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RESUMEN EJECUTIVO

En este caso se presenta a una empresa financiera, con mas de 100 afos
en el mercado, que se dedica a la brindar productos financieros a los clientes
de tipo empresarial y personas.

La empresa operaba en sus areas de Operaciones Internacionales con
varios aplicativos antiguos, no integrados y con actividades manuales para el
proceso de abono de las remesas del exterior los cuales originaban una
demora en la disponibilidad de cobro de la remesa para el cliente
beneficiario.

La empresa decidié solucionar este problema redisenando y automatizando
las actividades claves del proceso de abono de remesas del exterior de una
forma integral que proporcione una disposicidn mas rapida de la remesa del
exterior para el cliente beneficiario.

El redisefio y automatizacion de actividades claves del proceso se llevd a
cabo con éxito lograndose reducir el tiempo del proceso de abono de las
remesas del exterior, mejorar la atencidon de sus clientes beneficiarios y

disminuir los costos de las operaciones involucradas en este proceso.



DESCRIPTORES TEMATICOS

Remesas del Exterior

Sistemas de Remesas

Gestion de Tecnologias de Informacién
Gestion de Proyectos

BPMN



INTRODUCCION

La empresa financiera del presente estudio es lider en diversos servicios
financieros a excepcion del servicio de remesas del exterior, es asi que con
un producto no atractivo para el mercado en un contexto de Globalizacién y
Alta rivalidad entre competidores, que la empresa decide solucionar esta
debilidad.

El proceso de abono de remesas del exterior era soportado por varios
aplicativos antiguos, no integrados y con actividades manuales que
originaban una demora desde la recepcidon de la remesa hasta la
disponibilidad de cobro de la remesa para el cliente beneficiario.

Para la solucién del problema de tener aplicativos antiguos, no integrados y
con actividades manuales, se evaluaron dos alternativas, la primera era
comprar un nuevo sistema de remesas y la segunda alternativa era la de
redisenar y automatizar el proceso actual; la segunda alternativa ofrecié un
mejor puntaje en la evaluacién.

Para disminuir el tiempo de proceso de abonos de remesas del exterior, con
la alternativa de solucién elegida, se utilizaron herramientas de analisis de
procesos y desarrollo de software para el redisefo y automatizacion
respectivamente.

El rediseno y automatizacién de actividades claves del proceso se llevo a
cabo con éxito lograndose reducir el tiempo del proceso de abono de las
remesas del exterior, mejorar la atencién de sus clientes beneficiarios y

disminuir los costos de las operaciones involucradas en este proceso.



CAPITULO I: PENSAMIENTO ESTRATEGICO

1.1 DIAGNOSTICO FUNCIONAL
1.1.1 ORGANIZACION DE LA EMPRESA

Directorio |
|

[ D Auditoria

A. Cumplimiento |

Gerencia General

= s | e [T
D. Legal Desarrollo ‘ | D.Asuntos

i 0 o | Corporativos . [
Pla%eg;?:natlo i G. Central Banca G. Central Gestion |
[ s il Mayorista | de Activos
Finanzas

Figura N° 01 - Organigrama General
Fuente: Empresa
Elaboracién: Empresa

i Secretaria General

D. de Riesgos

G. Central Banca
Minorista



1.1.2 SERVICIOS

La empresa financiera de estudio ofrece todos los servicios de banca,
tanto en operaciones directas, como indirectas segmentado por tipo de

cliente.

El servicio de remesas del exterior percibe los ingresos por las comisiones
que se cobran por el servicio de ofrecer sus canales tales como son
cajeros, ventanilla, y agentes para hacer llegar la remesa al cliente
beneficiario.

Productos Activos Productos Pasivos

— Créditos de consumo libre

| disponibilidad. Depositos de ahorro.

Cuentas de pago de

Creditos  de  consumo planillas.

revolventes (Tarjetas de
crédito afiliadas a las redes

Visa, MasterCard y Amex). Cuentas a plazo.

Créditos Hipotecarios.
Créditos Vehiculares.

Comisiones por serviclos

Remesas del Exterior

Figura N° 02 - Estructura Contable Parcial
Fuente: Empresa
Elaboracion: Propia

En el presente estudio se abordara el servicio de Remesas del exterior de
manera que las comisiones que percibe la empresa financiera, se ubican
como parte de los ingresos ya que serdn cobrados a las casas
remesadoras y bancos del exterior por el servicio brindado.

10



1.1.3 CLIENTES

El cliente de la empresa financiera esta dividido en clientes individuales y
pequefas empresas atendidas por la Banca Minorista y los clientes
corporativos atendidos por la Banca Mayorista, y la cartera de cliente se

encuentra distribuida de la siguiente manera:

Composicidn de activos’ Composicion de la cartera
{USs mifones) de colocaciones® (4v)
26,000 25332 10
24,000 -
22,000
30%y
20000
18.CON 700
16,0013 b
1 4000
S50hb
12000
1aecn 40
8o 3000
6,000
20y
4000
o 1fRo
2,00
Q £

2010
o Cobcacimmes et m Inversones, w Banca Maycrista
m Fondes deponibles Otics » Banca Minarsta

Figura N° 03 - Distribucion de Banca por colocaciones
Fuente: Empresa
Elaboracion: Empresa
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En tanto que en el mercado nacional presenta la siguiente participacion.

Partidpacion de mercado - Banas Minorista

* Incluye Edyli.ai
Fornte: BCP - Ceenca Cental de Planeam ento y Finanzs

Figura N° 04 - Distribucion de Banca por colocaciones
Fuente: Empresa
Elaboracién: Empresa

Con respecto a los clientes del servicio de transferencias y remesas del
exterior, los clientes corporativos representan un mayor movimiento de
dinero y que son enviadas por bancos del exterior a través de la
mensajeria SWIFT (Proveedor Global de Servicios de Seguridad de
Mensajes Financieros) producto de operaciones comerciales con el
exterior, en tanto que las remesas son mayormente usadas por un publico
individual pero que a su vez son mayores en numero de transacciones

con respecto a las transferencias del exterior.



1.1.4 COMPETENCIA

El Sector Financiero nacional se encuentra diversificado, debido a que
para satisfacer las necesidades de las personas y empresas existen
varias opciones como las Instituciones bancarias, las financieras, casas
remesadoras de dinero y demas empresas e instituciones de derecho
publico o privado autorizadas por la SBS.

En el sistema bancario peruano, los 4 principales bancos son BCP, BBVA
Banco Continental, ScotiaBank Peru e Interbank; ademas las casas
remesadoras como Western union y MoneygGram que se dirigen a los
mismos tipos de clientes y ofrecen servicios similares, por lo que se

consideran competidores directos.

Bancode Crédito BBVA Continental

g Scotiabank Interbank

»>BCP)

EL{IRDa vale arks que sl Sinero

@

MoneyGram.

MONEY TRANSFER

Se puede concluir que el grado de rivalidad es medianamente alto, ya que
si bien el numero de competidores iguales en esta industria no es grande,
la rivalidad existe, prueba de ello son las definiciones de las tasas

competitivas y nuevos productos.
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1.1.5 PROCESOS
1.1.5.1 MACRO PROCESO

El mapa de procesos de la empresa financiera en estudio se visualiza a
través del siguiente diagrama de macro procesos:

Clientes

Necesidades Vender
productos
y servicios

Solicitar
productos y
servicios

Utilizar
productos y Atender
servicios postventa

Procesos de cliente Proceso de disefio Procesos de produccién Procesos de soporte
k y distribucién

Figura N° 05 — Macro procesos de la entidad financiera
Fuente: Empresa
Elaboracién: Empresa

1.1.5.2 PROCESO DE REMESAS DEL EXTERIOR

A continuacion se indica un grafico que ilustra las entidades
involucradas en el proceso de remesa y transferencia del exterior a
revisar en el presente estudio:

14



Envio de dinero del
exterior

Bancos

del Exterior Canal

74 Ventanilia

|
|
|!I | Verificacion 7
| de Operacion
I 4
Recepcion de Orden
de Pago

. ~Recojo de dinero Canal

\ Agente
N

N\

Recepcién de Orden
de Pago

|
Envio deldinero del
extenor
Canal
ATM
Remesadoras
del Exterior

Figura N° 06 - Diagrama de contexto de una remesa del exterior
Fuente: Empresa
Elaboracion: Empresa

En el siguiente grafico se ilustra los aplicativos que dan soporte al

servicio de remesa y transferencia del exterior:



Envio y Recepcion
De Ordenes de Pago

Formateo,
Verificacion, y
Abono
De Ordenes de Pago

Cobro
en Canales
De Ordenes de Pago

Bancos
del Exterior

Remesadoras
del Exterior

Recepcion de Ordel
de Pago

Aplicativo

Recepcionador
Ordenes de Remesadoras

Aplicativo
de Remesas

Ventanilla
Y
Cuentas de
Ahorros/Corrientes

~

Canal
Agente

jo de dinero

|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
{
|
|
|
|
|

Figura N° 07 - Diagrama de procesos de una remesa del exterior
Fuente: Empresa
Elaboracion: Empresa
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A continuacion se ilustra el antiguo proceso de Formateo y Verificacidn de Remesas junto a los diferentes aplicativos

que intervienen

(N
\
Aplicative
Cllente
Erviar Ordenes RECCO1
de Pego
- Fecepaionar Aglicy'ro
3 Orgenes de Clleree
5 3 Fago REMCO2
- -
s 8
£ |& |
3 t
>
g Aplizathd R lepems b e
H g Host
H P ormatear REMHO3
f I Ordenss o¢
- Fago
Usuano stha . Pecibir S valc Oatos = Vanhzar Oraenes
o farmatec de ' Ordenes d= L B de Ordznes de 9 — de Page
K Iate 4 Pago =t Pago Sopecimias
g L ¥ Usario actha Ogos  Usvario actha iCper i
recepsién validacion de watidas? venfeadon iotpefhaza’
Apticatno lote . S0$pechosos
Cliere fﬁl:l”
PERICO2 E'EMECZ Revizar Datos
_ de Orgenzs de
Pago

Figura N° 08 -Proceso de formateo y verificacion de remesas del exterior
Fuente: Empresa
Elaboracién: Empresa
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A continuacién se ilustra el antiguo proceso de Abono de Remesas

g ~

E 1] Validar Duplcaday Validar Dupliados Validar Duplicadas
St de Abona Cuertas de Abono @anta de Abono
U Corrientes Ahorros Ventanitla

IUsuanio Ope. Int.

J

C2=niciar Manusmente
Anano Cuenta Comente

Abonar a

Inicia
Cuentas &

Corrientes

<
Abonos Comertes l

| JL'Hmdar Manuatmete

Abono o Cuenta Contiente

ST ™ contablizdtn Abonas

- CBniciar
E-4 8 Abnonag Cuernts Ahamos
£ |3
3 |3

¥

s

‘g Abonar a Inian

5 ooy Cuentas de

- Anhorros Auonmmnm

g [ hnlclarmanumm:

Contublllradén‘bcnos

LEnmur Manuaimente
lu:ono Vertanills

Abono & Ventandla

lnlda
Aba nar s
Venunillo Abono$Venﬂ’i'h

;______. {CHiniciar Manuaimente
Contabiizacdn Abanos

Figura N° 09 —Proceso de formateo y verificacion de remesas del exterior

Fuente: Empresa
Elaboracion: Empres



1.2 DIAGNOSTICO ESTRATEGICO
1.2.1 VISION

“Ser el Banco lider en todos los segmentos de productos que ofrecemos”.
1.2.2 MISION

Promover el éxito de nuestros clientes con soluciones financieras
adecuadas para sus necesidades, facilitar el desarrollo de nuestros
colaboradores, generar valor para nuestros accionistas y apoyar el

desarrollo sostenido del pais.

1.2.3 OBJETIVOS ESTRATEGICOS

En funcion a los 3 pilares estratégicos de la Empresa:

e Pilar Estratégico de Crecimiento.- Impulsar nuestra posicion de
liderazgo a traves del continuo desarrollo de una posicion
competitiva a nivel global.

e Pilar Estratégico de Eficiencia.- Ser mas eficientes en las
operaciones y uso de los recursos.

e Pilar Estratégico de Gestion de Riesgos.- Incluir las medidas mas
adecuadas, a nivel global, de la gestidon de riesgos crediticios

operativos y reputacionales.

19



1.2.4 OBJETIVOS ESPECIFICOS DEL ESTUDIO

Los objetivos especificos del presente estudio son los siguientes:

e Automatizar el procesamiento de remesas del exterior provenientes
de bancos y empresas remesadoras para que el cliente beneficiario
pueda disponer del cobro entre 5 a 10 minutos desde la recepcion
de la remesa.

¢ Incentivar el cobro de remesas via abono en cuenta con la finalidad
de reducir costos operativos (El cobro de remesas via pago por
ventanilla origina el 70% de los costos operativos de las remesas,
mientras que el cobro de remesas via abono en cuenta no
representa costo alguno). Adicionalmente, a través del abono en
cuenta se realizaria por defecto el tipo de cambio que representa el
30% de ingresos de dicho producto.

e Eliminar las llamadas inbound, las cuales generan el 25% del costo
operativo y las reemplazariamos con un mensaje de texto a los

clientes para informar la disponibilidad de cobro de sus remesas.

Los objetivos especificos del presente estudio se alinean con los 3 pilares
estratégicos de la empresa de la siguiente manera:

e Pilar Estratégico de Crecimiento

o El presente estudio permitira tener un mejor servicio, con lo
cual el servicio de remesas del exterior sera mas atractivo
para el mercado de manera que con la implementacion de
adecuadas estrategias de marketing permitira aumentar la
participacion de mercado y la facturacion del servicio.

e Pilar Estratégico de Eficiencia

o El presente estudio permitira ahorrar mas tiempo y recursos
en el procesamiento de las remesas migratorias, pasando de

un procesamiento manual a un procesamiento automatico.
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e Pilar Estrategico de Gestion de Riesgos

o El presente estudio permitira reducir el riesgo de error al

pasar de una operacion de abono en cuenta realizado

manualmente a una operacion de abono en cuenta realizado

automaticamente.

1.2.5 LAS CINCO FUERZAS DE PORTER

A continuacion se desarrolla el modelo de las cinco fuerzas de Porter

enfocados en el servicio de Remesas del exterior que es el proceso en

estudio.
Amenaza de Nuevos Entrantes
v Requiere solidas bases de capital
v Globalizaciony TLC aperturael mercado financiero
nacional
v AltaBarrera de Ingreso
< b Negociacion de los
mdﬂ _ P Clientes
Negociacionde los -  Rivalidadentre los VAlto % de clientes
Proveedores Comggtigoreg ' | individuales y pequeftas
v Bancosy-Remvesadoras empresas

eligen en base a demoray
comisién

v Alto Poder de Bancos y
Remesadoras del exterior
paraelegir banco local

v Altarivalidad de Bancos y
Remesadoraslocales que han
incrementado sus agenciasy
canales de atencion

v Cliente elige recibir
dinero en bancoo
remesadoraque demore
menos

v Alto Poder de

Figura N° 10 —Analisis de las Fuerzas de Porter
Fuente: Empresa

Elaboracion: Propia
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1.2.5.1 AMENAZAS DE NUEVOS COMPETIDORES

Ingresar al mercado de banca y casas remesadoras de
transferencias del exterior requiere de sélidas bases de capital. La
empresa financiera en estudio pertenece a un grupo corporativo
financiero importante en el pais, lo que crea una barrera de ingreso
alta.

La globalizacién y el TLC ha permitido el acceso a casas
remesadoras de dinero del extranjero como MoneyGram y Western
Union que gozan de liderazgo internacional

Clientes identificados con la confianza, el servicio y liderazgo de la
empresa financiera en estudio en el sector financiero.

1.2.5.2 PODER DE NEGOCIACION DE LOS CLIENTES

Poco porcentaje de clientes empresariales y de tipo instituciones
que reciben altos montos de dinero en transferencias del exterior.
Gran porcentaje de clientes individuales y empresas pequenas que
reciben dinero del exterior via transferencias y remesas.

Clientes solicitan recibir su dinero en el banco o casa remesadora
que le ofrezca un menor tiempo en la disposicidbn de su dinero

recibido.

1.2.5.3 AMENAZA DE PRODUCTOS SUSTITUTOS

Bancos y Casas Remesadoras ofrecen los mismos productos de
envio de dinero del exterior con valor agregado tales como envio
de dinero del exterior con abono a una cuenta corriente/ahorros,
con cobro de efectivo en una agencia o agente a nivel nacional,
ahorro y calificacion de crédito a través de dinero enviado del
exterior.
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1.2.5.4 PODER DE NEGOCIACION DE LOS PROVEEDORES

e Alto poder de las casas remesadoras del exterior ya que tienen el
poder de elegir el banco al cual enviaran la orden de pago de la
remesa del exterior, este criterio basado en la comisién que les
cobraran por el servicio y por el tiempo en que el cliente
beneficiario dispondra del dinero enviado.

e Alto poder de los Bancos del exterior que envian las transferencias
de dinero via mensajes Swift exigen la disposicidon inmediato de

dinero enviado mediante orden de pago para los clientes
beneficiarios.

1.2.5.5 RIVALIDAD ENTRE COMPETIDORES

e Alta rivalidad entre los competidores existentes como bancos y
casas remesadoras que han incrementado sus canales de atencion
a nivel nacional.
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CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1 ANALISIS DE PROCESOS
Diagrama de Flujos

El Diagrama de Flujo es una representacion grafica de la secuencia de
pasos que se realizan para obtener un cierto resultado. Este puede ser un

producto, un servicio, o bien una combinacién de ambos.

A continuacion se comentan una serie de caracteristicas que ayudan a

comprender la naturaleza de la herramienta.

e Capacidad de Comunicacion

Permite la puesta en comun de conocimientos individuales sobre
un proceso, y facilita la mejor comprensién global del mismo.

e Claridad

Proporciona informacién sobre los procesos de forma clara,
ordenada y concisa.

Simbolo
Un simbolo es una imagen o figura con la que se representa un concepto.

Simbologia de Diagrama de Flujos
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Para la construccion de los Diagramas de Flujo se utilizaran los siguientes

simbolos:

Figura N° 11 - Simbologia de elementos de diagrama de flujos
Fuente: Empresa
Elaboracion: Propia

Metodologia para Analizar Procesos

A continuacién se indican los pasos sugeridos por la Fundacion
Iberoamericana para la Gestion de la Calidad que nos permitiran analizar los
procesos.
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Paso 1: Establecer quiénes deben participar en su construccion.

El grupo de trabajo, o la persona responsable del estudio identificara los
organismos implicados en el proceso, o parte del mismo, que debe ser

analizado.

Se invitara a un representante de dichos organismos a participar en la

construccion del Diagrama de Flujo.

El numero de participantes en la sesiéon de construccion del Diagrama no

sera superior a 10 para que el grupo sea operativo y eficaz.

Paso 2: Preparar la logistica de la sesiéon de trabajo.

Con objeto de que el ritmo de la sesidn de trabajo sea el adecuado se debe

prever:

e Dar la informacién necesaria a los participantes en la reunién sobre el
objeto de la misma y sobre este procedimiento.
e Preparar superficies y material de escritura que permitan tener a la

vista continuamente el trabajo desarrollado.

Paso 3: Definir claramente la utilizacion del Diagrama de Flujo y el
resultado que se espera obtener de la sesiéon de trabajo.

e En primer lugar, es necesario clarificar el objetivo de la construccion
del Diagrama de Flujo y escribirlo de forma que sea visible para los
participantes durante toda la sesién.

e Esta clarificacion permitira definir el grado de detalle y la estructura

que se requieren en el diagrama para poder alcanzar dicho objetivo.
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Paso 4: Definir los limites del proceso en estudio.

La mejor forma de definir y clarificar dicha definicion de los limites del
proceso es decidir cuales son el primer y ultimo pasos del Diagrama de

Flujo.

El primer paso es la respuesta a la pregunta: ;Qué nos indica que empieza
el proceso?

El ultimo paso debe contestar a la pregunta: (Como sabemos que el
proceso ha terminado?

Escribir estos pasos expresandolos de forma clara y concisa e incluirlos en
la superficie de escritura. (El primer paso en el borde izquierdo o superior de

la misma y el ultimo paso en el borde derecho o inferior).

Paso 5: Esquematizar el proceso en grandes bloques o areas de
actividades.

Identificar los grupos de acciones mas relevantes del proceso y establecer

su secuencia temporal.

Esta esquematizacion global del proceso a analizar servira de ayuda para

guiar el proceso de construccion del diagrama.

Paso 6: Identificar y documentar los pasos del proceso.

Esta actividad puede comenzar, tanto por el primer paso del proceso, como
por el ultimo, no existiendo ningun criterio que indique mayor eficacia en
alguno de los dos enfoques. Sea cual sea la direccion en que se realice, si

se considera util, realizar una revision en la direccion contraria.

Las preguntas a realizar para la identificacion y documentacién de los pasos
del proceso son las siguientes:
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¢Existen entradas significativas asociadas con este paso, tales como
materias primas, informacion, etc.? Sefialar estas entradas, por medio de los

simbolos apropiados, en el diagrama.

¢ Existen resultados significativos como consecuencia de este paso, tales
como informacion, etc.? Sefialar estos resultados, por medio de los simbolos

apropiados, en el diagrama.

Una vez realizado este paso, ¢cual son las actividades inmediatamente
siguientes que debemos realizar? Sefalar estas actividades, mediante el
simbolo apropiado, en el diagrama.

Partiendo del primer paso, realizar este proceso hasta alcanzar el ultimo o
viceversa. Dibujar el proceso con exactitud disponiendo el flujo principal

siempre de arriba abajo o de izquierda a derecha

Paso 7: Realizar el trabajo adecuado para los puntos de decision o
bifurcacion.
Cuando se llega a un paso en el que existe un punto de decisién o de

bifurcacion:

e Escribir la decision o alternativa de acuerdo con la simbologia
utilizada e identificar los posibles caminos a seguir mediante la
notacion adecuada. En general, cuando se trata de una toma de
decision, se incluye dentro del simbolo una pregunta y la notacion de
las dos ramas posibles correspondientes se identifican con la notaciéon
SI/NO.

e Escoger la rama mas natural o frecuente de la bifurcacion vy
desarrollarla, segun lo dispuesto en el "Paso 6", hasta completarla.

¢ Retroceder hasta la bifurcacion y desarrollar el resto de las ramas de
igual modo.
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Paso 8: Revisar el diagrama completo.

Comprobar que no se han omitido pasos, pequenos bucles, etc. y que el
proceso tiene una secuencia logica.

En caso de que existan dudas sobre parte del proceso representado, realizar
una observacion directa del proceso o contactar con expertos de esa area

para su aclaracion.

El resultado final de este paso es el Diagrama de Flujo del proceso en

estudio.

2.2 BPMN (NOTACION PARA MODELAMIENTO DE
PROCESOS DE NEGOCIO)

Notacién de Modelamiento de Procesos de Negocios (BPMN, por sus siglas
en inglés, Business Process Modeling Notation) es una notacién grafica que
describe la I6gica de los pasos de un proceso de Negocio. Esta notacién ha
sido especialmente disefiada para coordinar la secuencia de los procesos y
los mensajes que fluyen entre los participantes de las diferentes actividades.

Importancia de BPMN

e BPMN es un estandar internacional de modelado de procesos
aceptado por la comunidad

e BPMN es independiente de cualquier metodologia de modelado de
procesos.

e BPMN crea un puente estandarizado para disminuir la brecha entre
los procesos de negocio y la implementacion de estos.

e BPMN permite modelar los procesos de una manera unificada y
estandarizada permitiendo un entendimiento a todas las personas de

una organizacion.
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Introduccion a BPMN

Business Process Modeling Notation BPMN proporciona un lenguaje comun
para que las partes involucradas puedan comunicar los procesos de forma
clara, completa y eficiente. De esta forma BPMN define la notacion y
semantica de un Diagrama de Procesos de Negocio (Business Process
Diagram, BPD).

BPD es un Diagrama disefado para representar graficamente la secuencia
de todas las actividades que ocurren durante un proceso, basado en la
técnica de “Flow Chart”, incluye ademas toda la informacion que se

considera necesaria para el analisis.

BPD es un Diagrama disefado para ser usado por los analistas de procesos,
quienes disefan, controlan y gestionan los procesos. Dentro de un Diagrama
de Procesos de negocios BPD se utilizan un conjunto de elementos graficos,

que se encuentran agrupados en categorias.

Los elementos de BPMN se encuentran clasificados en las siguientes cuatro

categorias:

Objetos de Flujo

Los flujos de objetos son los principales elementos graficos que definen el
comportamiento de los procesos. Dentro de los objetos de Flujo

encontramos:
e Eventos:

Son algo que sucede durante el curso de un proceso de negocio,
afectan el flujo del proceso y usualmente tienen una causa y un

resultado.
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Los eventos se encuentran clasificados en 3 tipos.

“ Eventos de Inicio

Eventos Intermedios

O Eventos de Fin

Figura N° 12 = Simbologia de tipos de eventos en BPMN
Fuente: http://www.bpmn.org/
Elaboracion: Propia

Dentro de BPMN existen muchas formas de iniciar o finalizar un
proceso e igualmente existen muchas cosas que pueden llega a
suceder durante el transcurso del proceso, por lo tanto existen
diferentes tipos de eventos de inicio, eventos de fin y eventos

intermedios.
e Actividades:

Estas Representan el trabajo que es ejecutado dentro de un proceso
de negocio. Las actividades pueden ser compuestas o no, por lo que
dentro de los ejemplos utilizamos los dos tipos de actividades

existentes:

Tareas O | Subprocesos

[+]

Figura N° 13 - Simbologia de actividades en BPMN
Fuente: http://iwww.bpmn.org/
Elaboracion: Propia

31



Como pudimos ver dentro de los anteriores ejemplos existen
diferentes tipos de tareas (Simple, automaticas, manuales, de usuario,
entre otras) y de subprocesos (embebido, reusable, etc.) que nos
permiten diagramar con mas profundidad los procesos suministrando

mas informacion y claridad al lector.
Compuertas:

Son elementos del modelado que se utilizan para controlar la
divergencia y la convergencia del flujo.

Existen 5 tipos de compuertas, dentro de los ejemplos desarrollados
en este documento pudimos ver el uso de la compuerta Exclusiva

(XOR) y de la compuerta Inclusiva.

Figura N° 14 - Simbologia de actividades en BPMN
Fuente: http://www.bpmn.org/
Elaboracion: Propia

Los 5 tipos de compuertas son:

o Compuerta Exclusiva

o Compuerta Basada en eventos
o Compuerta Paralela

o Compuerta Inclusiva

o Compuerta Compleja



Objetos de Conexion

Son los elementos usados para conectar dos objetos del flujo dentro de un

proceso.

Dentro de los ejemplos utilizamos la Lineas de secuencia, que conectan los
objetos de flujo, y las asociaciones, que son las lineas punteadas que nos
permitieron asociar anotaciones dentro de algunos flujos.

Existen 3 tipos de objetos de conexion:
e Lineas de Secuencia

Una linea de secuencia es representada por una linea solida con una
punta de flecha y es utilizado para mostrar el orden (la secuencia), en

que las actividades realizaran un proceso.

: ot

Figura N° 15 - Simbologia de linea de secuencia en BPMN
Fuente: http://www.bpmn.org/
Elaboracion: Propia

e Asociaciones

Una asociacion es representada por una linea de puntos con una
punta de flecha y es utilizado para asociar data, texto, y otros
artefactos con objetos de flujo. Las asociaciones son usadas para

mostrar los inputs y outputs de las actividades.

>

Figura N° 16 - Simbologia de asociaciones en BPMN
Fuente: http://www.bpmn.org/
Elaboracion: Propia
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e Lineas de Mensaje

Una linea de mensaje es representada por una linea de guiones con
una punta de flecha y es utilizado para mostrar el flujo de mensajes
que envian y reciben dos participantes de procesos independientes
(entidades de negocio o roles de negocio). En BPMN, dos pools
independientes representaran a los dos participantes en el diagrama.

Figura N° 17 = Simbologia de linea de mensaje en BPMN
Fuente: http://www.bpmn.org/
Elaboracién: Propia

Canales

Son elementos utilizados para organizar las actividades del flujo en
diferentes categorias visuales que representan areas funcionales, roles o

responsabilidades.
e Pools

Un Pool representa un participante en un proceso. Esto también actua
como un contenedor grafico para particionar un conjunto de
actividades de otros pools, usualmente en el contexto de situaciones
B2B.

Name

Figura N° 18 - Simbologia de linea de pools en BPMN
Fuente: http://www.bpmn.org/
Elaboracion: Propia
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e Lanes

Un Lane es una sub particion dentro de un pool y que se extendera
por toda la longitud del pool, horizontalmente o verticalmente. Los

lanes son utilizados para organizar y categorizar actividades.

Name
Name | Name

Figura N° 19 - Simbologia de lanes en BPMN
Fuente: http://www.bpmn.org/
Elaboracion: Propia

Artefactos

Los artefactos son usados para proveer informacion adicional sobre el
proceso. Dentro de los ejemplos se utilizaron algunas anotaciones dentro del
flujo.

Existen 3 tipos:
e Objetos de Datos

Los objetos de datos son un mecanismo para mostrar como los datos
son requeridos o producidos por las actividades. Ellos son conectados
a otras actividades a traves de asociaciones.

ame
[Sta e]

Figura N° 20 - Simbologia de objeto de datos en BPMN
Fuente: http://www.bpmn.org/
Elaboracion: Propia

35



e Grupos

Un grupo es representado por un rectangulo con esquinas
redondeadas y dibujado con una linea con guiones. La agrupacion
puede ser usada para propositos de documentacion o analisis, pero
no afecta el flujo de la secuencia.

—_— e — ——.

Figura N° 21 - Simbologia de grupos en BPMN
Fuente: http://www.bpmn.org/
Elaboracion: Propia

e Anotaciones

Las anotaciones son un mecanismo para que un modelador provea

informacion de texto adicional para la lectura de un diagrama BPMN.

Taxt Annotation Allows
a Modeler fo provide
additional Information

Figura N° 22 - Simbologia de grupos en BPMN
Fuente: http://www.bpmn.org/
Elaboracién: Propia

2.3 UML (LENGUAJE DE MODELAMIENTO UNIFICADO)

¢ Qué es UML?

Lenguaje Unificado de Modelado (UML, por sus siglas en inglés, Unified
Modeling Language) es el lenguaje de modelado de sistemas de software
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mas conocido y utilizado en la actualidad; esta respaldado por el OMG
(Object Management Group). Es un lenguaje grafico para visualizar,
especificar, construir y documentar un sistema de software. UML ofrece un
estandar para describir un "plano” del sistema (modelo), incluyendo aspectos
conceptuales tales como procesos de negocios y funciones del sistema, y
aspectos concretos como expresiones de lenguajes de programacion,
esquemas de bases de datos y componentes de software reutilizables.

Es importante resaltar que UML es un "lenguaje" para especificar y no para
describir métodos o procesos. Se utiliza para definir un sistema de software,
para detallar los artefactos en el sistema y para documentar y construir. En
otras palabras, es el lenguaje en el que esta descrito el modelo. Se puede
aplicar en una gran variedad de formas para dar soporte a una metodologia
de desarrollo de software (tal como el Proceso Unificado Racional), pero no
especifica en si mismo qué metodologia o proceso usar.

UML no puede compararse con la programacion estructurada, pues UML
significa (Lengua de Modelacién Unificada), no es programacion, solo se
diagrama la realidad de una utilizacion en un requerimiento. Mientras que,
programacion estructurada, es una forma de programar como lo es la
orientacion a objetos, sin embargo, la orientacion a objetos viene siendo un
complemento perfecto de UML, pero no por eso se toma UML sélo para

lenguajes orientados a objetos.

UML cuenta con varios tipos de diagramas, los cuales muestran diferentes

aspectos de las entidades representadas.
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Los diagramas expresan graficamente partes de un modelo

Diagramas de

- Diagramas de Clases i .
Diagramas de - Casos de Uso = P %r S_I‘IESS e
~ Secuencia A_\/ . |

il Diagramas de
Modelos J ‘Componentes

el

- \Diagramas de :
Estados Diagramas de
- Actividad

~ Diagramas de-
~+Colaboracion

Diagramas de
Distribucion

Figura N° 16 — Diagramas de UML
Fuente: http:.//www-306.ibm.com/software/awdtools/rup/
Elaboracion: Propia

24 LA GERENCIA DE PROYECTOS

La gerencia de proyectos es la aplicacién de conocimientos, habilidades,
herramientas y técnicas a las actividades de un proyecto con el fin de
cumplir con los requerimientos del proyecto. Comprende los siguientes

grupos de procesos: Iniciacion, Planificacion, Ejecucién, Seguimiento y

Control y Cierre.
La gerencia de proyectos:
¢ Identifica los requerimientos.

o Establece objetivos claros y alcanzables.
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e Adapta las especificaciones, los planes y el enfoque a las distintas
expectativas y preocupaciones de los distintos interesados
(stakeholders).

e Entiende la “Triple Restriccién”: Tiempo, Costo y Calidad.

2.4.1 PROCESOS DE LA GERENCIA DE PROYECTOS

Los procesos de la gerencia de proyectos estan organizados en cinco
grupos de procesos:

Grupo de Procesos de Iniciacion: Definen y autorizan un proyecto o fase.

Grupo de Procesos de Planificaciéon: Definen y refinan los objetivos y
preparan el plan de Gestion del Proyecto con la mejor alternativa de
accion para lograr los objetivos y el alcance que el proyecto o fase del
proyecto debe realizar.

Grupo de Procesos de Ejecucion: Integra a la gente y otros recursos para

llevar a cabo el plan de gestidn del proyecto para un proyecto o fase.

Grupo de Procesos de Seguimiento y Control: Mide y supervisa
regularmente el avance a fin de identificar las variaciones respecto al plan
de gestidon del proyecto, de tal forma que se tomen medidas correctivas
cuando sea necesario para cumplir con los objetivos del proyecto.

Grupo de Procesos de Cierre: formalizan la aceptacién del producto,
servicio o resultado y lleva el proyecto, o una fase, a un final ordenado.

Areas del Conocimiento de la Gerencia de Proyectos

Gestion de la Integracion de Proyectos: Consiste en desarrollar el Acta de
Constitucion del Proyecto, desarrollar el enunciado del alcance del
proyecto preliminar, desarrollar el plan de gestion del proyecto, dirigir y
gestionar la ejecucidén del proyecto, supervisar y controlar el trabajo del
proyecto, control integrado de cambios y cerrar el proyecto.
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Gestidn del Alcance del Proyecto: Consiste en planificacién del alcance,
definicion del alcance, crear EDT, verificacion del alcance, y control del

alcance.

Gestién de Tiempo del Proyecto: Consiste en la definicion de actividades,
establecimiento de la secuencia de actividades, estimacidon de recursos
de las actividades, estimacion de la duracion de las actividades, desarrollo

del cronograma y control del cronograma.

Gestidon del Costo del Proyecto: Consiste en estimacidén de costos,

preparacion del presupuesto de costos y control de costos.

Gestion de la Calidad del Proyecto: Consiste en planificaciéon de la
calidad, aseguramiento de la calidad y control de la calidad.

Gestion de los Recursos Humanos del Proyecto: Consiste en la
planificacion de los recursos humanos, adquirir el equipo del proyecto,
desarrollar el equipo del proyecto y gestionar el equipo del proyecto.

Gestion de las Comunicaciones del Proyecto: Consiste en la planificacién
de las comunicaciones, distribucion de la informacion, informar el

rendimiento y gestionar a los interesados.

Gestion de Riesgo del Proyecto: Consiste en la planificacion de la gestién
de riesgos, identificacién de los riesgos, analisis cualitativo y cuantitativo
de riesgos, plan de respuesta de riesgos y seguimiento y control de

riesgos.

Gestidn de las Adquisiciones del Proyecto: Consiste en planificar las
compras y adquisiciones, planificar la contratacidn, solicitar respuesta de
los vendedores, seleccion de vendedores, administracion del contrato y
cierre del contrato.
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CAPITULO Illl: PROCESO DE TOMA DE DECISIONES

3.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Los procesos operativos del abono de la remesas del exterior, que
involucraban la recepcién de las o6rdenes de pago, el registro de las
transferencias en el aplicativo de Remesas, la verificacion de las
operaciones de transferencias, el abono a Ventanilla o a una cuenta de
Ahorros/Corrientes, y la contabilidad de las mismas, estaban siendo
operados y controlados por aplicaciones independientes y limitadas ademas
de actividades manuales que no estaban integradas con un enfoque para
lograr el menor tiempo de la disposicion del dinero por el beneficiario, lo cual
generaba reclamos de los clientes beneficiarios por la demora en la
disposicion de la remesa o transferencia del exterior que podia variar desde
1y 3 horas, y cuando hay errores con la operacién puede tardar hasta 2
dias.

Principales problemas que se presentaban:

» Actividades realizadas manualmente tales como el inicio de la rutina,
la verificacion de operaciones.

» Actividades automatizadas que requerian intervencion manual para
iniciar la rutina o para verificar operaciones.

» Actividades automatizadas que presentaban cancelaciones en su

rutina de ejecucion.
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» La verificacion de la Lista Negra Internacional incrementa la demora.

» Ordenes de Pago de Remesadoras para abono a cuenta se
realizaban de manera manual.

» Actividades automatizadas secuencialmente que generaban
dependencias.

Las areas afectadas:

> Area de Operaciones Internacionales
» Area de Contabilidad.

» Call Center.

» Area de Prevencion de Fraude.

El impacto era:

Reclamo de los Clientes beneficiarios por la demora en disponer de la

remesa o transferencia del exterior.

» Remesadoras y Bancos del exterior prefieren enviar la orden de pago
a través de la competencia (Western Union, MoneyGram, y otras
instituciones financieras) debido a los tiempos de demora.

» Altos costos operativos por las horas hombres que demanda el actual
proceso de abono de remesa y transferencia del exterior.

» Errores en los procesos manuales.

» Impacto a procesos contables y otros procesos de abonos(falla del

proceso de abono a cuenta detenia el proceso de abono a ventanilla)

3.1.1 DEFINICION DEL PROBLEMA

“El proceso de abono de remesas del exterior es soportado por varios
aplicativos antiguos, no integrados y con actividades manuales que en
conjunto originan un alto tiempo para que el cliente beneficiario disponga

de su remesa del exterior’.



3.1.2 DIAGRAMA DE ISHIKAWA

A continuacion se ilustra el analisis del problema a través del diagrama de
Ishikawa donde podemos ver las causas y el efecto del problema en
estudio.

| Métodos | | Sistemas |
Falta de Integracié \
Actividades Claves S : en :m:::gm " K

realizadas Manualmente ~ %
Uso de tecnologla

de enlace defasada
| id Fr tes en D
Actividades S ial \ los Procesos Automaticos i
que generan Dependencia *
\ \ . Alto Tiempo del Proceso de Abono |
) - % 4 de Remesas del Exterior |
Falta de Reportes de / R = e e e
Seguimiento a D dres »
- Estrategia inadecuadaen
tratamlento de Informaclén
,/ ,
| Medicion o)
L Personas |

Figura N° 17 — Diagrama Causa - Efecto
Fuente: Empresa

Elaboracion: Propia
Las areas afectadas:

» Area de Operaciones Internacionales
» Agencias bancarias.
» Areade Contabilidad.
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El tiempo del proceso de abono de remesa del exterior del presente
estudio es el tiempo que transcurre desde la recepcidon de la remesa
hasta la disponibilidad del cobro de la misma por el cliente beneficiario.

Actualmente este proceso solo se realiza sélo de lunes a sabados, a

excepcion de domingos y feriados.

A continuacion se indica los tiempos de respuesta mediante un cuadro
comparativo donde se aprecia que la competencia se muestra mas
agresiva ofreciendo tiempos menores a los ofrecidos actualmente por la

entidad en estudio.

Tabla N°01: Tiempos de respuesta de la competencia

Octubre 2012
Entidad en !
: Competencia
estudio
(24x7)
(lun-sab)
Tiempos promedio
pos P 60 10

(minutos)

Fuente: La empresa
Elaboracién: propia

3.1.3 JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

La justificacion del presente informe es:

» Se disminuira los reclamos de los clientes beneficiarios por la
demora en disponer del dinero de la remesa o transferencia del

exterior.
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» Se incrementara la participacion del mercado al lograr un
competitivo tiempo de disposicion de dinero para los clientes

beneficiarios de remesas del exterior

Y

Se ganara la preferencia de las Remesadoras y Bancos con
respecto a la competencia para el envio de la orden de pago.

» Se disminuira los Costos Operativo por las horas-hombres que
demanda el actual proceso de abono de la remesa y transferencia

del exterior (eficiencia).

‘}/

Se disminuira los errores en los procesos manuales generados por

el usuario.

\ U

Se eliminara dependencias de procesos de abonos innecesarias (
por ejemplo: proceso de abono a cuenta con proceso de abono

para pago a ventanilla)

3.2 ALTERNATIVAS DE SOLUCION

Se plantearon dos posibles alternativas al problema de la demora del
proceso de abono para que el cliente beneficiario disponga de su remesa o

transferencia del exterior.

3.2.1 RELACION DE ALTERNATIVAS

Alternativa 1:

» Compra de un sistema de Remesas y que la empresa financiera se
alinee a los procesos operativos, contables-financieros y con
personalizacion necesaria para que mediante interfaces se integre
a los sistemas de la empresa en |o que respecta a la parte cobro
en ventanilla, cuentas de ahorros/corrientes, clientes, contabilidad y

Data Warehouse.
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Alternativa 2:

» Redisefar y automatizar las actividades manuales de una forma

integral para reducir considerablemente el tiempo de demora en la
disposicion de la remesa y transferencia del exterior para los
clientes beneficiarios.

3.2.2 VENTAJAS Y DESVENTAJAS DE LAS ALTERNATIVAS

Alternativa 1 (Compra de un sistema de Remesa)

Ventajas:

» Tiempo de implantacién de nuevas funcionalidades menor al de un
desarrollo.

» Es un gasto unico en la adquisicion del Software.

» Producto con experiencia en implantaciones en otras empresas.

El proveedor es responsable de la documentacién del sistema y
capacitacién al personal.

» La probabilidad de éxito en la implantacién del sistema de
Remesas es alta ya que se adaptara a algunos de los procesos de
la empresa.

Desventajas:

» Alto costo en la adquisicién e implantacion del sistema de Remesa.

» Alto tiempo de implementacion para integrar el sistema de Remesa

comprado a los sistemas actuales de la empresa.

Invertir mucho tiempo en redefinir los procesos de la empresa al
software.

Alto tiempo en capacitacion a los usuarios y normativas para el uso
del nuevo sistema de Remesa.
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Resistencia de la organizacion a los cambios.

Costos elevados de mantenimiento ya que no se cuenta con el
Cédigo Fuente.

Riesgo de quedar sin soporte al desaparecer del mercado el
proveedor de sistema de Remesas.

Alternativa 2 (Redisenar y automatizar el Proceso actual)

Ventajas:

>

‘;

Menor costo en proyecto de redisefio y automatizacion del proceso
actual.

Menor tiempo de implementacion para automatizar actividades del
nuevo proceso integrado a los sistemas actuales de la empresa.
Menor tiempo de capacitacion a los usuarios ya que soélo se
capacitara en las actividades redisefiadas o automatizadas.

Menor resistencia de la organizacion al cambio.

Facilidad en los cambios que se requieran ya que se cuenta con
los codigos fuentes.

Bajo riesgo de quedar sin soporte ya que no se depende de algun
tercero.

Se puede usar el “know how” del personal de la empresa.

Desventaja:

Y v

‘,’

A2

Sistema de remesas no renovado.

Funcionalidades limitadas.

Invertir tiempo en redefinir actividades para el nuevo proceso.

Las actividades a definirse no necesariamente estan entre las

mejores practicas del mercado.
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3.3 METODOLOGIA DE SELECCION DE ALTERNATIVAS DE
SOLUCION

Para la eleccion de la alternativa de solucién utilizaremos la perspectiva de

Evaluacioén de Criterios de Seleccion.

3.3.1 EVALUACION DE CRITERIOS DE SELECCION

En esta evaluacion se utilizara una “Matriz de Seleccion” en base a

criterios

empresa.

preseleccionados de acuerdo a objetivos estratégicos de la

3.3.1.1 Identificacion de los Criterios de Selecciéon

Para una correcta evaluacion de las 2 alternativas de solucion

obtenidas en el capitulo anterior y la consecuente seleccion de la

alternativa mas apropiada, se han identificado los siguientes criterios

de seleccién dentro del problema:

a)

b)

d)

Costo: Este factor se refiere a todos los costos en los cuales se
incurrira para obtener la solucion, tales como: Costo de licencias
del software, costos de la herramienta de desarrollo, costos de
desarrollo del software, costos de Mantenimiento, entre otros.
Tiempo: Mediante éste factor se mide el tiempo en el cual se
tendria operativo el sistema para efectuar las operaciones de la
empresa.

Integracion: Mediante éste factor se mide el nivel de
complejidad que ofrece la alternativa para integrarse a los
sistemas actuales de la empresa.

Flexibilidad: Se refiere a que el software debe estar preparado
para los cambios que se requieran en la utilizacion de la

informacioén
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e) Soporte técnico y mantenimiento: Consiste en el seguimiento
que se hara después de la implantacion, los recursos para el
soporte y los costos de personal para el mantenimiento

f) Confianza: Importante factor por las experiencias que la
empresa tenia hacia la adquisicion de software.

g) Aprendizaje: Consiste en cuan facil sera para el personal

aprender a usar el sistema.

3.3.1.2 DETERMINACION DE PESOS DE LOS CRITERIOS

Los pesos que tendra cada criterio en la evaluacién, estuvo a cargo del
equipo conformado por miembros del area de Operaciones
Internacionales y del area de Gestidbn de Proyectos Informaticos,

habiendo resultado lo siguiente:

Tabla N°02: Pesos de criterios de evaluacion

Criterio de Evaluacion | Peso Otorgado

Costo 25%
Tiempo 25%
Integracién 20%
Flexibilidad 10%
Soporte técnico
mF:.-;mtenimientoy 10%
Confianza 5%
Aprendizaje 5%

Fuente: La empresa

Elaboracion: propia
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3.3.1.3 . MODO DE CALIFICACION

Consideramos la evaluacion de cada criterio segun el puntaje del 1 al
10:

Tabla N°03: Calificacion de criterios de evaluacion

Puntaje Calificacion
10 Muy Buena
8 Buena
6 Regular
4 Malo
2 Muy Malo

3

Fuente: La empresa

Elaboracion: propia

3.4 TOMA DE DECISIONES

3.41 COMPARACION DE ALTERNATIVAS

Con los criterios antes establecidos, el equipo conformado por miembros
del area de Operaciones Internacionales y gestion de proyectos
informaticos, tuvieron a su cargo la definicion de los puntajes otorgados

para la determinacion de la alternativa de solucion:
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Tabla N° 04: Evaluacion de alternativas

Peso Alternativa 1 Alternativa 2
Criterios de evaluacion
Otorgado | Eva. | Pond. Eva. | Pond.
Costo 25% 6 1.5 8 2.0
Tiempo 25% 6 1.5 10 2.5
Integracion 20% 6 1.2 10 2.0
Flexibilidad 10% 8 0.8 9 1.0
Soporte técnico y
. 10% 10 1.0 10 1.0
mantenimiento
Confianza 5% 10 0.5 10 0.5
Aprendizaje 5% 6 0.3 10 0.5
Puntaje Total 6.8 8.5

Fuente: Empresa

Elaboracién: Propia

3.4.2 ALTERNATIVA ELEGIDA

Luego de haber analizado cada aspecto de la evaluacion de la seleccion

siguiente la metodologia de la matriz de decision bajo el enfoque de la

ponderacion absoluta, observamos el siguiente resultado.

Tabla N° 05: Comparacion de alternativas

Alternativa 1

Alternativa 2

6.80

8.50

Fuente: Empresa

Elaboracion: Propia
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Segun el resultado de la evaluacion, seleccionamos la Alternativa 2, es
decir redisefnar y automatizar el proceso actual.

3.4.3 DELIMITACION DEL PROYECTO

El trabajo tiene como alcance:
a) Proceso: Abono de Remesas del exterior.

v' Desde: Recepcion de la remesa del exterior de las remesadoras
v' Hasta: Disposicion de cobro de la remesa para el cliente

beneficiario

b) Producto: Remesas del exterior

c) Sub productos:

v Remesa para cobro en ventanilla
v Remesa para abono en cuenta de ahorro/corriente

d) Canales:

v Red de Agencias (Lima y Provincias)
v Agentes (establecimientos y tiendas comerciales en Lima y

Provincias)

3.4.4 OBJETIVOS DEL PROYECTO
3.4.4.1 Objetivo general
Automatizar el proceso de abono de las remesas del exterior de

manera que permita competir al mismo nivel de tiempos de cobro de

remesa que nuestro principal competidor.



3.44.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

a)

b)

d)

Automatizar el procesamiento de las remesas para que los
clientes puedan cobrar entre 5 a 10 minutos desde que son
enviadas por las remesadoras.

Masificar de forma automatica la recepcidn de remesas
provenientes de los socios remesadoras.

Independizar el proceso de abono de remesas para pago en
ventanila con el de pago con abono en cuenta de
ahorros/corrientes

Automatizar el abono de las remesas a cuentas de
ahorros/corrientes para evitar costos operativos cuando las
remesas son cobradas en ventanilla.

Implementar un proceso periddico de varias veces al dia para
informar el estado de las remesas a los socios remesadores
Implementar el envio de correos automaticos para informar a los
clientes la disposicion del cobro de su remesa para evitar costos
operativos por las llamadas que actualmente se realizan via call

center.

3.5 ESTRAGEGIAS ADOPTADAS

El logro del objetivo planteado para el presente estudio se consiguié con la
implementacion de las iniciativas generadas a partir del analisis de los
procesos y aplicativos involucrados en el abono de remesas del exterior.
Este planteamiento de iniciativas estuvo a cargo del equipo conformado por
el area de Operaciones Internacionales y el area de gestion de proyectos

informaticos.
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La estrategia del proyecto consiste en

a) Alineamiento de iniciativas a los objetivos del proyecto.

b) Agrupamiento de iniciativas en paquetes de trabajo que impacten en

un mismo objetivo.

c) Calculo de indicadores de cada objetivo.

El proyecto se desarrolldo de acuerdo a la metodologia del area de Gestién

de Proyectos Informaticos de la Gerencia de Sistemas en cinco etapas:

3.5.1 ETAPA DE INICIO

Se llevaron a cabo reuniones periodicas con un equipo multidisciplinario

involucrado en el proceso de abono de remesas del exterior, donde

producto de la medicion y analisis de informacion, se realizd un

diagnostico del proceso de abono de remesas del exterior.

La Fase de medicion y analisis determiné:

a)

b)

d)

Las remesas del exterior provienen de socios remesadores y
bancos y son procesados manualmente por 4 personas del area de
Operaciones Internacionales.

El proceso de abono de la remesas del exterior, que comprende
desde la recepcidén de la remesa hasta la disponibilidad del cobro
de la misma, es de 1 hora para las remesas con pago en ventanilla
y 3 horas para remesas con abono en cuenta

Las remesas solo son procesadas de lunes a viernes de 9:00AM a
17:00PM vy los dias sabados de 09:00AM hasta las 12:00AM,
teniendo que domingos y feriados no se procesan remesas en la
entidad en estudio.

La competencia procesa las remesas en 10 minutos desde la
recepcion hasta la disponibilidad del cobro y son procesadas de
manera automatica las 24x7, con lo cual permite a los clientes

realizar el cobro de sus remesas casi en simultaneo desde que son
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enviadas y en cualquier dia de la semana (lunes a domingos y
feriados).

e) El cobro de las remesas via ventanilla representan el 70% de los
costos operativos de las remesas o cual no lo convierte en un
producto atractivo por el alto costo que posee.

f) Las llamadas de call center a los clientes de remesas representan
el 25% de los costos operativos de este producto.

g) Las remesas con abono en cuenta generan el 30% de las
ganancias de este producto debido al tipo de cambio utilizado por
defecto.

h) A partir del andlisis de proceso se identificaron las actividades a
redisenar.

i) A partir del diagrama de procesos tecnologicos se identificaron las
tecnologias a reemplazar.

Del analisis se identificd las iniciativas a implementar en el proyecto.

Se realizé el mapeo de inicio a fin del proceso de abono de remesas del

exterior, identificando las oportunidades de mejora.
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Figura N° 18: Proceso actual de formateo y verificacion de remesas
Fuente: Empresa
Elaboracion: Propia




Formateo y Verificacién de Remesas
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Figura N° 19: Oportunidades de mejora al proceso de formateo y verificacion de remesas
Fuente: Empresa
Elaboracion: Propia
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Foimateo y Veriticacidn de Remesas
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Figura N° 20: Nuevo proceso de formateo y verificacion de remesas
Fuente: Empresa
Elaboracion: Propia
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Figura N° 21: Proceso actual de abono de remesas
Fuente: Empresa
Elaboracion: Propia
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Figura N° 22: Oportunidades de mejora al proceso de abono de remesas

Fuente: Empresa
Elaboracion: Propia
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Figura N° 23: Nuevo proceso de abono de remesas
Fuente: Empresa
Elaboracion: Propia




En esta etapa se propusieron iniciativas que impacten directamente en el
proceso y en las actividades de recepcién y abono de las remesas del

exterior.

3.5.2 ETAPA DE PLANIFICACION

Se realizé el disefio de los cambios producto de las iniciativas
identificadas durante la etapa de inicio y la planificacion de la gestion del

proyecto. Se agruparon los requerimientos en 6 paquetes (detalle en

anexo 2):
Tabla N° 06: Iniciativas identificadas
N° Paquete Detalle de Iniciativa
Mejoras en el v Implementar nuevo formato para recepcion de
Abono de Remesas remesas para socios remesadores

v Activar obtencién automatica de archivos de
remesas de socios remesadores.

v Alinear el proceso de abono en cuenta para
nuevos datos por nuevo formato de recepcion

v Implementacion uso de tipo de cambio
especial para abono de remesas en cuentas
de ahorros/corrientes

v Implementar independencia de flujo de abono
de remesas para abono en cuentas de

ahorros, abono en cuentas corrientes, y abono

en ventanilla
Verificacion v Implementar un flujo automatizado para uso de
automatica de las webservice de verificador de Lista Negra
internacional

Remesas con la

) v Implementar nuevos campos reportes en
Lista Negra P pos y fep

_ aplicativo de remesas para manejo de
Internacional _ 3 _
respuesta webservice de verificador de Lista

| Negra internacional




NU

Paquete

Detalle de Iniciativa

Notificacion a
clientes
beneficiarios de
remesas para el

cobro

Implementar un flujo de envio de SMS para
clientes beneficiarios con abono en cuenta

Implementar un flujo de envio de SMS para
clientes beneficiarios con abono para cobro en

ventanilla

Retroalimentar el
estado de
Remesas a Socios
Remesadores

Implementar un proceso automatico que envie
el estado de las remesas a los socios
remesadores cada 30 minutos
(parametrizable).

Incluir nuevos estados de remesas en archivo

retroalimentado a socios remesadores

En esta etapa se realizo la construccion de las soluciones, desarrollo y

Fuente: Empresa

Elaboraciéon: Propia

3.5.3 ETAPA DE EJECUCION

pruebas de conceptos (pilotos) para validar las soluciones antes de la

puesta en practica.

A continuacion se muestran las actividades redisenadas y automatizadas
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A continuacién se muestra las actividades de Formateo y Verificacion de remesas luego del redisefio.

Formateo y Verificaciin de Remesas
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Figura N° 24: Nuevo proceso de formateo y verificacion de remesas
Fuente: Empresa
Elaboracion: Propia




A continuacion se muestra las actividades de Abono de remesas luego del rediseno.
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| Abano a Cuents Codentt: | Usamilo Ope. Int.

Du;:l?cl;::x de Abonar 2 Contabilzar Retomar
Abono en Cusrta Cuentas Abonos Cuentas Aponados y
Corrients Corrientes Cortientes Racharados
g
£
Vali r
] "9 Dupllaa‘z:'x de Abonar a Contabilizzr Retornar - r_
32 — Abono en Cuents T Cuentas de Abono Cuentas Abonadosy |
§ Ahorros Ahorros Ahomos Rechazados i
2 3
-
H
Veidar Aol Contabiliar Retornar
Dupiicados de Vertanily Abono Abonados y
Abono Ventanilla Ventanilia Rechazados

Abano a Ventanlila

Figura N° 25: Nuevo proceso de abono de remesas

Fuente: Empresa
Elaboracion: Propia
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A continuacién se ilustra el proceso de abono de o6rdenes de pago

recibidas de las casas remesadoras.

Verificar si otra
instancia del
programa esta
ejecutandose

Grabar Log de
» Lanzamiento de
Programa

O‘i;a Instan;:ia
~Ejecutandose?

No

. h J
| | Verificacion ‘
| Cuentas
| HOST |

v

Envioy
Recepcion de
Abonar

v

Envio SMS a
Abonados |

Figura N° 26: Nuevo proceso de formateo y verificacion de remesas
Fuente: Empresa
Elaboracién: Empresa
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A continuacion se ilustra el proceso de envidé de informacion de las

ordenes de pago cobradas por los clientes beneficiarios para las casas
remesadoras.

Inicio

4

Recibir |
Pagadosen | |
Ventanilla |

v

Enviar Info a
Remesadoras | |

4 B

( Fin )

Figura N° 27: Nuevo proceso de formateo y verificacién de remesas
Fuente: Empresa
Elaboracion: Empresa

3.5.4 ETAPA DE IMPLEMENTACION
Puesta en practica y despliegue de las soluciones.

3.5.5 ETAPA DE POST IMPLEMENTACION

Correccion de errores y seguimiento para asegurar la correcta ejecuciéon
de los cambios y la sostenibilidad en el tiempo.
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CAPITULO IV: ANALISIS BENEFICIO-COSTO

4.1 SELECCION DE CRITERIOS DE EVALUACION

En base al relevamiento de procesos realizado por el equipo del proyecto se

calculd las lineas base y las metas de cada mejora a implementar.

4.1.1 BENEFICIOS TANGIBLES

En base al relevamiento de procesos realizado por el equipo del proyecto

se calculd las lineas base y las metas de cada mejora a implementar.

4.1.1.1 MEJORAS EN EL ABONO DE REMESAS

Linea base: El proceso de abono de remesas dura 60 minutos desde la
recepcion del abono hasta la disposicidén de la remesa para el cobro.

Reducir el tiempo del proceso en 84%, es decir reducir el tiempo del

proceso a 10 minutos.

Incrementar el abono de remesa en cuenta corrientes/ahorros en 10%

para incrementar ganancias por tipo de cambio utilizado.

4.1.1.2 VERIFICACION AUTOMATICA DE LAS REMESAS CON LA
LISTA NEGRA INTERNACIONAL

Linea Base: La verificacion de remesas con la lista negra internacional

toma en promedio 100 minutos diariamente.
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Reduccion de las horas/hombres asignadas en 100% al proceso de

verificacidn de remesas con la lista negra internacional.

4.1.1.3 NOTIFICACION A CLIENTES BENEFICIARIOS DE REMESAS
PARA EL COBRO

Linea Base: Costo operativo de llamadas de Call Center a los clientes
beneficiarios de remesas representa el 25% del costo operativo del
producto

Reducir el costo operativo por notificacidon a clientes beneficiarios a 5%

4.1.1.4 INFORMAR EL ESTADO DE OPERACIONES A SOCIOS
REMESADORES

A partir de las 22:00PM se realiza el envia del estado de todas las
remesas recibidas durante el dia a los socios remesadores para que

puedan realizar sus cuadres y posterior pago del servicio de remesa.
Linea Base: Se informa a los socios remesadores cada 24 horas

Reduccion del tiempo de informacién a socios remesadores en 98%
(envio cada 30 minutos)

4.1.2 BENEFICIOS INTANGIBLES

En base al relevamiento de procesos realizado por el equipo del proyecto

se calculé las lineas base y las metas de cada mejora a implementar.

41.21 MEJORAEN LA IMAGEN DE LA EMPRESA

La implementacién de las iniciativas identificadas permitiran mejorar la
imagen de la empresa con respecto al producto de remesas, ya que se
le atendera mejor al cliente de la remesa permitiendo el cobro casi
inmediato de su remesa luego de recibida.
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4.1.2.2 INFORMACION OPORTUNA, CONFIABLE Y ORDENADA

La implementacion de las iniciativas identificadas permitiran que se le
informe periédicamente y varias veces al dia a los socios remesadores
sobre el estado de las remesas enviadas. A la vez que el usuario de
operaciones internacionales tendra reportes de control a tiempo y con
una presentacién adecuada y organizada.

4.1.2.3 TRANSPARENCIA Y MEJOR CONTROL DE LAS REMESAS

La implementacion de las iniciativas identificadas permitiran que se
tenga un mejor control del cuadre contable de las remesas asi como

identificar las operaciones que generan el descuadre.

4.1.2.4 MEJORA EN LOS PROCESOS DE GESTION

La identificacion de las iniciativas permitio visualizar actividades
innecesarias o0 complejas que fueron redisefiadas vy luego

automatizadas.

4.2 EVALUACION ECONOMICO-FINANCIERO
4.2.1 INICIATIVAS DESARROLLADAS CON METODOLOGIA PROPIA

Los costos de inversion se han obtenido en base a la evaluacion
financiera de la alternativa 2 de “Redisefar y automatizar el proceso

actual’, y gue consiste principalmente en las horas hombres de los

involucrados en la implementacidn de las iniciativas identificadas.
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v' Horas hombre estimadas de Tl: 5245.2
v Total meses TI: 8.2 dias utiles(aprox. 4 recursos)

Tabla N° 07: Detalle Estimado de horas hombre Tl por paquete:

Detalle de Iniciativa

Aplicativo | Integracion
Cliente/ MQ/ Cobol | Cobol | Horas
Paquete Servidor | WebServices | Batch | Online | Final

Mejoras en el
abono de

remesas 824 426 650 450 | 2,350

Verificacion
automatica de
las remesas
con la lista
negra
internacional 750 380 0 0 1,130

Notificacion a
clientes
beneficiarios de
remesas para

el cobro 790 410 580 0 1,780

Retroalimentar
el estado de
remesas a
socios
remesadores

940 620 670 710 2,940

Total Analisis +
Construccion: 8,200

+ Certificacion 2,460
+ Pase PRD 492

Totalhoras Tl = 11,1562

Fuente: Empresa

Elaboracion: Propia
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v Costo total: US$ 209,808.00
v La hora/hombre se cotiza en $40.00 aprox.

Tabla N° 08: Detalle estimado de costos por paquete de iniciativa

Costos US$
Analisis
+ Pase a
N° Paquete Construccion | Pruebas PRD Total
1 Mejoras en el abono
de remesas 164,500.00 49,350.00 9,870.00 | 223,720.00
Verificacion
5 automatica de las
remesas con la lista
negra internacional 79,100.00 23,730.00 | 4,746.00 | 107,576.00
Notificacion a clientes
3 beneficiarios de
remesas para el cobro
124,600.00 37,380.00 7,476.00 169,456.00
Retroalimentar el
4 estado de remesas a
socios remesadores 205,800.00 61,740.00 | 12,348.00 | 279,888.00
TOTAL 574,000.00 172,200.00 | 34,440.00 | 780,640.00

Fuente: Empresa

Elaboracion: Propia
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4.2.2 PROYECCION DE AHORRO EN COSTOS E INCREMENTO DE
UNIDADES VENDIDAS

Como resultado de las mejoras identificadas e implementadas, se
proyecta un ahorro en costos e incrementé en las unidades vendidas

como muestra en el siguiente cuadro.

Tabla N° 09: Incremento de los ingresos por la implementacion de la
solucion

Importe US $
N° |Incremento de los Ingresos por Aiio

Ahorro por Reduccion de Costos Operativos

Reduccion de Costo Operativo por disminucion
de Horas/hombres de usuario que atendian

1 | proceso manual antiguo (activaciones y cargas

manuales, registro manual de remesas para

abono en cuenta, etc.) 57 600.00

Reduccion de Costo Operativo por migracion
2 de Remesas con pago en Ventanilla a abono

en Cuenta 362,880.00

Reduccion de Costo Operativo por eliminacion
de Llamadas Call Center para informar a
Cliente beneficiario cobro de remesa en
ventanilla(ahora se enviara email, sms) 864,000.00

Generacion de Ingresos al mejorar las
Ventas

Incremento de ingresos de Remesas para
Abono en Ventanilla 576,000.00

Incremento de ingresos de Remesas para

Abono en Cuenta de ahorro/corriente 324.000.00

Incremento de ingresos por migracion de
6 Remesas con pago en Ventanilla a abono en
Cuenta(Tipo de cambio) 138,240.00

TOTAL INGRESOS 2,322,720.00

Fuente: La empresa

Elaboracion: La empresa
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Tabla N° 10: Flujo de Caja del Proyecto
Periodo en Aiios 0 1 2 3 4 5
Flujo Operativo
Ingresos 2,322,720.00 | 2,322,720.00 | 2,322,720.00 | 2,322,720.00 | 2,322,720.00
Egresos
Mantenimiento de software
y aplicativos involucrados 310,000.00 310,000.00 310,000.00 310,000.00 310,000.00
Depreciacion Hardware 19,510.00 19,510.00 19,510.00 19,510.00 19,510.00
Depreciacion Software 29,000.00 29,000.00 29,000.00 29,000.00 29,000.00
Gasto de Operacion 495,600.00 495,600.00 495,600.00 495,600.00 495,600.00
Total Egresos 854,110.00 854,110.00 854,110.00 854,110.00 854,110.00
Utilidad Antes de Impuestos 1,468,610.00 | 1,468,610.00 | 1,468,610.00 | 1,468,610.00 | 1,468,610.00
Impuesto a la Renta 440,583.00 440,583.00 440,583.00 440,583.00 440,583.00
Utilidad Neta 1,028,027.00 | 1,028,027.00 | 1,028,027.00 | 1,028,027.00 | 1,028,027.00
(+) Depreciacion 48,510.00 48,510.00 48,510.00 48,510.00 48,510.00
Fondos Generados 1,076,537.00 | 1,076,537.00 | 1,076,537.00 | 1,076,537.00 | 1,076,537.00
Flujo de Caja Total
Costo del Proyecto -1,014,670.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
Flujo operativo -1,014,670.00| 1,076,537.00| 1,076,537.00/ 1,076,537.00 1,076,537.00| 1,076,537.00

Tasa de Descuento = 10%
Valor Actual Neto = $2.594,048.99
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4.3 RESULTADO DE LA SOLUCION PLANTEADA
4.3.1 MEJORAS EN EL PROCESO DE ABONO

Linea base: tiempo del proceso de 60 minutos desde la recepcion de la
remesa hasta la disposicion del cobro de la remesa.

Al finalizar el proyecto se logré reducir el tiempo del proceso en 88%, es

decir el tiempo del proceso se redujo a 7 minutos en promedio.

Linea base: Incrementar el abono de remesa en cuenta corrientes/ahorros

en 10% para incrementar ganancias por tipo de cambio utilizado.

Al finalizar el proyecto se logré incrementar el abono en cuenta en 5% en
5 meses transcurridos, se espera que al cumplir los 12 meses se supere

la meta trazada.

4.3.2 VERIFICACION AUTOMATICA DE REMESAS CON LA LISTA
NEGRA INTERNACIONAL

Linea Base: La verificacion de remesas con la lista negra internacional

toma en promedio 100 minutos diariamente.

Reducciéon de las horas/hombres asignadas en 100% al proceso de

verificacion de remesas con la lista negra internacional.

Al finalizar el proyecto se logré reducir a cero el tiempo del proceso de
verificacion de las remesas con la lista negra ya que fue automatizada en
su totalidad.

4.3.3 NOTIFICACION A CLIENTES BENEFICIARIOS DE REMESAS
PARA EL COBRO

Linea Base: Costo operativo de llamadas de Call Center a los clientes
beneficiarios de remesas representa el 25% del costo operativo del

producto
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Reducir el costo operativo por notificacion a clientes beneficiarios a 5%

Al finalizar el proyecto se logrd reducir a 5% el costo operativo ocasionado

por el uso del call center.

4.3.4 INFORMAR EL ESTADO DE REMESAS A SOCIOS
REMESADORES

Linea Base: Se retroalimenta a los socios remesadores cada 24 horas

Reduccion del tiempo de retroalimentacion a socios remesadores en 98%

(envio cada 30 minutos)

Al finalizar el proyecto se logré reducir en 99% ya que ahora el envio de la
informacion a los socios remesadores se realiza cada 15 minutos.
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CONCLUSIONES

Se mejoro el tiempo en que el cliente beneficiario disponia su remesa
o transferencia del exterior.

Se disminuyo los reclamos de los clientes por demora en el proceso
de cobro de las remesas del exterior.

Se fidelizé a remesadoras del exterior para ganar su preferencia de
enviar las érdenes de pago a través de la presente empresa
financiera

Se disminuy6 los costos operativos del proceso de abono de remesas
del exterior.

Se disminuye los errores operativos y técnicos del proceso de abono
de remesas del exterior.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda automatizar el cobro de comisiones a las casas
remesadoras y bancos del exterior por las érdenes de pago de
remesas

Se recomienda crear una interface con Banca Movil para avisar al
cliente beneficiario mediante mensajes de texto o correo electrénico la
disposicion de su remesa o transferencia del exterior.

Se recomienda desarrollar mas reportes que permitan al usuario del
proceso verificar el cuadre contable de los abonos de las remesas del
exterior para el nuevo proceso redisefiado y automatizado.

Se recomienda elaborar una guia de arquitectura para futuros
desarrollos en los aplicativos que involucrados en el proceso de
abono de remesas del exterior de manera que se tenga en cuenta

siempre la performance y el tiempo de respuesta del proceso total.
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ANEXO N° 01

DIAGRAMA DE ESTADOS DEL UNA REMESA Y TRANSFERENCIA DEL

EXTERIOR
[Recbir Safe\Waich
(Si RecRetomo OK Con C!a
# Referencia Duplicadol v(ﬁpo(:'a- HCC}]
[0 No'lmdo}([s' DI 1 i
fMoreda <> USD [Rléﬂhfsrallei'\'allch
TipoCia - fror Violation
y TipoCta = TF)

/

[ siTipoCta = AH,
y No # Ref D
y Recibido
[ 2:Erado 5:Comprbadaa S"'ewa“" {Recibir SafeWatch
Tic  tnvéstigator]
Mo [Enviar Host
icado Verficacion
Manuvalinerte] :
[Reaibir Salswmch g:g:;%azmaé?:l
e— [Recibir SateWach iolation] ' \
i E Host Levante Irvestigacion
Bloqueado nviar Con C1)
Manualmente] # Modificado Verificacion] [Rwlm SafeWaich
vii ante Incompleto]
e
{Modificado
Manualmente) [Recibir Safella
Levarte lrvesligacion
Mo Cta]
[Recibit Veri. Hos! \
[Bloqueado Con Errores) \
— Manall {5 : o HOST N\
| X Blogueado 3
S~ _ [Recibis Verif, Hdg (Recibir Verf Host B Listo para abonar
[Detarido [Recibic Verif. Host ~ No errores y Monto < No Errores y Remesaj
Manualmerte] N errores y Morto > Y] —
[Bloqueado
Manualmente)
9 : Correcto Por Autonzar
uﬁzﬂmq/ [Autonzar
= {Autonzado Manualmente]
Manualmente)
[D_ Detenkdo [Autorizado
Bbaciiot |
[Enviar a Abonar]

{Enviar a Abonar]
[Reci Host [Reob Host
Abonar OK] Abonar Emor]
7 Abonado 8 : Rechazado

81



ANEXO N° 02

DIAGRAMA DE SECUENCIA DE ABONO DE ORDENES DE PAGO DE

Inicio
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ANEXO N° 03

DIAGRAMA DE SECUENCIA DE VERIFICACION DE OPERACIONES
SOSPECHOSAS CON LISTA DE OFAC
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ANEXO N° 04

DIAGRAMA DE CONTEXTO DEL PROCESO DE REMESAS
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ANEXO N° 05

CUADROS PARA COSTOS DE INVERSION 1

! . Importe en
Costo de inversion US $
Costo de paquete de
iniciativas 780,640.00
Equipos Muebles y
Suministros 74,030.00
Licencias y Servicios 160,000.00
Total 1,014,670.00
Costo de Operacién e
uss$

Mantenimiento de software y
aplicativos involucrados 310,000.00

Soporte técnico y operativo | 185,600.00
Total 495,600.00




ANEXO N° 06

CUADROS PARA COSTOS DE INVERSION 2

Equipos, Muebles y . Precio Total en
Suministros Ead Unitario Uss$
Equipos y Licencias
Computadoras y Licencias 20 1,560.00 |31,200.00
Impresora Laser de Red 3 1,860.00 | 5,580.00
Servidor de aplicaciones /
Base de datos 3 7,250.00 |21,750.00
Mobiliario y Suministros de
Oficina
Muebles 26 430.00 [11,180.00
Servicios de Instalacion
Instalacion de HW y SW 23 120.00 2,760.00
Instalacion de Red y Cableado 26 60.00 1,560.00
Total 74,030.00
Licencias y Servicios de
Personalizacion UG,
Licencias de software
adquiridos
(Cliente/servidor, Integraciéon) | 145,000.00
Servicios de personalizacion 15,000.00
Total 160,000.00
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ANEXO N° 07

CUADROS DE DEPRECIACION

e85 Plazo Depreciacion

SepetALion CapL0 depreciacion(afnos)| Anual en US $
Depreciacion Software 145,000.00 5 29,000.00
Depreciacion Hardware 58,530.00 3 19,510.00
Total 48,510.00
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ANEXO N° 04
DATOS USADOS PARA PROYECCION DE INCREMENTO DE INGRESOS

Cantidad de Remesas N
: Comision | . Meses x %

Importe en US $ para Ventanilla x promedio Dias x mes o Incremento | incremento

dia Anual

Incremento de ingresos de
Remesas para Abono en Ventanilla 4,000.00 5.00 24.00 12.00 10.00% 576,000.00
Cantidad de Remesas 2
Comisiéon | . Meses x %

Importe en US $ para Abonrzl i(;n Cuenta x promedio Dias x mes afio Incremento | ncremento

Anual

Incremento de ingresos de
Remesas para Abono en Cuenta de
ahorro/corriente 1,500.00 15.00 24.00 12.00 5.00% 324,000.00
- Variacién | , .
Cantidad de Remesas A % ingreso Dias x | Meses x ’, &
i i ’ ¢ osto
Importe en US $ para Vtz)tamlla X Comisién | POT cambio ot aio Migracion | sova
ia di de moneda nua
promedio Total
Incremento de ingresos por migracién
de Remesas con pago en Ventanilla !
& ebano.en.Cuentaqfipo.ce cambio) 4,000.00 10.00 12.00% 2400 | 12.00 | 10.00% | 138,240.00
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GLOSARIO

v Remesa del exterior: Es una operacion financiera que consiste en el
envio de dinero por un cliente ordenante o solicitante a través de
casas remesadoras o bancos del exterior con el fin de que un cliente
beneficiario disponga del dinero enviado en su pais local
determinadas en base a un plazo y condiciones determinadas. Los
bancos y casas remesadoras locales cobran una comision a las casas
remesadoras y bancos del exterior por el servicio de la entrega del
efectivo al cliente beneficiario.

v SWIFT: Society for Worldwide Interbank Financial Telecomunication.
Es una sociedad que tiene a su cargo una red internacional para las
comunicaciones financieras entre bancos y otras entidades
financieras para proveer servicio de mensaje seguro e interfaces de

software.

v Canal de atencion: Medio de contacto con el cliente final para realizar
operaciones con la empresa financiera. Por ejemplo: Cajeros ATM,
HomeBanking o Portal del Banco, Red de Agentes a través de las
tiendas y boticas minoristas, Ventanilla de la oficina de la agencia
bancaria, Celulares a través de la Banca Celular, terminales POS de

los comercios.

v Lista Negra Internacional: Es una lista dictada por la OFAC(Office of
Foreign Assets Control), y que contiene las personas naturales y
juridicas que estan sancionadas o bajo sospecha de lavado de dinero
para el narcotrafico y terrorismo. Todas las entidades financieras
deben cruzar sus operaciones con esta lista para evitar sanciones o

multas econdmicas.
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