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RESUMEN EJECUTIVO

El objetivo del informe es presentar la gestidon de implementaciéon del médulo
de venta extracash en el software CRM de una entidad bancaria.

El banco es el numero dos en participaciéon del mercado de Tarjetas de
crédito, la problematica es que en los ultimos meses su participacién en el
mercado tiene una tendencia a la baja por lo que la gerencia de tarjetas de
crédito planteo como parte de su estrategia una iniciativa para repotenciar en
el corto plazo la venta del subproducto “extracash” en el canal Televentas.
Para esta iniciativa el requerimiento que se hizo a la gerencia de Tecnologia
es implementar en una herramienta de software el médulo para la venta de
ese producto que aun no estaba implementado en el software de ventas del
banco.

La soluciéon a esta problematica es la implementacion del modulo de venta
“extracash” en el software CRM del banco que ya era usado en ese canal.
Como resultado de la estrategia planteada, en los siguientes meses el banco
pudo detener la caida en la participacion de mercado incluso recuperar su
posicion y acercarse al banco numero uno.

Vi



DESCRIPTORES TEMATICOS

Tarjeta de Crédito
Efectivo al Instante
Gestion de Proyectos
Televentas

CRM



INTRODUCCION

Actualmente el mercado de tarjeta de crédito en América Latina se
encuentra en crecimiento lo cual va de la mano con el incremento del uso de
los medios electronicos como forma de pago. En el Peru las entidades
financieras estan implementando campanas de venta muy agresivas para
ganar participacion de mercado, en este contexto la empresa ha venido
perdiendo participaciéon de mercado en los ultimos meses lo que ha llevado a
la gerencia de tarjetas de crédito a identificar e implementar estrategias
orientadas a revertir esta situacion.

Entre las estrategias priorizadas para su implementacién se encuentra el
potenciar la venta del subproducto “Efectivo al instante”, que en la empresa
se conoce como “Extracash”, a través del canal Televentas.

En la empresa, la venta del producto “Extracash” se realiza s6lo por el canal
tiendas por lo que se tendra que definir el proceso de venta por el canal
Televentas. Adicionalmente se le ha solicitado a la gerencia de tecnologia de
la informacién implementar en el corto plazo una herramienta de software
que le permita a este ultimo canal realizar la venta de ese producto ya que
actualmente en el software de ventas no se cuenta con un médulo para la
venta de “Extracash”.



CAPITULO |

PENSAMIENTO ESTRATEGICO

1.1. DIAGNOSTICO FUNCIONAL
1.1.1. Semblanza

La empresa es una entidad bancaria del Peru fue fundada en 1987 iniciando
sus operaciones en Lima. En 1934 comenz6 su proceso de
descentralizacion administrativa siendo Chiclayo y Arequipa las primeras
agencias en abrirse. Fue el primer banco en acercarse a los clientes en
horario extendido llevando la banca a los supermercados.

El promedio de numero de empleados del aiio 2006 y 2005 fue de 2,679 y
2,345, respectivamente, en el ano 2007, los empleados suman 2,897
personas y actualmente cuenta con mas de 6,300 colaboradores y mas de
260 tiendas financieras.

1.1.2. Productos y Servicios

Persona
natural Productos

- Ahorro - Inversién

- Créditos Personales, Hipotecario, Vehicular

- Tarjetas de Crédito
Seguros de Vida, Desempleo, Salud, Proteccion
de Tarjetas de Crédito.




Servicios

- Servicios Varios (Pago de Servicios, SUNAT,
Pago con Cargo en Cuenta)

- Pagos y Transferencias con otros bancos

- Remesas de dinero

- Servicios Internacionales (Giros, Cheques de
viajero)

- Cambios de Moneda

- Recarga de Celulares

Empresas Productos

- Depésitos

- Inversiones

- Tarjeta Interactiva Empresarial

- Cobertura de Riesgo de Tasas de interés
- Comercio Exterior

- Leasing

- Finanzas Corporativas

Servicios

- Pagos de Remuneraciones, CTS, Proveedores,
SUNAT, Otros

- Cobranza de Letras y Facturas

- Cambio de Moneda

- Transferencia y Envio de dinero

- Analisis de Mercado de Capitales

1.1.3. Clientes

Los productos y servicios son ofrecidos a personas naturales y empresas en
general. La mayor parte de los clientes son los de tarjetas de crédito los
cuales principalmente son personas naturales a quienes se les vende la
tarjeta de compra de deuda.

Las marcas que se ofrecen a los clientes son:

v American Express: La tarjeta de mayor prestigio afiliada al Programa
Mundo Express, donde ganas premios con menos puntos y te brinda
atractivos seguros con amplias coberturas.




v Visa: La tarjeta de mayor aceptacion en el mundo y afiliada al
Programa Mundo Express, donde ganas premios con menos puntos.

v CashBack Visa: La tarjeta que te devuelve dinero por tus compras en
supermercados, estaciones de gasolina y otros establecimientos.

v MasterCard: Una Tarjeta de Crédito de aceptaciéon mundial afiliada a
Mundo Express.

1.1.4. Proveedores

Impresién de documentos y formatos.
Seguridad.

Traslado y distribucién de dinero.
Telefonia y comunicaciones.
Software para servidores y usuarios.
Soporte técnico informatico.

1.1.5. Procesos

Los procesos macro de la organizacion se resumen en el ESQUEMA N°01.



ESQUEMA N°01: Diagrama macro de procesos
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1.1.6. Organizacion

ESQUEMA N°02: Organigrama
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1.2. DIAGNOSTICO ESTRATEGICO

1.2.1. Vision y Mision de la Empresa

1.2.1.1. Vision

Ser el mejor banco a través de las mejores personas.
1.2.1.2. Mision

Mejorar la calidad de vida de nuestros clientes, brindando un servicio agil y
amigable en todo momento y en todo lugar.

1.2.2. Objetivos Estratégicos

ESQUEMA N°03: Objetivos Estratégicos

H Balance entre incremento en los
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Fuente: Empresa
Elaboracion: Propia



1.2.3. Analisis Interno

1.2.3.1. Fortalezas

v

v

v

v

v

v

F1: Se cuenta con la red de cajeros mas grande del Perq.

F2: Equipo de venta por teléfono con mucha experiencia.

F3: Equipo de Inteligencia comercial dedicado a segmentar y preparar
base de clientes y teléfonos para el canal telefonico.

F4: Proceso de venta extracash ya implementado en el canal de
tiendas.

F5: Cartera de clientes que cuentan con tarjeta de crédito y cuenta de
ahorros.

F6: Base de datos con teléfonos de los clientes.

1.2.3.2. Debilidades

v

v

v

D1: Procesos complejos y restricciones implementadas a solicitud de
los entes regulatorios.

D2: Demora en la implementacion de nuevas iniciativas ya que se
requiere la aprobacioén de las diferentes areas del banco.

D3: No se cuenta con una herramienta de software que soporte todos
los procesos de venta.

1.2.4. Analisis Externo

1.2.4.1. Oportunidades

v

v
v

O1: Alta demanda por productos agiles que permitan una rapida
disposicion de efectivo.

02: Cartera de clientes de los socios estratégicos.

O3: Estabilidad y crecimiento econémico del pais.

1.2.4.2. Amenazas

v

v
v

A1: Campanas agresivas de los competidores con bajas tasas de
interés

A2: Nuevos competidores que estan ingresando al mercado.

A3: Nuevas regulaciones que encarecen los ingresos por las tarjetas
de crédito.



1.2.5. Matriz FODA

ANALISIS
INTERNO

ANALISIS
EXTERNO

FORTALEZAS

F1.

F2.

F3.

F4.

F5.

F6.

Se cuenta con la red de
cajeros mas grande
Equipo de venta por
teléfono con mucha
experiencia

Equipo de Inteligencia
comercial dedicado a
segmentar y preparar
bases de clientes y
teléfonos para el canal
telefénico

Proceso de venta
extracash ya
implementado en el canal
tiendas

Cartera de clientes que
cuentan con tarjeta de
crédito y cuenta de
ahorros

Base de datos con los
teléfonos de los clientes

DEBILIDADES

D1. Procesos complejos y
restricciones
implementadas a
solicitud de los entes
regulatorios

Demora en la
implementacion de
nuevas iniciativas ya
que se requiere la
aprobacion de las
diferentes areas del
banco

No se cuenta con una
herramienta de software
que soporte todos los
procesos de venta en
diferentes canales

D2.

D3.

A1. Campafias agresivas
de los competidores
con bajas tasas de
interés

Nuevos competidores
que estan ingresando
al mercado

Nuevas regulaciones
que encarecen los
ingresos por las
tarjetas de crédito

A2.

A3.

(F5, F6, A1, A2, A3)

1. Servicio / Contactabilidad |1. Agilidad (D1, D2, O1)
OPORTUNIDADES (F1, F2, F3,F5,F6, O1, |2. Eficiencia (D1, O1, O2)
02) 3. Tecnologia confiable y
O1. Alta demanda de 2. Atencion amigable (F2, rapida (D2, D3, O1)
productos agiles que F4, 01, 02)
permitan una rapida |3 ncremento en los
disposicién de ingresos (F2, F5, 01, 02,
efectivo 03)
O2. Carterade clientesde (4 Adquisicion y vinculacion
los socios de clientes (F2, F3, A1,
estratégicos A2)
03. Estabilidad y
crecimiento
econdmico del pais
1. Retencion de clientes (F2, [1. Banco simple (D1, D2,
AMENAZAS F3, F5, A1, A2) A1, A2, A3)
2. Conocimiento del cliente
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CAPITULO Il

MARCO TEORICO

2.1. TARJETA DE CREDITO

Es un instrumento de pago' mediante el cual una persona natural o juridica
accede a una linea de crédito por un plazo determinado con la finalidad de
poder adquirir bienes y servicios en los establecimientos afiliados o, en caso
de solicitarlo y asi permitirlo la empresa emisora, hacer uso del servicio de
disposicion de efectivo u otros servicios conexos, dentro de los limites y
condiciones pactados, obligandose a su vez, a pagar a la empresa que
expide la tarjeta, el importe de los bienes y servicios que haya utilizado y
demas cargos, conforme a lo establecido en el contrato firmado previamente.

La linea de crédito que se otorga es calculada en funcion de la
documentacion presentada por el titular, entre otros, sobre sus ingresos y
egresos. Esta linea puede ser en moneda nacional o extranjera y en algunos
casos, si la empresa cuenta con este servicio, las dos monedas a la vez, de
manera que se pueden efectuar cargos en ambas monedas. En este ultimo
caso, la linea de crédito es una sola y los cargos que se efectuen afectaran
la misma linea, por lo cual con cada operacion en cualquiera de las
monedas, disminuira la linea total disponible.

El plazo de vigencia de las tarjetas de crédito no podra exceder de cinco (5)
anos, pudiéndose acordar plazos de vencimiento menores, con
renovaciones condicionadas al resultado de la evaluacion de la empresa del
sistema financiero sobre el uso regular de la tarjeta de crédito por parte del
titular o usuario.

! Pagina web de la Superintendencia de Banca, Seguros y AFP — Preguntas
frecuentes — 08/02/2014
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2.2. EFECTIVO AL INSTANTE

Es un producto que te brinda una tarjeta de crédito (en la empresa es
llamado “Extracash”) y cuyas caracteristicas se ven en el ESQUEMA N°04.

ESQUEMA N°04: Caracteristicas del Producto Extracash

Efectivo al
instante en una
cuenta de ahorros
para ser usado en
lo que el cliente
requiera

El efectivo
desembolsado se
cargard a una linea
paralela sin
afectar la linea de
crédito actual de
la tarjeta de
crédito

Las cuotas
formaran parte
del pago minimo
del mes del estado
de cuenta de la
tarjeta de crédito

Fuente: Empresa
Elaboracion: Propia
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2.3. GESTION DE PROYECTOS
2.3.1. Proyecto

Un proyecto es un esfuerzo temporal que se lleva a cabo para crear un
producto, servicio o resultado unico®. La naturaleza temporal de los
proyectos indica un principio y un final definidos. El final se alcanza cuando
se logran los objetivos del proyecto o cuando se termina el proyecto porque
sus objetivos no se cumpliran o no pueden ser cumplidos, o cuando ya no
existe la necesidad que dio origen al proyecto.

Todo proyecto crea un producto, servicio o resultado unico. Aunque puede
haber elementos repetitivos en algunos entregables del proyecto, esta
repeticion no altera la unicidad fundamental del trabajo del proyecto.

Un esfuerzo de trabajo permanente es por lo general un proceso repetitivo,
puesto que sigue los procedimientos existentes de una organizacién. En
contraposicion, debido a la naturaleza Unica de los proyectos, puede existir
incertidumbre respecto de los productos, servicios o resultados que el
proyecto genera. Las tareas del proyecto pueden ser nuevas para el equipo
del proyecto, lo que hace necesario planificar con mayor dedicacion que si
se tratara de un trabajo de rutina.

Un proyecto puede generar:

v' un producto que puede ser un componente de otro elemento o un
elemento final en si mismo,

v la capacidad de realizar un servicio 0

v'un resultado tal como un producto o un documento.

2.3.2. Direccion de Proyectos

La Direccion de Proyectos es la aplicacion de conocimientos, habilidades,
herramientas y técnicas a las actividades del proyecto para cumplir con los
requisitos del mismo. Se logra mediante la aplicacion e integracion
adecuadas de los 42 procesos de la direccion de proyectos, agrupados
l6gicamente, que conforman los 5 grupos de procesos. Estos 5 grupos de
procesos son:

v Iniciacién

v Planificacion

v' Ejecucion

v' Seguimiento y Control

2 PMI - PMBOK 4th edicion en espaiiol - Pagina 5
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v Cierre
Dirigir un proyecto por lo general implica:

v Identificar requisitos,
v Abordar las diversas necesidades, inquietudes y expectativas de los
interesados segun se planifica y efecttia del proyecto,
v' Equilibrar las restricciones contrapuestas del proyecto que se
relacionan, entre otros aspectos, con:
e ElAlcance
e La Calidad
e ElICronograma
e El Presupuesto
e Los Recursos
e ElRiesgo

2.3.3. Procesos de la Direccion de Proyectos

Los procesos de la direccion de proyectos se aplican globalmente y a todos
los grupos de industrias. Buenas practicas significa que existe un acurdo
general en cuanto a que se ha demostrado que la aplicacion de los procesos
de la direccidn de proyectos aumenta las posibilidades de éxito de una
amplia variedad de proyectos.

Esto no significa que los conocimientos, habilidades y procesos descritos
deban aplicarse siempre de la misma manera en todos los proyectos. Para
un proyecto determinado, el director del proyecto, en colaboraciéon con el
equipo de proyecto, siempre tiene la responsabilidad de determinar cuales
son los procesos apropiados, asi como el grado de rigor adecuado para
cada proceso.

Los procesos de la direccion de proyectos se agrupan en cinco categorias
conocidas como Grupos e procesos de la Direccidn de proyectos (o0 grupos
de procesos), ver ESQUEMA N°05.

Los procesos de la direccion de proyectos se presentan como elementos
diferenciados con interfaces bien definidas. Sin embargo, en la practica se
superponen e interactian. Los grupos de procesos requeridos y los procesos
que los constituyen sirven de guia para aplicar conocimientos y habilidades
apropiados en materia de direccion de proyectos durante el proyecto. La
aplicacién de los procesos de la direccion de proyectos es iterativa y muchos
procesos se repiten durante el proyecto.
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ESQUEMA N°05: Grupo de procesos de la direccion de proyectos

Procesos de
Seguimiento y Control

uuaEFlg:;‘I‘:ﬂchr 'E"i"'ﬁ I AR ) WAL o Fas::'/'gl:l:;;r
ikl delniciacion 4 . s

o e Elecuclon =

Fuente: PMBOK 4ta edicion en espaiiol
Elaboracion: Idem

El CUADRO N°01 refleja la correspondencia entre los 42 procesos de la
direccion de proyectos con los 5 grupos de procesos de la direccion de
proyectos y las 9 Areas de Conocimiento de la Direccion de Proyectos.
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Direccion de Proyectos

Gsupos de Procesos de In Direocion de Proyoutns

Avoas dé Grupo del Grupo ded Grupo del Grupo dei Proceso Grupo del
Conocimiento Proceso de Proceso de Proceso de de Segnimiento Proceso de
Iniciacion Planificacion Ejecucion y Coatrol Cierre
4. Gestion de la 4.1 Desarrallr el | 4.2 Dezarrallar el | 4.3 Dirigir y 4.4 Mornitorear v | 4.6 Cerror el
ion Acta de Plen para la Geztionx | Cortrelar el Proyecto o Foze
del Proyecto Conztitucion Cireccion del Ejecucien del Trabajo del
del Proyecto Proyecto Proyecto Proyecta
4 5 Redizar el
Coritrel integrado
de Cambras
5. Gestion del 5.1 Recopilx 5.4 Verificx el
Aloance del Requizitos Akance
Proyecto 5.2 Defir el 5.5 Contrcle of
Alcance Akance
5.3 Crexr I3 EDT
6. Gestion del G.1 Definir las 6.6 Control of
Tiempo del Actividades Cronograma
Proyecto 6.2 Secuenciar )
las Actividades
6.1 Estimxs ks
Recursos de las
Actividadas
G.4 Estimar {a
Curcion de las
Actiridades
G.5 Desarrollar el
Cronograra
7. Gestion de los 7.1 Eztimor dos 7.3 Controlar los
Costos del Costos Costos
Proyecto 7.2 Detesminar el
Prezupuesto
8. Gestion de in B.1 Planificar Io | B.2 Realizar 8.3 Reslizar el
Cabdad del Calidad Asegur=miemo Control de
Proyecto de Calidad Calidad
9. Gestion de los 9.1 Desxroller el | 9.2 Adquirir el
Recursos Plzn de Recur=zos | Equpa del
Homanos del Humanes Proyecto
Proyecto 9.3 Desarrofiix o
EQupo del
Proyecto
9.4 Gextionxy el
Equipo del
Proyecto
10. Gestion de las | 10.1 Identificar a | $0.2 Plenificar las | 10.3 Ciztribuir s | 10.5 Infoemar el
Comunicack loz Interezad Comunicaciones | Informacion Desempefio
del Proyecto 10.4 Cezticnar

los Expectativas
de los
Interesados

11. Gestiin de los
Riesgos del
Proyecto

111 Plznificx |3
Ceztitn 0= Regyos
11.21d=ntifices
ios Rieggos

41 3 Realzar e
Ardliss Cualitativo
de Riesgos

114 Realzx el
Andizis Cuartinotno
de Rsesgos
11.5Planfcax I
Rezpuez2aalos
Riegios

11.6 Mcntoresr
y Centrolar bos
Riezgos

12. Gestion de las
Adquisiciones
del Proyecto

12.1 Planificer
las Ndquisiciones

12.2 Efectux Ins
Adguisicones

12.3 Adminigtre
las Adgumciones

12.4 Cerres las
Adquizkiores

Fuente:

PMBOK 4ta edicion en espariol
Elaboracién: Idem

CUADRO N°01: Correspondencia entre Grupos de Procesos y Areas de Conocimiento de la
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CAPITULO Il

PROCESO DE TOMA DE DECISIONES

3.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
3.1.1. Descripcion del Problema

En los ultimos meses la empresa ha perdido participacion en el mercado de
tarjetas de crédito (GRAFICO N°01) y la gerencia de tarjeta de crédito ha
identificado y priorizado como una de las estrategias para retomar la
participacion de mercado el reforzar la venta del producto extracash.

Actualmente la venta del producto Extracash se realiza s6lo mediante el
canal tiendas (ESQUEMA N°06) y el ofrecimiento del producto lo hacen los
representantes financieros durante la atencion al cliente. La herramienta
donde esta implementado el Modulo de Extracash es el Software de Caja
que esta instalado en todas las tiendas financieras y que funciona integrado
con el pinpad.

Ahora la gerencia de tarjetas de crédito ha decidido reforzar la venta de este
producto implementandolo en el canal telefénico (Televentas), para lo cual
destinara una parte de los ejecutivos que ya tiene en este canal a llamar a
los clientes para ofrecer el producto.
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24,3%

19,3%

14,3%

9,3%

GRAFICO N°01: Participacién del Mercado de Tarjetas de Crédito

Participacion del mercado de tarjetas de

[ 4 o
crédito
21,7% 21,6% 21,9% 21,9%
18,470 18 2%
et ’ 18,0% 17,9%
—— A 2 Y
17,9% : > x
17,5% 17,3% 17,3%
10,0% 10,1% 10,1% 10,1%
[ & - O
dic-12 ene-13 feb-13 mar-13

—e—Bancol —m—Banco4 —e—La empresa —<«—Banco 3

Fuente: Asbanc Marzo-2013
Elaboracion: Idem
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ESQUEMA N°06: Canales de Venta actuales del Producto Extracash

Bca.

Celular Televentas
Pagina Bea

web Telefdnica

Cajeros
ATM

Fuente: Empresa
Elaboracioén: Propia

Durante el analisis realizado con el equipo de tecnologia se identific6 que
este canal no contaba con una herramienta de software que le permita
realizar la venta del “Extracash”. El software que se deberia usar es el, de
ventas que la empresa tiene pero actualmente en ese software se tienen
otros requerimientos de alta prioridad en desarrollo lo que impide iniciar la
atencion de un nuevo requerimiento al menos dentro de 5 meses. El
software donde ya estaba implementado el médulo de extracash es el, de
caja pero este se usa soélo en las tiendas y funciona integrado con el pinpad
para la identificacion y autenticacion del cliente como parte del proceso de
atencion y venta.
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ESQUEMA N°07: Diagrama de Procesos del Desembolso Extracash en Tiendas

g Operador 9 Operador

Solicita al cliente su Ingresaal modulo de
documento de identidad, extracash del teller,
tarjetade creditoy visualiza el importe
realiza la verificacion de autorizado e informaal
titularidad cliente

g Operador ? Supenisor Operador

Indica al cliente que
digite su clave, consulta
elimportea
desembolsar y lo ingresa
al teller

Imprime refrendos,
verm?:a realiza el a’ . Verificalos datos con el
y pag cliente y coloca su clave

I

al cliente en efectivoo

. de autorizacion
cuentadelcliente

ﬁ[_\ea

a Operador |,

Entrega original del

refrendoal clientey

solicita la firma de
copias

Fuente: Empresa
Elaboracion: Empresa

El tiempo inicial requerido por la gerencia de tarjetas de crédito para poner
en funcionamiento la venta del producto en este canal es de 1 mes. La lista
de requerimientos enviada al equipo de tecnologia es:

v La identificacion y autenticacion del cliente se hara en base a las
respuestas por teléfono.

v Los desembolsos se deben registrar en la contabilidad.

v Se debe contemplar niveles de autorizacion de supervisor para los
ejecutivos de venta.

v Se debe identificar el usuario que ejecuto el extracash, los datos del
cliente y la fecha/hora de la transaccion.

v Se debe implementar en un mes.

3.1.2. Problema a Resolver

Para que el equipo de Tarjetas de crédito puede implementar la venta de
extracash en Televentas y recuperar la participacion de mercado, el equipo
de Tecnologia debe gestionar la implementacién en el corto plazo de una
herramienta de software que le permita al equipo de Televentas realizar la
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venta extracash el cual incluye el desembolso de efectivo en la cuenta de
ahorro de los clientes con cargo en su tarjeta de crédito.

3.2. ALTERNATIVAS DE SOLUCION

En base a la lista de requerimientos detallada, se identificaron 2 alternativas
de solucion:

a) Adecuar el software de caja de las tiendas financieras para que
pueda ser usado en el canal telefénico.

b) Implementar la venta de extracash en el software CRM que ya es
usado en el canal telefénico.

3.2.1. Software de Caja

Las funcionalidades actuales que se tienen implementadas se muestran en
el ESQUEMA N°08.

ESQUEMA N°08: Funcionalidades del Software de Caja

I

~ Encuestas

Vantas(1)

—|.n4mlnlmt=a__ slis!‘ (b I

Fuente: Empresa
Elaboracion: Propia

La arquitectura actual del software de caja se muestra en la FIGURA N°01.
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FIGURA N°01: Diagrama de Arquitectura del Software de Caja

APLICATIVOS
- TRANSACTOR \ i TOLD My [Host y Distribuidos}
[OISTRIBUIDO) [HOST)

[

e

[E=ar)

' Envio Qe DOepositos

(—m informacién a
- través de Tramas e
== e
ﬂ/"
e
SAY
Back End [
Front End c'!el Banco Comacndos Cix ® f
on las Tiondas Archivos planos Oficinas :
Catdlogo e Cfomis msess——
J o Lnico det Banco ceG

\_ A  —

Si§tema Transaccional Despachador de |
Financiero del banco transacciones Tarifario ]

Maestro co Tanfas
umico cel Barco

Fuente: Empresa
Elaboracion: Empresa

3.2.2. Software CRM

Las funcionalidades actuales que se tienen implementadas se muestran en
el ESQUEMA N°09.
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ESQUEMA N°09: Funcionalidades del Software CRM

1. Consulta 1. Consulta
'1.1. Tarjetas de crédito
"l asdeahomrg

2. Operaciones
2.1.Crear, modificary

2. Operaciones
2.1. Activacion de tarjetas
2.2.Bloqueo de tarjetas

Fuente: Empresa
Elaboracion: Propia

La arquitectura actual del software CRM se muestra en la FIGURA N°02.
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FIGURA N°02: Diagrama de Arquitectura del Software CRM

CRM FUENTES DE DATOS
4 ke f A
Aplicaciones Host
p
Modulo - -
Win32 » D D
@ @ @
Médulo SAT Depositos
Web ~

Conexion a Conexion a Servicios de Aplicaciones distribuidas
Basade servicios -2 conAxion a 4 == w
datos externos l bazede >

datos i § % ‘} ?@
| Base de datos E & &
B EECC Hipotecario ...
Oracle L -.% L J
. I’ . Y,

Fuente: Empresa
Elaboracion: Propia

3.3. METODOLOGIA DE EVALUACION DE SOLUCIONES
Los criterios para la seleccién de alternativas son:
3.3.1. Funcionalidad

v Facilidad de uso del software.
v Flexibilidad a requerimientos futuros o cambios en el proceso de
venta.

3.3.2. Disponibilidad

v Disponibilidad del software en horario laboral.

v Utilizacion de recursos de los servidor optimizadas.

v Tiempos de consulta y transaccion optimos (5 segundos como
maximo).

3.3.3. Costo del Desarrollo

3.3.4. Tiempo de Implementacion
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v Tiempo dedicado al desarrollo y/o adecuacion del software.
v Tiempo necesario para la certificacion.

3.3.5. Complejidad Técnica

v Capacidad de integracion con los sistemas actuales.
v Cantidad de cambios en los mddulos existentes.

Para la calificacion se toma en cuenta lo detallado por cada uno de los
criterios de acuerdo a lo siguiente.

v 5: Excelente
4: Bueno

3: Regular
2: Malo

1: Pésimo

AN NI N N

El peso asignado por el equipo de Tarjetas de crédito y el equipo de
Tecnologia a cada uno de los criterios de evaluacion fue el siguiente:

v Funcionalidad: 20%

v Disponibilidad: 25%

v Costo del desarrollo: 10%

v Tiempo de implementacién: 25%
v Complejidad técnica: 20%

3.4. SELECCION DE UNA ALTERNATIVA DE SOLUCION

Las calificaciones a cada uno de las alternativas de solucion fueron definidas
en reuniones de trabajo. El equipo que participo de estas reuniones estuvo
conformado por los siguientes roles:

v el lider Usuario,

el Sponsor del proyecto (Gerente de Tarjetas de Crédito),
el Gerente de Proyectos de Tl seleccionado,

los jefes de Tl de las Aplicaciones impactadas.

AN
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TABLA N°01: Evaluacién de las alternativas de solucion

Adecuar el software de | Implementar el médulo en
Criterios Peso Caja el software CRM
Calificacion|Evaluacion | Calificacion| Evaluacion
Funcionalidad | 0.20 4 0.80 4 0.80
Disponibilidad | 0.25 5 1.25 4 1.00
josto del 0.10 4 0.40 3 0.30
desarrollo
Tiempode | 55 2 0.50 4 1.00
implementacion
Complejidad | 4 5 1 0.20 3 0.60
tecnica .
TOTAL 1.00 3.15 3.70

Fuente: Empresa
Elaboracién: Propia

La alternativa de solucion seleccionada fue implementar el médulo de venta
de extracash en el software CRM que ya es usado en el canal Televentas.

En la TABLA N°01 se aprecia la calificacion y evaluacion de las alternativas
de solucién elaborada por los responsables de esta evaluacién. En el
ESQUEMA N° 10 se ve el diagrama causa - efecto donde se incluyen las
causas el software de ventas con las causas por las cuales no era una
alternativa. A continuacion se explican como se evaluaron los criterios para
cada una de las alternativas:
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ESQUEMA N°10: Diagrama causa - efecto

Software de caja La funcionalidad impacta a todo el perfil tiendas

: ‘¢——*—————Funcionalidad

Complejidad técnica —=— ) 3 El desarrollo es 160% con proveedores

7

/"’ «—F——  (ostos
Fuerte integracion con el pinpad

Se tiene un solo proveedor

Dispornibilidad /" + Se debe certificar todas las funcionalidades que usan pinpad

La disponibilidad es del 92% C lbis Ml ===
, , - o L en el corto plazo
No tiene una integracion con contabilidad 7 = ri ol extracash
\ __ / en Televentas
Complejidad técnica ——

,Los requerimientos tienen alta prioridad
€l desarrollo es 100% con proveedores / fe——F——— Actualmente tiene requerimientos en desarrollo
Costos —4—/ et i i
;‘j Software de ventas Se tienen equipos con fechas comprometidas
—v— Disponibilidad

" La disponibilidad es del 86%

Fuente: Empresa
Elaboracion: Empresa

v En la funcionalidad no hay diferencias, la facilidad de uso y
adaptacion a los procesos de venta actuales del banco es cubierta por
ambas alternativas.

v La disponibilidad fue uno de los principales criterios ya que el equipo
de Televentas llamara proactivamente a los clientes y la gestion de
venta se hara por el canal telefénico durante el cual no se dispone de
mucho tiempo para poder vender el producto. En los ultimos 6 meses
el % de disponibilidad del software de caja fue de un 92% y el del
software CRM fue del 86%.

v El costo no fue uno de los principales criterios ya que los logros que
se requieren alcanzar son parte de la estrategia del negocio de
Tarjetas de crédito para recuperar la participacion del mercado del
banco. Se solicitd una estimacion alto nivel a los responsables de las
aplicaciones y los costos se ven en la TABLA N°02 y TABLA N°03.
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TABLA N°02: Estimacién de costos para modificar el software de caja

SERFee Costo US$
sin IGV

Desarrollo de las modificaciones (*) 26,000

Certificacion 16,000

42,000

Fuente: Empresa
Elaboracién: Empresa
(*) Se tiene solo un proveedor

TABLA N°03: Estimacion de costos para modificar el software de CRM

Servicio Costo US$
sin IGV

Desarrollo del Médulo de Extracash 40,000

Certificacion 10,000

50,000

Fuente: Empresa
Elaboracién: Empresa

v El tiempo de implementacion también fue otro de los criterios mas
importantes por lo estratégico para el banco de desplegar la solucién
para recuperar la participacion de mercado. Se solicité una estimacion
alto nivel a los responsables de las aplicaciones y los tiempos se ven
en la TABLA N°04 y TABLA N°05.

v A nivel de la complejidad técnica ambas aplicaciones tienen
servicios de comunicacién con el software de tarjetas de crédito y
cuentas de ahorro salvo los servicios con contabilidad con el cual el
software CRM no tiene ninguna comunicacién ni configuracion
definida. En el caso del software de caja la principal desventaja es
que se requiere desacoplar una de las principales funcionalidades que
es la integracioén pinpad para la validacion de la tarjeta y clave de los
clientes, adicionalmente en ningin momento estuvo pensado para
que se implemente en el canal telefénico y en cambio el software
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CRM si esta pensado e incluso implementado actualmente tanto en el
canal tiendas como en el canal telefénico.

TABLA N°04: Estimacion de tiempo para modificar el software de caja

. i Tiempo en

Servicio
semanas

Elaboracién de la especificacion funcional 1

Desarrollo de las modificaciones 4

Certificacion 12

Implementacion 1

18

Fuente: Empresa
Elaboracién: Empresa

TABLA N°05: Estimacién de tiempo para modificar el software de CRM

— Tiempo en
Servicio
semanas

Elaboracioén de la especificacion funcional 1
Desarrollo de las modificaciones 5
Certificacion 5
Implementacion 1

12

Fuente: Empresa
Elaboracion: Empresa

3.5. DESARROLLO DE LA SOLUCION ELEGIDA

3.5.1. Gestion del Proyecto

Segun la metodologia de gestién del banco, el requerimiento fue tipificado
como una tarea grande (ver ANEXO N°2).
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Los documentos de gestion segun la metodologia del banco seleccionados
para esta tarea son:

3.5.1.1. Alcance
ElI WBS del proyecto se ve en el ESQUEMA N°11.

ESQUEMA N°11: WBS del Proyecto

Implementacion
del modulo
Extracash en

Televentas
Gestion de Desarrollo del

I Certificacion I implementacion y
proyecto modulo despliegue

Capacitacion de
| | Especificacion _‘ usuarios = Gestion de
funcional implementacion
—| Organigrama I Datos de prueba
| AModulo Extracash Ordenes de
en CRM I

Matriz de riesgos Pantalla.s de Accesos en - Documenta:’:ion .(!el
usuario __‘ ambiente de pase a produccion
s

pruebas
Controles de - | .
eambilo §ew1cno§ fje - lmplementat.:l.on en
integracion || conformidad de produccion

pruebas
— Ordenes de Interfaces host con Despliegue en
compra N L
—| tarjetas y cuentas Televentas

de ahorro

' taterial d
|__| interfazcon — e-' de
contabilidad capacitacion

| | Capacitacion de
usuarios

i

I

L
I

i

Accesos de los
—] usuarios alos
sistemas host

Configuracion de
los sistemas

L

Fuente: Empresa
Elaboraciéon: Empresa

3.5.1.2. Tiempo
El cronograma inicial del proyecto se ve en el ESQUEMA N°12.

Luego de implementar el control de cambios (ver ANEXO N°01) el
cronograma del proyecto se ve en el ESQUEMA N°13.
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ESQUEMA N°12: Cronograma Inicial del Proyecto

Nombre de tares | Duracion Comienzo Fin | | noviembre 2012 | diciembre 2012
_ : g | '_ 21]24]27]30]02]05]08[11]14[17]20[23]26[29[02]05]08[11[14]17[20|
- Implementacion del desembolso extracash en televentas 36 dias? lun 29/10/42 lun 17/12/12 |
+ Gestion del proyecto 6 dias? lun 29/10/$2 lun 05/11/§2 =0
- Desarrollo del modulo 26 dias lun 29/10/12 lun 0311212 | e e i )
+ Espscificacion funcional 7 dias lun 29/10/2 mar 06¢94/12 e
+ Desarrollo del modulo en el CRM 14 dias mie 07/11/ 12 lun 26/11/12 e )
+ Desarrollo de las interfaces host 6 dias mie 07/19/12 mie 14/41/12 G
Desarrollo de la intertaz con contabilidad 1 dia mié 07/11/12 mie 07/11/12 8
+ Pruebas integrales 3 dias mar 27/1$/12 jue 29/111/12
Documentacion del pase 2 dias vie 30/11/12 lun 03/12/12
- Certificacion 25 dias mié 07/11/12 mar 1§/12/12
Elaborar los casos de prueba 1dia mie¢ 07/11/12 mig 07/11/12
Preparar los datos de prueba 3 dias jue 08/11/12 lun 1271112 L
Ejecutar el pase al ambiente de certificacion 1dia mar 04/12/12 mar 04/12/12
+ Ejecutar la certificacion 5 dias mie 05(12/12 mar 11/112/12 =
- Implementacion y despliegue 4 dias mie 12/12/12 lun 17/42/42 P—=p
- Implementacion 3 dias mié 12/12/12 vie 14/12/12 =9
Elaborar los documentos de pase a produccion 1 dia mi¢ 12/12/12 mié 12/12/12
Elaborar las ordenes de cambio 1dia jue 1312112 jue 13112112
Ejecutar el pase a produccion 1 dia vie 14112/12 vie 14/12/12
- Despliegue 4 dias mie 12/12112 lun 17/142/12
Elaborar el material de capacitacion 2 dias mie 12/12/12 jue 13112112 @
Otorgar los accesos a usuarios 2dias mie 12/12/12 jue 1341212 @
Configurar los sistemas 1 dia lun 17112712 lun 17/12/12 ]
Capacitar a los usuarios 4 dias mie 12/12/12 lun 17/12/12 .

Fuente: Empresa

Elaboracion: Empresa
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ESQUEMA N°13: Cronograma Final del Proyecto

Nombre de tarea

+ Gestion del proyecto
- Desarrollo del médulo
+ Especificacion funcional
+ Desarrollo d el modulo en el CRM
+ Desarrollo de las interfaces host
Desarrolio de la interfaz con contabilidad
+ Pruebas integrales
Documentacion del pase
- Certificacion
Elaborar los casos de prueba
Preparar los datos de prueba
Ejecutar el pase al ambiente de certificacion
+ Ejecutar la certificacion
- Implementacion y despliegue
- Implementacion
Elaborar los documentos de pase a produccion
Elaborar las ordenes de cambio
Ejecutar el pase a produccion
- Despliegue
Elaborar el material de capacitacion
Otorgar los accesos a usuarios
Configurar los sistemas
Capacttar a los usuarios

Duracion

- implementacion del desembolso extracash en televentas 87 dias?

6 d’las?[
26 dias
7 dias
14 dias
6 dias
1dia
3 dias
2 dias
50 dias
1dia
3 dias
1 dia
30 dias
30 dias
15 dias
2 dias
2 dias
11 dias
30 dias}
4 dias
S dias
2 dias
15 dias

Comienzo

lun 29/10/12
lun 29/10/$2
lun 29/10!12{
lun 29/0/12
mie 07/11/42
mie 07/11/12
mig 0741112
mar 27/14/12
vie 30/11/12
mie 07/11/12
mig 07/11/12
jue 08/11/12
mar 04/12/12
mié 05/12/12
mie 16/01/13
mie 16/01/13
mie 16/01/13
vie 18/01/13
mar 22/01/13
mié 16/01/13
mi¢ 16/01/13
mar 22/01/13
mie 06/02/13
mié 06/02/13

Fin

mar 26/02/13
lun 05/1$/12
lun 03/12/42

mar 06:/11/12
lun 26/ 11112

mié 14/14/12
mie 07/11/12
jue 29/11/12

lun 03/12/12

mar 15/01/13

mie 07/11/12
lun 12111712
mar 04/12/12

mar 15/01/13

mar 26/02/13

mar 05/02/13
jue 17/01/13
lun 21/01/13
mar 05/02/13

mar 26/02/13
lun 21/01/13
lun 28/01/13
jue 07/02/13
mar 26/02/13

| [14]21]28]04[11[18]25]020D[16]23[30/06[13/20[27[03[10]17][24

] | nov 12 | dic12 | ene 13 | teb13 !

| m
=
==
==
I

%__'.':I_

v_v
v—lv

&

Fuente: Empresa

Elaboracion: Empresa
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3.5.1.3. Costo

El costo de los desarrollos en las distintas aplicaciones de canales y core del
banco sera asumido por la gerencia de Tarjetas de crédito que los cargara a
su centro de costo. El resumen de los costos esta en la TABLA N°06.

TABLA N°06: Resumen de costos para implementar el médulo extracash en el software de

CRM
. Costo US$
Servicio sin IGV
Desarrollo de Software 45,700
Certificacion 10,170
55,870

Fuente: Empresa
Elaboracion: Empresa

3.5.1.4. Recursos Humanos

Los desarrollos en las aplicaciones serian trabajados por proveedores pero
la gestibn y seguimiento lo realizaria personal de planta del banco. El
gerente de proyecto seria una persona del equipo de desarrollo de Tarjetas
de crédito Tl y por el lado de las aplicaciones él seguimiento la realizara
cada responsable de la ellas con su equipo de planta. El equipo del
proveedor estara a cargo del responsable del software CRM que es donde
se tiene que realizar la mayor parte de los cambios.

El organigrama del proyecto se ve en el ESQUEMA N°14.
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ESQUEMA N°14: Organigrama del Proyecto

Sponsor
Gerencia de Tarjetas de crédito

[Gerente de proyecto]

p
Lider usuario ]

W v
Equipo Funcional ] Equipo Ti ] [ Equipo Certificacion ]

Analista de -
Tarjetas de crédito

. -
Analista de desarrollo
organizacional 1

-

CRM

Tarjetas de crédito

-

Analista de Televentas Cuenta de ahorros

Contabilidad ]

Fuente: Empresa
Elaboracion: Empresa

3.5.1.6. Riesgos

Para el proyecto se elaboré la matriz de riesgos del CUADRO N°02.
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CUADRO N°02: Matriz de riesgos

- .g _
o|lv| O 'g © % S o
8la g o= 8 D 9 ° o
Id Descripcion del Riesgo 8 g s|3|S(8| &3 | Plandeaccion -
Ol=[=|E|la|n| 8o °r
F(<]|=]|0o - O =
= N 4 a
o w
Se requiere la integracion con
varios sistemas core del banco, Seguimiento con el
si se presenta un requerimiento area de atencién
1 | regulatorio en algunodeesos |1|3(1|3]1]3|Aceptar|de clientes a los LU
sistemas se podria despriorizar requerimientos
el proyecto retrasando la regulatorios
implementacién
Para la certificacion se requiere Asiqnar un equioo
datos consistentes en todos los arg Ia ] ene?aci%n
sistemas que intervienen, si no ge los d%tos de
2 |setienen los datos se 113(2]3]|2|6| Mitigar ba desde en LU
extenderia el tiempo de pruel al d |
pruebas y la fecha de ?ara elo durante la
; X ase de desarrollo
implementacion
La estimacion de los tiempos Seguimiento diario
de desarrollo y certificacion se a las fechas del
ha realizado de manera muy cronograma para
3 |rapida, si se extienden los 1(3]12]3]|2|6| Mitigar | corregir cualquier | GP
tiempos reales, se retrasaria la desviacién que se
implementacion y despliegue presente en el
del proyecto. momento
La fecha de implementacion Seguimiento diario
esta muy cerca a fin de afio a las fechas del
donde no se hacen pases a cronograma para
4 | produccion, si se produce algan | 13| 1| 3|3 |9| Mitigar |corregir cualquier | GP

retraso la implementacion del
proyecto se pasaria al siguiente
ano

desviacion que se
presente en el
momento

Fuente: Empresa
Elaboracién: Empresa

Dueno del Riesgo:

v LU: Lider usuario
v GP: Gerente de proyecto
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Para la evaluacion de impacto en costo, tiempo y alcance se tomara en
cuenta los siguientes valores:

v 3: Alto
v 2: Medio
v 1:Bajo

Para determinar el impacto del riesgo en el proyecto se tomara el maximo
valor del impacto en costo, tiempo y alcance.

Para la evaluacion de la probabilidad del riesgo se tomara en cuenta los
siguientes valores:

v 3: Alto
v 2: Medio
v 1:Bajo

Para determinar el score del riesgo en el proyecto se multiplicara el valor del
impacto por la probabilidad.

En la FIGURA 19 se ve el resultado de la evaluacion de probabilidad e
impacto de los riesgos: 1 riesgos alto, 2 riesgos medios y 1 riesgo bajo.

3.5.1.7. Adquisiciones

El desarrollo de las nuevas funcionalidades en interfaces en las aplicaciones
se trabajara 100% con proveedores segun la TABLA N°07.
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ESQUEMA N°15: Matriz de Probabilidad e Impacto de Riesgos

Alto

Medio

1
l

IMPACTO

Bajo

Bajo Medio Alto

PROBABILIDAD

Fuente: Empresa
Elaboracion: Empresa

TABLA N°07: Costos de los Servicios de Desarrollo y Certificacion de Proveedores

] . Costo US$
Servicio Proveedor Tipo sin IGV

Assertio Llave en

Servicio de desarrollo en el CRM mano 10,000
Servicio de desarrollo de interfaces Olssa Llave en

en ambiente host mano 21,420
Servicio de desarrollo de interfaces Evol Llave en

en ambiente distribuido mano 14,280
IBM Llave en

Servicio de certificacion mano 10,170

55,870

Fuente: Empresa
Elaboracion: Empresa
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3.5.1.8. Integracion
Durante la fase de certificacion se identificaron los siguientes puntos:

v Los usuarios no contaban con todos los accesos necesarios en host
lo cual generaba mensajes de error en el CRM y no se podian
culminar los casos de prueba.

v Los datos de prueba no estaban generados al 100% lo cual tampoco
permitia completar los casos de prueba.

A raiz de esto se decidio incluir un control de cambios (ver ANEXOS N°02)
para poder sincerar las fechas de la certificacion.

3.5.2. Desarrollo de la Solucion
3.5.2.1. Diseio del Proceso

Los procesos macro de colocar verde en el ESQUEMA N°16 fueron
impactados por este nuevo canal:

ESQUEMA N°16: Diagrama de Procesos macro impactados

L Venta .
Adquisicion Atencion
. de productos Cobranzas
de clientes -3 postventa
y servicios
Realizar laventade W@ it i 1 N .
- - Administrar Disenar campanas
Disefiar campanas productos y -
.. transacciones de cobranza
servicios 4L )
i U B -\ i ™
Generar bases de Ingresar solicitud de Administrar Generary distribuir
ampana venta operaciones bases de cobranzas
o . J 4
”~ " ~ 1 p— "=
istribuir b d Evaluar y aprobar
DBty ku'r o V P Administrarservicios Realizarla cobranza
campanas por canal solicitudes
9 > L r a o
' 1 & '’
Realizardepositos . DIStrIbU-I!’
L informacion
. J y
' ™ ' i’
Entregartarjetas de Atender consultas,
crédito/debito pedidosyreclamos
. 7N y

Fuente: Empresa
Elaboracion: Propia
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Proceso de generacién del publico objetivo:

ESQUEMA N°17: Diagrama de Procesos macro para la Venta Extracash en Televentas

? Jefe de producto Analista
“ de TC a deIC

Solicita la creacion del

publico objetivoy la Obtiene el publico
oferta de la campana objetivo
extracash
Analista Analista Analista
de CRM de TC de IC
Carga el publico objetivo Carga el publico objetivo [ . .
y la oferta al sistema de y la ofertaal sistema de | =—————} Ob"e'!e 'AOS ‘el?fo."os del
- . . publico objetivo
campanas tarjetas de credito L
Supervisor Ejecutivo
de Televentas de ventas
Distribuye la base de Llamaa los clientes de la
campanaa los campanay ofrece el
ejecutivos de venta extracash
TC: Tarjeta de crédito IC: Inteligencia comercial

Fuente: Empresa
Elaboracion: Propia
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Ejecucion de la venta extracash por teléfono:

ESQUEMA N°18: Diagrama de procesos del desembolso extracash en Televentas

Ejecutivo Ejecutivo

Contacta al cliente por Ingresa almadulo de
; e p extracashdel CRI4,
. telefonoyrealizala . . .
Inicio Hicacion d visualiza elimporte
vetr_lt u:ac_l;nd € autorizado e informa al
ftularida cliente

g Ejecutivo g Ejecutivo g Ejecutivo

Realiza la simulacion

Confllfma o ;:Ilente e Eiecuta eldese Iso con elcliente e ingresa
elimporteyase en la cuentade ahorros . g
encuentraen sucuenta delcliente elimporte acordadoen

de ahorros el CRM

Fuente: Empresa
Elaboracion: Empresa
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Extorno del desembolso extracash:

ESQUEMA N°19: Diagrama de Procesos del Extorno del Desembolso Extracash en

Televentas

g Ejecutivo

Solicita el extorno del
extracash

Supemvisor

Confirmaal cliente que
se ha realizado el

Verificalos datos con el
ejecutivo y coloca su
clave de autorizacion

a Ejecutivo

Realiza la verificacion de
titularidad y valida que el
desembolso extracash
se haya realizado el
mismodia

g Ejecutivo

Ejecuta elextorno

-

extorno

Fuente: Empresa
Elaboracion: Empresa

3.5.2.2. Diseiio del Software

Las pantallas del médulo de venta “extracash” en el software CRM se
encuentran en el ANEXO N°03.
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CAPITULO IV

RESULTADOS

4.1. BENEFICIOS ESPERADOS
Los beneficios esperados con la solucién planteada son cuantitativos:

a. Recuperar participaciéon en el mercado de Tarjetas de crédito.

b. Ingresos por la venta del producto extracash desde el canal
Televentas.

Para medir el 2do beneficio esperado se analizaran los valores del VAN y el
TIR de la inversién con los ingresos obtenidos.

4.2. BENEFICIOS OBTENIDOS
a. Recuperar participacion en el mercado de Tarjetas de crédito

El proyecto se desplegdb en Mayo cuando la empresa estaba en 3er
lugar en la participacién de mercado:

v' En Junio se recuper6 el 2do lugar de la participacion de mercado.

v En Julio se alcanzd el 18.5% de participacion de mercado, el
mismo que tenia en Diciembre cuando se inicié el desarrollo de
esta iniciativa.

v En Septiembre se obtuvo el 19.6% de participacion de mercado,
el punto mas alto en los altimos 10 meses.

En el GRAFICO N°02 se puede observar estos resultados.
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GRAFICO N°02: Participacion del Mercado de Tarjetas de Crédito de los primeros 4
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———Bancol —@—Banco4 —e—Llaempresa —<—Banco3

Fuente: Asbanc Septiembre-2013
Elaboracién: idem

Para el analisis se puede identificar 2 periodos de tiempo, el primero de
Diciembre 2013 a Mayo del 2013 en el cual la participacion de la
empresa continuaba su tendencia a la baja y durante el cual se trabajo
la solucion. El segundo periodo a partir de Junio 2013 donde la empresa
retomé la participacion de mercado posterior:

v

v

Hasta el mes de Mayo la participacion de mercado decrecia a un
ritmo de 1.75% mensual.

En el mes de Mayo se llegé al punto minimo de 17.5% de
participacion pasando al 3er lugar en el ranking ya que el Banco
2 obtuvo un 17.6% de participacion.

A partir del mes de Junio los resultados de las ventas se ven
reflejados, en lugar de seguir cayendo se inicia el crecimiento a
un ritmo de 5.25% mensual aproximadamente.
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v A partir del mes de Junio la empresa recupera el 2do lugar en el
ranking con un 17.9% de participaciéon en cambio el Banco 2
quedo con 17.8% de participacion.

b. Ingresos por la venta del producto extracash desde el canal
Televentas

v La inversion realizada para esta implementacion es de S/.
184,590 y el valor actual neto obtenido a 10 meses es de S/.
128,540 con lo cual el resultado de la inversién es positivo.

v El valor de la tasa interna de retorno es de 40% que es superior
al valor estandar de 25% que es usado como referencia en los
analisis financieros del banco.

En el GRAFICO N°03 se puede observar estos resultados.

GRAFICO N°03: Inversién e Ingresos (en miles de soles) del Proyecto
200 -
6 134.4 141.2 145.5 146.8

100
50 46,4
15 8
01

|Feb Mar Abr May Jun  Jul Ago Sep Oct Nov Dic

-100 -

-150 -

-200 ~_184.6

Fuente: Empresa
Elaboracion: Propia
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES

Con respecto a la recuperacion del mercado de tarjetas de crédito:

v La iniciativa del equipo de Tarjeta de crédito para repotencia la venta

del producto extracash fue acertada ya que la empresa pudo
recuperar rapidamente su participacion de mercado.

La estrategia de asignar un equipo dedicado 100% a la venta del
producto fue clave para lograr las ventas esperadas y los ingresos
obtenidos

El despliegue se realiz6 justo a tiempo ya que en Mayo la empresa
bajo del segundo al tercer lugar en el ranking de participacion de
mercado.

Con respecto a la solucion planteada:

v La decision de modificar el software CRM fue acertada por el tiempo

mas corto que se necesitaba para su implementacion, si se hubiera
modificado el software de caja el tiempo de implementacion hubiese
tomado mas tiempo y la empresa hubiera perdido mas participacion
de mercado.

La opcidn de tercerizar los desarrollos y la certificacion bajo la
modalidad “Llave en mano” cumplié el objetivo ya que los tiempos
adicionales que fueron necesarios para el desarrollo y las pruebas
fueron asumidos por los proveedores.

RECOMENDACIONES

v Luego de la implementacion de esta iniciativa la venta del producto

“Extracash” quedo implementada en dos canales como lo muestra en
el ESQUEMA N°20. Como siguiente paso la gerencia de tarjetas de
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crédito deberia implementar la venta de este producto en otros
canales de acceso rapido a los clientes como lo es el canal de
Cajeros ATM.

El equipo de tarjetas de crédito tiene como reto seguir buscando e
implementando nuevas estrategias ya que el margen de ganancia del
producto “Extracash” no es tan alto como el de las compras normales
que se realizan con la tarjeta de crédito y su periodo de renovacion es
mas largo.

Para las futuras implementaciones en otros canales, se debe
considerar realizar un analisis detallado de los casos de prueba y la
gestion de accesos de los usuarios a los software que manejan la
informacion de tarjetas y cuentas de ahorro, con esto se reduce
ampliamente el riesgo de extender el tiempo necesario para la
implementacion.

ESQUEMA N°20: Canales de Venta actuales del Producto Extracash

Bca.

Celular

Pagina Bca.
web Telefonica

Cajeros
ATM

Fuente: Empresa
Elaboracién: Propia
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GLOSARIO

CRM: Customer Relationship Management

PMI: Project Management Institute

PMBOK: Project Management Body of Knowledge
ATM: Automated teller machine

PinPad: Dispositivo electrénico utilizado con las tarjetas de débito, crédito o
transaccion con tarjeta inteligente para aceptar y cifrar el numero de
identificacion personal del titular de la tarjeta (PIN). Se usan normalmente
con dispositivos de punto de venta en las que una caja registradora
electrénica tiene la responsabilidad de tomar la cantidad de la venta y el
inicio/gestién de la operacién integrada.

Certificacion: Pruebas realizadas a los cambios realizados en un software
en un ambiente previo al ambiente de produccién.
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ANEXOS

49



ANEXO N°01: SOLICITUD DE CAMBIO

1.DATOS GENERALES

(a ser llenado por el solicitante del cambio)

NOMBRE DEL PROYECTO Implementacion del desembolso extracash en

Televentas
SOLICITANTE DEL CAMBIO :  Lider usuario
FECHA : 06/12/2012

2.INFORMACION DEL CAMBIO REQUERIDO

(a ser llenado por el solicitante del cambio)

DESCRIPCION DEL CAMBIO

Durante la fase de certificacion se identificaron los siguientes puntos:

- Los usuarios no contaban con todos los accesos necesarios en host lo
cual generaba mensajes de error en el CRM y no se podian culminar
los casos de prueba.

- Los datos de prueba no estaban generados al 100% lo cual tampoco
permitia completar los casos de prueba.

ALCANCE DEL CAMBIO

Ampliar el tiempo de certificacidbn para completar los casos de prueba vy
gestionar todos los accesos necesarios para los usuarios de prueba.

IMPACTO DE NO IMPLEMENTAR EL CAMBIO

No se completaran las pruebas de todas casuisticas del desembolso
extracash.

Solicitante del Cambio Gerente de Division Solicitante
Lider usuario Tarjetas de crédito
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3.ANALISIS DE IMPACTO

(a ser llenado por el Gerente de Proyecto)

| X | Cambio en Alcance Cambio en Presupuesto X | Cambio en Plazos

Cambio Tecnolégico X | Cambio en Recursos Humanos

IMPACTO EN COSTO

No se tiene impacto en costo ya que la documentacién adicional sera
elaborada por el equipo de usuarios y durante ese tiempo el equipo de
proveedores pondra en stand-by sus actividades.

IMPACTO EN DURACION

Se tiene un impacto de 51 dias utiles

IMPACTO EN RECURSOS

No hay impacto en recursos

ENTREGABLES IMPACTADOS

Lista de Entregables Terminado?
Cronograma Si
Fecha de Evaluacion Gerente de Proyecto
06/12/2012
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4.APROBACION DEL CAMBIO

(a ser llenado por el Lider de Proyecto)

Aprobado | » Rechazado

(En caso de rechazo, indicar el motivo)

Fecha de Evaluacién Lider del Proyecto
06/12/2012

5.APROBACION GERENTE DE GESTION DE LA INFORMACION

Aprobado Rechazado

(En caso de rechazo, indicar el motivo)

Gerente de Desarrollo de soluciones
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ANEXO N°02: TIPIFICACION DEL REQUERIMIENTO

1. DATOS GENERALES

NOM BRE DEL. REFQUERIMIENTO . mplementacién del mddulo Extracash en Televentas

FECHA TIPIFICACION . 30/10/2012

2. FUENTES POR LOS CUALES SE TIPIFICARIA COMO PROYECTO O TAREA GRANDE

Marcar con una X la casilla correspondiente a los criterios que cumple el requerimiento y registre el sustento

1. Origen h Potenciar el negocio de tarjetas de crédito

2. lnversiéon

3. Prospeccion Tecnolégica ™

A
4. Urgencia

5. Cumplimiento Regulatorio ™

6. Riesgo Tecnologico ¥

7. Obsolescencia o
Implantacién de Nueva

OO LG

Tecnologfa

3. CLASIFICACION DE PROYECTOS (GRANDE - MEDIANO) Y TAREA GRANDE
Aplicable solo cuando se ha identificado la fuente

Marcar con una X el valor de cada criterio de calificacion

Numero de Recursos a | v

Tiempo Completo Duracion Estimada Riesgo Costo

0 meses

D Ningun recurso Ningun canal D < $60K
E < 3 recursos 1 canal electrénico >= $60K y <$100K

I—_—I >=3y < 6 recursos 2 canales electrénicos D >= $100K y <§250K

I:l >= 6 recursos >= 3 canales D >=$250k
electronicos o la

ventanilla

< 3 meses

>= 3y <6 meses

HNEIN
OO

>= 6 meses
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CRITERIO

Ptos

Numero de Recursos a Tiempo Completo
Duracién Estimada

Riesgo

Costo

TOTAL

Y e

4. OBSERVACIONES / COMENTARIOS

IProyecto Grande

El Proyecto ha sido calificado como:

Proyecto Mediano El Tarea Grande

Firma
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ANEXO N°03: PANTALLAS DEL MODULO EXTRACASH

Cuando se contacta al cliente, el software CRM muestra la informaciéon del
cliente (1) y sus productos (2) segun se ve en la FIGURA N°03.

FIGURA N°03: Pantalla Principal del Software CRM para Atencion de Clientes
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Fuente: Empresa
Elaboracién: Empresa

El ejecutivo de venta da <click derecho> sobre el producto del cliente y en el
menu contextual que se muestra da <click> sobre la opcién “Extracash”
como se muestra en la FIGURA N°04.
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FIGURA N°04: Arbol de Productos del Cliente y opcion “Extracash”

11po de Fefsona Uperaciones Id I
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Fuente: Empresa
Elaboracion: Empresa

El software CRM se comunica con el software de tarjetas quien valida si la
tarjeta de crédito aun cuenta con la campana “Extracash” activa. Si la
campana ya no esta activa se muestra el mensaje de la FIGURA N°05.

FIGURA N°05: Mensaje de Validacion de Campaiia “Extracash” activa

Extracash

i La tarjeta de crédito seleccionada no tiene oferta de Extracash.
' Por favor, verifique

Fuente: Empresa
Elaboracion: Empresa

El software CRM se comunica con el software de cuentas de ahorro quien
valida si el cliente cuenta con al menos una cuenta de ahorro activa. Si el
cliente ya no tiene una cuenta de ahorros activa se muestra el mensaje de la
FIGURA N°06.
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FIGURA N°06: Mensaje de Validacion de Cuenta de Ahorros activa

Extracash

El cliente no tiene una cuenta de ahorro en soles vigente.
%) La operacién debe ser atendida en cualquiera de nuestras tiendas

Fuente: Empresa
Elaboraciéon: Empresa

Si el cliente cumple con las validaciones el software CRM le muestra al
ejecutivo de ventas la pantalla donde se ve la informacion de la campana (1)

y se puede realizar la simulacion y desembolso (2) de “Extracash” (FIGURA
N°Q7).

FIGURA N°07: Pantalla de Simulacion y Desembolso “Extracash”

Ixtracash JAVAL A BARRA W MER RAIN C.U: 000005504823
Deseabatso £ tisCarh

Nio Torts a2 ™08
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[Pae T Cusnsi T Se0saSs | Memmobowusntasid <

Ay Cantaslacomtads ]
n 11100 52100 anm0 10T R s Rea: §

2 119100 4521 .00 933300 100033277384 Lurt Rogss 2

3 M 521 00

10000277395 Lus: Rays: 3
111100 <2100 VOOUTR 77306 Lus Riae: £

1110 452100 90900 Mt Diady ¢ 11159500 | 100YACT7237 Lusz Riyna &
11100 452100 A0 | Iroote Sexsacdn S/ 1000077 L oy €
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Fuente: Empresa
Elaboracién: Empresa

Al seleccionar la opcion “Desembolso” y luego dar <click> en “Aceptar” el
software CRM muestra la pantalla de la FIGURA N°08 para que el ejecutivo
de ventas confirme los datos.
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FIGURA N°08: Pantalla de Datos del Desembolso “Extracash”

Confirmacion del desembolso @
Monto: | b5.830.00
Tasa: I 1456 %
Plazo: I 6
Diferidos: [ 2 mesfes)

Nro de Cta. ahoros: I 100020277383

El Extriacash solicitado ;Es Comrecto?

Aceptar j Cancelar J

Fuente: Empresa
Elaboracién: Empresa

Si el ejecutivo de ventas da <click> en “Aceptar” en la pantalla:anterior, el
software CRM le envia los datos al software de tarjetas para que se ejecute
el desembolso. Si software de tarjetas confirma la transaccidn se muestra la
pantalla de la FIGURA N°09 de lo contrario se muestra la pantalla de la

FIGURA N°10.

FIGURA N°09: Pantalla de Confirmacién de Exito del Desembolso “Extracash”

Confirmacion del desembolso

Y

El desembolso del extracash se realizo exitosamente
La comision por desembolso del extracash se cargo a la TC del
Ciente y se vera reflejado en su siguiente EECC.

| REE S IR |

Fuente: Empresa
Elaboracién. Empresa
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FIGURA N°10: Pantalla de Confirmaciéon de Error del Desembolso “Extracash”

Confirmacion del desembolso

Operacidn Cancelada. El desembolso de Extracash no
ha sido realizado.

Fuente: Empresa
Elaboracién: Empresa

El ejecutivo de ventas puede regresar al arbol de productos del cliente y
consultar el detalle de la tarjeta de crédito, aqui podra consultar el
desembolso “Extracash” como se ve en la FIGURA N°11.

FIGURA N°11: Pantalla de Consulta del Desembolso “Extracash”

Formzﬁ‘:a&luiuadoT Detalles de Tarieta THist(n’eodeS’ 3 ]’CamlaEmado-Datos Consifia de ICamﬁadsz:?men

del Exdacto Autozacores

Twmwvm] Siciturkes I Rpeliceoae I Estados de Cuenta I{meﬁa[uhacgj

41684033 |08/ 1/2012 17:36:57| Yonz Minays, José Arturo

[a1684029 064112012 16:08:33| Yonz Manaya, José Arturo
[41684028 1061172012 15.02.48| Yonz Minaya, José Arturo
41684027 |06111/2012 15:00:51| Yonz Mineya, José Arturo
41684024 |05112012 15:52.40| Yonz Mineya, José Arturo

Fuente: Empresa
Elaboracion: Empresa

En esta misma pantalla el ejecutivo de ventas puede realizar el extorno del
“Extracash” dando <click> derecho sobre el desembolso como se ve en la
FIGURA N°12 siempre cuando sea del mismo dia.
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El software CRM solicitara la confirmacion del supervisor para proceder con
el extorno como se ve en la FIGURA N°13.

El software CRM envia los datos al software de tarjetas y si se realiza con
éxito el extorno se muestra la pantalla de la FIGURA N°14.

FIGURA N°12: Pantalla de Consulta y Extorno del Desembolso “Extracash”

nformacion de T arjeta de ; a ] Consulta Extracto - Datos Consulta de Consula de Programas e
f Crédito Detalles de Taneta ]Hd(modeSiua:msI del Extracto Adorac Cuolas
( [ itomaciin de Vencidos|  Solciudes | Acelaacin do Estados de Cuenta | [Consulia Extiacash

T PV NG S S one TRcay e e d pdie
|06411201217:36:57| YonzM Extomo

41684033

41684029 |06/11/2012 16:08 33| Yonz Mngys, José Arturo
41684028 |06/11/2012 15:0248| Yonz Minays, José Arturo
41684027 |061172012 15.00:51| Yonz Minaya, José Arturo
41684024 1051112012 15:52 40| Yonz Minays, José Arturo

Fuente: Empresa
Elaboracion: Empresa
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FIGURA N°13: Pantalla de Ingreso de Datos del Supervisor para el Extorno del Desembolso
“Extracash”

Confirmacion de Extorno @

Usuario Supervisor: |
Clave Supetvisor: |

Aceptat l Cancelar |

Fuente: Empresa
Elaboracién: Empresa

FIGURA N°14: Pantalla de Confirmacion del Extorno del Desembolso “Extracash”

Confirmacion de Extorno

o
y El extorno del extracash se realizo exitosamente.

Fuente: Empresa
Elaboracién: Empresa
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