA PEQUENA EMPRESA

Se ofrecen créditos, cuentas de ahorro, depositos, fondos mutuos, carta

flanza, leasing, financiamiento de importaciones y exportaciones.

1.1.4.PROVEEDORES

Se empezara con los principales grupos de proveedores relacionados a los

procesos de tarjetas de crédito:

» Almacén de objetos diversos: Se necesita contratar empresas que
almacenen por determinado tiempo las tarjetas, productos de campana,

etc.

*» Fabricantes de tarjetas: Se necesita que las empresas fabriquen el

“plastico” es decir la tarjeta.

* Disenadores graficos de tarjetas: Se encargan de disefar los fondos de
las tarjetas que el banco usara.
* Empresas de publicidad: Se necesita contar con afiches, videos,

campanfas publicitarias, etc.
15



= Traslado de objetos de valor: El banco necesita trasladar los fondos
desde sus canales fisicos de atencion (agencias, cajeros, etc).
Ahora se presentara los grupos de proveedores relacionados con otros

procesos del banco:

» Sitios web: El banco busca fortalecer su presencia en la web por lo que

se tienen anuncios en internet y redes sociales.

» Servicios o productos para oficina: Para las operaciones en las oficinas
podemos mencionar a algunos grupos:

o Articulos de oficina: Por ejemplo utiles y papel.

o Equipos y maquinaria. En las oficinas se usan computadoras,
impresoras, en algunas agencias se tienen maquinas embozadoras de
tarjetas, etc.

o Muebles: Escritorios, sillas, estantes, etc.

o Proveedores de servicios: Se tienen los servicios de limpieza, seguridad,

agua, luz, internet, etc.
1.1.5.PROCESOS
En el banco se han identificado procesos generales para visualizar como se

estan relacionando y si €s necesaria una mejora, en la figura se muestra un

diagrama simple con los principales procesos:

16



Figura 4. Diagrama con los principales procesos del banco

B B rrocEsos ESTRATEGICOS

Gestion y mejora Administracion Planeamiento y Gestion de
de procesos Control prevencion del
Fraude

-
C g } Captaciones >~,. . c
II' \ E > Desarrollar Productos > E II_ \1\
EJ } l.) > Gestionar productos > (l; E J:'
; .L/f_ s = ijgc‘ma_r canales = g ! ; v
5 s | = Marketing T s <
> Logistica de Fondos >

e,

Gestion de Administracion

| asuntos legales [

Gestion de Contabihdad

1y Gestionde T [ Atencion al
RRHH il ! cliente 5

El proceso gestionar productos incluye a la entrega de tarjetas de crédito; el

banco desea ser la primera opcion en medios de pago en el Peru, para ello
se busca que la tarjeta sea una fuente de soluciones para el cliente, que
satisfaga sus necesidades, por ello cada uno de los procesos de tarjetas de
credito debe contribuir a generar valor para el cliente, que logre la
diferenciacion del banco con un mejor servicio, en la figura siguiente se

muestra los procesos de tarjetas que interactuan con el cliente.

La oferta de valor forma parte del enfoque centrado en el cliente que se

muestra en la figura 5.
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También se muestra en la figura 6 las caracteristicas que el cliente valora

mas en una tarjeta de crédito.

Figura 6. Enfoque estratégico basado en el cliente para las tarjetas5

L : /momanh_ylugar !

~ i
Facilidadde  Ceroerrores  Comunicacion
realizar pagos (oS .

) N Y
__,__:,: *,___.J_. w——L.____..,\ (i..._._..
N ¥ -

: A
Em" te a/l\ (\- / J - Ofertade
T\ \—-; Cliente . - —
[ TN R . -
\ Fami J \
/’\} \ ) NS
‘;\/‘, ;\ - Ql‘i r i
. Seguridad j cualquier " gapacitacién |

Dentro de la gestion de tarjetas se han identificado los procesos que aportan

valor, en la figura se muestra una cadena de valor para las tarjetas de

credito.
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1.2. DIAGNOSTICO ESTRATEGICO

1.2.1.MISION
“Aportar servicios agiles y amigables para mejorar la calidad de vida de

nuestros clientes, en todo momento y en todo lugar”.

1.2.2.VISION

“Ser el mejor banco en todos los segmentos a partir de las mejores

personas”.

=

.2.3.PRINCIPIOS Y VALORES
e Trabajo en Equipo.

e \/ocacion de Servicio.

¢ Innovacion.

e Deseos de Superacion.

e Transparencia.

1.2.4. ANALISIS INTERNO

FORTALEZAS

— Posicionamiento en el segmento de consumo y tarjetas: Se tiene

participacion en el mercado.

- Amplia red de canales de atencion: Se cuenta con agencias, cajeros y

agentes en todo el pais.

-~ Imagen reconocida: El banco es reconocido como uno de los mejores

del pais.

21



Rentabilidad estable: Se tiene respaldo patrimonial, se han obtenido
ganancias en los ultimos anos.

Capacidad para trabajar en equipo: La esencia del trabajo en equipo es
la delegacidon de responsabilidades basada en las competencias de cada

uno.

Habilidad para trabajar bajo presién: Capacidad para responder de
manera efectiva a demandas cambiantes y exigentes, mostrando

determinacion, firmeza y perseverancia.

Capacidad para adaptarse al cambio: Aceptar situaciones
desconocidas, transformando situaciones nuevas en oportunidades,

promoviendo la mejora continua y la innovacion.

DEBILIDADES

Baja eficiencia operativa: No se estan logrando los resultados

esperados con los recursos actuales.

Insuficiente colaboracién y comunicaciéon entre areas:. Se encuentra
dificultades para llevar a cabo actividades que involucren varias areas; se
espera desarrollar un Plan de Capacitaciéon que incluya habilidades de

comunicacion, liderazgo y trabajo en equipo.

Poca claridad en las funciones del personal: Hace referencia a que si
bien pueden estar definidos los roles y funciones de cada persona estos
no se comunican ni estan registrados se debe “saber quién hace qué”; se
plantea la creacion de una base de competencias de los Colaboradores

que facilite el analisis en la aplicacion de gestion por competencias.
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-

Falta de recursos especialistas: Se tiene la “fuga de talentos”, se
plantea implementar un plan de retencion para los Colaboradores y

Creacion linea de carrera de especialistas.

.2.5. ANALISIS EXTERNO

OPORTUNIDADES

Crecimiento econoémico del pais.
Evolucion de nuevas tecnologias (cloud computing, movil, etc.).
“Vision Cliente”, con focalizacion en elementos de Canales de venta.

Sinergias con empresas de la corporacion.

AMENAZAS

Desarrollo de los competidores en el mercado.
Cambios regulatorios que afectan las operaciones.
Incremento de fraudes electronicos.

Desaceleracion del crecimiento del consumo de tarjetas.

23
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e DEFINICION DE LAS ESTRATEGIAS

La estrategia del banco busca ser un banco simple y enfocado en el cliente.

Por lo que desea gestionar el ciclo de vida del cliente para rentabilizar su
comportamiento mediante estimulos como sistemas de fidelizacién,
programa de recompensas, asesoria financiera, solucibn de pagos

mensuales. En la figura se visualiza los cuatro pasos establecidos para

rentabilizar al cliente.

Figura 8. Pasos para rentabilizar el comportamiento de los clientes

.Romabilizacian
.’?diccién‘th_,~ i —— P ._,.I

compertamiento

-~

.Pusfn,aga;:ién
e

Se busca actualizar sus datos para segmentarlos y hacer el cruce de

productos del banco, como se muestra en la siguiente figura:
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Figura 9. Ciclo de vida del cliente de tarjetas

-

Mantener

Facturacion

Atraer

Tiempo

e LINEAMIENTOS Y MAPA ESTRATEGICO

La empresa se ha trazado el cumplimiento de los siguientes lineamientos
estratégicos:
1. Ser el Banco Lider en la clase media peruana.
Ser el mejor Banco para trabajar.
Ser el Banco mas simple.

Ser el Banco con el mejor servicio para las empresas.

o & 0D

Ser el Banco mas rentable y con crecimiento sostenible.

Estos cinco lineamientos estratégicos se traducen en objetivos estratégicos

representados en el siguiente Mapa Estratégico:
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Figura 10. Mapa estratégico de la empresa

Incrementar ingresos

Incrementar eficiencia
A
Agilidad )
Servicio
Simplicidad y
<

Personas

Conocimiento del cliente
Tecnologia rapida y confiable
Innovacion

Comunicacion efectiva
Equipo comprometido con la cultura
Desarrollar el talento
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CAPITULO II: Marco TEORICO Y METODOLOGICO

2.1. TEORIA Y METODOLOGIA DE REFERENCIA

2.1.1. TARJETA DE CREDITO

Una Tarjeta de Crédito es un instrumento de pago que ofrece al usuario un
limite de crédito fijo, monto que no puede exceder; por el consumo en cuotas

de la tarjeta se aplican los intereses hasta cancelar el importe consumido’.

Permite al titular realizar operaciones determinadas con el emisor u otros

sustituyendo el dinero en efectivo, cheques, etc.

Desde el punto de vista juridico, es un contrato por el cual una empresa
bancaria o una persona juridica autorizada concede una apertura de credito,
por un plazo y cantidad determinados a favor de una persona natural o
juridica, para que se puedan adquirir bienes y servicios mediante la tarjeta

de créedito.

" Basado en la definicion de tarjeta de American Express, disponibie en

http://www.americanexpress.com/spain/tarjetas-credito
28



A. Caracteristicas de la Tarjeta de Crédito® °

La tarjeta de crédito es un instrumento financiero de plastico, que cuenta
con un numero generalmente en relieve, un coédigo CV de seguridad de
tres digitos y una banda magnética en donde se almacena la informacion

del titular de la tarjeta.

Son intransferibles y deben ser emitidas por entes financieros autorizados
a nombre de un titular; pero también existen adicionales que permite que
personas elegidas por el titular puedan realizar operaciones con la cuenta

del titular de las tarjetas conocidas como adicionales.

Se puede usar como instrumento de pago mientras se encuentre dentro

de la linea de créedito.

El uso de la tarjeta esta sujeto a comisiones y gastos por operacion

realizada con ellas.

. Ventajas de la Tarjeta de crédito'®

Ayudar a vigilar las compras.
Mas seguridad que el dinero en efectivo.

Oportunidad de hacer transacciones por internet.

C. Transacciones con la Tarjeta de crédito’

En la figura que se muestra a continuacién se tiene el flujo de transacciones

de la tarjeta de crédito.

® Secretaria de Hacienda y Crédito Publico de México, disponible en
http://www.condusef.gob.mx/index.php/instituciones-financieras/bancos/tarjeta-de-
credito/639-caracterisicas-de-la-tarjeta-de-credito

’ Empresa & Economia, disponible en http://www.empresayeconomia.es/algunas-
caracteristicas-de-las-tarjetas-de-credito.html

"9 Viisa. Ventajas de las tarjetas de crédito, disponible en
http://usa.visa.com/espanol/tarjetas/credito/

" Plus Holding International Limited. Monitor Plus - Manual del Usuario ACF
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2.1.2. METODOLOGIAS DE DESARROLLO AGILES

Las Metodologias Agiles o “ligeras” constituyen un nuevo enfoque en el
desarrollo de software, mejor aceptado que las tradicionales debido a la
simplicidad de sus reglas y practicas, son reconocidas por su orientacion a
pequenos equipos de desarrollo, su flexibilidad ante los cambios y su

ideologia de colaboracion.'®'?

Tabla 2. Diferencias entre el desarrollo tradicional y el agil

DESARROLLO TRADICIONAL DESARROLLO AGIL

Especializaciéon Equipo multidisciplinar

Fases Solapamiento

Requisitos detallados Vision del producto

Seguimiento del plan Adaptacion de los cambios
910 14

A. Antecedentes

En febrero del 2001, tras una reunién celebrada en Utah (EEUU), nace el
término “agil’ para el desarrollo de software; alli se acordaron los valores y
principios que debian seguirse en el desarrollo de software para responder a
los cambios durante el proyecto, se buscaba una alternativa a las

metodologias tradicionales “rigidas”.

'? Karla Mendes Calo, Elsa Estevez, Pablo Fillottran. Un Framework para Evaluacion de
Metodologias Agiles, disponible en
http://iist.unu.edu/sites/iist.unu.edu/files/Un%20Framework%20para%20Evaluacion%20de%
20Metodologias%20Agiles[1].pdf

" Patricio Letelier, Carmen Penadés. Universidad Politécnica de Valencia (UPV).
Metodologias agiles para el desarrollo de software: eXtreme Programming (XP),disponible
en <http://www.cyta.com.ar/ta0502/b_v5n2a1.htm>

" Las Metodologias de Desarrollo Agil como una Oportunidad para la Ingenieria del
Software Educativo, disponible en
<http://www.revista.unal.edu.co/index.php/avances/article/view/10037>
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Se cred "The Agile Alliance", organizacion dedicada a promover los
conceptos del desarrollo agil de software y ayudar a organizaciones para

que apliquen esos conceptos.

Figura 12. Evolucién de los enfoques

1850 1960 1970 1930 1990 1990 2000
j'f _ CRYSTAL
;} L. "PPpspp
AGILIDAD *F  SCRuM

T ngagrﬁm Hp’, 4 l

e El manifiesto agil *"° "

En este documento se resume la filosofia "agil", se cred en la reunion

convocada por Kent Bleck, autor de "Extreme Programming Explained".

La aplicacion de los métodos agiles ha ido creciendo desde la publicacion
del Manifiesto Agil, busca satisfacer las expectativas del cliente sin desviarse

de lo presupuestado.'®

"> Alvarez Garcia, Alonso; De las Heras del Dedo, Rafael; Lasa Gomez, Carmen. Métodos

Agiles y Scrum.
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Tabla 3. Comparacion entre metodologia agil y la tradicional.

Metodologias agiles ' Metodologias tradicionales

Basadas en estandares seguidos

Basadas en produccion de cédigo.
por el entorno de desarrollo.

Preparados para cambios durante . . .
P P Resistencia a los cambios.

el proyecto.
Reglas de trabajo impuestas Reglas de trabajo impuestas
internamente. externamente.

Flexibilidad en los contratos debido

, Existe un contrato prefijado.
a la respuesta a cambios.

El cliente es parte del equipo de El cliente interactua con el equipo
desarrollo. de desarrollo mediante reuniones.
Grupos pequenos y trabajando en Grupos grandes distribuidos en

el mismo sitio. diferentes tareas.

Pocos artefactos. Mas artefactos.

Pocos roles. Mas roles.

La arquitectura del software es
esencial y se expresa mediante
modelos.

Menos énfasis en la arquitectura
del software.

En esa reunion se acund el término "métodos agiles" como alternativa a
CMMI y SPICE consideradas 'rigidas" por la documentacion excesiva y

dependencia de la planificacion.

Los cuatro valores tratan de los siguientes temas:

t.  Las personas son el principal factor de éxito de un proyecto, es mas
importante construir un buen equipo que el entorno, a veces se
comete el error de construir el entorno y esperar que el equipo se
adapte, es mejor crear un buen equipo y que configure el entorno

para sus necesidades.
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. No producir documentos a menos que sean necesarios para tomar
una decision importante, los documentos deben ser cortos y centrarse

en lo fundamental.

m. La colaboracion con el cliente es mejor que la negociacion de un
contrato, es importante una interaccion constante entre el cliente y el

equipo de desarrollo.

Iv. Responder a los cambios mas que seguir el plan, esto puede
determinar el éxito o fracaso del proyecto, por lo que la planificacion

debe ser flexible y abierta.

Figura 13. Valores de Scrum

Procesos y

Individuos e
interacciones

sobre

herramientas

Documentacion
exhaustiva

Software que
funciona

sobre

Negociacion de
contratos

Colaboracion
con el cliente

sobre

Seguimiento
de un plan

Responder
ante el cambio

sobre

De los cuatro valores surgieron doce principios:

i.  La prioridad principal es satisfacer al cliente mediante tempranas y

continuas entregas de software que le reporte un valor.

n.  Dar la bienvenida a los cambios. Se capturan los cambios para que el

cliente tenga una ventaja competitiva.
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VI.

VII.

VIII.

XI.

XIlI.

Entregar frecuentemente software que funcione, desde un par de
semanas a un par de meses, con el menor intervalo de tiempo posible

entre una entrega y la siguiente.

La gente del negocio y los desarrolladores deben trabajar juntos a lo

largo del proyecto.

Construir el proyecto en torno a individuos motivados. Darles el
entorno y el apoyo que necesitan y confiar en ellos para conseguir el

trabajo.

El dialogo cara a cara es el método mas eficiente y efectivo para

comunicar informacion dentro de un equipo de desarrollo.

El software que funciona es la medida principal de progreso.

Los procesos agiles promueven un desarrollo sostenible. Los
promotores, desarrolladores y usuarios deberian ser capaces de

mantener una paz constante.

La atencion continua a la calidad técnica y al buen disefio mejora la

agilidad.

La simplicidad es esencial.

Las mejores arquitecturas, requisitos y disefos surgen de los equipos

organizados por si mismos.

En intervalos regulares, el equipo reflexiona respecto de como llegar a

ser mas efectivo, y segun esto ajusta su comportamiento.
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e Fases del desarrollo agil

El desarrollo agil comprende cinco fases: concepto, especulacion,

exploracion, revision y cierre.

Figura 14. Fases de desarrollo agil

B

Cierre

Concepto P Especulacion

Exploracion

Revision

2.1.3.Metodologia Scrum' "7 18

Fue desarrollada por Ken Schwaber, Jeff Sutherland y Mike Beedle, y se ha

utilizado con éxito durante los ultimos 10 anos.

® Un Framework para Evaluacion de Metodologias Agiles, disponibllle en
<http://iist.unu.edu/sites/iist.unu.edu/files/Un%20Framework%20para%20Evaluacion%20de
%20Metodologias%?20Agiles[1].pdf>
" Scrum Manager Proyectos Formacion, disponible en
<http://www.scrummanager.net/files/sm_proyecto.pdf>
® Las Metodologias de Desarrollo Agil como una Oportunidad para la Ingenieria del
Software Educativo, disponible en
<http://www.revista.unal.edu.co/index.php/avances/article/view/10037>
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Scrum es una metodologia agil y flexible para gestionar el desarrollo de
software iterativo e incremental, se basa en construir primero la
funcionalidad de mayor valor para el cliente y en los principios de inspeccion

continua, adaptacion, autogestion e innovacion.

Al aplicar Scrum se pueden obtener resultados de calidad trabajando con
iteraciones llamadas Sprints. Scrum basa su funcionamiento en la
flexibilidad, la comunicacion, la colaboracion, la simplicidad y la relevancia a
las personas implicadas en el proyecto con el objetivo de construir productos

de calidad y siempre orientados a cubrir las necesidades reales del cliente.

e Caracteristicas del proceso

Entre sus principales caracteristicas tenemos las siguientes:

o El desarrollo se realiza mediante Sprints (iteraciones) con una duracién de
30 dias, el resultado de cada sprint es un incremento que se muestra al
cliente. El Sprint es una lista de requerimientos seleccionados para ser
implementados en la proxima iteracion. Cuando todos los items del sprint

se completan, se entrega una nueva iteracion del sistema.
o Se realizan reuniones durante el proyecto (al inicio de cada sprint y al

final), asimismo diariamente se tiene un reunion diaria de 15 minutos del

equipo de desarrollo para coordinar e integrarse.
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Figura 15. Reunién de equipo Scrum

OBJETIVO
DEL
SPRINT

PILA DEL PLANDEL
SPRINT SPRINT

o Al comienzo del proyecto, se identifican los requerimientos funcionales y
no funcionales y se conforma una lista de los mismos llamada product
backlog (artefacto base para medir el avance del proyecto). Las reuniones
para el Sprint son organizadas por el Scrum Master, se divide en dos
etapas:

e Se reunen a los clientes, el duefio del producto y los miembros del
equipo para decidir sobre los objetivos y funcionalidad del nuevo
sprint.

e Se reunen el Scrum Master y el equipo de trabajo y se concentra en
como el incremento del producto sera implementado durante el

proceso.

Las reuniones diarias son dirigidas por el Scrum Master y se organizan
para mantener una revisidon constante del avance del proyecto. Los
integrantes responden a tres preguntas:

1) ¢ Qué se ha logrado completar desde la ultima reunién?

2) ¢ Qué obstaculos o problemas se han detectado?

3) ¢Qué funciones del backlog planea completar para la préxima

reunion?
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Figura 17. Reuniones realizadas en SCRUM

PLANIFICACION DEL SPRINT

1 jornada de trabajo. El propietario del producto
explica las prioridades y dudas del equipo. El
equipo estima el esfuerzo de los requisitos
prioritarios y se elabora la pila del sprint. El Scrum
Manager define en una frase el objetivo del sprint.

REUNION DIARIA

15 minutos de duracion. dirigida por el Scrum
Manager, sdlo puede intervenir el equipo: ; Qué
hiciste ayer?, ;Cual es el trabajo para hoy?, ;Qué
necesitas?. Se actualiza la pila del sprint.

REVISION DEL SPRINT

LA Informativa, aprox. 4 horas, moderada por el Scrum

'f-\ ", Manager. presentacién del incremento, planteamiento
% ;"" A\ de sugerencias y anuncio del proximo sprint.
e Fases

La metodologia propone las siguientes tres fases:

I. Fase de Planeamiento o Pre-juego

Se encuentra subdividida en:

a) Planeacion: Se define el equipo del proyecto, herramientas, el sistema
de desarrollo y se crea el product backlog con la lista de
requerimientos conocidos hasta ese momento, se definen prioridades
para los requerimientos y se estima el esfuerzo (costo y tiempo)

necesario para llevar a cabo la implementacion de los mismos.

b) Disefio Arquitectonico: Se define la arquitectura del producto que

permita implementar los requerimientos definidos.
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Il. Fase de Desarrollo o Juego
Parte agil, donde el sistema se desarrolla en sprints. Cada sprint incluye
las fases tradicionales del desarrollo de software como relevamiento de
requerimientos, analisis, disefo, implementacion y entrega. Para cada

sprint se obtiene retroalimentacién en las reuniones diarias.

lll. Fase de Finalizacion o Post-juego
Incluye integracion, testing y documentacion. Indica la implementacién
de todos los requerimientos, quedando el product backlog vacio y el

sistema listo para entrar en produccion.

e Roles

La metodologia propone la creacion de equipos de trabajo autodirigidos y
organizados, aconsejando equipos pequenos para favorecer |a
comunicacion entre sus integrantes. Scrum se basa en un equipo

multidisciplianrio y autoorganizado; los roles internos son rotativos.'®

Figura 18. Roles en Scrum

PROPIETARIO DEL PRODUCTO

Determina las prioridades.
Una sola persona.

SCRUM MANAGER

Gestiona y facilita la ejecucion del
proceso.

EQUIPO
Construye el producto.

INTERESADOS
Asesoran y observan.

- ==ilje m ==ilje < =ilje J ==ilje

'Y Ordofez, Rubén. Cambio, Creatividad e Innovacion.
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Dentro del equipo de trabajo se identifican los siguientes roles:

o Scrum Master o Scrum Manager. Responsable de asegurar que el

proyecto se ejecute de acuerdo a las practicas, valores y reglas de Scrum.

o Propietario del Producto: Responsable del proyecto, administra,
controla y mantiene, y publica el product backlog. Busca lograr el mayor

valor del producto para los interesados.

o Miembros del Equipo: Tienen la autoridad para decidir acerca de las
acciones a realizar y organizarlas de tal manera de alcanzar los objetivos

de cada sprint. Realizan el desarrollo.
o Cliente (Interesado): Participa de las tareas relacionadas con la lista de
requerimientos del producto a desarrollar, aporta ideas, sugerencias y

nuevas necesidades.

También se debe considerar que para adoptar el modo de trabajo agil vy

global se deben cubrir las siguientes responsabilidades eficientemente:
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Tabla 4. Nueve factores clave para el Scrum Management

Responsabilidad ASig nac:ones mas comunes

1.- Equilibrio sistémico . Direeccion
a) Direccion
2.- Coherencia del modelo b) Area de calidad / procesos

c) Asesorla / consultorla extema
3.- Medios y formacion | , o
a) Area de cahdad / procesos

4.- Configuracion de Scrum b) Direccion tecnica
b) Asesona / consultoria externa.

5.- Mejora continua

- a)Area decahdad VA procesos =
b) Oficina de proyectos

6.~ Garantia de funcionamiento d) Direccidn técnica

7.-Vision del producto

a) Ocma de proyectos
8.- Auto-organizacion b) Team leader

SAEOE/HONE
9.- Tecnologia agil ke e

e Control de la evolucion del proyecto
Scrum controla de forma empirica y adaptable la evolucion del proyecto, a

través de las siguientes practicas de la gestion agil:

o Revision de las Iteraciones:
Al finalizar cada iteracion (sprint) se lleva a cabo una revision con todas

las personas implicadas, por lo que se pueden corregir las desviaciones

con mas prontitud.
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Desarrollo incremental:
No se trabaja con disefios o0 modelos, en cada iteracion se tienen una

parte del producto que se puede evaluar.

Desarrollo evolutivo:

Se emplea para trabajar en entornos de incertidumbre e inestabilidad
de requisitos, donde las circunstancias pueden obligar a cambios en el
producto, no tiene sentido tratar de predecir cdmo quedara la
arquitectura o diseno si hay muchos cambios; se buscan técnicas para
permitir la evolucion sin afectar a la calidad de la arquitectura que

también evoluciona durante el desarrollo.

Auto-organizacion:
Se tienen varios factores impredecibles, los equipos tienen margen de

decision para tomar las decisiones que consideren oportunas.

Colaboracion:
Es necesaria para que funcione la auto-organizacion como un control,
cada miembro del equipo debe colaborar con los demas segun sus

capacidades y puesto.
Vision general del proceso:

El Sprint en cada iteracion del desarrollo proporciona la base para el

desarrollo iterativo e incremental.
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e Beneficios

Entre los beneficios se tiene el compromiso del cliente con el proyecto
debido a que puede percibir avances. También se pueden realizar cambios

funcionales o de prioridad en cada iteracion.?

o Beneficio del trabajo en equipos pequenos (productividad,

comunicacion directa).

o Desarrollo incremental e iterativo (produccion frecuente de partes del
producto que puede evaluar el cliente, integracion y pruebas

tempranas).

o Diseno de procesos o rutinas en funcion de la principal necesidad del

proyecto: previsibilidad o creatividad e innovacion.

o Grado de institucionalizacion de los procedimientos (procesos o
rutinas) adecuado al tamafno y prevision de crecimiento de la
organizacion.

o Gestion sistémica de la organizacion.

En una comparativa con las otras metodologias agiles se obtuvo los

siguientes resultados:

0 Metodologias agiles, SCRUM disponible en http://mww.softeng.es/es-

es/empresa/metodologias-de-trabajo/metodologia-scrum.htmi
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Tabla 5. Comparacion cuantitativa de metodologias agiles 18

CMM ASD | Crystal | DSDM FDD LD Scrum XP

Sistema como 1 5 4 3 3 4 5 5

algo cambiante

Colaboracion 2 5 5 4 4 4 5 5

Caracteristicas

Metodologia (CM)
-Resultados 2 5 ) 4 4 4 5 5
-Simplicidad 1 4 4 3 5 3 5 5
-Adaptabilidad 2 5 5 3 3 4 4 3
-Excelencia técnica 4 3 3 4 4 4 3 4
-Practicas_ gje 5 5 5 4 3 3 4 5
colaboracion
Media CM 2.2 4.4 4.4 3.6 3.8 3.6 4.2 4.4
Media Total 1.7 | 4.8 4.5 3.6 3.6 | 3.9 4.7 4.8
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CAPITULO lll: PROCESO DE TOMA DE DECISIONES

3.1. IDENTIFICACION DEL PROBLEMA
Para el area de distribucion de tarjetas de crédito es importante entregar las
tarjetas dentro de los cinco dias utiles desde su emision debido a que es

cuando el cliente tiene mas probabilidad de usarla.

Actualmente se tiene una produccidn de tarjetas de aproximadamente 44000
tarjetas mensuales teniendo en los fines de mes alrededor de 10000 tarjetas
en un dia. En la figura siguiente se observa la produccion de tarjetas por el
emboce centralizado durante cuatro meses, las cifras consideradas para la
grafica no incluyen las tarjetas que se entregan directamente al cliente en las

agencias (emboce descentralizado).
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Figura 20. Cantidad de Tarjetas embozadas por mes del 2012 al 2013%'

Tarjetas por Mes

DICIEMBRE ENERO FEBRERO MARZO

3.1.1.PROBLEMAS PRINCIPALES

e Alto volumen de tarjetas no entregadas a los cinco dias

de la asignacion

Se tiene un promedio de 31% de tarjetas entregadas luego de mas de
cinco dias de haber sido asignadas al Courier. En la figura siguiente se
muestra la evolucion de la cantidad de tarjetas entregadas dentro de los
cinco dias, las tarjetas entregadas luego de los cinco dias y las tarjetas no
entregadas; se observa una cantidad de entregas casi estable, sin
embargo se tienen mas tarjetas no entregadas y menos tarjetas

entregadas luego de los cinco dias.

! Elaboracion propia
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Figura 21. Resultado de las entregas mensuales del 2012 al 2013"°

Entregas por Mes
25000 | — —

20000

15000

L‘J L—'_ —&—Entregadas a los 5 dias

10000 il

| Entregadas tarde

5000 — =¥=No entregadas

A continuacion se muestran los promedios en porcentaje de los resultados
de las entregas de las tarjetas producidas mensualmente para el banco

en estudio.

Figura 22. Promedio del resultado de entregas mensuales'’

Resultado de Entregas

®Entregadas a los 5 dias
Entregadas tarde

®En gestion por ausencia o
viaje

m Datos errados |

mFuera de zona de
distribucion

mRechazo o ausencias
repetidas
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e Alto volumen de tarjetas no entregadas a los clientes por

Datos Incorrectos

Actualmente alrededor del 14% de las tarjetas enviadas a los Courier no
se pueden entregar al cliente, el Courier indica que es porque los datos de

entrega no son correctos o no estan actualizados.

En la figura anterior se observa que las principales causas de las tarjetas
no entregadas son los datos errados y los rechazos, con un promedio de
14% respecto al total de tarjetas mensuales; sin embargo, se observa en
la siguiente figura que los datos errados causan el 38% de las no

entregas mientras que los rechazos contribuyen con un 35%.

Figura 23. Detalle de tarjetas no entregadas '’

Tarjetas no entregadas

@En gestion por ausencia
o viaje

1 Datos errados

®mFuerade zona de
distribucién

@ Rechazo o ausencias
repetidas

®Por repartir

1%
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e Alto porcentaje de rechazos de tarjetas

Esta situacidon genera costos innecesarios (personal, courier, tarjetas,
etc.) y aumenta el tiempo de entrega de las tarjetas emitidas que son
esperadas por el cliente. De acuerdo al grafico 5 se observa que un 35%

de las tarjetas no entregadas fueron rechazadas.

3.1.2. PROBLEMAS SECUNDARIOS

e Retrasos en las entregas de las tarjetas a los clientes
Se tiene menos de la mitad (30% - 40%) de las tarjetas entregadas dentro

de los 5 dias esperados.

e No se tienen pruebas de las visitas de los Courier a los
clientes
Actualmente el banco no puede verificar si el Courier realiza el intento de

entregar todas las tarjetas.

e No se pueden identificar los estados de las entregas de
las tarjetas de acuerdo a los canales

Esto impide que se pueda analizar qué canal reporta mas entregas
exitosas, impidiendo su reforzamiento y analisis para evaluar lo que

permite que tenga mas acogida.

e No se puede identificar en qué zonas se tienen menos
entregas exitosas

Actualmente se tienen metas comerciales para captar clientes
segmentados geograficamente y socioeconomicamente, por lo que se
necesita conocer en qué zonas se realizan las entregas de las tarjetas.
Adicionalmente, se podrian modificar los criterios de asignacion para

asignarle a los Courier determinadas zonas de acuerdo a su
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desenvolvimiento. De acuerdo a los graficos anteriores se tienen algunas
tarjetas no entregadas por estar fuera de la zona de reparto del Courier 0

ser una zona considerada peligrosa por el Courier.

e No se tiene un informe actualizado del estado de las
entregas con los datos del cliente

Actualmente s6lo se cuenta con un reporte de las tarjetas entregadas por
lo que el usuario debe buscar las tarjetas que no se encuentran
entregadas, luego buscar los datos del cliente lo cual le resulta tedioso
pues el usuario descarga los datos de los aplicativos, los une y de
acuerdo a ello establece filtros para consultar.

Se obtienen reportes en Excel pero los datos no estan actualizados, no se

puede editar por varias personas a la vez y hay posibilidad de errores.

e No se cuenta con una lista de las tarjetas rechazadas por
vendedor

El banco no cuenta con un reporte que le permita identificar los
vendedores que tienen mas tarjetas rechazadas, el analista tendria que
realizar el cruce del listado de tarjetas rechazadas y consultar a los
vendedores de cada tarjeta, lo cual no se realiza. No se puede identificar
a los vendedores que realizan malas ventas ni premiar a los vendedores

que tienen menos rechazos.
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Figura 24. Esquema del problema en el flujo de entrega de tarjetas.??

Cliente

Couriers

Problematica
Se tiene un gran porcentaje
de tarjetas devueltas por
rechazo o por entrega
imposible (datos
Incorrectos).

Almacénde untode Emision
Tarjetas

3.2. PLANTEAMIENTO DE ALTERNATIVAS DE SOLUCION

De acuerdo a los problemas presentados en la seccion anterior se
seleccionaron tres alternativas, cada una de ellas con diferentes ventajas
para satisfacer la necesidad de control en las entregas de tarjetas. A

continuacion se muestran las alternativas:

e ALTERNATIVA |: DESARROLLAR UN SISTEMA WEB CON VISUAL 2010 v
ORACLE

La penduitima versidn del lenguaje de programaciéon es la mas estable hasta

el momento y Oracle es uno de los motores de base de datos mas potentes,

por lo que se podria tener un sistema con gran capacidad de

almacenamiento y al ser web se tendria mas accesibilidad mediante la URL.

?? Elaboracién propia
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A.Ventajas
e Se tendria gran capacidad de |la base de datos.
e Se tendria facil acceso al sistema desde el navegador de internet.

e Contar con datos de los clientes actualizados y correctos para las

entregas.

e Compartir las modificaciones de estados con todos los usuarios.

e Filtrar los datos por canales, zonas, Courier, vendedor, etc.

B. Desventajas
e Falta de familiarizacion con las interfases.

e Costo de las licencias de los servidores y herramientas.

ALTERNATIVA Il: DESARROLLAR UN SISTEMA CLIENTE — SERVIDOR EN
VISUAL 6 coN SQL 2005

El sistema que contiene los datos de las tarjetas también se encuentra en

visual 6 y SQL por lo que podria integrarse mejor.

A.

Ventajas

Contar con datos de los clientes actualizados y correctos para las
entregas.

Compartir las modificaciones de estados con todos los usuarios.
Filtrar los datos por canales, zonas, Courier, vendedor, etc.

Poco tiempo de desarrollo.

Facil integracidn con otros sistemas.

Desventajas
Tecnologia antigua, se tendra que migrar.
Se necesita estar conectado a la intranet de la empresa para acceder

a la aplicacion.
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e ALTERNATIVA |lIl: DESARROLLO EXTERNO DEL SISTEMA

Se compraria un aplicativo desarrollado por un tercero.

A. Ventajas
e Se podria tener el desarrollo en menos tiempo.
e Compartir las modificaciones de estados con todos |los usuarios.

e Filtrar los datos por canales, zonas, Courier, vendedor, etc.

B. Desventajas
e No se podrian realizar modificaciones rapidamente.
e Se necesita tramitar accesos para la interaccion con otros sistemas.

e Mayor costo de desarrollo.

3.3. SELECCION DE UNA ALTERNATIVA DE SOLUCION

Para seleccionar la alternativa de solucion se emplearon los siguientes

criterios:

e Duracion del desarrollo
El usuario espera tener el sistema |lo mas pronto posible para realizar el

seguimiento de las entregas.

e Cobertura de las funciones

Se espera que el sistema cumpla los requerimientos del usuario.

¢ Mantenimiento y soporte
Se refiere a la garantia del sistema, en caso se presentara algun error o

caso para observar se espera una rapida respuesta.
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Rapidez en las modificaciones
Si se decide realizar cambios al sistema cuanto tiempo se demorarian en

realizarse para que el usuario pueda aprovecharlos.

Privacidad
Las empresas no desean que se sepan las cifras que se manejan por 1o
que se busca proteger la informacidon que los sistemas guardan, mediante

la configuracidon de accesos y perfiles.

Experiencia o prestigio
Se espera que la persona o empresa que desarrolle el sistema tenga

experiencia en sistemas similares.

Costo del desarrollo
Las empresas esperan minimizar los costos, el banco también esta
buscando mayor eficiencia por |o que se espera que se tenga el menor

costo posible.

Integracion
Se espera que se pueda acceder a través de un sistema general desde el
cual el usuario al ingresar sus credenciales accede a varios aplicativos del

banco.

Para la toma de las decisiones se entrevistd al supervisor del proceso de
distribucion de tarjetas el cual proporciono valores aproximados de |0os pesos
a los criterios considerados; con la direccion Tl (jefe de aplicativo) se

estimaron [os puntajes por cada alternativa.

En la tabla se considera que la alternativa Il es la mas conveniente, esto es
debido a que se posee arquitectura que soporta la alternativa |l por lo que no

representa mayores gastos y se tienen los procedimientos definidos lo que le
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otorga menor costo de desarrollo y mas rapidez de modificaciones, criterios
muy valorados por el area usuaria; asimismo se tiene mayor nivel de

integracion ya que los sistemas con los que interactuaria se encuentran en
plataformas similares.
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3.4. PLANES DE ACCION PARA DESARROLLAR LA SOLUCION

PLANTEADA

En la estrategia del banco se tienen como objetivos conocer el cliente, ser
mas eficientes y agiles. Por lo que se ha decidido contar con un sistema
cliente — servidor que permita controlar y monitorear la entrega de tarjetas
que servira para verificar si los datos de entrega en verdad no son correctos,
ya que actualmente no existe una forma para verificarlo directamente, los
analistas deben generar reportes y realizar cruces de datos para verificarlos;
luego si la direccion es incorrecta se debe buscar la direccion correcta lo que

genera retrasos para reprogramar la entrega de la tarjeta.

MoDELO DE NEGOCIO

En el presente informe se desarrollara el proceso de Control de Entrega de
Tarjetas, por lo que se explicara también el proceso de Entrega de tarjetas

de credito.

La entrega de tarjetas comienza cuando se aprueba la tarjeta y el sistema de
distribucion proporciona al almacén los datos para realizar la entrega de
tarjetas, el almacén envia al Courier los datos y los documentos para la
entrega; el Courier realiza las visitas a los clientes para entregarles las
tarjetas de crédito, luego envia al banco los resultados de las visitas

realizadas.

El control de entrega de tarjetas de crédito se realiza cuando el usuario de
distribucién encuentra en las consultas del sistema de control de entregas
tarjetas que aun no han sido entregadas en el plazo esperado, si la causa
fue la falta de informacion actualizada el usuario de distribucion puede usar

el sistema para tomar los datos del cliente y contactarlo para verificar sus
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datos para la entrega de la tarjeta; una vez localizado el cliente, el usuario le

consulta y luego se actualizan en el sistema.

MODELAMIENTO DE PROCESOS DE NEGOCIO

Tabla 7. Procesos del Negocio

Numero Proceso de Negocio
01 Entrega de tarjetas de crédito.
02 Control de Entrega de tarjetas
Figura 25. Diagrama de Casos de Uso del Negocio
Sistema
Supervisor Asistente Almacenero
/ <<CUN>> Q
W ¢ Entrega de tarjetas
& de crédito /\
: Courier
Usuariode
distribucion <<CUN>> Q
Control de Entrega
de tarjetas A
<<inclydé>> = 2 Cliente
<<CUN>> .
Consultar datos de
entrega
_ Sistema de

Control
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Numero

Tabla 8. Actores del negocio

Actor

Roles/Responsabilidades

Usuario de | =Como supervisor de distribucion verifica
distribucion que se envien los datos necesarios para |
realizar la entrega.
="El asistente de distribucion realiza el
seguimiento de la entrega de tarjetas a
los clientes.
=El supervisor y asistente de distribucion
realizan la consulta de las entregas de
[ tarjetas de crédito.
ACT02 | Almacenero ®=Se encarga de brindar los datos vy
documentos a ser entregados a los
Courier.
ACTO3 | Courier =Realiza las visitas a los clientes para
entregarles las tarjetas de crédito.
ACTO4 Sistema ®"Envia los datos de entrega.
ACTO0S5 | Sistema de | =Registra la evolucion de la entrega de
control tarjetas. '_
®"Registra los datos de Ila entrega,
incluyendo los datos del cliente. 5
=Permite la actualizacion de datos de
| : entrega.
ACTO06 | Cliente = Proporciona datos para la entrega.
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Tabla 9. Actividades del proceso de negocio “Entrega de tarjetas de crédito”

SR o CTCE M [l Entrega de tarjetas de crédito
Negocio

X6 7B Entregar al cliente la tarjeta de crédito en el
plazo coordinado.

3.- Actores Usuario de distribucion, almacenero, Couirier,
sistema
4.- Precondiciones

La tarjeta de crédito ha sido aprobada y la informacion de las tarjetas y
clientes se encuentra registrada.

5.- Flujo de Eventos

1) El sistema realiza el envio de datos de tarjetas de crédito y
clientes para la entrega.

2) El almacenero confirma la recepcion.

3) El almacenero emboza las tarjetas.

4) El almacenero envia al Courier los datos y documentos (tarjetas,
solicitudes, sobres, etc) para la entrega.

5) El usuario de distribucion revisa que se haya realizado el envio
de informacion al Courier.

6) El Courier realiza las visitas a los clientes.

7) El Courier envia los resultados de las visitas al banco.

8) EI sistema registra los resultados de las visitas para actualizar el

estado de las tarjetas.

6.- Poscondiciones

Se ha registrado el resultado de la visita del Courier.

' 7.- Excepciones
La informacion de las tarjetas no se haya enviado al almacenero.

' 8.-Version 1.0

' 9.- Tiempo G 30 dias
Ejecucion
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Tabla 10. Actividades del proceso de negocio “Control de entrega de tarjetas”

LR (o[- B -l Control de entrega de tarjetas
Negocio _
2.- Objetivo Realizar el seguimiento a las entregas de
tarjetas para reducir el numero de tarjetas no
entreaadas o tarjetas entreaadas tardiamente.
3.- Actores Usuario de distribucion, cliente, sistema
' 4.- Precondiciones
El Courier ha informado que realizo visitas para entregar la tarjeta.

' 5.- Flujo de Eventos

1) El usuario de distribucion consulta al sistema por los datos de las
entregas.
2) El sistema genera los reportes de las entregas detallando las
cantidades de las tarjetas entregadas y no entregadas por turno.
3) El usuario de distribucion revisa si hay tarjetas no entregadas
que el Courier ya visito.
3.1. El usuario de distribucion consulta las causas de las no
entregas.
3.2. El sistema muestra las causas y los datos de los clientes.
3.2.1. El usuario de distribucion contacta al cliente
3.2.2. El cliente proporciona los datos para la entrega.
3.2.3. El usuario de distribucion compara los datos y los
registra en el sistema.
3.2.4. El sistema actualiza los datos del cliente.
6.- Poscondiciones
Se ha registrado el resultado de coordinacion de entrega o no se tienen
tarjetas pendientes de entrega por falta de datos actualizados.
| 7.- Excepciones
El cliente no se pueda contactar.
8.- Version 1.0

9.- Tiempo LW 5 dias

Ejecucion
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Figura 27. Diagrama de actividades del proceso de negocio “Control de entrega de tarjetas”

Usuario de distribucién \ ~ Sistema de Control
|' t Solicitar datos de ‘

Revisar reportes

'CI_iénte

~ Mostrar reportes de

¢Hay [NO]
tarjetas no -
_entrggadas’)
~ [si] l
Consultar entregadas i‘ 1 g;’swff ;j ?:J'seges
il Sas __noentregadas
P e
¢Falta [NO]

actualizar g
. r_)glos_')
[si |
‘ _Ver_lﬁcaﬁrﬁds!aFtﬁ? onn gl _ll f - Proporcionar datos

Registrar

Comparar datos

Tabla 11. Glosario de términos

Término Descripcion
Documentos para | Es el conjunto de materiales que el cliente
entrega recibird@ cuando el Courier lo visite para

entregarle |a tarjeta de crédito.

Datos para la | Son los datos de contacto del cliente titular de
entrega la tarjeta de crédito como son las direcciones y
teléfonos de domicilio, trabajo, correspondencia
u otras direcciones en la que el cliente desea
recibir |a tarjeta..

Embozar Es configurar la nueva tarjeta, por ejemplo se
imprime el numero en el plastico nuevo que
sera entregado al cliente.




Tabla 12. Reglas de negocio

Regla del Negocio Descripciéon

Puntualidad en la | Las tarjetas de crédito deben ser entregadas
entrega tarjetas dentro de los 5 dias utiles desde la fecha en la
que fueron asignadas al Courier.

Se busca reducir los retrasos y devoluciones.
Responsabilidad El Courier es el responsable de transportar las
de las tarjetas tarjetas hasta el cliente, en caso de no lograr la
entrega debe devolverlo a una agencia del banco
para su destruccion.

DESCRIPCION BREVE DEL PROYECTO

El proyecto consiste en elaborar un sistema que permita al banco un mayor
control de las entregas de las tarjetas de crédito, facilitando la comunicacion
con sus clientes, que genere reportes, que permita la consulta de las
entregas de acuerdo a la produccion de tarjetas por dia, asi como las causas

de las no entregas y que permita la actualizacion de datos para la entrega.

Figura 28. Proceso para el Control de Entrega de Tarjetas24

Proceso de Control de Entrega de Tarjetas

Clientes

Sistema de Entregas

Tarjetas

%4 Elaboracion propia
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Caracteristicas del sistema

e Contar con datos actualizados de entrega (direcciones, teléfonos,
referencias, etc.) del cliente, para reaccionar de manera eficiente a
cualquier tipo de problema que tengan los proveedores (courier) con los

datos que envia el banco.
e Permitir el contacto con el cliente oportunamente en caso el Courier
indiqgue que no se puede entregar la tarjeta porque los datos no son
correctos: no existe la direccion, el cliente no vive alli, etc.
Identificar en qué zonas (ruta, periferia, local) se estan concentrando la
venta de las tarjetas a fin de sectorizar los clientes, verificar si van acorde
a las metas comerciales y replantear las metas si fuera necesario.

Realizar el seguimiento de las activaciones de tarjetas.

Verificar si el Courier esta realizando los intentos de entrega que

manifiesta en su informe.

Analisis de las entregas por canales de ventas lo que permitiria identificar

cuales son los canales mas usados por los clientes.

Realizar el seguimiento de las activaciones de tarjetas.
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Tabla 13. Sustento del sistema

Nombre de la | Control de Entrega de Tarjetas de Crédito

Aplicacién

Indicar el Dbeneficio | Proporcionar a la Oficina de Gestion de Procesos la
que proporcionara la | herramienta para realizar el seguimiento y control de
aplicacion al usuario o | las entregas de las tarjetas que realiza el Courier.

al negocio.

Sustento técnico del | Se necesita automatizar el proceso de entrega de
porque la necesidad | tarjetas para realizar el seguimiento oportuno al
de la aplicacion. | Courier y aumentar la rapidez de las entregas.

(Indicar). Actualmente se realiza manualmente.

DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES
Para llevar a cabo el proyecto el area de sistemas se reunid con el area
usuaria y con los Courier; para conocer y entender el funcionamiento de los

procesos de negocio.

Luego se ha desarrollado los casos de uso de negocio, para seguir con los
requerimientos del sistema y las actividades a automatizar el control de las

entregas de las tarjetas.

En el presente informe se esta empleando la metodologia SCRUM como se
muestra en la figura siguiente se han considerado las fases para el
desarrollo del sistema como parte de un entregable en cada backlog; en
donde también se contempla realizar pruebas para el aseguramiento de la
calidad del software, en donde el usuario validara y verificara que el sistema

cumpla los requerimientos deseados y le ayude en sus operaciones.
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Figura 29. Sprints del proyecto
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Desarrollo del
sistema

Backlog
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Tabla 14. Actividades del cronograma

NomBre de tarea

~ Definicion de requerimientos
Reuniones de coordinacion
Elaborar lista de requenmientos
~ Analisis y Disefio del sistema
Analisis de los procesos de negocio
Analisis de las actividades a automatizar
Disefio del sistema
~ Preparacion para la Certificacion
Preparacion de plan de pruebas
~ Implementacién del sistema
| Prototipo del sistema
Desanollo del sistema
Migracion de componentes entre ambientes
~ Pruebas
Ejecucion de las pruebas
Conformidad del usuario

Duracion

8 dias? |

5 dias?
3 dias

4 dias?
1 dia?

1 dia?

2 dias

1 dia?

1 dia?
15 dias?
3 dias?
10 dias?
2 dias
11 dias?
10 dias?
1 dia?

Comienzo

lun 15/04/13
lun 15/04/13
lun 22/04/13
jue 25/04/13
jue 25/04/13
vie 26/04/13
lun 29/04/13
jue 02/05/13
jue 02/05/13
lun 13/05/13
lun 13/05/13
jue 16/05/13
jue 30/05/13
lun 03/06/13
lun 03/06/13
lun 17/06/13

Fin

mié 24/04/13
vie 19/04/13
mié 24/04/13
mar 30/04/13
jue 25/04/13
vie 26/04/13
mar 30/04/13
jue 02/05/13
jue 02/05/13
vie 31/05/13
mié 15/05/13
mié 29/05/13
vie 31/05/13
lun 17/06/13
vie 14/06/13
lun 17/06/13
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En la figura anterior se muestra el cronograma del proyecto para desarrollar

el sistema del presente trabajo.

e RECURSOS A EMPLEAR

Recursos Software

Licencia de Visual Basic 6.
Licencia de SQL Server 2005.

Licencia de Sistema Operativo Microsoft® Windows Server 2003

Recursos Hardware

Servidor de aplicaciones Windows Server 2003 R2 Enterprise Edition
64 bits SP2

Procesador Intel

8GB de RAM

Resolucion de pantalla de 1.024 x 768

Recursos Humanos

El equipo estara compuesto por tres personas:

Jefe de Aplicaciones, es el encargado de coordinar con el usuario los
requerimientos del sistema.

Analista programador de Sistemas, es el encargado de realizar el
analisis, diseno y codificacion del sistema.

Lider usuario, es quien define los requerimientos del sistema, realiza

las pruebas
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Figura 30. Arquitectura del sistema

Control de Entrega de Tarjetas de Credito

Usuarios
interno

Tarjetas
SQL Server 2000

Entregas
Servidor APP SQL Sorver 2005

Clientes
SQL Server 2005

Tabla 15. Perfiles del sistema

Descripcion

1. Gestor

Distribucion

Persona que realiza la gestion de distribucion de tarjetas.
Participa en el proceso de solicitar distribucion del producto,
solicitar informacion de entrega del producto y obtener

reportes.

2. Asistente
de

distribucion

Persona que requiere reportes operativos y estadisticos
para realizar el seguimiento a las entregas de las tarjetas.
Participa en los procesos de Obtener reportes y solicitar

distribucion del producto.
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CAPITULO IV: ANALISIS BENEFICIO-COSTO

41.

SELECCION DE CRITERIOS DE EVALUACION

Para la seleccion de los criterios de evaluacion se hace uso de criterios de

calidad:

Tabla 16. Comparacion del control manual y el sistema con los criterios de evaluacion

Criterio de Evaluacion

Control Manual

Sistema de Entrega

No se tiene los datos actualizados,

Exactitud solo se cargan una vez al dia. Se tendrian los datos actuales

No se tiene gran seguridad, sélose |Es medianadebido aque nose tienen
Seguridad usa un archivo datos muy sensibles.

Es poca ya que se necesita actualizar |Se tiene una tecnologia conocida que
Madurez el archivo le da mas madurez al sistema

Tolerancia a fallos

A veces hay desfases debido al
retraso de carga de datos

Si se llegara a tener alguna correccion
seria rapido de hacer.

Capacidad de recuperacion

Se debe revisar que el archivo excel
esté correcto de lo contrario se
tendria que buscar una copia
anterior

Se consultaria la base de datos por lo
que se podria recuperar datos, ya que
no hay operaciones que los
modifiquen

Comportamiento de tiempos

Demanda mucho tiempo realizar las
consultas sobre los datos no
actualizados

Se esperareducir el tiempo de
consultas al tener los filtros y campos
necesarios para el control de entregas

Utilizacion de recursos

Actualmente se viene usando por
dos personas

Se espera seguir contando con dos
personas para realizar el seguimiento
de las tarjetas

Capacidad de mantenimiento

Se debe revisar que el encargado del
archivo realice los cambios
requeridos

Se debe registrar un requerimiento
que sera atendido porel dreade Ti

Portabilidad

Se pueden realizar varias copias del

archivo

Se puede instalarel sistema en los
equipos de las personas que
necesiten consultar el estado de las

entregas

73



Tabla 17. Evaluacion de los principales criterios de evaluacion con el proceso manual

Criterio de Evaluacion Control Manual

Los usuarios desean minimizar el
tiempo de las consultas y realizar un
Eficacia mejor seguimiento de las entregas

El tiempo promedio que se demora
Productividad en realizar los cruces es de 2 horas
Casi no se tiene, se trata de evitar

Seguridad muchas copias del archivo

Es media ya que el archivo permite
consultar aunque tenga un desfase y
no se tengan todos los filtros

Satisfaccion deseados.

4.1.1. Infraestructura del sistema
Se tiene una arquitectura basica, debido a que la aplicacion tendra una baja

carga de usuarios.

Figura 31. Infraestructura del sistema, servidores usados por el sistema

Data <

Logica

Cliente - Servidor

/Z/"r’>

App/Com

Servidor de BD

Caracteristicas:
e Sistema Operativo: Windos Server 2003 R2 Enterprise Edition 64 bits
SP2.
e Motor de Base de Datos: SQL.Server 2005
e Discos: Hitachi AMS2500
e Backup: Symantec NetBackup.

e Monitoreo: Spectrum / Willy
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4.1.2. Costeo Involucrado
e Procesamiento (Intel)
e Licencias Software Base (Sistema Operativo Base de Datos)
e Storage (AMS)

e Backup: Clientes para servidor de aplicaciones y base de datos.

Tabla 18. Costos de la implementacion del nuevo sistema

Descripcion ! Costos
Costo Hardware ‘ $33,881.88
' Costo Licencias ‘ $21,505.00
i Costos Servicios I $6,509.00

TOTAL (sin IGV) ‘ $ 61,895.88

Los costos incluyen:
e Soporte necesario sblo para la instalacidon de software base (S.O.,
base de datos, WAS)
e Licenciamiento de SW Base (S.0., Base de datos)
e Backup de los servidores
e Configuracion de monitoreo
e El almacenamiento de PRD se considera con redundancia
e El crecimiento en CORES y RAM se considera en multiplo de 2

e Costo adicional de Especialista de Soporte: $400.00 x dia (8 horas)

Tabla 19. Beneficios del sistema

Usuario de e Permite una mejora en la comunicacion con el cliente.
distribucion e Reduccion del tiempo para solicitar los reportes.

e Rapidez en el seguimiento de las entregas.

e Disminucion de errores en generacion de reportes.

e Se mejora la imagen del abnco ante el cliente al
comunicarse con el cliente.

e Se cumple uno de los objetivos estratégicos que es
conocer mas del cliente.
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4.2. INFORMACION DE SITUACION ECONOMICA ACTUAL

Actualmente se debe realizar el cruce de los datos de los clientes con el de
las tarjetas de manera manual, lo que genera demoras, por no contar con los
datos requeridos automaticamente; luego se debe generar el archivo Excel
con los reportes de los datos para después realizar el seguimiento a una

muestra de tarjetas; lo cual aproximadamente le demora 2 horas al usuario.

4.3. RESULTADOS DE LA SOLUCION PLANTEADA

Se espera que el sistema de control de entrega de tarjetas el area de
distribucion reduzca las demoras en el seguimiento del Courier y agilice la
actualizacion de los datos del cliente que le permita mejorar la efectividad de

las entregas de las tarjetas.

Se estima que con el sistema se reduciran las consultas de 2 horas a 10

minutos.

El usuario también espera que el sistema le facilite el seguimiento a los

resultados de las visitas que el Courier reporta.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES

El sistema del presente informe para controlar las entregas de tarjetas
simplifica y agiliza las actividades seguimiento y control de las entregas
de tarjetas.

El empleo de una tecnologia conocida como visual basic permite agilizar
el desarrollo del sistema de control de entregas.

El uso de la metodologia Scrum permite controlar el avance del
proyecto, la comunicacion con el usuario y la priorizacion de las
actividades.

Mejorar la comunicacion entre areas permite aclarar los roles y funciones
de cada uno y favorecer las acciones a favor de la organizacion.

En el sector bancario el uso de la tecnologia se ha vuelto muy
Importante porque aporta confiabilidad, agiliza sus operaciones y les

permite ofrecer un mejor servicio al cliente.

RECOMENDACIONES

Se debe considerar tiempos de holgura para cumplir los plazos
establecidos cuando sucedan cambios o0 imprevistos que puedan
impactar en el backlog.

Se debe migrar el sistema de visual basic 6 a visual .NET para tener una
tecnologia mas actual.

Se debe involucrar a todos los miembros del equipo para realizar las
reuniones diarias con la mayor participacion posible.

Es recomendable involucrar al usuario en todas las fases del proyecto
para que se pueda retroalimentar y comunicarse con |los encargados del

desarrollo y sepa lo que estan realizando.
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