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Palabras Claves

CRIF: Empresa ltaliana que se dedica a realizar consultorias para el mercado financiero
en soluciones tecnolégicas.

NCB: New Credit Bureau, corresponde al nombre de la plataforma implementada en
Equifax por CRIF. Esta plataforma gestiona todos los procesos Batch (carga masiva de
archivos).

ACQ (Acquisition): Fase donde se realiza una comparacion entre la informacién enviada
por el cliente y la informacion existente en la base de datos de Equifax con el fin de
identificar los registros que son nuevos y los registros que ya se encuentran informados.

Actualizacion de Datos BED: Proceso que permite realizar carga de documentos
impagos, ya sean ingresos, modificaciones o eliminaciones de las deudas de clientes
Equifax, lo anterior corresponden a las distintas modalidades de actualizacion que pueden
ser gestionadas en linea o en proceso de carga masiva (Batch), de clientes que han
contratado el servicio BED.

Protestos: Deudas de personas y empresas informadas por la Camara de Comercio, las
cuales son validadas ante notario.

Morosidades: Deudas de personas y empresas informadas y publicadas directamente
por Equifax.

Aportante: Cliente que aporta datos de sus protestos y morosos al Boletin Electrénico
Dicom (BED), el cual posee un contrato vigente con Equifax.

BED: Boletin Electrénico Dicom. Base de datos que contiene protestos y morosidades
provenientes de nuestros clientes y/o aportantes de datos.

BED Online: Canal de informacién utilizada para la actualizacion de datos, o también
conocida como transacciones de datos. A diferencia de otros canales de informacion, este
pasa directamente a NCB.

Bitacora: Registro Excel utilizado en el area de datos, para anotar los archivos y el orden
en que deben ser procesados los archivos destinados a ser cargados en las bases de
datos del BED. Esta bitacora es para tener un registro y contempla: nombre original,
nombre renombrado, total de registros, modalidad del archivo, cédigo del aportante, fecha
de recepcion.

CHK (Check): Fase donde se analiza cada registro contenido en el archivo, realizando
controles formales, controles I6gicos y controles de datos de entrada contrastando con las
reglas de negocios definidas.



Control-M: Programa coordinador de datos, el cual toma y mueve los archivos entre
carpetas. Es utilizado basicamente para depositar y extraer archivos del NCB.

FTP: Casilla de hospedaje para clientes internos y externos que permite el intercambio de
archivos de datos para el funcionamiento del sistema BED. Son directorios asignados
para cada cliente que solicitan acceso a transferir sus archivos directamente.

Dispositivo Fisico: Envio de base de datos que contiene protestos y morosos de
nuestros clientes por medio de CD’s o pendrive. Este medio de depdsito de datos es el
menos usual.

Gestion de Archivos: Actividad que implica validar que los archivos cumplan con los
datos minimos para el proceso de actualizacion a la base de datos y validacion de
algunas reglas de consistencia de datos, como por ejemplo cuando el nombre del
aportante coincide con el Rut y el codigo del aportante contenido en el archivo.

Cartera de un Cliente: Son el conjunto de deudas que tiene un aportante de datos en los
sistemas de morosidades de Equifax.

Portal Web BED Online: Canal de informacion utilizado para la actualizaciéon de cartera
del cliente, mediante la subida de archivos Batch.

Una vez que el cliente ha transferido el archivo a través del portal Web online del BED (el
cual queda depositado en una casilla FTP Equifax) se procede con la ejecucion de la
Shell (programa externo a la web), cuyo proceso efectia una validacion loégica del archivo,
el proceso valida al usuario/cédigo del aportante que ingresa al Portal Web.

Power Shell: Es una interfaz de consola (CLI) con posibilidad de escritura y unién de
comandos por medio de instrucciones (scripts en inglés). Esta interfaz de consola esta
disefada para su uso por parte de administradores de sistemas, con el propdsito de
automatizar tareas o realizarlas de forma mas controlada.

PRE: Pre-Check: Fase donde se valida que el nombre del archivo sea el reconocido por
el proceso y verifica si el total de la estructura del archivo es compatible respecto al
formato esperado, sefialando un error en caso de que no cumpla.

Rechazo en NCB: Los archivos rechazados por NCB, son transferidos por el area de IT
desde el directorio NCB a la casilla FTP asignada, para que sean visualizados por los
aportantes a través del Portal Web BED. De esta manera se les informa sobre las
irregularidades del archivo.

Recepcion de Datos: Colaborador(es) de la Gerencia de Operaciones de Equifax,
encargado(s) de gestionar los requerimientos respecto a BED, uno de los principales
negocios de la empresa.



Recepcion de Datos de Clientes: Subproceso que implica la recepcion de archivos
(datos de clientes) Equifax, sea a través del portal web BED online, mail, CD o pendrive, o
a través de casilla FTP asignada al area, en caso de carga masiva, Batch; de lo contrario,
si es una recepcion de informacion online, se envia directamente al NCB.

SFTP: Casilla de hospedaje o Directorio FTP seguro. Directorios asignados para cada
cliente que solicitan acceso a transferir sus archivos directamente

Transformacion de Archivos ETL: Consta en transformar un archivo de datos con
formato de Excel a formato de texto, dado que ese es el formato reconocido por el NCB.
El programa utilizado para esta funciéon es denominado ETL, el cual sélo se utiliza para la
reestructuracion de datos. Uno de los condicionantes de este programa, es que el archivo
debe venir siempre bajo las mismas caracteristicas de formato (Ej.: fecha), debido a que
la programacion se efectua a un formato de entrada especifica, si el aportante modifica el
formato la herramienta aplicara la légica utilizada en el archivo que origin6é la méascara,
quedando el archivo mal estructurado. Actualmente no existe auditoria de datos posterior
al reformateo.

Query: Del inglés, consulta realizada contra una base de datos. Se utiliza para obtener
datos, modificarlos o bien borrarlos.
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Resumen

En este trabajo se redisefié y automatizd un proceso de registro de morosidades de un
buro financiero, con el fin de mitigar las falencias de la implementaciéon de una nueva
plataforma, la cual provocé un incremento en la cantidad de reclamos por parte de
clientes debido al aumento de registros rechazados por el sistema y la mala calidad del
servicio. Las pérdidas econdmicas que experimento la empresa por la desvinculaciéon de
clientes importantes, genero una motivacion para solucionar esta problematica con el fin
de mejorar el servicio, fidelizar y recuperar clientes.

Se determinaron las posibles causas que podrian provocar el aumento en la cantidad de
reclamos utilizando el diagrama de Ishikawa, esto dio origen a la formalizaciéon de los
objetivos tanto como el general como los especificos de este trabajo. Con el fin de acotar
el problema planteado debido a la alta complejidad del proceso, se decidi6 utilizar el
modelo de Brechas aplicando una encuesta a clientes denominada SERVQUAL. Los
resultados de esta encuesta permitieron identificar exactamente la causa que provocaba
el incremento de reclamos por parte de los clientes y con esto, se generé un nuevo
diagrama de flujo para identificar la situacion actual, conocer la tasa de reclamos, la tasa
de rechazos de registros, tiempos de proceso para posteriormente plantear una mejora de
redisefo utilizando técnicas de automatizacién para reducir actividades manuales, mejorar
tiempos de ejecucién, disminuir las tasas planteadas y brindar un mejor servicio con
reportes a clientes del comportamiento del proceso.

Se realizé la evaluacion econdmica del proyecto a través de un flujo de caja que permitié
identificar el Valor Actual Neto (VAN) y la Tasa Interna de Retorno (TIR), entregando
como resultado que el proyecto es factible y rentable en el tiempo.

En conclusion este trabajo permitid reconocer las causas del problema, entregar una
solucion factible tanto econdmica como a nivel de disefio, permitiendo una disminucién en
la tasa de rechazo de registros, disminucién en la tasa de reclamo de clientes,
automatizacién de procesos manuales, reduccién de tiempos de proceso, reduccion de
costos de personal, generacion de tiempos libres, mejora en la toma de decisiones,
aumento de la satisfaccion del cliente y el aumento de la credibilidad de la empresa.
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Abstract

In this work we redesigned and automate a process about delinquencies in order to a
financial bureau, for mitigate the shortcomings of the implementation of a new platform,
which caused an increase in the number of complaints by customers due to increased
records rejected by the system and the poor quality of service.

The economic losses that experiment the company due to some decoupling of important
customers, get a motivation for us to make an improve for this problem with the purpose of
to solve the troubles of the company and get a better services, to loyalty and get back
customers.

It were determinate the possible causes that might provoke the reason of an increase
customers claims, using an ishikawa diagram. This caused the beginning of the
formalization of our general objective and the specifics. With the purpose of narrow the
problem due the high complexity of the process, we decided to use a Brechas model
applying a survey to clients which is named SERVQUAL. The result of our survey allowed
identify the target that provokes a high ratio of claims of customers. And with this we use a
new diagram flow for check the current situation, for to know the ratio of client claims,
record outset, process time and raise an improvement of redesign using automate
techniques for reduce some handle process, lessen proportions raised and provide a
better service to customers with reports of the process behavior.

Economic evaluation of the project was made through a cash flow that identified the Net
Present Value and Internal Rate of Return delivering results that the project is feasible and
profitable over time.

In conclusion this work helped to identify the causes of the problem, deliver a workable
solution in economic terms and design, allowing a decrease in the rate of rejection of
records, decrease in the rate customers loss, automating manual processes, reducing time
process, reducing personnel costs, generation of free times, improved decision making,
increased customer satisfaction and increased the credibility of the company.
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Capitulo 1: Descripcion de la Empresa
1.1 Historia de la Empresa

En 1999, los hermanos Cator y Guy Woolford crearon un negocio basado solamente en el
reporte crediticio desde una oficina de un solo cuarto en Atlanta Georgia, una ciudad que
en ese entonces tenia 89 mil habitantes. Ellos nunca se hubieran imaginado que su idea
de un negocio basado en el reporte crediticio se convertiria en la chispa que transformaria
a Equifax en la empresa internacional basada en el conocimiento que somos hoy en dia.

En EQUIFAX se utiliza la informacion y la tecnologia para proporcionar, en tiempo real,
respuestas a problemas de negocio cada vez mas complejos.

Desde hace mas de un siglo, EQUIFAX, con sede en Atlanta, Georgia, Estados Unidos,
es lider mundial en soluciones de informacién estratégica para cada negocio. Gracias a la
constante preocupacion por el desarrollo de los productos, la innovacién tecnologica y la
satisfaccién de nuestros clientes, el negocio de EQUIFAX, ha crecido hasta superar los
6.900 empleados en 16 paises de América del Norte, América Latina, Asia y Europa.

Por eso, negocios grandes como pequefos cuentan con ellos para proveer inteligencia de
crédito para personas y empresas, administracion de portafolio, prevencion del fraude,
tecnologias para la toma de decisiones, herramientas de marketing y mucho mas.

Equifax forma parte del Standard & Poor’s (S&P) 500® Index. Sus valores cotizan en la
bolsa de Nueva York bajo el simbolo EFX.

Equifax es una marca registrada de Equifax Inc., Atlanta Georgia. Todos los derechos
reservados.

En Chile opera desde 1979, entregando servicios a mas de 14 mil empresas de distintos
sectores, principalmente financieras, comerciales, retail y servicios; que sumada a la
experiencia global de EQUIFAX, agiliza las transacciones comerciales y otorga sdlido
respaldo a la decision, a los servicios de marketing e informes comerciales de personas
naturales y juridicas.

Donde hay negocios, estd EQUIFAX. Ofreciendo soluciones para los mas variados
sectores de la economia.
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La marca de Equifax esta constituida sobre una sélida promesa de valor:
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Equifax empodera a sus clientes con informacién en la que ellos pueden confiar.

1.1.2 Mision:

Sus productos y servicios ayudan a las empresas a minimizar los riesgos financieros y a
maximizar las oportunidades de crecimiento, mientras que proporciona a las personas una
mejor proteccion y gestion de su salud financiera. En todos los negocios, EQUIFAX
mantiene un firme compromiso con los mayores estandares de ética corporativa,

seguridad de los datos y privacidad de la informacion.
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1.1.3 Valores:

Los Valores se derivan de la Vision y forman un cédigo corporativo de conducta
vinculante. Ellos tienen que ser observados por todos los empleados de Equifax y guian
nuestras relaciones comerciales con nuestros socios, clientes y accionistas. Los Principios
Rectores se dividen en las siguientes cinco secciones:

Compromiso a la integridad
Pasién por el crecimiento
Abiertos al cambio

Un equipo

Valoracion del individuo

e Transparente

e Guardian de Confianza

e Tomador de Riesgos

e Principios no Comprometedores

e Innovador

e Confiable

e Enfocado al Cliente

e Valor por la toma de decisiones audaces
e Curioso y realista

Abiertos al cambio e Desafia al status QUO

o Busca la mejoria constante del proceso.
e Con poder

e Busca diversos puntos de vista

e Enfocado en la empresa

e Mantiene las buenas practicas empresariales.
e Desarrollo personal

e Respeto a los demas

e Meritocracia/basado en el desempefio

e Abierto a la diversidad.

®a0 oW

Compromiso a la integridad

Pasion por el crecimiento

Un equipo

Valoracion del individuo

Tabla 1. Valores de la empresa
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1.2 Modelo de Negocios de Equifax

Modelo de Negocios de Equifax

Datos Analytics Tecnologia Soluciones
o =

Créditos Scores ASP Banca

Historial Registros Firewall Retail

Vehiculos Comerciales Decisioning Seguros

Localizacion Propension Systems Educacional

Giro Proyeccion Telco's

Negocio Distribuidores
Automotrices
Instituciones
Financieras

Figura 2. Modelo de negocios Equifax
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1.3 Organigrama

Una visiéon general del organigrama de Equifax chile se presenta a continuacién en el
Diagrama 1, a modo de informacidn, y también para crear la nocién y dimension de la
magnitud de la organizacién, y del efecto en que ella pueda tener cada una de las
actividades y acciones a ejecutar.

En el Diagrama 2 se puede apreciar la distribucion de cargos, jerarquia e interaccion del

area de datos.

El sector de la organizacion que interesa para el andlisis futuro sera el area de
operaciones, especificamente la sub area de datos, donde analizaremos su principal
proceso, el cual consiste en la cargas del boletin electronico de Dicom BED.

Diagrama Organizacional
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| | | | | | | | | | | | |
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Operaciones Marketing Ventas y Finanzas RR.H.H. Tecnologia Solution 4 g

Subgerencia L Subgerenciade Subgerenciade Subgerenciade Subgerenciade L Subgerenciade S:bg]e_renc;ae?aitlav
™ Fullfuiment Precios. ™ RetailyBanca Contabilidad | §™} Remuneraciones Sistemas 3 ';Ve‘fm Y

Subgerenciade
Subgerencia Datos| e Comunicacionesy
marca

Subgerenciade
m SME

Subgerenciade
Tesoreria

Subgerenciade
= Seleciony
formacién

Subgerenciade
b Investigaciony
desarrolio

Subgerenciade
Cuentas
Corporativas

Subgerencia
e Customersand | fe
Services

Subgerenciade
Productos

Subgerenciade
- Telco

Subgerenciade
™ Cobranza

Subgerenciade
Reciutamiento

Subgerenciade
Proyectos

SubgerenciaData ‘
and Strategy ‘

Subgerenciade
fes  Planificaciony
analsis

Subgerenciade
Mantendon

Subgerenciade
Abastecimiento

Subgerenciade
Facturadon

Diagrama 1.Diagrama Organizacional Equifax Chile
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Diagrama Organizacional Area datos

Director de Datos

Supervisor Area Supervisor soporte
Datos boletin

Diagrama 2.Diagrama organizacional Area de datos

Capitulo 2: Definicion del Problema

2.1 Descripcioén del Problema

La empresa manejaba y distribuia su informaciéon bajo un sistema complejo de datos,
procedimientos almacenados y limitadas soluciones tecnoldgicas.

En varias areas de la empresa los procesos continuaban de forma manual, lo que
provocaba un gran desgaste del personal, una lenta respuesta al cliente, lo que concluia
en una baja calidad del servicio, por esta razén, Equifax decide sumergirse en un proyecto
que garantice la automatizacion de los procesos y lograr una mejora continua para
obtener calidad en el servicio.

Equifax contraté una consultora Italiana (CRIF) que ofrecié un producto denominado NCB
(New Credit Bureau) la cual se demor6 cerca de 3 afios en implementar la plataforma en
Chile, siendo pioneros en adquirir esta nueva tecnologia con la idea de replicar el modelo
de negocio a nivel mundial.

El problema comienza cuando el proyecto se implementa, debido a la poca claridad en la
recopilacion de la informacion y el mal manejo de los recursos, el proyecto es puesto en
marcha solo con un 75% de avance y no se consideré una “marcha blanca” para la
ejecucion.
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Se trabajé en paralelo para migrar la informacién desde una antigua plataforma a la nueva
plataforma, corrigiendo y minimizando errores sobre la ejecucién del proyecto.
Posteriormente se decide deshabilitar la antigua plataforma y comenzar a entregar el
servicio con la nueva plataforma sabiendo que esta no estaba 100% operativa, donde se
encontraban errores de ldgica y de desarrollo.

Inmersos en este nuevo panorama se trabajé desarrollando y solucionando los problemas
manualmente, levantando errores para que fueran corregidos durante la entrega del
servicio y dando prioridad a los clientes mas importantes de la empresa. Fueron
generados planes de contingencia a diario para solventar el aumento considerable en el
reclamo de los clientes, los cuales no podian ejercer el servicio con normalidad.

El proceso que vamos a solucionar representa el 40% de las utilidades de la empresa y es
uno de los estandartes en la imagen corporativa de la empresa. Sistema Consolidado de
Morosidades (BED) consiste en la publicacion y aclaracion de las deudas de un gran
porcentaje de los morosos del pais en los sistemas de Equifax, la informacion que es
mostrada en los informes comerciales sirve de solucién para millones de empresas que
consideran esta informacion util y de confianza para sus transacciones.

El proceso es bastante complejo debido a la participacion de muchos actores que
interfieren en el desarrollo 6ptimo. Como se puede ver en la Figura 3 el diagrama de flujo
del proceso actual es bien extenso y engorroso.

Luego del cambio de plataforma, los reclamos por parte de los clientes aumentaron
rapidamente dejando en evidencia los errores de la nueva plataforma, entre los errores se
destaca la demora en la publicacidon e inconsistencias de la informacién de las deudas,
entre otras. Estos errores nos generaron un gran impacto en la fidelidad del cliente y el
servicio. Por tal razén es de real necesidad redisefiar el flujo y entregar estandares de
calidad en los procesos involucrados, asi como en la calidad del servicio percibido por los
clientes.

19



2.2 Detalle del proceso BED actual.

La empresa consta con alrededor de 14.000 clientes, de los cuales el 83% tienen contrato
BED.

Esto quiere decir que 11.621 clientes utilizan el proceso del BED y a la vez este se divide
en dos partes:

e Carga Online
e Carga Batch

Descripcion Clientes Cantidad

Total clientes Empresa 14.000
Total clientes con contrato BED 11.621
Total clientes con contrato BED Vigente 5.384
Total clientes con contrato BED vigente BATCH 373
Total clientes con contrato BED vigente ONLINE 5.011

Tabla 2. Detalle clientes de la empresa

11.621
14.000

% de clientes con contrato BED = ( ) * 100

% de clientes con contrato BED = 83,01%

Del total de clientes con contrato BED existen solamente 5.384 clientes que tienen su
contrato vigente con la empresa, el resto se encuentra en estado suspendido por no pago
o simplemente se termind su contrato con la empresa.

De los 5.384 existen 373 clientes que realizan sus publicaciones o aclaraciones via
BATCH que representan el 6,93% del total de clientes vigentes y 5.011 clientes que
realizan sus operaciones via ONLINE y representan el 93,07% del total de clientes
vigentes.

* 100

% de clientes con contrato BED vigente modalidad BATCH = (ﬁ)

% de clientes con contrato BED vigente modalidad BATCH = 6,93%
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5.011

% de clientes con contrato BED vigente modalidad ONLINE = (m

)*100

% de clientes con contrato BED vigente modalidad ONLINE = 93,07%

Detalle de Deudas Total

Total Deudas registradas en el BED 8.579.308
Total deudas registradas en el BED Vigentes 5.443.081
Total deudas registradas en el BED Vigentes cargadas via BATCH 3.503.634
Total deudas registradas en el BED Vigentes cargadas via ONLINE 1.939.447

Tabla 3. Detalle de Morosidades

3.503.634
)+ 100

% de deudas aportadas por la modalidad BATCH = (m

% de deudas aportadas por la modalidad BATCH = 64,37%

1.939.447
)< 200

% de deudas aportadas por la modalidad ONLINE = (—5 443.081

% de deudas aportadas por la modalidad ONLINE = 35,63%

En conclusion podemos indicar que el 6,93 % de los clientes con contrato BED vy con
modalidad BATCH aportan a la base de morosidades el 64,37% de las deudas, esto
quiere decir que aunque la cantidad de clientes que realizan sus cargas via ONLINE es
mucho mayor que los que realizan sus cargas via BATCH.

A continuacion se detallan cada una de las partes del proceso BED en cuanto al flujo del
proceso.

2.2.1 Carga Online

El proceso Online de Publicacion de morosos es realizado directamente por el cliente, no
hay intervencion de terceros en la manipulacion de los datos, las deudas informadas a
través de una plataforma Online es de exclusiva responsabilidad del usuario que esta
haciendo uso del servicio.

Las aclaraciones en linea las realiza la subgerencia de Datos (Soporte Boletin) quienes
tienen la responsabilidad de eliminar en linea las deudas informadas por el cliente una vez
que el moroso haya aclarado la deuda.
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Este proceso de Carga Online representa el 93,07% de los clientes con contrato BED, es
decir representa casi la totalidad de la carga de los archivos a nivel de clientes, sin
embargo son cargas de pocos registros, dado que son ingresados manualmente y son
clientes con carteras pequefas (cartera, se hace referencia a la cantidad de morosos que
un cliente tiene a su haber).

La problematica que tiene este servicio debido al cambio de plataforma, es que afecta
directamente al servicio online del producto Boletin Electronico Dicom (BED Online), dado
que no ha funcionado correctamente, teniendo bajas de la plataforma por extensos
periodos de tiempo durante el dia, provocando gran descontento entre los clientes.

Cabe destacar que en este punto los errores por parte de los operadores de la empresa
son bastante bajos dado que la publicacién la realiza el cliente y la aclaracién se realiza
una vez informada por el cliente y se hace uno por uno de manera prolija y detallada.

2.2.2 Carga Batch

El proceso de carga Batch representa el 6,93% de los clientes con contrato BED, como se
menciond anteriormente, su impacto a nivel de registros e ingresos a la compania es
mucho mayor con respecto al servicio Online, por tal razén, es de real importancia tanto
para la empresa como para el estudio de esta tesis conocer detalladamente cada uno de
los pasos del flujo de este proceso.

Para realizar la carga Batch el cliente tiene 3 medios para depositar los archivos con
registros que desea publicar, aclarar o reemplazar el total de su cartera:

e Casilla FTP: Son carpetas creadas en un programa que permite la conexiéon entre
un ordenador y un servidor Web con el fin de recibir y depositar informacién. Estas
carpetas son creadas para cada uno de los clientes de Equifax con el objetivo de
recibir sus archivos para que sean gestionados por el area correspondiente.

e Correo Electronico: Este medio es masivo y la mayoria de los clientes envian sus
archivos al correo Soporte.Boletin.Dicom@equifax.cl generalmente a través de sus
ejecutivos de ventas.

e Repositorio de Archivos Online (Flow): Es una plataforma Online donde el cliente
ingresa sus archivos para que estos sean descargados diariamente por el personal
encargado de esta labor.

En el area de Soporte Boletin hay un empleado encargado de recopilar los archivos desde
las diferentes fuentes e imprimir el respaldo del archivo (por ejemplo: impresion del correo
electrénico).

Lo anteriormente mencionado se realiza constantemente, es decir, cada vez que llegue un
archivo, este es descargado y depositado en una carpeta especifica. Con respecto los
archivos depositados en el Flow estos son descargados a las 16:00 por una Power Shell
automatica.
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Dentro de la misma area, otro empleado es el encargado de la gestion de los archivos, lo
que contempla la revision de los mismos y los va distribuyendo por orden de llegada en
diferentes carpetas para evitar errores.

El encargado de gestionar los archivos va completando una planilla Excel ingresando los
siguientes campos:

e Nombre del archivo

e Fecha de ingreso

e Cddigo de Aportante (identificador del cliente con contrato BED)
e Nombre del cliente

¢ Modalidad de carga:

1. Ingreso (Publicacion de los morosos al sistema)

2. Eliminacion (Aclaracion de las deudas en el sistema, es decir dar de baja la
publicacion)

3. Reemplazo de cartera (el cliente considera esta modalidad cuando quiere
reemplazar todos sus morosos que hay en el sistema con la nueva informacién
que ellos poseen).

¢ |dentificador del tipo de archivo

1. Normal (N): El archivo esta conformado por un solo cédigo de aportante
2. Multiaportante (M): el archivo esta conformado por varios cédigos de aportante
(Multi-RUT)

e Total de registros

Una vez registrado todos los archivos en la planilla de control, los archivos son enviados
al encargado de realizar la carga en el sistema.

El encargado de la carga de los archivos en la nueva plataforma pertenece al area de
Datos y este se debe preocupar que todos los archivos cumplan con un largo y una
estructura definida por el negocio:

e Largo 124
e Largo 264
e Largo 539

El encargado de la Carga de archivos tiene que realizar una limpieza de caracteres,
modificar campos informados a nivel de estructura erréneamente, realizar
transformaciones de archivos Excel (xIs o xIsx) a archivos en formato txt para que la
nueva plataforma pueda efectuar la carga.

Las transformaciones son realizadas a través de una ETL definida por el proyecto y
ademas a través de un query SQL creado por el encargado de la carga.
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Cuando los archivos finalizan todas las etapas anteriormente descritas, son depositados
en un servidor conectado a un escritorio remoto dentro de una carpeta creada
especialmente para este proceso.

Este proceso indica cuando el archivo no se ha podido cargar por algun error en
especifico, por lo cual el encargado debe revisar y encontrar el error que género el
rechazo.

Una vez terminado el proceso correctamente, el sistema genera archivos planos de
estadisticas sobre los archivos procesados, sin embargo, verificar las estadisticas es un
proceso demasiado manual y lento.

El soporte para los procesos es generado por el area de Coordinacién Operativa, area
responsable de verifican la periodicidad, eficiencia y eficacia del proceso.

Otro proceso relacionado al BED es la generacién de cartas de notificacion, las cuales se
crean una vez procesado el archivo de la publicacion, estas son gestionadas y enviadas
al proveedor para que las distribuya las cartas a los morosos.
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2.2.3 Diagrama de flujo
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Diagrama 3. Diagrama de flujo del proceso BED
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2.3. Probables Causas del problema

Con la intension de realizar un analisis mas acabado de las causas que han provocado el
problema del reclamo de los clientes, hemos establecido varias causas que nosotros
estimamos pueden ser la fuente de la consecuencia anteriormente planteada en base a
nuestra interiorizacién en la organizacién y a la conversacion diaria e intercambio de
experiencias con el personal de terreno y oficina, ideas representadas en el siguiente
diagrama causa-efecto de la figura x con la idea de realizar un andlisis acabado del

problema y cada una de sus fuentes.

Posibles Causas de los Reclamos de
los Clientes

Mediciones

Formatos de Archivos del Cliente
no estandarizados

Falta Control en Resultados de las
cargas

Mala brecha de lo que se percibe
del Cliente a lo que realmente
quiere

Reformateo de archivos no
automatizados

Reclamo de

Clientes

Poca Interiorizacién con
herramientas tecnolégicas

Cambio Brusco de plataforma

Gestion del proceso deficiente

Personas

Diagrama 4. Diagrama de Ishikawa, Posibles causas del Reclamo de clientes
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2.3.1 Formatos de archivos del cliente no estandarizados

Los archivos informados por el cliente para publicar, aclarar o reemplazar la cartera deben
venir en formato “.txt” para ser cargados en la nueva plataforma, estos archivos pueden
cumplir con 3 estructuras diferentes y dos de ellas deben incluir un encabezado
especificando a que estructura pertenecen (Este encabezado tiene informacién del cliente
y se informa en la primera fila del archivo), a que aportante corresponden las deudas
informadas y la modalidad de carga (publicar, cargar o reemplazar la cartera).

Las estructuras son las siguientes:

e Largo 124
e Largo 264
e Largo 539

El problema de la carga es la gran variedad de clientes, lo cual dificulta él envié de un
formato estandar que permita disminuir la manualidad del proceso.

Actualmente los clientes no respetan la estructura del Bed y envian sus archivos con un
largo inconsistente al solicitado, caracteres especiales que el sistema no reconoce
automaticamente y con una extension distinta a la solicitada.

2.3.2 Mala brecha de lo que se percibe del cliente a lo que realmente quiere.

El area de datos es la encargada de realizar la carga de los archivos, publicando o en su
defecto eliminando del sistema las deudas de los morosos, sin embargo, esta area no
mantiene contacto con el cliente y el ejecutivo no trasmite lo que el cliente realmente
quiere, es decir urgencia en la publicacion, formato de los archivos, rapidez de respuesta,
calidad del servicio, es decir todo lo que se entrega debiese ser publicado.

No existen listas de prioridades, todos los clientes son tratados de igual forma, sin
considerar el peso econémico que algunos tienen en la empresa (esto se calcula por el
tamafo de la cartera [cantidad de morosos publicados]), esta informacion no es de
conocimiento de los encargados de la gestion de los archivos, lo que provoca una brecha
entre lo que percibe el cliente v/s expectativas del servicio.

2.3.3 Reformateo de archivos no automatizado

Los archivos en formato Excel enviados por el cliente deben ser transformados a formato
texto para ser procesados en la nueva plataforma. En este momento existen dos formas
de realizar la transformacion:
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Transformacion por ETL:

La empresa italiana (CRIF) encargada del proyecto puso a disposicion un ETL que
lograria la transformacion de archivos Excel a texto, la idea de esta aplicaciéon era
implementarla en conjunto a la nueva plataforma para que tomase directo el archivo Excel
e internamente generara la transformacion y procesara el archivo, sin necesidad de la
participacion del encargado de la gestion de los archivos.

Limitaciones de la ETL:

No permite generar mascaras de transformacion genéricas, es decir, se debe crear una
mascara para cada uno de los aportantes (clientes con contrato BED), lo cual no es
optimo, dado que se tendra que crear un a mascara cada vez que llegue un nuevo cliente.

Una vez creada la mascara no se puede modificar, si el cliente se equivoca en el nombre
de algun campo, el archivo ya no es reconocido y por consiguiente es rechazado por el
sistema.

Transformacion SQL:

SQL es un lenguaje declarativo de acceso a base de datos relacionales que permite
especificar diversos tipos de operaciones en ellas. Una de sus caracteristicas es el
manejo del algebra y el calculo relacional que permiten efectuar consultas (Query) con el
fin de recuperar de forma sencilla informacién de interés de bases de datos, asi como
hacer cambios en ellas.

Se generé una consulta en el programa Microsoft SQL Server que permite transformar el
archivo Excel a texto de acuerdo a la estructura solicitada a través de sentencias que
permiten su ejecucion.

Limitaciones SQL:

La automatizacion es mas complicada dado que SQL son consultas generaras en una
base de datos, no se puede generar una aplicacion complementaria que realice esta
consulta en paralelo a la base datos.

2.3.4 Gestion del proceso deficiente

Dentro de esta fase se generan varios cuellos de botella, existen demoras en la entrega
de los archivos, errores de escritura o traspaso en la planilla de Control, mal manejo de la
gestién de los archivos.

2.3.5 Poca interiorizacion con herramientas tecnoldgicas

Luego del cambio de plataforma, el drea de datos sufrié una re-estructuraciéon agregando
a sus filas a todo el equipo de Soporte electrénico Boletin (BED), personas con muchos
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afios de servicios en la empresa, amplio conocimiento del negocio pero poco
conocimiento de herramientas avanzadas, lo que ha provocado un retraso y una
confusién en el desarrollo de los procesos, esto debido a que las nuevas politicas de la
empresas requieren que todos los trabajadores sean capaces de ejecutar y comprender el
trabajo del comparniero.

2.3.6 Cambio brusco de plataforma

Todo cambio de plataforma requiere una nueva forma de realizar las actividades
rutinarias, es un cambio de mentalidad completamente y generalmente es acompafiada
de nuevos aprendizajes que no todos los empleados estan dispuestos a realizar. Estos
cambios deben ser generados paulatinamente y en paralelo a la antigua plataforma para
que los empleados se acostumbren a la nueva interfaz y légica del nuevo sistema.

Debido al retraso del proyecto, en Equifax el cambio fue inmediato. A consecuencia del
excesivo costo de las operaciones, incertidumbre en los procesos y desorden de los
empleados.
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2.4 Formalizacion de los Objetivos.

Luego de analizar cada una de las causas anteriormente expuestas, decidimos
concentrarnos en la posible causa: “Mala brecha de lo que se percibe del cliente a lo que
realmente quiere”. Creemos que resolviendo este punto podremos acotar el problema y
adaptar el proceso a las expectativas del cliente, entregando un servicio de calidad y
solucionando cada una de las causas que generan nuestro problema principal.

2.4.1 Objetivo General

Redisefiar el proceso de registro de documentos en el sistema consolidado de
morosidades, Boletin Electrénico Dicom (BED) que permita la disminucion de los
reclamos, mediante una redistribucién en base a un servicio de calidad.

2.4.2 Objetivos Especificos

e Realizar una evaluacion cuantificada del tiempo de procesamiento de las
actividades realizadas por los operarios involucrados en el procesamiento de la
informacion.

e Determinar la necesidad de crear un proceso automatizado para la disminucion en
los tiempos de procesamiento del proceso carga asociados a BED.

e Establecer indicadores de rechazo de registros en el procesamiento BED y la
cantidad de reclamos por parte del cliente debido a la mala gestion.

e Cuantificar el margen de perdida por la fuga de clientes.

e Cuantificar la recuperabilidad de los clientes y el ahorro obtenido.
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Capitulo 3: Marco Teoérico
3.1 {Qué es proceso?

Proceso (Real Academia Espafola):

e Accion de ir hacia delante

e Transcurso del tiempo

e Conjunto de las fases sucesivas de un fendmeno natural o de una operacion
artificial

o Agregado de los autos y demas escritos en cualquier causa civil o criminal

e Causa criminal (RAE, 2016)

Proceso es un conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactuan, las
cuales transforman elementos de entrada en resultados (Norma ISO 9000:2005)

3.2. Definir redisefio de proceso

Reingenieria en un concepto simple es el redisefio de un proceso en un negocio o un
cambio drastico de un proceso. A pesar que este concepto resume la idea principal de la
reingenieria esta frase no envuelve todo lo que implica la reingenieria.

Reingenieria es comenzar de cero, es un cambio de todo o nada, ademas ordena la
empresa alrededor de los procesos. La reingenieria requiere que los procesos
fundamentales de los negocios sean observados desde una perspectiva transfuncional y
en base a la satisfaccion del cliente.

Para que una empresa adopte el concepto de reingenieria, tiene que ser capaz de
deshacerse de las reglas y politicas convencionales que aplicaba con anterioridad y estar
abierta a los cambios por medio de los cuales sus negocios puedan llegar a ser mas
productivos

Una definicion rapida de reingenieria es "comenzar de nuevo". Reingenieria también
significa el abandono de viejos procedimientosy la busqueda de trabajo que
agregue valor hacia el consumidor.

Las actividades de valor agregado tienen dos caracteristicas, es algo que el cliente
aprecia y es importante que se ejecuten correctamente desde la primera vez. La
reingenieria se basa en crear procesos que agreguen el mayor valor a la empresa. (B.
Arce, R. M. Sanchez Hernan,J. Ramirez, 2016)
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3.3. ¢ Qué es Servicio y Calidad?

3.3.1. Servicio

El diccionario de la Real Academia Espafiola define Servicio (del latin servitium) como
accion y efecto de servir, como servicio doméstico e incluso como conjunto de criados o
sirvientes. (RAE, 2016)

Un tipo de bien econdmico, constituye o que denomina el sector terciario, todo el que
trabaja y no produce bienes se supone que produce servicios (Fisher, L. y Navarro, V,
1994)

Es cualquier actividad o beneficio que una parte ofrece a otra; son esencialmente
intangibles y no dan lugar a la propiedad de ninguna cosa. Su produccion puede estar
vinculada o no con un producto fisico (Kotler, 1997)

Servicio es en primer lugar un proceso, es una actividad directa o indirecta que no
produce un producto fisico, es decir, es una parte inmaterial de la transaccién entre el
consumidor y el proveedor. Puede entenderse al servicio como el conjunto de
prestaciones accesorias de naturaleza cuantitativa o cualitativa que acompafia a la
prestacion principal. (Berry, L. Bennet, C. y Brown, 1989)

Los servicios poseen ciertas caracteristicas que los diferencian de los productos de
acuerdo a la forma en que son producidos, consumidos y evaluados. Estas caracteristicas
provocan que los servicios sean mas dificiles de evaluar y saber qué es lo que realmente
quieren los clientes ( (Zeithaml,V.A.,y Mary J.Bitner, 2002))
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SERVICIOS

IMPLICACIONES

Intangibles

Heterogéneos

Produccidn y
Consumo
Simultaneos

Perecederos

Los servicios no pueden inventariarse.

Los servicios no pueden patentarse.

Los servicios no pueden presentarse ni explicarse facilmente.
Es dificil determinar su precio.

La entrega del servicio y la satisfaccion del cliente

depende de las acciones del empleado.

La calidad en el servicio depende de muchos factores
incontrolables.

No existe la certeza de que el servicio que se proporciona es
equiparable con lo que se planed y promovid originalmente
Los clientes participan en la transaccidén y la afectan.

Los clientes se afectan unos a otros.

Los empleados afectan el resultado del servicio.

La descentralizacién puede ser fundamental.

Es dificil producirlos masivamente.

Resulta problematico sincronizar la oferta y la demanda de
los servicios.

Los servicios no pueden devolverse ni re- venderse.

(Parasuraman, Valerie A. Zeithaml y Leonard L. Berry, 1885)

Figura 3. Caracteristicas de los servicios

3.3.2. Calidad

La Real Academia Espafiola define calidad como la propiedad o conjunto de propiedades

inherentes a algo, que permiten juzgar su valor. (RAE, 2016)

Calidad es traducir las necesidades futuras de los usuarios en caracteristicas medibles;
solo asi un producto puede ser disefiado y fabricado para dar satisfaccion a un precio que
el cliente pagara; la calidad puede estar definida solamente en términos del agente.

(Deming, 1989)

La palabra calidad tiene multiples significados. Dos de ellos son los mas representativos

(Juran, 1990):

o La calidad consiste en aquellas caracteristicas de producto que se basan en las

necesidades del cliente y que por eso brindan satisfaccién del producto.
¢ Calidad consiste en libertad después de las deficiencias.
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(Berry, L. Bennet, C. y Brown, 1989): “Un servicio de calidad no es ajustarse a las
especificaciones, como a veces se le defina, sino mas bien, ajustarse a las
especificaciones del cliente”.

3.4. Definir Calidad del Servicio

Un servicio de calidad es ajustarse a las especificaciones del cliente, es tanto realidad
como percepcion, es como el cliente percibe lo que ocurre basandose en sus expectativas
de servicio.

Un buen sistema de calidad del servicio se puede constituir en el diferenciador de los
servicios que se ofrecen, dado que se pueden percibir como “commodities”, los cuales
deben distinguirse por los niveles de satisfaccion de los clientes y por el sistema que
soporta esos indices de desempefio que se informan con puntualidad, validez y
pertinencia a los clientes.

La gestiéon de calidad se fundamenta en la retroalimentacion al cliente sobre la
satisfaccion o frustracion de los momentos de verdad, referentes al ciclo de servicio.

La satisfaccién es mas inclusiva, influye sobre ellas las percepciones de la calidad en el
servicio, la calidad del producto y el precio, lo mismo que factores situacionales y
personales. La evaluacién de la calidad en el servicio se centra especificamente en las
dimensiones del servicio. Asi pues, la percepcion de la calidad en el servicio es un
componente de la satisfaccion del cliente.

En los casos de definiciones en la calidad, son criticas las acciones para recuperar la
confianza y resarcir los perjuicios ocasionados por los fallos.

Los clientes evaluan la calidad de servicio a dos niveles diferentes. Un nivel es el del
servicio “regular” y un segundo nivel es cuando ocurre un problema o una excepcién con
el servicio regular.

La calidad del servicio es una evaluacion dirigida que refleja las percepciones del cliente.
(Parasuraman, Valerie A. Zeithaml y Leonard L. Berry, 1885) Han sido capaces de
encontrar cinco dimensiones totales del funcionamiento del servicio: Tangibles,
confiabilidad, Responsabilidad, Seguridad y Empatia.

i) Tangibilidad: Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal y
materiales de comunicacion.

i) Confiabilidad: Capacidad de realizar el servicio prometido de forma exacta y
confiablemente

iii)) Responsabilidad: Seguridad, conocimiento y atencién de los empleados y su

habilidad para inspirar credibilidad y confianza.
iv) Seguridad: Inexistencia de peligros, riesgos o dudas.
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V) Empatia: La firma proporciona cuidado y atencién individualizada a sus
clientes.

CONFIABILIDAD —

FACTORES
CALIDADEN | — SITUACIONALES

RESPONSABILIDAD — EL SERVICIO l

SATISFACCION

SEGURIDAD > gsggﬁg%ﬂ — DEL CLIENTE

EMPATIA ——
FACTORES
PERSONALES

TANGIBLES

Figura 4. Percepcion de la calidad y satisfaccion del cliente

(Valerie A.Zeithaml, Mary Jo Bitner, 2002)

Para evaluar la calidad percibida plantean estas dimensiones generales y definen que
dicha percepcion es consecuencia de la diferencia para el consumidor entre lo esperado y
lo percibido.

Las cinco dimensiones del funcionamiento del servicio dirigen el rumbo hacia la calidad
del servicio, aunque estas dimensiones tendran importancias diferentes dependiendo del
segmento del mercado al cual apuntan, en términos globales son todas importantes.

En conjunto constituyen la esencia de los mandamientos de la calidad de servicios: ser
excelente en el servicio, intentar ser excelente en las cosas tangibles, fiabilidad, seguridad
y empatia. La mejora del servicio es con mucho una iniciativa humana. La
responsabilidad, seguridad y empatia resultan directamente de la actuacion, asi como la
fiabilidad que a menudo depende de la actuacién humana.

Las expectativas del cliente sobre las organizaciones de servicio son claras y
contundentes: debe contar con una buena apariencia, ser responsable, ser tranquilizados
por medio de la cortesia y la competencia, ser empatico, pero sobre todo, ser digno de
confianza. Ademas de que prestara el servicio que ofrecié dar, es decir, que se lograra la
promesa de servicio.

El modo en que los clientes juzguen un servicio puede depender tanto o0 mas del proceso
del servicio que del resultado del servicio. En los servicios, el “como” de su realizacion es
una parte clave del mismo. Los compradores de servicios juzgan la calidad basandose
tanto en las experiencias que tienen durante el proceso de servicio como en lo que pueda
ocurrir después.
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3.5 Modelos de Calidad

Los modelos de calidad son referencias que las organizaciones utilizan para mejorar su
gestion. Los modelos, a diferencia de las normas, no contienen requisitos que deben
cumplir los sistemas de gestidn de calidad sino directrices para la mejora.

Para entender como los consumidores evalian la calidad de un servicio se describiran
algunos modelos de calidad que han sido desarrollados estos ultimos afios.

Un modelo de calidad en el servicio es una representacion simplificada de la realidad, que
toma en consideracion aquellos elementos basicos capaces de explicar
convenientemente el nivel de calidad alcanzado por una organizacion desde la Optica de
sus clientes. Ademas, dichos modelos proponen habitualmente que la calidad que se
percibe de un servicio es el resultado de una comparacion entre las expectativas del
cliente y las cualidades de un servicio.

3.5.1 El modelo de Gronross

Este modelo representa a la escuela noérdica, Grbnross, uno de sus principales
exponentes propone el denominado Modelo de la imagen (GRONROOS, 1992) para
gestionar la calidad de servicio percibida.

Se proponen tres factores que determinan la calidad de un servicio:

e La calidad técnica o resultado del proceso de prestacion del servicio, es lo que los
clientes reciben, que se ofrecen en el servicio, es decir valorar correctamente qué
esperan los clientes.

¢ La calidad funcional o aspectos relacionados con el proceso, como que seria la
calidad de prestacion del servicio, experiencia del cliente con el proceso de
produccién y consumo, es decir como se ofrece el servicio.

En 1984 Grénross propone la existencia de un tercer factor denominado:

e La calidad organizativa o imagen corporativa, es decir, la calidad que perciben los
clientes de la organizacion. Relacionada con la imagen del servicio, formada a
partir de lo que el cliente percibe del servicio, construida a partir de la calidad
técnica y funcional, de gran importancia a la hora de entender la imagen de la
empresa.
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Fuente: Gronroos (1984, p. 40)

Figura 5. Modelo Nérdico (Grénross)

Por lo tanto Grénross (1984) considera que el subproceso de rendimiento instrumental se
corresponde con la dimensién denominada calidad técnica, es decir, lo que el cliente
recibe. Esta dimension técnica, suele ser mas facil de valorar por los clientes al disponer
de mayor numero de criterios objetivos. Por el contrario, el subproceso de rendimiento
expresivo es asociado a la dimension de calidad funcional, esto es, a cémo se presta el
servicio.

El modelo concluye que la calidad del servicio es el resultado de un proceso de
evaluaciéon, denominada calidad de servicio percibida, donde el cliente compara sus
expectativas con su percepcion del servicio recibido. Por lo tanto depende de dos
variables:

e El servicio esperado
e El servicio recibido

3.5.2 El modelo de Sasser, Olsen y Wyckoff

El modelo de (Sasser, W.,Olsen,R.P. y Wyckoff,D., 1978) se basa en la hipotesis de que
el consumidor traduce sus expectativas en atributos ligados tanto al servicio base (el
porqué de la existencia de la empresa) como a los servicios periféricos.
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. Servicio Base
ATRIBUTOS

Servicios Periféricos

Figura 6. Explicacion del Modelo de Sasser,Olser y Wyckoff

Para evaluar la calidad del servicio, el cliente puede optar por uno de los siguientes
planteamientos:

3.5.3. Modelo de Brechas en el servicio

Planteamientos del Modelo de Sasser,Olser y Wyckoff

Seleccionar un Unico atributo de
referencia (el que para el consumidor
tenga un peso especifico mayor que el

resto de atributos del servicio)

Seleccionar un nico determinante con
la condicion de que el resto de los
atributos alcancen un minimo de
satisfaccion

Considerar el conjunto de atributos ~ ™~

segln un modelo compensatorio( es
decir, que el consumidor aceptara tener
menos cantidad de un/os atributos a
cambio de una mayor cantidad de otro/s
atributo/s).

/Por o tanto y considerando qu'é“»\

— /" uno de los atributos del producto \
. |

. { 0 servicio lograra mayor impacto
— | enelcliente, deben observarse

\ todos para evaluar la calidaden /
forma global. /

Figura 7. Planteamientos para evaluar la calidad del servicio del Modelo de Sasser, Olser y Wyckoff

El modelo de las deficiencias o de los GAPS, propuesto por (Parasuraman, Valerie A.
Zeithaml y Leonard L. Berry, 1885), trata de identificar las causas de un servicio
deficiente; asi se identifica la diferencia entre expectativas y percepciones del servicio
recibido por los clientes a partir de 4 posibles diferencias o gaps. A continuacién se
muestra el modelo de Parasuraman, Zeithaml y Berry (Figura 8), donde se distinguen dos
partes claramente diferenciadas pero relacionadas entre si:

La primera hace referencia a la manera en que los clientes se forman una opinién sobre la
calidad de los servicios recibidos (parte superior de la figura)
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La segunda refleja las deficiencias que pueden producirse dentro de las organizaciones,
lo que provoca una falta de calidad en el suministro a los clientes (parte inferior de la
figura).

—— P -
Servicio Esperado

GAP S5 t

CLIENTE Servicio Percibido ¢

X
|

PROVEEDOR o
Prestacion del CAP4 Commmicacién

Servicio <4—p| extemaalos

clientes
GAP3 # ? X
GAP1 Especificaciones de la ’
calidad del servicio

=11

Percepciones de los directivos
sobre las expectativas de los

L | clientes

Figura 8. Modelo de Brechas
Fuente: (Parasuraman, Valerie A. Zeithaml y Leonard L. Berry, 1885)
La expresion del modelo es la siguiente:

Gaps5 = f(Gaps1,Gap2, Gap3, Gap4)
En donde:

Gap1: Diferencia entre las expectativas del cliente y las percepciones de la gestion de
dichas expectativas.

Evalla las diferencias entre las expectativas del cliente y la percepcion que el personal
(generalmente el gerente) tiene de éstas. Es importante analizar esta brecha, ya que
generalmente los gerentes consideran el grado de satisfaccion o insatisfaccion de sus
clientes en base a las quejas que reciben. Sin embargo, ese es un pésimo indicador, ya
que se ha estudiado que la relacidon entre los clientes que se quejan y los clientes
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insatisfechos es minima. Por eso se recomienda a las empresas tener una buena
comunicacion con el personal que esta en contacto directo al cliente, ya que es éste el
que mejor puede identificar sus actitudes y comportamiento.

Gap2: Diferencia entre la percepcion de la gestion y las especificaciones de la calidad del
servicio.

Ocurre entre la percepcion que el gerente tiene de las expectativas del cliente, las normas
y los procedimientos de la empresa. Se estudia esta brecha debido a que en muchos
casos las normas no son claras para el personal, lo cual crea cierta incongruencia con los
objetivos del servicio.

Gap3: Diferencia entre las especificaciones de calidad del servicio y el servicio
actualmente entregado. Se presenta entre lo especificado en las normas del servicio y el
servicio prestado. La principal causa de esta brecha es la falta de orientacién de las
normas hacia las necesidades del cliente, lo cual se ve reflejado directamente en un
servicio pobre y de mala calidad.

Gap4: Diferencia entre el servicio entregado y lo que es comunicado acerca del servicio a
los cliente.

Se produce cuando al cliente se le promete una cosa y se le entrega otra. Esto ocurre
principalmente como resultado de una mala promocién y publicidad, en la que el mensaje
que se transmite al consumidor no es correcto.

Gapb: Diferencia entre el servicio entregado y el servicio percibido.

Esta brecha representa la diferencia ente las expectativas que se generan los clientes
antes de recibir el servicio, y la percepcién que obtienen del mismo una vez recibido.

Todas estas brechas ayudan a identificar y medir las ineficiencias en la gestion de los
servicios. Cada empresa debe orientar sus estudios hacia donde los principales
“sintomas” lo indiquen. Sin embargo, una brecha que se debe analizar y tomar en
consideracién en todos los casos es la brecha 5, ya que permite determinar los niveles de
satisfaccién de los clientes.

3.5.3.1 Cerrar la brecha del cliente

Es fundamental para lograr una reputacion de excelente calidad de servicio satisfacer o
exceder los deseos de servicio del cliente. Los clientes del servicio esperan que las
organizaciones de servicio tengan buena apariencia, sean de fiar, responsables,
tranquilizadoras y empaticas. El desafio es entonces satisfacer o exceder las expectativas
precisas del mercado meta. La mediocridad del servicio es bastante mas facil de
conseguir que la superioridad de servicio. Solo los auténticos lideres de niveles altos,
pueden inspirar los compromisos personales necesarios para conseguir la superioridad de
servicio.
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3.5.3.2. Servqual

Para suraman, Zeithaml y Berry, luego de la investigacion de la calidad realizada en 1985
crearon una escala para calificar a las empresas de servicios de acuerdo a cinco
dimensiones: Tangibilidad, Fiabilidad, Respuesta, Seguridad y Empatia, y es a partir de
esa investigacion que se propusieron un modelo de calidad en el servicio.

Dimensiones de la Calidad de Servicio

Elementos Los elementos tangibles que acompanan y apoyan el

Tangibles (T) servicio: apariencia, instalaciones, equipos, personal
Habilidad para realizar el servicio ofrecido de forma fiable

Fiabilidad (RY) y cuidadosa

Capacidad Se determina por la disposicién y voluntad para ayudar a

de respuesta (R) los usuarios y proporcionar un servicio rapido

Conocimientos y atencion mostrados por los empleados y
Seguridad (A) su habilidad de inspirar credibilidad y confianza.

Grado de atencion personalizada/ individualizada que se
Empatia (E) ofrece a cada cliente.

Tabla 4. Dimensiones de la calidad de Servicio
(Propia, 2016)
La investigacion se basa en un cuestionario que distingue dos partes:

La primera dedicada a las expectativas, donde se preguntan 22 afirmaciones que tratan
de identificar las expectativas generales de los clientes sobre un servicio concreto.

La segunda dedicada a las percepciones, formada por las mismas 22 afirmaciones
anteriores donde la unica diferencia es que no hacen referencia a un servicio especifico
sino a los que reciben de una empresa concreta que pertenece a dicho servicio.

Es un instrumento de escala multiple que tienen los clientes respecto a un servicio y fue
disefiada para para comprender las expectativas de los clientes.

Caracteristicas del modelo Servqual:

¢ Identifica elementos de valor.

e Instrumento de mejora y comparacion.
¢ Instrumento flexible.

¢ Recoge dos tipos de medida:

1. Expectativas de encuestado
2. Y satisfaccion.

41




Tanto en expectativas como en percepciones, se procede generalmente al siguiente
analisis cuantitativo:

Se calculan las puntuaciones medias (P-E) para cada dimension, a partir de los items que
la integran. En este apartado se recomienda calcular la mediana y no la media aritmética
por no ser esta ultima una medida adecuada para la valoracion cualitativa.

Pueden incluirse en el cuestionario una pregunta para que el encuestado reparta 100 o 10
puntos entre las diferentes dimensiones segun la importancia que les asigne, o bien
valorar de una escala 0-10 o 0-100 cada una de las dimensiones por separado.

En 1998 el modelo fue redefinido y denominado Servqual por los mismos autores el cual
considera que la calidad del servicio es una nocion abstracta, debido a las caracteristicas
fundamentales del mismo, pues es intangible, heterogéneo e inseparable.

Dichos autores, consideran a la calidad del servicio como el resultado de la discrepancia
entre las expectativas y la calidad percibida.

El modelo Servqual destaca que los servicios presentan una mayor problematica para su
estudio y suponen que:

e Al cliente le es mas dificil evaluar la calidad del servicio que la calidad de los
productos.

e La percepcién de la calidad del servicio es el resultado de una comparacién del
cliente con el desempefio actual del servicio.

e Las evaluaciones del servicio no se hacen solamente a la entrega de éste, sino
también en el proceso de realizacion del mismo.

El SERVQUAL ésta basada en un modelo de evaluacion del cliente sobre la calidad de
servicio en el que:

1. Define un servicio de calidad como la diferencia entre las expectativas y percepciones
de los clientes. De este modo, un balance ventajoso para las percepciones, de manera
que si éstas superan a las expectativas, implicaria una elevada calidad percibida del
servicio, y alta satisfaccion con el mismo.

2. Senala ciertos factores claves que condicionan las expectativas de los usuarios:

e Comunicacion “boca a boca”, u opiniones y recomendaciones de amigos vy
familiares sobre el servicio.

e Necesidades personales.

e Experiencias con el servicio que el usuario haya tenido previamente.

e Comunicaciones externas, que la propia instituciéon realice sobre las prestaciones
de su servicio y que incidan en las expectativas que el ciudadano tiene sobre las
mismas
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3. lIdentifica las cinco dimensiones relativas a los criterios de evaluacion que utilizan los
clientes para valorar la calidad de un servicio.

Comunicacion Necesidades Experiencias Comunicacion
“hoca a boca” personales externa
Dimensiones del servicio h 4
1. Fiabilidad Servicio
2. Capacidad de respuesta » Esperado (expectativa)
3. Seguridad Calidad
4. Empatia percibida
5. Elementos tangibles Senvicio en el servicio
Percibido
(percepciones)

Figura 9. Modelo SERVQUAL

(Parasuraman, Zeithaml y Berry, 1993)

Resumen Modelo Servqual

Fortalezas

Limitaciones

Supuestos

Opiniones del cliente sobre
el servicio (una medicion de
comparacion con la
competencia establecida por
sus propios clientes).
Niveles de desempefio
segun lo percibido por los
clientes.

Comentarios y sugerencias
del cliente.

Impresiones de empleados
con respecto a la expectativa
y nivel de satisfaccion de los
clientes.

De acuerdo al estudio
realizado por Thomas P. Van
Dyke, Victor R. Prybutok y
Ledn A. kappelman indica
que el uso de diferentes
puntajes para al momento de
calcular el SERVQUAL
contribuye a generar
problemas de confiabilidad,
la validez discriminante, la
validez convergente y la
validez profética de la
medicion.

Los resultados de las
encuestas de mercados son
exactos. La validez del
modelo se basa en los
resultados de estudios
empiricos. Las necesidades
del cliente pueden ser
documentadas y capturadas
y siguen siendo estables
durante el proceso completo.

Tabla 5. Fortalezas, limitaciones y supuestos del Modelo Servqual

(Propia, 2016)
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3.6. Microsoft SQL Server 2008

Es un sistema para la gestion de base de datos relacionales, permite almacenar
informacién, realizar consultas y construir algunos procedimientos para obtener la
informacién deseada.

Fue construido por Microsoft. Este motor de base de datos usa el lenguaje T- SQL el
cual es el principal medio de programacioén y administracion.

SQL Server 2008 cuenta con caracteristicas como: Seguridad, Confiabilidad,
Accesibilidad, escalabilidad, ademas permite reducir costos. Esta poderosa herramienta
ofrece soluciones muy importantes para resolver necesidades actuales como Microsoft
Business Intelligence. A parte de las caracteristicas ya mencionadas, SQL Server 2008
facilita (Rouse, 2016):

e El uso de las herramientas, ya que, para utilizar sus herramientas en algunas
ocasiones se tenian que personalizar, ahora no es necesario, debido a
las mejoras realizadas en las mismas.

e Contiene una comprension integrada que permite comprimir las bases de
datos para ofrecer mayos escalabilidad, sobre todo en bases de datos
crecientes. Esta comprensién se realiza tanto a nivel de fila como a nivel de
pagina, reduciendo la memoria requerida, ya que los datos estan comprimidos
mientras estan en memoria.

e Permite mejorar el rendimiento debido a que reduce los bloqueos que se
presentan en las transacciones.

e Ofrece mejores posibilidades de reflejos de bases de datos.

e Permite utilizar comandos Ling directamente en las tablas, con Ling SQL
(ESCOBAR, 2011)
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3.6.1. Programacion con Transact SQL

SQL es un lenguaje de consulta para los sistemas de bases de datos relacionales, pero
que no posee la potencia de los lenguajes de programacién, SQL es un lenguaje de
consulta, no un lenguaje de programacion, sin embargo, SQL es una herramienta ideal
para trabajar con bases de datos. Cuando se desea realizar una aplicacién completa
para el manejo de una base de datos relacional, resulta necesario utilizar alguna
herramienta que soporte la capacidad de consulta del SQL y la versatilidad de los
lenguajes de programacion tradicionales. Transact SQL es el lenguaje de programacion
que proporciona Microsoft SQL Server para extender el SQL estandar con otro tipo de
instrucciones y elementos propios de los lenguajes de programacion. (Sanchez, 2007)

Con Transact SQL vamos a poder programar las unidades de programa de la base de
datos SQL Server, estan son:

e Procedimientos almacenados
e Funciones

o Triggers

e Scripts

Este lenguaje permitira para el desarrollo de esta tesis analizar y organizar los datos
involucrados en el proceso con el fin de identificar la situacion post mejora de la
compaifiia utilizando los datos generados por el proceso con la nueva metodologia y
obtener datos tales como:

e Total de archivos rechazados en el proceso
o Total de registros rechazados por el proceso
e Total de archivos procesados diariamente

e Total de registros procesados diariamente

e Tasa de rechazo de registros

e Tasa de reclamo

Para poder crear un Query se necesitan una serie de sentencias que desarrolladas en
conjunto con el conocimiento adecuado permitira crear un procedimiento automatico que
disponibilizara los datos que se requieren.
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GRUPO SENTENCIA DESCRIPCION
Manipulacién de datos
SELECT Recupera datos de la base de datos.
DML INSERT Afade nuevas filas de datos a la base de datos.
DELETE Suprime filas de datos de la base de datos.
UPDATE Modifica datos existentes en la base de datos.
Definicidn de datos
CREATE TABLE Anade una nueva tabla a la base de datos.
DROP TABLE Suprime una tabla de la base de datos.
ALTER TABLE Modifica la estructura de una tabla existente.
DDL CREATE VIEW Afade una nueva vista a la base de datos.
DROP VIEW Suprime una vista de la base de datos.
CREATE INDEX Construye un indice para una columna.
DROP INDEX Suprime el indice para una columna.
CREATE SYNOYM Define un alias para un nombre de tabla.
DROP SYNONYM Suprime un alias para un nombre de tabla.
Control de acceso
GRANT Concede privilegios de acceso a usuarios.
beL REVOKE Suprime privilegios de acceso a usuarios
Control de transacciones
COMMIT Finaliza la transaccién actual.
ROLLBACK Revoca la transaccidn actual.
SQL Programatico
DECLARE Define un cursor para una consulta.
PLSQL OPEN Abre un cursor para recuperar resultados de consulta.
FETCH Recupera una fila de resultados de consulta.
CLOSE Cierra un cursor.

Tabla 6. Sentencias Bdsicas de SQL

(Sdnchez, 2007)
La mayoria de sentencias SQL tienen la misma estructura.

Todas comienzan por un verbo (select, insert, update, create), a continuacién le sigue
una o mas clausulas que nos dicen los datos con los que vamos a operar (from, where),
algunas de estas son opcionales y otras obligatorias como es el caso del from.
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Verbo Nombre de Columnas yomhre de Tabla

SELECT CURSONOMBRE, NOTA FROM ALUMNOS
WHERE ASIGNATURA = “PLE"
B U
Palabras A .. Constante
reservadas  Expresion

Clausula

Figura 10. Composicion estructura SQL

(Sanchez, 2007)

Se adjunta un ejemplo del lenguaje de programacién SQL aplicado con datos reales.

INSERT INTC DBMARKETINGSERVICE.DBO.ELV_ARCHIVOS BED FINAL
SELECT TOP 1'SICOF' +
@Rut_Cliente +
RIGHT (REPLICATE('0',12)+ @Cantidad, 12) +
RIGHT (REPLICATE('0',20)+ @Monto_To, 20) +
CASE WHEN SICOM 1IN (SELECT Codigo
FROM #Tabla Aportante
where Codigo is not null)
THEN 'R'+5PACE (491)
ELSE 'I'+5PACE (491)
END AS MODALIDAD,
NOMBRE_ZR,
NULL

FROM #Tab

Figura 11. Ejemplo de Query construida con lenguaje SQL

Este cédigo genera un encabezado que sirve como identificador de un archivo BED.
Este encabezado se genera automaticamente considerando todas las variables que se
requieren para su construccion.

SICOF0891308000000000000140000000000061057643001

Figura 12. Ejemplo de resultado de Query construida en SQL
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3.6.2. SQL Server Business Intelligence

El Software de Inteligencia de Negocios (Business Intelligence) es un conjunto de
sistemas de cémputo cuyo objetivo es proveer informacién que soporte:

e Toma de Decisiones

e Generacion de Estrategias y Tacticas

e Definicion de Metas

e Medicion de KPI's (Indicadores claves de desempenio)
e Ventajas en el Mercado

Bl (Business Intelligence) tiene un conjunto de tecnologias, metodologias Yy
aplicaciones para poder brindarle al usuario el resultado deseado, algunas de las
tecnologias son: SQL Integration Services, SQL Analysis Services, SQL Server
Reporting Services. Este software esta orientado a la tendencia de manejo real de la
informacién, convirtiéndola en conocimiento para las organizaciones lo que les
permite dar un mejor manejo a sus negocios con decisiones acertadas. En la
Implementacion de Bl se utiliza: (ESCOBAR, 2011)

3.6.2.1. ETL

Es un proceso de Extraccion (Extract), Transformacion (Transform) y Carga (Load) que
se le implementa a la informacién para obtener el resultado deseado.

Se encarga de recuperar los datos del sistema operativo, motor de base de datos,
CRM (Customer Relationship Management), ERP (Enterprise Resource Planning),
donde se encuentren alojados, esto es conocido dentro del proceso como la
extraccion, Se debe tener en cuenta que en la extraccion de grandes cantidades de
datos suele disminuir la eficiencia del sistema origen lo que podria causar que
colapse, lo ideal entonces es tener horarios fijos para realizar la extraccion.

Luego de haber realizado el procedimiento anterior se inicia la transformacion la cual
consiste en manipular los datos para cambiar formatos, obtener resultados, cambiar
lenguajes, seleccionar solo algunos datos, unir datos de multiples fuentes, todo con
el fin de aplicar las reglas de negocio necesarias y que aplican en el sistema destino.

Después que se extraen los datos y que se transforman, se pasa a un proceso de
carga, para este proceso se utiliza normalmente en Bl los Data warehouse; Esta
carga consiste en ubicar los datos en el sistema que permitira manipular la
informacion y analizarla para convertirla en conocimiento.

Las ETL se realizan utilizando une de las herramientas de SQL Server llamada SQL
Server Integration Services, La cual es utilizada para las importaciones y
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exportaciones de datos y también puede ser utilizada para hacerle un
mantenimiento a las bases de datos. (ESCOBAR, 2011)

Esta herramienta nos proporcionara la facilidad para cargar los datos en el motor de
SQL para su posterior andlisis. Por otro lado nos brinda la opcién de unificar varias
sentencias de SQL y generar un procedimiento automatico que tiene como finalidad
reducir los tiempos de procesamiento, mejorar los tiempos de respuesta y permite un
mayor control de cada una de las fases del proceso.

Control de herramientas

Esta herramienta tiene varios controles que permiten la realizacion de diversas
actividades que pueden mejorar actividades manuales.

Toolbox - = X
[ = Control Flow Items -
R Pointer

] For Loop Container

) Foreach Loop Container

1alo|dx3 Janag %

J Sequence Container
ActiveX Script Task
Analysis Services Execute ...

L g5

[xogioo] 3¢
&

Analysis Services Processin...
Bulk Insert Task

Data Flow Task

Data Mining Query Task

Data Profiling Task

Execute DTS 2000 Package ...
Execute Package Task =

AEQSE

Execute Process Task
Execute SQL Task

File System Task

FTP Task

Message Queue Task

Script Task

Send Mail Task

Transfer Database Task
Transfer Error Messages Ta...
Transfer Jobs Task

Transfer Logins Task
Transfer Master Stored Pro...
Transfer SQL Server Object...
Web Service Task

WMI Data Reader Task

Z| WMI Event Watcher Task -~

BOEPOFELAE I RESE ST @ F

Figura 13.Control de Herramientas
Visual Studio 2008

Estos son algunos de los controles necesarios para generar una ETL automatica, los
cuales nos facilitaran la construccién del proceso de solucién para nuestra tesis.
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Se adjunta un ejemplo de una ETL automatica en Visual Studio, el cual declara
variables, crea carpetas, sube y modifica archivos con el objetivo de limpiar cada uno
de los registros para estandarizar los formatos de salida del proceso. Esto es con el fin
de minimizar los errores en la carga de archivos en el NCB.
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Figura 14. Ejemplo de ETL en Visual Studio
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3.6.2.2. Data Warehouse

Base de datos empresarial que se encarga de depurar la informacién, permite verla
desde diferentes ambitos para brindar el facil analisis a la misma y obtener
grandes velocidades de respuestas. Estos almacenes de datos son los encargados de
Las principales caracteristicas son: Integrado, ya que los datos deben conformar una
estructura consistente, Histérico, permite viajar a través de la informaciéon lo cual
indica tendencias y comportamientos, No volatil, la informacién existe para ser
leida pero no modificada.

Guardar la informacion que ya fue procesada por la ETL. Se debe tener en cuenta
que un data warehouse permite ver toda la informacion de la empresa en general, sin
embargo por funcionalidad, rendimiento, eficiencia existen los Datamart, los cuales
permiten alojar la informacion por ejemplo por departamentos de la empresa.

La ventaja principal de este tipo de bases de datos radica en una estructura en que
se almacena la misma, brindando fiabilidad, informacion homogénea. (ESCOBAR,
2011)
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Figura 15.Proceso ETL y Data Warehouse.
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3.7. BIRT

BIRT es un proyecto de software de cdédigo abierto que proporciona la plataforma
tecnolégica BIRT para crear visualizaciones de datos e informes que se pueden incrustar
en aplicaciones de cliente enriquecido y web, especialmente los basados en Java y Java
EE. BIRT es un proyecto de software de alto nivel dentro de la fundacion Eclipse, un
consorcio independiente sin fines de lucro de los proveedores de la industria de software y
una comunidad de cddigo abierto.

El proyecto esta patrocinado por Accionar junto con contribuciones de IBM, y soluciones
innovent. IRT es apoyado por una comunidad activa de usuarios aqui en Eclipse.org y en
el centro de desarrolladores de BIRT. Esta disponible bajo la licencia publica Eclipse
(EPL).

3.7.1. BIRT: La Plataforma Tecnoldgica

BIRT tiene dos componentes principales: un disefiador de informes visual para crear
disefios BIRT, y un componente de tiempo de ejecucion para generar los disefios que se
pueden implementar en cualquier entorno Java. El proyecto BIRT también incluye un
motor de graficos que es a la vez totalmente integrado en el disefador BIRT y se puede
utilizar independiente para integrar graficos en una aplicacion.

Disenos BIRT se conservan como XML y pueden tener acceso a un numero de diferentes
fuentes de datos, incluyendo almacenes de datos de secuencias de comandos de JDO,
jfire objetos, POJOs, bases de datos SQL, Servicios Web y XML. (Wikipedia, 2016)

Para esta tesis BIRT es una herramienta utilizada solamente como reporteria con la
finalidad de entregar los resultados de los procesos de carga de manera rapida y facil de
controlar. Estos reportes son construidos para mejorar la respuesta a clientes con
respecto a los resultados del proceso.

Nota: El nimero maximo de filas de datos actual esté limitado a 500. (Pulse para cambiar las preferencias de vista previa)

EQUIFAX"

Control Auditoria BED - Principal - Diario

N° Nombre_Archivo Multiaportante Modalidad Total Reg. Total Reg. Error % Error Ver

1 1000322016052001N NO REEMPLAZO 14781 0 0 Detalle
2 1000732016052001N Sl REEMPLAZO 33461 0 0 Detalle
3 2003782016052001N NO ELIMINACION 63 63 100 Detalle
4 2042632016052001N NO REEMPLAZO 21971 0 0 Detalle
5 2074982016052001N NO ELIMINACION 467 193 41,327623 Detalle
6 2142132016052001N NO REEMPLAZO 14586 0 0 Detalle
7 2188342016052001N Sl REEMPLAZO 39 0 0 Detalle

Figura 16. Ejemplo reporte en BIRT
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3.8. Evaluacion de Proyectos

3.8.1. Definicién de proyectos

La definicion de proyecto que se utilizara es la propuesta por el Dr. Ernesto Fontaine: “Un
proyecto es la fuente de costos y beneficios que ocurren en distintos periodos de tiempo”
(Fontaine, 1993), es decir, cuando se realiza un proyecto se asignan recursos (costos),
para generar bienes o servicios que satisfacen necesidades (beneficios) (Garmendia,
2008).

3.8.2. Definiciéon Evaluacién de proyectos

La evaluacién de un proyecto es el proceso de identificar, cuantificar y valorar los costos y
beneficios que se generan de éste, en un determinado periodo de tiempo. Siendo su
objetivo, determinar si la ejecucion del proyecto es conveniente para quien lo lleve a cabo.
De este proceso, la identificacion de beneficios es el paso mas importante, ya que a partir
de ésta, se basa el analisis para decidir la conveniencia de llevar a cabo un proyecto. La
cuantificacion y valoracion, son pasos relativamente sencillos, ya que la primera se realiza
mediante la asignacion de una medida fisica a los costos y beneficios identificados,
mientras que en la segunda se determina un precio a estas medidas fisicas (Garmendia,
2008).

3.8.3. Preparacion de Proyectos

Después de realizar el paso de identificacion en la evaluacion de un proyecto, la siguiente
actividad es la preparacion de este. Preparar un proyecto significa la construccion de un
flujo de costos y beneficios durante el horizonte de evaluacién. Este flujo tendra como
base la realizacion de los siguientes cinco estudios: de mercado, técnico, ambiental, legal
y economico.

Los costos y beneficios que se identifican, cuantifican y valoran en los estudios antes
descritos, se clasifican en efectos directos, indirectos y externalidades.

Una vez estimados todos los efectos (directos, indirectos y externalidades) provocados
por el proyecto, debe calcularse el flujo de efectivo neto (FE), con el cual se estimaran
indicadores de rentabilidad adecuados, para determinar la conveniencia de llevar a cabo
el proyecto. Los mas utilizados en la evaluacién social: Valor presente Neto (VPN) o valor
actual neto (VAN), Tasa de Rentabilidad inmediata (TRI), la Tasa Interna de Retorno (TIR)
y el Costo Anual Equivalente (CAE).
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3.8.3.1. Valor presente neto (VAN).

El VPN indica el valor “al dia de hoy” del flujo de efectivo generado por el proyecto en el
horizonte de evaluacién. Para calcularlo se utiliza una tasa de descuento (r), la cual refleja
el costo de oportunidad de los recursos. La formula para calcular el VAN es el siguiente:

t=n

van = Z ()

t=1

Donde FE; representa el flujo de efectivo en cada periodo de tiempo “t", la tasa de
descuento o costo de oportunidad del dinero esta representada por "r", "n" es el nimero
de afios del horizonte de evaluacién menos uno el simbolo de sumatoria es la suma del
valor presente de los flujos de efectivo descontados.

La regla de decision de este indicador consiste en que si el VAN es positivo, entonces el
proyecto es rentable, ya que la sociedad aumentara su riqueza al ejecutarlo. Por el
contrario, un VAN negativo indica que se tendrian pérdidas en caso de llevarlo a cabo y
por lo tanto, la realizacién del proyecto no seria conveniente (Garmendia, 2008).

3.8.3.2. Tasa Interna de Retorno (TIR)

La TIR indica la rentabilidad de realizar un proyecto y a su vez es la tasa de descuento
que hace que el VPN sea igual a cero. Su formula es la siguiente:

V’“”Z(%)ﬂ’

La regla de decisién para este indicador, es aceptar los proyectos cuya TIR sea igual o
mayor a la tasa de descuento. La TIR sélo es util, cuando los proyectos se comportan
“‘normalmente”, es decir, cuando los primeros flujos son negativos y los siguientes son
positivos; lo anterior se debe a que si cambia el signo mas de una vez de los flujos netos
del proyecto, se pueden obtener diferentes valores de la TIR. Por ultimo, es importante
mencionar que la TIR, por ser una tasa, no se puede utilizar como criterio de comparacién
entre proyectos y debe ser siempre acompafiada por el VPN (Garmendia, 2008).
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3.8.3.3. Método de la relaciéon beneficio/ costo (b/c)

La relacion Beneficio/costo esta representada por la relacion
Ingresos / egresos

En donde los Ingresos y los Egresos deben ser calculados utilizando el VPN o el CAUE,
de acuerdo al flujo de caja; pero, en su defecto, una tasa un poco mas baja, que se
denomina “TASA SOCIAL” ; esta tasa es la que utilizan los gobiernos para evaluar
proyectos.

El andlisis de la relacion B/C, toma valores mayores, menores o iguales a 1, lo que implica
que:

e B/C > 1 implica que los ingresos son mayores que los egresos, entonces el
proyecto es aconsejable.

e B/C =1 implica que los ingresos son iguales que los egresos, entonces el proyecto
es indiferente.

e B/C < 1 implica que los ingresos son menores que los egresos, entonces el
proyecto no es aconsejable. (Gomez, 2001)
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3.8.4. Resumen Metodologia a aplicar

Acotar el problema a través del modelo de brechas

Esto se debe principalmente a que el proceso del BED contempla varias areas de la
compania que interfieren en su comportamiento, esto es desde que un cliente firma un
contrato hasta que se emite una factura por el servicio entregado, es por esta razén que
es muy complejo abordar el proceso en su totalidad, dado que comprende multiples areas
de negocio. El modelo de Brechas define realizar una encuesta a una muestra de clientes
de la comparfiia con el objetivo de generar ponderaciones que permitan identificar el punto
mas débil del flujo.

Analizar la situacioén actual

Una vez acotado el problema se debe realizar el nuevo diagrama de flujo del proceso y
definir cada una de sus fases detalladamente.

Con los datos entregados por la compafia se calculara la cantidad de archivos
procesados diariamente, el promedio de archivos diarios procesados, archivos
rechazados, registros diarios, registros rechazados diariamente, total de clientes que
consumen este servicio, entre otros datos.

Luego de obtener los datos necesarios se procede a identificar los indicadores de rechazo
de registros (Tasa de Rechazo) y la cantidad de reclamos por cliente (Tasa de reclamo).

Se deben cuantificar todos los tiempos de procesamiento que se emplean en cada una de
las actividades del proceso agrupadas por operario.

Se debe cuantificar la cantidad de fuga de clientes por el actual comportamiento del
sistema.

Todo este analisis se hara en base a la informacion recopilada utilizando Microsoft Excel
como herramienta de célculo.

Proponer mejoras al proceso.

Redisefiar el flujo actual del proceso eliminando o mejorando procesos deficientes, lo cual
contemplara el levantamiento del proceso realizado por los operarios que intervienen en el
proceso como a su vez la intervencion del flujo actualmente utilizado por el sistema.
(Analizando el tiempo empleado en realizarlas y validando su funcionalidad).

Crear un proceso automatico utilizando lenguaje SQL para calcular los nuevos datos del
proceso.

Crear un procedimiento automatico en Microsoft Visual Studio (ETL) que permita disminuir
los tiempos de procesamiento y eliminacion de tareas manuales.
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Se deben comparar los indicadores generados por el proceso antes de las mejoras versus
los indicadores generados por el proceso automatico con el fin de determinar la
efectividad de las mejoras propuestas. Una vez realizada la comparacion se deben
determinar la cantidad de recuperabilidad de clientes, utilizando datos reales de la
compainia.

Se debe comparar los tiempos horas hombres antes y después de las mejoras propuestas
con la finalidad de determinar la efectividad de las mejoras propuestas.

Crear un reporte automatico para la visualizacion de estadisticas y resultados del proceso
con la finalidad de mejorar la capacidad de respuesta para el cliente que consume el

servicio. Este reporte sera creado en una plataforma llamada BIRT

Por ultimo se debe desarrollar un analisis econémico de la solucion planteada.
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Capitulo 4: Metodologia

Introduccion

El modelo empleado para conocer la brecha que existe entre las expectativas y las
percepciones de los clientes de la empresa Equifax, es el modelo de los Gaps; el mismo
que propone la encuesta del modelo SERVQUAL.

A continuacién se sefala la forma en que se determind la muestra para realizar las
encuestas, se realizaria una descripcion general de la encuesta SERVQUAL, se explicara
el método de evaluacion de las encuestas, concluyendo con la presentacién de los
resultados.

4.1 Determinacion de la muestra

La empresa consta con varios servicios, sin embargo para nuestra tesis el servicio de
relevancia es el BED para lo cual utilizaremos la poblacién que utiliza este servicio.

Una vez definido nuestro universo se informd sobre la investigacion y se solicitd la
autorizacion para encuestar a los clientes de EQUIFAX.

De acuerdo con la informacién proporcionada y detallada en el capitulo 2 los clientes de
Equifax ascienden a 14.000, de los cuales el 83% tiene contrato BED, sin embargo
existen muchos clientes que tienen contratos Unicos, es decir publican a sus morosos una
vez y cuando esta deuda es eliminada su contrato se termina y su cédigo de identificacion
para el sistema es anulado. Luego de esto nos quedan 5.384 clientes con contrato
vigente.

Sin embargo y considerando el analisis realizado en el capitulo 2 nuestro enfoque girara
entorno a la modalidad de carga BATCH, lo cual tiene en los sistemas de morosidad 373
clientes, a pesar de ser tan bajo la cantidad de clientes su peso relativo en cuanto a la
cantidad de morosos que aportan a las bases de Equifax alcanza el 64% de los registros
de morosidades, lo cual hace de este segmento altamente importante en el impacto que
tiene para la empresa.

A partir de esta informacion se calculd la muestra de clientes para aplicar la encuesta,
mediante la formula de poblaciones finitas para calcular el error muestral y el tamafio de la
muestra.

Formula error muestral para poblaciones finitas
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Férmula para calcular el tamaino de la muestra

Nomenclatura:
N= universo o poblacién

ac = Nivel de confianza

_ nx(acx05)?
T 14+ (e2x(n—-1)

n

e= error de estimacion (precision en los resultados)

n= numero de elementos (tamafio de la muestra)

n{= numero de encuestas

Datos:

ac =1.96
N= 5384
n= 373
Sustitucion

0.52 « 5384-373

e=196 *x |—
373 5384—1

e =4,896% error muestral

ny

n, = 193 Clientes a entrevistar

B 373 * (1.96 * 0,5)2
1+ (0.048962 + (373 — 1))
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4.2 Encuesta Servqual

Las encuestas del modelo Servqual proveniente del modelo de brechas o Gaps que sirven
para conocer las expectativas y percepciones de los clientes de la empresa Equifax estan
constituidas por tres fases: la primera consta de 22 afirmaciones o caracteristicas
relacionadas a las expectativas que el cliente tiene sobre los servicios de soluciones
financieras en general, evaluandolas en una escala del numero 1 al numero 5, asociando
el primero como la caracteristica que el cliente considera de menor importancia en la
calidad del servicio y con el nimero 5 lo opuesto. En la segunda fase se presentan 5
enunciados referentes a las cinco dimensiones del modelo, con el propdsito de conocer la
importancia que el cliente le otorga a cada una de las dimensiones a través de una
ponderacion, la cual en su totalidad debera sumar 100 puntos.

La tercera fase se proponen las mismas 22 afirmaciones que en las expectativas; solo
que estas relacionadas a las percepciones que el cliente tiene de la empresa en
particular, utilizando para esta evaluacion la misma metodologia que en las expectativas.
Ver anexo A.

4.2.1 Método de evaluacion de las encuestas del modelo SERVQUAL

Las afirmaciones de la encuesta SERVQUAL en ambas secciones: expectativas y
percepciones estan agrupadas en cinco dimensiones segun lo visto en el Capitulo 3:

Dimension | Afirmaciones pertenecientes a la dimension
Tangibles Afirmaciones 1-4
Fiabilidad Afirmaciones 5-9
Respuesta Afirmaciones 10-13
Seguridad Afirmaciones 14-17
Empatia Afirmaciones 18-22

Tabla 7. Dimensiones Modelo Servqual

Para valorar la calidad del servicio utilizando SERVQUAL se realiza una diferencia entre
la clasificacion asignada por los clientes a los pares de enunciados de
expectativa/percepcion. Es decir el calculo para cada una de las afirmaciones se realiza
de la siguiente manera:

Puntuacion SERVQUAL = Puntuacion de la percepciéon — Puntuacion de las expectativas

La calidad del servicio de la empresa en las cinco dimensiones puede ser evaluada a
través del promedio que se obtiene del total de la dimensidon entre el numero de
afirmaciones de la misma para el total de clientes o calcular la mediana de los resultados.
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En este caso, si los clientes encuestados fueron 193, el promedio SERVQUAL para cada
una de las dimensiones se obtuvo siguiendo estos dos pasos:

1. Para cada cliente, se suma la puntuacién SERVQUAL de las afirmaciones
que pertenecen a la dimensién y se divide la suma entre el niumero de
afirmaciones de la dimension.

2. Se sumo¢ la cantidad obtenida en el punto 1 para los 193 clientes y el total
se dividié en 193.

Los resultados del SERVQUAL para las cinco dimensiones obtenidos de la anterior
manera pueden promediarse para medir la calidad del servicio. Sin embargo esta medida
promedio es un resultado de escaso peso ya que no considera la importancia relativa que
el cliente le asigna a cada una de las dimensiones.

Para considerar la importancia relativa se utiliza la siguiente metodologia:

1. Para cada cliente se obtuvo el resultado SERVQUAL de cada una de las cinco
dimensiones.

2. Para cada cliente, se multiplicé el puntaje SERVQUAL de cada dimensién por el
peso asignado por el cliente a esa dimension. El céalculo del peso es el siguiente:
los puntos que el cliente asigno a las dimensiones divididas entre 100.

3. Para cada cliente, se sumé el resultado SERVQUAL (calculado en el paso 2) a
través de las cinco dimensiones para obtener un puntaje SERVQUAL combinado.

4. Se sumaron los resultados obtenidos en el paso 3 para todos los clientes y se
dividio el total entre 193.
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4.3 Presentacion de resultados

4.3.1. Preferencias del Cliente diferenciado por dimension

Los resultados de las encuestas, se obtuvieron a través del analisis de la segunda parte
de la encuesta SERVQUAL mediante ponderacion, aplicadas a los clientes de la empresa
Equifax muestran que la dimensién de Fiabilidad es a la que mayor preferencia le prestan
los clientes (Esto hace relaciéon a la habilidad para ejercer el servicio exento de errores,
dentro de los tiempos prometidos y con la calidad esperada.) al obtener un 20,83% dado
que estos aspectos de la empresa dentro del rubro financiero son los que consideran mas
importantes dentro de sus expectativas del servicio que van a realizar. Luego la dimension
que sigue es la Empatia, la cual consiste en el cuidado y la atencién especializada que se
le ofrece al cliente comprometiendo sus necesidades especificas ponderando un 20,54%
de las expectativas de los encuestados. Revisando el resultado mas bajo de las
preferencias que bordea un 18,86% hace referencia a la dimension de Tangibles la cual
consiste en las instalaciones de la empresa, equipo, apariencia del personal, etc. Este
resultado esta condicionado a que el servicio entregado por la empresa no es de forma
presencial por lo tanto el contacto de los clientes con las instalaciones de la empresa es
bastante reducido lo cual genera una expectativa baja en comparacién con los servicios
prestados.

Ponderacion

Empatia; 20,54% Tangibles; 18,86%
Seguridad; Fiabilidad;
19,27% 20,83%

Respuesta;
20,49%

Tangibles Fiabilidad Respuesta Seguridad Empatia

Grdfico 1. Preferencia del cliente por dimension
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4.3.2. Puntuacion SERVQUAL de las dimensiones

Al ser evaluada por los clientes, la calidad en el servicio que brinda la empresa Equifax a
través de la puntuacion SERVQUAL, la dimension de Seguridad con la puntuacion mas
alta 0,477 destaca como la mas importante en la percepcion de un servicio de calidad la
cual consiste en el conocimiento y habilidad para inspirar credibilidad y confianza, estos
resultados reflejan en gran medida al rubro de la empresa “servicios financieros y manejo
de base de datos” , dado que la empresa presta servicios de cobrabilidad y manejo de
informacién la importancia de entregar confianza en las transacciones y la informacion del
cliente es de real importancia. La dimensiéon con menor puntuacién fue la de Fiabilidad
con un -0,596 que tiene relacién con la habilidad para desarrollar el servicio prometido,
esto es reflejo claro del cambio profundo que esta experimentando la empresa en relacion
a plataformas y manejo de base de datos.

Las primeras 4 dimensiones con mayor puntaje fueron evaluadas por los clientes
recibieron un puntaje superior a cero, pero inferior a 1 lo cual indica que aunque las
expectativas fueron cumplidas al obtener el servicio, estos no alcanzan a superarlas, sin
embargo la dimensidn con mas bajo puntaje arrojo un valor negativo lo cual indica que las
expectativas del cliente no fueron cumplidas lo cual nos da un punto critico para tratar.

Brecha 5-Dimension
0,600
0,368 0,477 0,425
0,400

0,200 0,098

0,000 -

Tangibles Fia ad Respuesta Seguridad Empatia

-0,200 B Puntuacion SERVQUAL

Valor de Brecha

-0,400
-0,600
-0,596

-0,800
Dimensién

Grdfico 2. Puntuacion Servqual por dimensiones
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4.3.3. Puntuacién SERVQUAL combinado por dimensién

Al realizar el calculo de la puntuacion SERVQUAL combinado (el cual se obtiene
dividendo el puntaje asignado a la dimension entre 100 y sumandolo con la puntuacion de
la dimension), se obtuvieron los siguientes resultados: la dimensién que mejor logro
satisfacer las expectativas de los clientes fue la de empatia con un puntaje SERVQUAL
combinado de 0,098 y la que menor puntaje obtuvo fue la de Fiabilidad con un puntaje
combinado de -0,133.

Puntuacién SERVQUAL combinado por dimensién

0,150
0,089 0,098

0,100 0,070
g 0,050 0,016
o
@ |
o 0,000
e W Ponderacién Servqual
5 G D R e
© 0050 Céc R\ g N @Q'b
> RS Q\’SO & 0 <

-0,100

-0,150 -0,133 ,

Dimensién

Grdfico 3. Puntuacion Servqual combinado por dimension

4.3.4. Expectativas v/s percepciones del servicio

Al realizar la comparacién de las expectativas (primera seccion de la encuesta) con las
percepciones (segunda seccion de la encuesta) se obtuvieron los siguientes resultados.

La dimension en la que el cliente tenia una mayor expectativa es la dimensiéon de
Fiabilidad, al obtener una respuesta promedio de 4,482 (En escala de 1 a 5) en la
pregunta numero 9, en cual se preguntaba si Las empresas excelentes insisten en
mantener registros exentos de errores. Sin embargo los clientes percibieron y calificaron
esta dimensién con un promedio de 4,049.

La dimensiéon que obtuvo el ultimo lugar de importancia en cuanto a las expectativas del
cliente fue la de Tangibilidad en la pregunta niumero 3 con un 3,684 la cual trataba sobre
si los empleados de las empresas excelentes tiene una apariencia pulcra.
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Tabla 8. Resultados extremos por pregunta, Encuesta Servqual

Preguntas | Expectativas | Preguntas Percepciones
3-Tangibles | 3,684 3-Tangibles 3,870
9-Fiabilidad | 4,482 15-Seguridad | 4,534

Tabla 9. Totales Expectativas v/s Percepciones

Dimension | Expectativas | Percepciones
Tangibles |3,990 4,014
Fiabilidad |4,168 4,049
Respuesta |4,048 4,140
Seguridad | 4,088 4,207
Empatia 4,111 4,196
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Tangibles

Expectativas v/s percepciones

1,000 2,000

3,000

5,000

B Percepciones

B Expectativas

Grdfico 4. Expectativas v/s Percepciones
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4.3.5. Expectativas v/s Percepciones por dimensién

Al realizar la evaluacion de las dimensiones, la encuesta realizada a los clientes de
Equifax, muestra que la dimensién de Fiabilidad es en la que se tienen las mayores
expectativas con un promedio de 4,168; la cual se relaciona con la habilidad de prestar el
servicio prometido de forma precisa, la percepcién que tuvieron los clientes de esta
dimensién fue satisfactoria con un promedio de 4,049 sin embargo la brecha que existe en
las expectativas y las percepciones es muy alta.

En la dimensién de Tangibilidad fue la que obtuvo los menores puntajes tanto en las
expectativas como en las percepciones obteniendo un promedio de 3,990 y 4,014
respectivamente. Esta dimensién hace mencion a la Apariencia de las instalaciones
Fisicas, equipos, empleados y materiales de comunicacién, los resultados estan
amarrados a la poca interaccion que tienen los clientes con las instalaciones fisicas de la
empresa, por lo cual las instalaciones y el equipo audiovisual no son de un estandar alto
de calidad.

Expectativas v/s Perscepciones por

Dimension
4,250 4,207 4196
4,168 !
4,200 4,140
4,150 4,088
4,100 4,049 4,048
4,050 4,014

3,990

4,111
4,000
3,950
3,900
3,850

Tangibles Fiabilidad Respuesta Seguridad Empatia

Valor Brecha

Dimensién

M Expectativas M Percepciones

Grdfico 5. Expectativa v/s Percepciones por Dimension
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Donde Focalizar esfuerzos de Mejora?

Tangibles

Empatia Fiabilidad

=—4— Expectativas
—ii=Percepciones

Seguridad Respuesta

Grdfico 6. Grdfico radial Expectativas v/s Percepciones

En el Grafico 6. Se puede observar claramente la diferencia que existen en la dimension
de fiabilidad con respecto a las expectativas de los clientes de Equifax v/s las
percepciones que obtuvieron después del servicio entregado.

4.3.6. Calificacion SERVQUAL por dimension

La importancia de conocer las expectativas y las percepciones de los clientes de Equifax
es determinar la brecha o vacio que existe entre ellas. En la siguiente grafica se exponen
las expectativas, percepciones y la calificacion SERVQUAL que obtuvo la empresa por
dimensién, mediante la cual se puede observar que la dimensién que mejor satisfizo las
expectativas de los clientes fue la de Seguridad con un promedio de 0,477, en la otra
cara de la encuesta las dimensiones con menor calificacion fue la de Fiabilidad la cual
reflejo una brecha bastante elevada entre las expectativas y las percepciones de los
clientes con un puntaje negativo de -0,596.
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Expectativas v/s Perscepciones por Dimension v/s
Calificacion Servqual
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Grdfico 7. Expectativas v/s percepciones por Dimensién v/s Calificacién Servqual

4.3.7. Conclusion encuesta SERVQUAL

De acuerdo a los resultados de la encuesta la dimensién a tratar es la de Fiabilidad que
hace referencia a la Habilidad para ejecutar el Servicio prometido de forma fiable y
cuidadosa dando énfasis a realizar lo prometido en el tiempo acordado, mostrar interés en
solucionar cuando surge un problema, realizar el servicio de manera correcta la primera
vez y mantener los registros que el cliente desea publicar exentos de errores.

De acuerdo a esta premisa y los malos resultados obtenidos en la encuesta para esta
dimensién se considera que esta relacionado directamente con la causa de Mala brecha
de lo que se percibe del cliente a lo que realmente quiere (causa redactada en él
problema de la empresa). Dado que lo argumentando en la causa del problema se
considera que el poco contacto con los clientes, la poca comunicacion con los ejecutivos y
bajo conocimiento de la inquietud del cliente genera que el proceso de gestion y carga de
archivos sea deficiente.

En conclusidn se requiere redisefiar y automatizar los procesos relacionados a la gestion
y carga de archivos en los sistemas de morosidades de Equifax para entregar un servicio
de calidad a los clientes internos y externos de la compaiiia.
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Capitulo 5: Resultados

5.1. Situacion Actual

Proceso BED Actual

Soporte Boletin Datos

Gestion de
archivos Batch

Recepcion
Archivos

Y

Renombrar
nombres
manualmente

Limpieza y
transformacion
de archivos uno
auno

Impresion de
Respaldos (Comreo o
imagen FTP)

Respaldo en
Planilla Control

Carpeta de
deposito Local

Deposito de
archivos en

Reformateo plataforma

clientes
especiales (Fox)

Entrega de Respaldos
y archivos por Lotes

NO
[ Auditoria Post } Estadisticas ‘
reclamo -

Diagrama 5. Diagrama de flujo Proceso BED actual

69




Actualmente el procedimiento del BED consta con muchas falencias debido a la gran
cantidad de actividades diarias que se realizan de manera manual, lo que genera una
gran cantidad de errores en el formato de los archivos y pérdida de tiempo en la gestion.
También genera un gran impacto el no contar con un procedimiento de auditoria post
carga dandose cuenta de los errores solo cuando el cliente reclama, lo que ha provocado
una perdida en la credibilidad de la empresa.

5.1.1. Definicién del proceso

El are de soporte boletin es el primer actor en el proceso aqui es donde se trata
directamente con el cliente por distintos canales estos pueden ser Correos, casilla FTP,
etc. El procedimiento de trabajo es el siguiente:

e Recepcion de Archivos: Este es el inicio del proceso de carga en donde el
encargado de recibir los archivos debe rescatar estos de diferentes fuentes y
depositarlos en carpetas de respaldos.

e Impresion de respaldo: Aqui se imprime un respaldo de la recepcion del archivo
el procedimiento consiste en imprimir por ejemplo el correo o un imagen del print
de la recepcion del archivo de la casilla ftp (Aqui se almacenan montones de
papeles en los mesones de los responsables, es un proceso que genera un
impacto ambiental debido a la gran cantidad de papel que se bota la basura)

e Carpeta de depdsito local: Como se mencioné anteriormente el encargado una
vez que recibe el correo o rescata el archivo de la casilla ftp este lo deposita en
carpetas del dia para su posterior gestion.

o Reformateo de Clientes Especiales (Fox): La empresa tiene clientes especiales a
los cuales se le realiza un formateo especial a los archivos que mandan, este
procedimiento consiste en realizar cruces de informacién delo que manda el
cliente vs lo que se tiene en las bases de la empresa, esto ha generado mas de
un problema dado que la persona encargada de ejecutar los procedimiento en fox
no es el experto que programo la légica en el programa, por lo que se trabaja en
una caja negra donde deja una entrada y rescata una archivo de salida, a veces
por problemas del archivo que manda el cliente este cruce de informacion falla y
deja un archivo de salida malo y se procesa en el sistema informacion errénea la
que no se detecta muchas veces hasta que reclama el cliente.

e Entrega de respaldos y archivos por lotes: En el transcurso del dia se juntan artos
archivos (lotes) en la carpeta local de respaldo la que es compartida con el
encargado de la gestion de los archivos en el area de datos, se le avisa por voz,
que se encuentran disponibles archivos en la carpeta de respaldos.
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El segundo actor del proceso es el area de datos, aqui se manejan los datos con mayor
profesionalismo, pero los procesos que se utilizan también tiene varias etapas manuales
las que hacen incurrir en el error a los usuarios de los programas a continuacion se detalla
el proceso por etapa:

e Gestion de Archivos Batch: Aqui se revisa cada archivo un por uno, y se separan
de acuerdo a su modalidad por carpetas Ingreso, Eliminacion y Reemplazo.

e Renombrar Archivos manualmente: El encargado de recopilar los archivos
respalda estos en una planilla Excel manualmente como se muestra en la imagen
se registra fecha del proceso, codigo del aportante, nombre de entrada (el que
designa el cliente) tipo de aportante, proceso, nombre de salida un correlativo,
cantidad de registros.

FECHA_EN CANTIDAD
N® | TREGAA | CODIGO NOMBRE_ENTRADA TIPO_APORTANTE [ PROCESO| NOMBRE_SALIDA | CORRELATIVO REGISTROS
PROCESO
01 20160510 207498 2074982016050901N.txt N I/E 2074982016051001N 01 723
02 20160510 657544 6575442016050901N.txt N R/C  6575442016051001N D1 197
B

Figura 17. Ejemplo Planilla de Control de Registros

En la columna NOMBRE_SALIDA se concatena las otras columnas que se
llenaron manualmente el formato del nombre es [cddigo del aportante] + [fecha del
proceso]+ [correlativo] + [tipo de aportante].txt es con este nombre como se deben
depositar los archivos en el sistema para que este los procésese. Finalmente
queda todo registrado en una planilla Excel la que se actualiza en la medida que
llegan los archivos en el dia.

e Limpieza y transformacién de archivos uno a uno: aqui se van revisando uno a uno
los archivos de los clientes, generalmente en los archivos con formato de texto
(txt) no sufren muchas modificaciones, solo se revisa que cumplan con la
estructura de carga que corresponde. Los archivos Excel (xIs o xIsx) tienen una
mayor complejidad dado que no todos los clientes poseen el mismo formato de
envio, en una primera instancia los encargados de CRIF manejaban una lista de
los clientes que enviaban los archivos con todos los formatos posibles (orden de
campos, formato de los datos, etc.), para abordar estos casos se crearon ETL’s
con distintas logicas, a pesar de lo anterior, estos cuentan con muchas
deficiencias lo que muchas veces ha provocado que los archivos se procesen con
informacion incorrecta. Adicionalmente, el area de datos maneja los archivos Excel
en Microsoft SQL server 2008 donde se trabaja esta informacion que es enviada
por el cliente y es transformada a través de QUERYS (consultas creadas en SQL)
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como no se maneja un procedimiento estandarizado es comun el error en los
archivos.

Deposito de archivo en plataforma: Luego de corroborar que cada archivo cumpla
con la estructura establecida por la plataforma, estos se depositan en un directorio
dentro del sistema construido por CRIF, aqui el archivo se procesa de manera
automaética.

Por cada archivo procesado el sistema genera nueve archivos, cada uno con
distintas estadisticas y registros rechazos durante el proceso, los cuales tienen en
comun un codigo unico generado automaticamente por el sistema para cada
archivo. La revision de los archivos de estadisticas y rechazos generados es
practicamente escasa dado la cantidad de procesos que son ejecutados,
basicamente la Unica revisidon se gatilla cuando un cliente envia un reclamo por

algun proceso de publicacion.

5.1.2. Tasa de Rechazo Situacion Actual.

Para realizar este calculo se necesitd la construccidon de una Query (programacion SQL,
ver anexo 8.2) la cual apunta a las bases ya generadas en el proceso de automatizacion.

Tabla 10.Paradmetros Tasa de Rechazos Situacion Actual

LEYENDA SITUACION_ACTUAL
PROMEDIO TOTAL ARCHIVOS DIARIOS 100
PROMEDIO TOTAL ARCHIVOS DIARIOS RECHAZADOS 2
PROMEDIO TOTAL REGISTROS DIARIOS 1.567.729
PROMEDIO TOTAL REGISTROS DIARIOS RECHAZADOS 92.111
TASA RECHAZO 5.88%
PROMEDIO TOTAL ARCHIVOS DIARIOS CON ERRORES 60
TOTAL CLIENTES 373
TASA RECLAMO 16,09%

Se utilizé la informacion asociada al mes de abril de 2015 y se obtuvo un promedio total

de archivos diarios procesados por el proceso de carga.

Se consideraron como registros rechazados todos aquellos que el proceso rechazaba por
completo sin terminar el flujo. Para obtener los registros diarios se sumaron todos los

registros de cada archivo y se obtuvo el promedio diario

Para obtener los registros rechazados se agruparon todos los mensajes de error
generados por el sistema y se descartaron aquellos mensajes de error que no interfieren
en la correcta ejecucion del archivo, es decir errores que son considerados dentro del

sistema como Warning (son errores pero no impide la carga del archivo)

72




Para obtener la tasa de rechazo se dividi6 el promedio total de registros diarios
rechazados con el promedio total de registros diarios.

. » Promedio Total Registros diarios Rechazados
Tasa de Rechazo Situacion Actual = - - — * 100%
Promedio Total Registros Diarios

92.111

. L, _ 0
Tasa de Rechazo Situacion Actual 1567729 * 100%

Tasa de Rechazo Situacion Actual =5,88%

5.1.3. Tasa de Reclamo Situacion Actual

Para realizar este calculo se necesitd la construccion de una Query (programacion SQL,
ver anexo 8.2) la cual apunta a las bases ya generadas en el proceso de automatizacion.

Tabla 11. Parametros Tasa de Reclamos Situacion Actual

LEYENDA SITUACION ACTUAL

PROMEDIO TOTAL ARCHIVOS DIARIOS CON ERRORES 60
TOTAL CLIENTES 373
TASA RECLAMO 16,09%

Para realizar estos calculos se consideraron todos aquellos archivos que tuvieron al
menos 1 error de logica por registro aunque el proceso haya terminado correctamente y
se obtuvo el promedio diario.

El total de clientes es un dato interno de Equifax el cual contempla todos aquellos que se
encuentran con contrato vigente a la fecha. Para obtener la tasa de Reclamo se dividi6 el
promedio total de archivos diarios con errores con el total de clientes.
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) » Promedio Total Archivos Diarios con Errores
Tasa de Reclamo Situacion Actual = - *100%
Total Clientes

Tasa de Reclamo Situacion Actual =

60
3 * 100%

Tasa de Reclamo Situacion Actual = 16,09%

5.1.4. Tiempo de ejecucion de tareas Situaciéon Actual

Actualmente para realizar este proceso completo diariamente se necesitaban 4 personas,
3 de ellas que realizan tareas del area de Soporte Boletin y 1 una de ellas dedicada a las
actividades en el area de Datos. Esta informacién es de caracter confidencial y es de uso
exclusivo para esta tesis.

Recursos Area Sueldo Aproximado
Recurso 1 Soporte Boletin $ 450.000
Recurso 2 Soporte Boletin $ 1.650.000
Recurso 3 Soporte Boletin $ 900.000
Recurso 4 Datos $ 980.000

Tabla 12. Recursos Situacion Actual
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A continuacion se detalla el tiemplo empleado por cada recurso en cada actividad por
procesamiento de un archivo.

Situacién Actual
Tiempo de ejecucidon por archivo en
Tareas minutos
Recurso |Recurso |Recurso |Recurso
1 2 3 4
Recepcion de Archivos 0:02:00
Impresion de Respaldos 0:04:00
Deposito Carpeta local 0:01:30
Reformateo de Clientes Especiales 0:15:00
Entrega de respaldos y archivos por
lotes 0:00:30
Gestion de archivos Batch 0:02:00
Renombrar archivos Manualmente 0:01:00
Limpieza y transformacion de archivos 0:02:00
Deposito archivos en Plataforma 0:00:30
Auditoria Post reclamo 0:07:00

Tabla 13. Tiempos de ejecucion por archivo de la Situacion Actual

Para obtener el valor completo de cada tarea por recurso se utilizaron los siguientes
parametros:

Promedio archivos
Diarios 100
Clientes Especiales 3
Archivos con Error 60

Tabla 14. Pardmetros
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La tabla a continuacion detalla el tiempo empleado en hora por recurso en completar el

total de archivos diarios, Pre carga, carga y Post carga.

Situacion Actual

Tiempo de ejecucion en horas

Tareas Recurso |Recurso |Recurso |Recurso
1 2 3 4

Recepcion de Archivos 5:00:00

Impresién de Respaldos 6:40:00

Deposito Carpeta local 2:30:00

Reformateo de Clientes Especiales 0:45:00

Entrega de respaldos y archivos por lotes 0:50:00

Gestion de archivos Batch 3:20:00

Renombrar archivos Manualmente 1:40:00

Limpieza y transformacién de archivos 3:20:00

Deposito archivos en Plataforma 0:50:00

Auditoria Post reclamo 7:00:00

Total tiemplo empleado en horas por

recurso 7:30:00 |8:15:00 |9:10:00 7:00:00

Tabla 15. Tiempo empleado en horas por recurso Situacion actual

En promedio se utilizan 7 horas con 56 minutos para ejecutar el proceso completo del
BED en una jornada de 9 horas de Produccion. Es decir queda 1 hora para realizar otras

actividades.
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5.2. Situacion Post-Mejora

Proceso BED Post-Mejora

Soporte Boletin

Datos

Recepcion
Archivos
automatica

Carpeta de
Depésito Local
Reprocesos

Gestion de

Y

archivos Batch

ETL
Automatizada por

Lotes

Planilla Control
Automatica

Envid
Feedback
Cliente

Estadisticas de carga

NO

Deposito de
archivos en

plataforma

Estadisticas

Auditoria
Automatica
-
Reporte de
Gestion -

Diagrama 6. Diagrama de flujo proceso BED Post-Mejora
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5.2.1. Redisefo

Para solucionar el problema presentado en esta tesis uno de los pilares fundamentales es
redisefiar el proceso actual de ingreso de documentos al sistema de morosidades de
Equifax. Para eso se ha desarrollado un nuevo diagrama de flujos presentado en el
diagrama 6. Los cambios realizados son los siguientes:

5.2.1.1. Eliminacion de procesos deficientes

El primer proceso a eliminar “Impresién de respaldos (correo y FTP)” dado que era
netamente manual e innecesario para la nueva plataforma, la etapa consistia en imprimir
todos los respaldos de la accion que se debia realizar con los archivos y al momento de la
gestion y el ingreso de los archivos en la planilla de control eran corroborados con los
respaldos en cuestion retardando el proceso en promedio 10 minutos por archivos. En
conclusion, este proceso es eliminado del nuevo flujo.

Producto de los cambios que se realizaron durante la automatizacién, se ha eliminado el
proceso de reformateo de archivos.

Para realizar la automatizacion fue necesario anular todos los procesos ejecutados
manualmente. Por tal razon, se ha tomado la decision de comenzar a estandarizar los
formatos de archivos, con el fin de mejorar la calidad de nuestra informacién y notificando
al cliente que dichos cambios seran beneficiarios para su empresa.

Se eliminaron los procesos de entrega de respaldos y recepcién de los archivos, dado que
fueron eliminados y convertidos en un proceso automatico respectivamente lo cual ha
reducido en 8 minutos por archivo.

Debido a la incorporacion de la nueva plataforma, fue necesario cambiar el nombre de los
archivos para que estos fueran ejecutados por el proceso de carga batch. EI cambio de
nombre de archivos se realizaba de forma manual y demoraba aproximadamente 5
minutos por archivo en la creacién de la planilla de control.

Este proceso se ha automatizado y sera comentado en el punto:

5.2.1.3. Automatizacién de procesos

5.2.1.2. Incorporacion del cliente como ente fundamental del proceso

Tomando en cuenta el resultado de la encuesta SERVQUAL, se ha tomado la decisién de
incorporar al cliente al proceso como un ente activo. Esto en funcion de generar feedback
al cliente informando rechazos y estadisticas de carga para alcanzar el 100% de la carga
de registros de morosidades en los sistemas financieros de Equifax. Es necesario
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destacar que no solamente se enviara Feedback al cliente en funcién al resultado del
proceso si no que los archivos son pasados por una pre validacion informando al cliente
antes de entrar a nuestros procesos de carga reduciendo los tiempos de respuesta.

5.2.1.3. Automatizacion de procesos

El proceso de recepcion de los archivos consistia en la recopilaciéon de los mismos desde
distintas fuentes y los depositaba en una carpeta local de manera manual con un alto
porcentaje de error, por esta razon, surgié la necesidad de automatizar este proceso, lo
cual consistio en crear una ETL que permita ir a buscar todos los archivos a diferentes
casillas FTP y depositarlos automaticamente en una casilla FTP. Este proceso no esta
100% automatizado dado que la recopilacion de archivos desde la casilla de correo
electronico se continua haciendo dado a la complejidad de esto, sin embargo, todos los
archivos recopilados son depositados en una casilla FTP genérica para que sean
procesados por la ETL para lograr un control mas exacto del proceso.

La planilla de control se ha transformado de formato Excel a una base SQL la cual es
generada de manera automatica. Este proceso consiste en tomar todos los archivos que
fueron depositados por la ETL en una carpeta local por otra ETL (Gestiéon de archivos),
esta etapa se encarga de unificar todos los archivos, diferenciar por el nombre y de
realizar distintas validaciones como por ejemplo; largo de la data (estructura), modalidad,
etc. Toda esta informacion obtenida del analisis de los archivos es traspasada a la base
que permite guardar y controlar el proceso de gestion de archivos.

El proceso de transformar la extension del archivo a formato texto fue automatizado,
actualmente se ejecuta un ETL que permite procesar mas de un archivo a la vez,
transformando mediante lineas de comando e script los diferentes formatos a texto antes
de realizar validaciones logicas al archivo. En sintesis, hemos construido un pre-validador
que permite identificar los posibles errores en el archivo del cliente y rechazar antes del
proceso de carga, informando inmediatamente al cliente.

5.2.1.4. Creacion de nuevos procesos

Antes de la automatizacién, no se realizaba el monitoreo de los archivos post carga, lo
que causaba problemas e inconsistencia en la carga de la data. Los problemas de carga
eran detectados por el cliente, quien generaba un reclamo de manera instantanea, debido
a esto, se auditaba el archivo y se trabaja en la solucion.

Actualmente la plataforma genera 9 informes de estadisticas por archivo procesado, lo
que dificulta detectar los archivos que se cargaron de manera errénea, esto es producto
de que diariamente se generan 810 archivos en promedio. Toda esta busqueda demora
alrededor de 5 minutos por archivo multiplicado por la cantidad de archivos diarios, se
estima alrededor de 7 horas de ejecucion, lo cual hace a este proceso totalmente
deficiente.
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Dado lo anterior, se construye una ETL que permite recopilar las estadisticas asociadas a
los procesos de diferentes casillas FTP, subir la informacion a una base de datos en SQL
Server y generar cruces que permitan recopilar toda la informacion e identificar los
movimientos de los archivos procesados.

ha
% MONITORIA BED

=] =] 03
v v v oHa
‘ ? DAILY LOG M H Jf SYsouT M H ‘; ErrorSummary M H 5| DETAUE M

»

<«

Genero base Unica Ha FxF

3| Y Recopilar SINACOFI M 1| sveen

ammeldp . B I
fecha Rechazos
Pego informacion 2L Genero base 2L Genero base

&5 de los mensajes de b—’_’{ LHV] unica LV unifcada final
Error

Figura 18. Proceso de Auditoria automatizado

En la figura 11 se muestra el procedimiento realizado a través de una ETL que permite
tomar los diferentes archivos que necesita el proceso para su transformacion y carga.

5.2.1.5. Creacion de Reportes

A partir del nuevo proceso se ha creado un reporte con un programa llamado Business
Intelligence and Reporting Tools (BIRT) reporting — IBM, este reporte permitié de
manera mas eficiente detectar los archivos con error para reprocesar e informar al cliente
de manera mas clara y precisa el detalle de sus morosidades.

- —
@) Especificar parametros » @

Los parametros marcados en * son obligatorios.
{ } Fecha_Proceso:

@ |20-05-2016
O Null Value
<> Nombre_Archivo:

@ Null Value

Aceptar ] [ Cancelar

Figura 19. Solicitud de Parametros Reporte Birt
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Los beneficios del reporte generado es que esta parametrizado y se puede solicitar la
busqueda por fecha o nombre de archivo.

EQUIFAX"
Control Auditoria BED - Principal - Diario
N° Nombre_Archivo Multiaportante Modalidad Total Reg. Total Reg. Error % Error Ver
1 1000322016052001N NO REEMPLAZO 14781 0 0 Detalle
2 1000732016052001N Sl REEMPLAZO 33461 0 0 Detalle
3 2003782016052001N NO ELIMINACION 63 63 100 Detalle
4 2042632016052001N NO REEMPLAZO 21971 0 0 Detalle
5 2074982016052001N NO ELIMINACION 467 193 41,327623 Detalle
6 2142132016052001N NO REEMPLAZO 14586 0 0 Detalle
7 2188342016052001N Sl REEMPLAZO 39 0 0 Detalle
8 2280152016052001N NO INGRESO/ELIMINA 484 5 1,033057 Detalle
9 2285102016052001N NO REEMPLAZO 12 0 0 Detalle
10 2655462016052001N NO REEMPLAZO 49699 0 0 Detalle
1 6036392016052001N Sl REEMPLAZO 1966 0 0 Detalle
12 6083072016052001N Sl REEMPLAZO 23602 2287 9,685753 Detalle
13 6089012016052001N NO ELIMINACION 88 10 11,363636 Detalle
14 6105192016052001N NO REEMPLAZO 71653 0 0 Detalle
15 6112102016052001N NO REEMPLAZO 226924 0 0 Detalle
16 6123092016052001N Sl REEMPLAZO 484 0 0 Detalle
17 6123582016052001N Sl REEMPLAZO 5 0 0 Detalle
18 6235382016052001N NO REEMPLAZO 3143 461 14,667515 Detalle
19 6319112016052001N NO ELIMINACION 51 17 33,333333 Detalle
20 6326792016052001N NO ELIMINACION 47 25 53,191489 Detalle
Figura 20. Reporte de auditoria cardcter Resumen
Control Auditoria BED - Detalle - Diario
Pre - Check Flow ID 65e538940-3a5c-4a8e-802e-5bf4760f9d28

Cantidad Registros Input: L= BN SR 20-05-2016

Cantidad Registros Ok: LU VR E T SN 2074982016052001N

Cantidad Rechazos Por Negocio:

Cantidad Rechazos Por Sistema: Volver Ment Principal

Mensajes De Error:

Cantidad Registros Input:

Cantidad Registros Ok:

Cantidad Rechazos Por Negocio:

Cantidad Rechazos Por Sistema:

Mensajes De Error: lecha de Vencimiento No Permitida;R;1-Monto Aclaracion parcial no partenece al rango;R;6-No ex|

Cantidad Registros Input:

Cantidad Registros Ok:

Cantidad Rechazos Por Negocio:

Cantidad Rechazos Por Sistema:

Mensajes De Error: he same debt code was used for debt previously corrected or clarified;R;3

INFORM » ENRICH » EMPOWER"

Fecha Consulta:
23-05-2016 15:46

Figura 21. Reporte de auditoria cardcter Detalle
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Como se puede observar en la Figura 14 el reporte entrega diferentes campos que
permiten al operador realizar una auditoria mas detallada de los procesos, también
permite desplegar una nueva ventana que informa mas detalle del archivo entregando
informacion relevante a la cantidad de registros erréneos, correctos y el motivo del error.

5.2.2. Tasa de Rechazo Post Mejora

Para realizar este calculo se necesité la construccion de una Query (programacién SQL,
ver anexo 8.2) la cual apunta a las bases ya generadas en el proceso de automatizacion.

Tabla 16. Parametros Tasa de Rechazos Post-Mejora

SITUACION POST
LEYENDA MEJORA
PROMEDIO TOTAL ARCHIVOS DIARIOS 90
PROMEDIO TOTAL ARCHIVOS DIARIOS
RECHAZADOS 1
PROMEDIO TOTAL REGISTROS DIARIOS 1.831.513
PROMEDIO TOTAL REGISTROS DIARIOS
RECHAZADOS 51.811
TASA RECHAZO 2.83%

Considerando la informacién asociada al mes de abril de 2016, se calcul6é el promedio
total de archivos diarios procesados por el proceso de carga.

Se consideraron como registros rechazados todos aquellos que el proceso eliminaba por
completo sin terminar el flujo. El resultado de los registros diarios se obtuvo sumando
todos los registros y se calculé el promedio diario.

Para obtener los registros rechazados se agruparon todos los mensajes de error
generados por el sistema y se descartaron aquellos mensajes de error que no interfieren
en la correcta ejecucion del archivo, es decir errores que son considerados dentro del
sistema como Warning.

El célculo de la tasa de rechazo obtuvo mediante la division del promedio total de
registros diarios rechazados con el promedio total de registros diarios.

Promedio Total Registros diarios Rechazados

Tasa de Rechazo Post Mejora = * 100%
J Promedio Total Registros Diarios 0
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51.811

. _ 2ol o
Tasa de Rechazo Post Mejora 1831513 * 100%

Tasa de Rechazo Post Mejora = 2.83%

5.2.3. Tasa de Reclamo Post Mejora

La tasa de reclamos post mejora incluyé la construccion de una Query (programacion
SQL, ver anexo 8.2.) la cual asocia las bases ya generadas en el proceso de
automatizacion.

Tabla 17. Parametros Tasa de Reclamos Post-Mejora

SITUACION POST
LEYENDA MEJORA
PROMEDIO TOTAL ARCHIVOS DIARIOS CON
ERRORES 35
TOTAL CLIENTES 520
TASA RECLAMO 6.73%

Para realizar estos calculos se consideraron todos aquellos archivos que tuvieron al
menos 1 error de légica por registro aunque el proceso haya terminado correctamente,
luego se obtuvo el promedio diario.

El total de clientes es un dato interno de Equifax el cual contempla todos los clientes
vigentes con contrato Batch a la fecha.

Para obtener la tasa de Reclamo se dividié el promedio total de archivos diarios con
errores con el total de clientes.

Promedio Total Archivos Diarios con Errores

Tasa de Reclamo Post Mejora = - * 100%
Total Clientes

5
0
520*100/0

Tasa de Reclamo Post Mejora =

Tasa de Reclamo Post Mejora = 6.73%
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5.2.4. Tiempo de ejecucioén de tareas Post Mejora

Considerando las condiciones actuales de la empresa, luego de realizar las mejoras
propuestas podemos estimar que se necesitan 3 personas para realizar el proceso
completo diariamente, 1 persona que realiza tareas del area de Soporte Boletin y 2
personas que realizan las actividades en el area de Datos. Esta informacién es de
caracter confidencial y es de uso exclusivo para esta tesis.

Recursos Area Sueldo Aproximado
Recurso 1 Soporte Boletin $ 450.000
Recurso 2 Datos $ 950.000
Recurso 3 Datos $ 1.450.000

Tabla 18. Tabla de recursos Post Mejora

A continuacién se detalla el tiemplo empleado por cada recurso en preparar y monitorear
las actividades automaticas que afectan el actual proceso del BED.

Situacion Post Mejora
Tiempo de ejecucion Por lotes
Tareas Recurso | Recurso | Recurso
1 2 3

Recepcion de Archivos 1:00:00
Deposito Carpeta local 0:10:00
Gestion de archivos Batch 0:30:00
Generacion Planilla de control 0:05:00
ETL automatizada por lotes 0:35:00
Deposito archivos en Plataforma 0:20:00
Auditoria Automatica 0:40:00
Total tiemplo empleado en horas por
recurso 1:10:00 1:30:00 0:40:00

Tabla 19. Tiempo empleado en horas por recurso Situacion Post Mejora

En la jornada laboral de nueve horas, el tiempo promedio en completar el proceso BED es
de 1 hora con 6 minutos. Lo que incluye la Recepcion de los archivos, carga en el NCB,
analisis de estadisticas y ejecucion de reprocesos. Logramos optimizar tiempo que ahora
ocupamos en realizar nuevas actividades, buscar mejoras al proceso, realizar un analisis
mas detallado.
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5.3. Comparacion Resultados Situaciéon Actual v/s Situacion Post
Mejora.

LEYENDA SITUACION_ACTUAL |SITUACION_POST_MEJORA
PROMEDIO TOTAL ARCHIVOS DIARIOS 100[4} 90
PROMEDIO TOTAL ARCHIVOS DIARIOS RECHAZADOS 210 1
PROMEDIO TOTAL REGISTROS DIARIOS 1.567.729 |4 1.831.513
PROMEDIO TOTAL REGISTROS DIARIOS RECHAZADOS 92.11114} 51.811
TASA RECHAZO 5.88% [ 2,83%
PROMEDIO TOTAL ARCHIVOS DIARIOS CON ERRORES 604 35
TOTAL CLIENTES 37314k 520
TASA RECLAMO 16,09% N} 6,73%

Figura 22. Cuadro comparativo resultados Situacion Post-Mejora

Uno de los puntos mas destacados es la diferencia que existe en el promedio total de
archivos diarios y el promedio total de registros diarios, en el primer punto se puede
observar que se procesaron mas archivos en la simulacidon de la situacion actual sin
embargo la cantidad de registros es mucho mas alta en la situacion Post mejora lo que
hace que los resultados sean representativos y de acuerdo a la realidad de la empresa.

Tabla 20. Diferencia entre tasas

Situacion Situacion Post Porcentaje de
Actual Mejora disminucion
Tasa de
Rechazo 5,88% 2,83% 3,05%
Tasa de
Reclamo 16,09% 6,73% 9,36%

Se puede observar en la Tabla 13. Diferencia entre tasas que la tasa de rechazo
disminuyd en un 3,05% con el redisefo y las automatizaciones realizadas al proceso de
registros de documentos en el sistema consolidado de morosidades, por lo tanto, el
objetivo especifico de reducir la tasa de rechazo ha sido lograda.

Respecto a la tasa de reclamo, ha disminuido un 16,09% con la solucién propuesta.
Significa que de 60 clientes que estaban reclamando, 42 clientes actualmente estan
contentos con el servicio entregado. Dado que la cantidad de clientes ha aumentado
tenemos 35 nuevos clientes que estan reclamando lo que genera una oportunidad de
mejora para continuar en la hipétesis de entregar un servicio de calidad al cliente de la
empresa Equifax.

De la ecuacion se desprende los siguientes resultados:
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) Promedio Total Archivos Diarios con Errores
Tasa de Reclamo Post Mejora = - *100%
Total Clientes

(1)

Y: Total de archivos diarios con error (1 archivo equivale a 1 cliente)

El total de clientes para este calculo corresponde al promedio entre ambas situaciones

447

X puede tomar varios valores, en esta oportunidad corresponde al porcentaje de
disminucion 9,36% dado que necesitamos saber la cantidad de archivos diarios con error

han disminuido.

Reemplazando 4,81% en (1)

9,36 =——

Y =9,36 x 447

Total archivos Diarios con error = 42

En conclusién, ambas Tasas han disminuido generando un aumento en la calidad del
servicio logrando los objetivos especificos.
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En la figura 19 se puede observar el cuadro comparativo entre los tiempos empleados
para cada actividad en la situacién actual y luego de la mejora propuesta.

Comparacion Situacién Actual v/s Situaciéon Post Mejora

Tareas Tiempo de ejecucién
Recurso 1 Recurso 2 Recurso 3 Recurso 4
S1 S2 S1 S2 S1 S2 S1 S2
Recepcion de Archivos 5:00:00 1:00:00
Impresion de Respaldos 6:40:00
Deposito Carpeta local 2:30:00 0:10:00
Reformateo de Clientes Especiales 0:50:00
Entrega de respaldos y archivo por lotes
Gestion de archivos Batch 0:30:00 3:20:00
Renombrar archivos Manualmente 1:40:00
Generacion Planilla de control 0:05:00
Limpieza y transformacion de archivos 3:20:00
ETL automatizada por lotes 0:35:00
Deposito archivos en Plataforma 0:20:00 0:50:00
Auditoria Post reclamo 7:00:00
Auditoria Automatica 0:40:00
Total en tiempo 7:30:00 1:10:00 | 8:15:00 1:30:00 9:10:00 0:40:00 7:00:00

Figura 23. Comparacion Tiempos

Varias actividades realizadas en la situacion actual fueron eliminadas del proceso dado
diversos motivos explicados durante el transcurso de esta tesis, estas fueron:

e Impresion de Respaldos

¢ Reformateo Clientes Especiales

¢ Entrega de Respaldos y archivos por lotes
e Renombrar archivos manualmente

e Limpieza y Transformacién de archivos

e Auditoria Post reclamo

El resto de las actividades que se mantienen bajaron considerablemente sus tiempos de
ejecucion destacando la recepcién de archivos que bajo desde 5 horas de ejecucion a
demorarse 1 hora. Los tiempos totales por recurso también se vieron afectados, lo cual
otorga mayor tiempo libre para realizar otras actividades, aportar mas al desarrollo de la
empresa y por consiguiente contribuir a un servicio de calidad en cara al cliente.

Recurso 1 Recurso 2 Recurso 3 Recurso 4
S1 S2 S1 S2 S1 S2 S1 S2
Total entiempo [ 7:30:004)  1:10:004F 8:15:00(d} 1:30:00|4F 9:10:00[<) 0:40:00/4F 7:00:00}  0:00:00

Recursos

Figura 24. Comparacion de tiempos globales por recursos

Los tiempos de ejecucion por recurso bajaron considerablemente, lo mas destacado es
que se eliminé un recurso lo cual genera una disminucion en los gastos de la compaiiia.
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5.4. Beneficios de la mejora

De acuerdo a todos los puntos tratados en esta tesis se ha realizado un listado con los
beneficios que la mejora propuesta ha contribuido en beneficio de los clientes de Equifax
por consiguiente el patrimonio de la empresa.

e Disminucion Tasa de rechazo de registros del proceso BED.
e Disminucion Tasa de Reclamo de clientes.

e Automatizacion de procesos manuales

¢ Reduccién de tiempos de proceso.

e Reduccién de costos de personal

e Generacion de tiempos libres para otras actividades

e Mejora en la toma de decisiones (Reportes)

e Aumento de satisfaccion del cliente

e Aumento de la credibilidad de la Empresa

5.5. Aspectos Econémicos

Las areas de Operaciones por lo general son areas de gastos, las utilidades de la
empresa se ven reflejadas por la fuerza de ventas que hacen uso de todos los recursos
que tienen la empresa.

5.5.1. Gastos Operacionales

Especificamente en el area de datos el gasto anual antes de la soluciéon era de
$110.000.000, lo cuales eran destinados para:

e Licencias de Programas: $6.500.000 c/una.
e Salarios.
e (Gastos operacionales.
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5.5.2. Ingresos

A continuacion, se detallan los ingresos que genera el proceso del BED dentro de la
compania con el objetivo de evaluar el resultado de la solucién econémicamente.

Valor contrato BED: 12 UF Anual + cobro por tamafo de cartera (Este concepto se refiere
a la sumatoria total de los montos publicados por nuestros aportantes), es decir mientras
mayor sea el monto publicado mayor sera el cobro, esto se puede observar en la
siguiente figura.

0 >0=484100y
1 >0=a5500y<a
1.5 >0=a650y < aB.30

2 ~0=2aB300y < ad.700
25 >0=a9700y<a11.100

3.0 >0=a11.100y < 312600
3.5 >0=212.50D y < 213900
4.0 > 0=213.800

Figura 25. Extracto Valores Contrato BED

Antes de la solucién planteada, de los 373 clientes con contrato BED 150 de estos
trabajan con tamano de cartera, detalle a continuacion.

373 clientes con un valor de 12 UF contrato anual con un valor de la UF para el mes de
abril del 2015 de $ 24.754,77 nos entrega un total de:

Total Ingresos por contrato = 373 * (12 x24.754,77)

Total Ingresos por contrato = $ 110.802.350,52

Al total Ingresos por contrato se le debe sumar el total generado por el cobro de tamano
de cartera el cual asciende a $ 9.283.038,75.

Total Ingresos por contrato = $110.802.350,52 + $ 9.283.038,75

Total Ingresos por contrato = $ 120.085.389,27
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5.5.3. Perdidas Econémicas

De acuerdo a los resultados obtenidos la tasa de reclamo de clientes antes de la solucion
era de un 16,09%, lo cual representa un total de 60 clientes de 373. De estos 60 clientes 45
cancelaron e | servicio prestado por Equifax.

Total Perdidas por contrato = 45 * (12 ¥24.754,77)

Total Perdidas por contrato = $ 13.367.575,8

De estos 45 clientes que dieron de baja el servicio 30 trabajaba con tamafio de cartera, es
decir $ 1.856.607,75

Total Perdidas por contrato = $ 15.224.183,55

5.5.4. Beneficios Economicos de la Solucion.

De acuerdo a los resultados obtenidos para la solucién planteada la nueva tasa de
reclamos es de 6,73% lo cual representa 35 nuevos clientes que se encuentran
descontentos con el servicio prestado.

De un total de 45 clientes que cancelaron el servicio 42 fueron recuperados por la
compainiia y actualmente se encuentran operando con nuestras plataformas.

Total Recuperado por contrato = $ 42 * (12 *25906,80)
Total Recuperado por contrato = $ 13.057.027,2

De estos 42 clientes que ha recuperado la compania 28 trabajan actualmente con tamano
de cartera, es decir $ 1.813.476

Total Recuperado por contrato = $ 14.870.503
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En relacion a Gastos Operaciones Equifax S.A. ha ahorrado en recursos utilizados (Mano
de obra) la suma de $ 7.630.000 por conceptos de salario ($1.130.000) y Licencia de
Software ($ 6.500.000).

Total ahorrado = Salario + Licencia

Total ahorrado = $ 7.630.000

Con respecto a las utilidades recobradas por la empresa por concepto de recuperacion de
clientes este valor asciende a:

Total Recuperado por contrato = $ 14.870.503

$14.870.503

% de Retorno = e 4 183,55

% de Retorno = 97,67%

Finalmente, la Utilidad total del proyecto que se ha planteado en esta tesis es de:

Total Utilidades del proyecto = Total ahorrado + Total Recuperado por contrato

Total Utilidades del proyecto = $ 22.500.503
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5.5.5. Evaluacion Financiera

5.5.5.1. Flujo Neto de Efectivo

Flujo de Fondos del Proyecto

0 1 2 3 4 5
+ Ingresos S 120.085.389 S 104.861.206 S 104.861.206 S 104.861.206 S 104.861.206 S 104.861.206
-perdidas S 15.224.184
+ganancias S 14.870.503 S 15.403.753 S 16.468.391 S 18.121.923 S 20.484.416
- Costos Fijos $ 110.000.000 $ 102.370.000 $ 102.370.000 $ 102.370.000 $ 102.370.000 $ 102.370.000
- Costos Variables
- Amortizaciones
= Subtotal -  5.138.794 $ 17.361.709 $ 17.894.959 $ 18.959.596 S 20.613.129 S 22.975.621
- Impuestos
=Subtotal
+ Amortizaciones
- Inversiones AF
- Inversiones AT
= Flujo de Fondos - 5.138.794 S 17.361.709 S 17.894.959 $ 18.959.596 S 20.613.129 S 22.975.621
=Flujo a Tasa fija [r] 10% |-$  5.138.794 S 15.783.372 S 14.789.222 S 14.244.625 S 14.079.044 S 14.266.053
Tasa Variable (IR) 3,07% 5,95% 8,72% 11,46% 14,24%
VAN S 68.023.523 Se acepta
TIR 341,50% Se acepta

Tabla 21. Flujo de Fondos del Proyecto
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Periodo 0

Los ingresos fueron definidos en el punto 5.5.2 los cuales hacen referencia a la cartera
total de clientes del BED.

Las pérdidas para este periodo fueron definidas en el punto 5.5.3 las cuales corresponden
a la pérdida de clientes por el mal servicio entregado.

Los costos fijos fueron definidos en el punto 5.5.1 los cuales corresponden a gastos
operacionales, salarios y licencias de software.

El flujo de Fondos (FN) para este periodo esta dado con la siguiente formula:
FN, = Ingresos — Perdidas — Costos fijos

FNo=% 120.085.389-% 15.224.184—-$% 110.000.000

[FNo=-$  5.138.794]

El flujo de Fondos con la tasa de descuento fija (FN,) del 10% aplicada es de:
FN,o = FNo / r *Periodo 0

FNp = -$ 5.138.794 /1,170

FNo = -$ 5.138.794

Periodo 1

Los ingresos para este periodo estan dados por la sustraccion entre los ingresos y las
pérdidas del primer periodo.

Para este periodo no se identifican perdidas dado que después de la implementacion del
proyecto no se registraron pérdidas de clientes por una mejora en el servicio.

Las ganancias para este periodo fueron definidas en el punto 5.5.4 las cuales estan
relacionadas con la recuperacion de los clientes que anteriormente habian abandonado el
servicio por las deficiencias del proceso.

Los costos fijos para este periodo estan definidos en el punto 5.5.4, la disminucién de
estos se debe al ahorro de un recurso con su respectiva licencia.

El flujo de Fondos (FN) para este periodo esta dado con la siguiente formula:
FN1 = Ingresos + Ganancias — Costos fijos

FN,=$ 104.861.206 +$ 14.870.503 - % 102.370.000

FN,=$ 17.361.709

El flujo de Fondos con la tasa de descuento fija (FN;) del 10% aplicada es de:
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FN.1 = FN4 / r *Periodo 1

FN4=$ 17.361.709/1,1 ™M

FN,=$ 15.783.372

En este periodo se calcula una Tasa Variable (IR) para proyectar los FN futuros con la
siguiente formula:

IR; = (FN,1/ABS" (FN,0))/100

IR, =($ 15.783.372/ABS(-$ 5.138.794))/100

IR1 =3,07%

Por lo tanto el FN, sera proyectado en base a IR,
FN, = Ingresos + Ganancias — Costos fijos

FN.=$ 104.861.206 +$ 14.870.503-$ 102.370.000

FN.=$ 17.361.709

El flujo de Fondos con la tasa de descuento fija (FN;) del 10% aplicada es de:
FN, = FN4 / r *Periodo 1

FNq=$ 17.361.709/1,1 M

FNq=$ 15.783.372

" ABS = Formula de Excel que representa el valor absoluto
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Periodo 2

Los ingresos Para este periodo se mantienen constantes considerando como valor fijo los
ingresos del periodo 1 ya que en este periodo no se presentan perdidas de clientes.

Los costos fijos para este periodo se mantienen constantes dado que no existe variacion
entre periodos.

El flujo de Fondos (FN) para este periodo esta dado con la siguiente formula:
FN2 = FN1 + (FN1 * |R1)

FN=$% 17.361.709 + ($ 17.361.709 * 3,07%)

FN,= § 17.894.959

El flujo de Fondos con la tasa de descuento fija (FN;) del 10% aplicada es de:
FN;2 = FN, / r “Periodo 2

FN,=$ 17.894.959/1,1 2

FNo,= $ 14.789.222

En este periodo se calcula una Tasa Variable (IR) para proyectar los FN futuros con la
siguiente formula:

IR = ((FNr1 + FNrZ) /ABS (FNro))/100

IR,=(($ 15.783.372+$ 14.789.222) /ABS (-$  5.138.794))/100

IR, = 5,95%

Por lo tanto el FN; sera proyectado en base a IR,

Las ganancias fueron calculadas con el FN, proyectado considerando la siguiente
operacion:

G2 = FN, + Costos Fijos - Ingresos

G,=9% 17.894.959 + $ 102.370.000- $ 104.861.206

G.=$ 15.403.753 |
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Periodo 3

Los ingresos Para este periodo se mantienen constantes considerando como valor fijo los
ingresos del periodo 1 ya que en este periodo no se presentan perdidas de clientes.

Los costos fijos para este periodo se mantienen constantes dado que no existe variacion
entre periodos.

El flujo de Fondos (FN) para este periodo esta dado con la siguiente formula:
FN3 = FN2+ (FNZ* |R2)

FN;=$ 17.894.959 + (§ 17.894.959 * 5,95%)

[FN= s  18.959.59% |

El flujo de Fondos con la tasa de descuento fija (FN;) del 10% aplicada es de:
FN;3 = FN3 / r APeriodo 3

FNs;=$ 18.959.596/ 1,1 3

[FN.= $ 14244625 ]

En este periodo se calcula una Tasa Variable (IR) para proyectar los FN futuros con la
siguiente formula:

|R3= (FNr1 + I:Nr2+ FNrS/ABS (FNrO))/100

IR;=(($ 15.783.372+$ 14.789.222+$ 14.244.625) /ABS (-$  5.138.794))/100

IR; = 8,72%

Por lo tanto el FN,4 sera proyectado en base a IR;,

Las ganancias fueron calculadas con el FN; proyectado considerando la siguiente
operacion:

G3 = FN; + Costos Fijos - Ingresos

G;=9% 18.959.596 + § 102.370.000- $ 104.861.206

[G:=§ 16.468.391]
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Periodo 4

Los ingresos Para este periodo se mantienen constantes considerando como valor fijo los
ingresos del periodo 1 ya que en este periodo no se presentan perdidas de clientes.

Los costos fijos para este periodo se mantienen constantes dado que no existe variacion
entre periodos.

El flujo de Fondos (FN) para este periodo esta dado con la siguiente formula:
FN4 = FN3 + (FN3 * |R3)

FN,=$% 18.959.596 + (§ 18.959.596 * 8,72%)

[FN.= §  20.613.129 |

El flujo de Fondos con la tasa de descuento fija (FN;) del 10% aplicada es de:
FNi4 = FN4 / r “Periodo 4

FN,=$ 20.613.129/1,1 "4

[FN.= $ 14.079.044]

En este periodo se calcula una Tasa Variable (IR) para proyectar los FN futuros con la
siguiente formula:

IRs= ((FNy + FN2 + FNiz + FN4)/ABS (FNy))/100

IRy=(($ 15.783.372+$ 14.789.222+$ 14.244.625+$  14.079.044) /ABS (-$
5.138.794))/100

IRy = 11,46%
Por lo tanto el FNs sera proyectado en base a IR,

Las ganancias fueron calculadas con el FN, proyectado considerando la siguiente
operacion:

G, = FN4 + Costos Fijos - Ingresos

G,=$% 20.613.129+ $ 102.370.000- $ 104.861.206

[Gi= § 18121923 |
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Periodo 5

Los ingresos Para este periodo se mantienen constantes considerando como valor fijo los
ingresos del periodo 1 ya que en este periodo no se presentan perdidas de clientes.

Los costos fijos para este periodo se mantienen constantes dado que no existe variacion
entre periodos.

El flujo de Fondos (FN) para este periodo esta dado con la siguiente formula:
FN5 = FN4 + (FN4 * |R4)

FNs=$ 20.613.129+($ 20.613.129 * 11,46%)

FNs= $ 22.975.621

El flujo de Fondos con la tasa de descuento fija (FN;) del 10% aplicada es de:
FN;s = FN5 / r APeriodo 5

FNs=$ 22.975.621/1,175

FN,= $ 14.266.053

En este periodo se calcula una Tasa Variable (IR) para proyectar los FN futuros con la
siguiente formula:

IRs= ((FN; + FN2+ FN3 + FNy4 + FN;5)/ABS (FN,))/100

IRs = (5 15783372 +$  14.789.222 + $  14.244.625+$  14.079.044 + $
14.266.053) /ABS (-$  5.138.794))/100

IRs = 14,24%

Las ganancias fueron calculadas con el FNs; proyectado considerando la siguiente
operacion:

Gs = FN5 + Costos Fijos - Ingresos

Gs= $ 22975621+ $ 102.370.000- $ 104.861.206

Gs= $ 20.484.416

Una vez terminado el Flujo de Fondos proyectados se realiza el calculo de la Valor Actual
Neto (VAN) y la Tasa de Retorno (TIR) con el fin de ver la factibilidad del proyecto.

VAN = FNy+ FNyy + FN+ FNg+ FNyy + FNs
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VAN = -$ 5138.794 + $§ 15783372+ § 14.789.222 + § 14244625+ $
14.079.044 +

$ 14.266.053

[van=$ 68023523 |

La Tasa Interna de Retorno fue calculada con la formula en Excel llamada TIR

TIR = TIR? (FNo; FN;; FN2; FNg; FNy; FNo)

[TIR = 341.50% |

Dado que la VAN es positiva mayor a 0 el proyecto es factible en un futuro.
Dado que la TIR es positiva mayor a 0 el proyecto es rentable en un futuro.

Con respecto a una TIR tan alta se debe al tipo de proyecto dado que paso de ser un
proyecto inicialmente con pérdidas econémicas a ser un proyecto con ganancias.

? TIR = Formula de Excel que representa el cilculo de la Tasa Interna de Retorno
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Capitulo 6: Conclusion

El objetivo de la tesis fue redisenar el proceso de registro de documentos en el sistema
consolidado de morosidades BED, con el fin de disminuir la tasa de reclamos, mediante
un enfoque basado en un servicio de calidad, el cual fue cumplido a cabalidad
aumentando la cantidad de clientes de 373 a 520, lo cual trajo consigo mayores a
utilidades a la empresa y una credibilidad en la imagen corporativa de la empresa Equifax
S.A.

Luego de implementar la nueva plataforma, la empresa perdié en gran parte la fidelidad
del cliente, efecto que fue reflejado en masivas notificaciones de reclamos, las cuales
culminaban en clientes mermados y un bajo ingreso en la compafiia.

Para acotar las posibles causas de reclamos se utilizé el modelo de brechas, el cual fue
fundamental para conocer la importancia de cada causa que originaba el reclamo del
cliente. Conociendo el resultado del modelo se tomé la decision de trabajar sobre la
fiabilidad, la cual hace relacién a la habilidad para ejercer el servicio exento de errores,
dentro de los tiempos prometidos con la calidad esperada por el cliente. El resultado
obtenido por el Modelo esta en estrecha relacion con la causa planteada a principios de
esta tesis, la cual consiste en la Mala Brecha de lo que percibe el cliente a lo que
realmente quiere.

Luego de acotar el problema con el Modelo de Brechas se analiz6 la situacidon actual en
cuanto a definicion de cada una de las actividades del proceso relacionado al flujo
acotado, se identificaron todos los datos relacionados al funcionamiento del proceso
actual, cantidad de clientes con problema, cantidad de registros y archivos rechazados
diariamente, totales de archivos procesados diariamente, etc. Con esto se pudo obtener
las tasas de reclamo y de rechazo para su posterior comparacion. Por otro lado, se
identificaron los recursos que participaban en el proceso y los tiempos de ejecucién por
recurso en cada una de las actividades.

Posteriormente se analizaron los mismos puntos anteriormente mencionados, pero con
las mejoras propuestas, es decir, automatizacion, eliminacidon de procesos deficientes,
generacion de reportes, incorporacion del cliente como ente fundamental del proceso, etc.
Se calcularon las nuevas tasas de reclamo y de rechazo, se obtuvieron los tiempos de
ejecucion nuevos para cada una de las actividades, se redujo la cantidad de recursos
para la generacion del proceso, lo cual trae consigo una diminucion en los gastos del area
lo cual provoca un aumento en las utilidades de la compafia.

Analizando la situacion actual y en base a los resultados del estudio, la tasa de rechazo
disminuye de un 5.88% a 2.83 %, la tasa de reclamo baja de 16,09% a un 6,73%. La baja
en ambas tasas fue la consecuencia de eliminar y automatizar procesos manuales.
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El impacto econdémico del estudio en relacién a la disminucién de las tasas de rechazo y
de reclamo de clientes corresponde a US 34.184, este monto esta sujeto a concepto tales
como reduccién del personal, eliminacion de licencias de software, aumento en las
utilidades de la compafiia por la recuperacion de clientes. Este valor esta soportado por el
resultado de la evaluacion de proyecto realizada que genero una Tasa interna de Retorno
(TIR) positiva con un Valor de flujo Neto (VAN) positivo lo cual hace que este proyecto
presentado en esta tesis sea viable.

Los beneficios del estudio fueron la disminucion en la tasa de rechazo de registros del
proceso BED, disminuciéon tasa de reclamo de clientes, automatizacion de procesos
manuales, reduccion de costos de personal, generacion de tiempos libres para otras
actividades, mejora en la toma de decisiones (concepto relacionado a la generacion de
reportes),aumento de la satisfaccion del cliente (recuperaciéon de clientes y disminucion
tasa de reclamos), y por el ultimo el aumento de la credibilidad de la empresa.
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Capitulo 8: ANEXOS

8.1. Encuesta SERVQUAL "Medicion de la satisfaccion del cliente”

Esta encuesta tiene el objetivo de conocer las expectativas que tienen los clientes de la
empresa Equifax al momento de contratar los servicios de la companiia especificamente el
producto BED (Boletin Electrénico Dicom) y sus percepciones después de haber recibido
el servicio en cuestion. Esto con la finalidad de medir la satisfaccion al cliente.

Esta encuesta corresponde a un Trabajo de Titulo para optar al Grado de Licenciado en
ciencias de la ingenieria y Titulo de Ingeniero Civil Industrial.

Este cuestionario consta de 22 preguntas dividas en 5 item donde deben senalar a la
derecha de cada pregunta un nimero entre 1(totalmente en desacuerdo) y 5 (totalmente
de acuerdo).

De ante mano muchas gracias por su tiempo, sus respuestas seran totalmente anénimas

y seran de uso exclusivo para el trabajo de realizacién a presentar en la Universidad y de
uso interno de Equifax.

8.1.1. Encuesta expectativas de los clientes de Equifax

*Obligatorio
Elementos tangibles-Medicion *
(1 Totalmente en Desacuerdo, 5 Totalmente de acuerdo)

1 2 3 4 5

Las empresas que prestan servicios financieros deben tener c e e e e
equipos de apariencia moderna

En una empresa que presta servicios financieros, Los

elementos materiales (folletos, escritos, respuesta, etc.) deben ¢ ¢ € ©
ser visualmente atractivos y claros.

Los empleados de las empresas que prestan servicios c e
financieros deben tener apariencia pulcra

Las instalaciones fisicas de las empresas que prestan servicios

financieros deben ser atractivas, modernas, limpias, organizadas® ¢ ¢
y aptas para ofrecer un buen servicio.
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Fiabilidad-Medicion *
(1 Totalmente en Desacuerdo, 5 Totalmente de acuerdo)

Cuando las empresas que prestan servicios financieros i~
prometen hacer algo en cierto tiempo, lo hacen.

Cuando un cliente tiene un problema, las empresas que prestan
servicios financieros deben mostrar un sincero interés en C

solucionarlo

Las empresas que prestan servicios financieros realizan bien el ~
servicio a la primera

Las empresas que prestan servicios financieros concluyenel
servicio en el tiempo prometido

Las empresas que prestan servicios financieros insisten en -
mantener registros exentos de errores

Capacidad de Respuesta- Medicion *
(1 Totalmente en Desacuerdo, 5 Totalmente de acuerdo)

En una empresa que presta servicios financieros, los empleados
deben comunicar a los clientes cuando concluira la realizacion
del servicio.

En una empresa que presta servicios financieros, Los

empleados de la empresa ofrecen un servicio rapido a sus C
clientes.

En una empresa que presta servicios financieros, Los

empleados de la empresa de servicios siempre estan dispuestos
a ayudar a sus clientes

En una empresa que presta servicios financieros, Los

empleados nunca estan demasiado ocupados para respondera
las preguntas de los clientes

Seguridad- Medicion *
(1 Totalmente en Desacuerdo, 5 Totalmente de acuerdo)

El comportamiento de los empleados de las empresas que I~
prestan servicios financieros transmite confianza a sus clientes
Los clientes de las empresas que prestan servicios financieros
se sienten seguros en sus transacciones con la empresa.

En una empresa que presta servicios financieros, Los

empleados de la empresa son siempre amables con los clientes.
En una empresa que presta servicios financieros, Los

empleados tienen conocimientos suficientes para respondera
las preguntas de los clientes.
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Empatia- Medicion *
(1 Totalmente en Desacuerdo, 5 Totalmente de acuerdo)

1 2 3 4 5
Lgs empresas que.I’)re.star.l servicios financieros dan a sus c e e e e
clientes una atencion individualizada.
Las empresas que prestan servicios financieros tienen horarios o~ o~ o~ ~
de trabajo convenientes para todos sus clientes.
Una empresa que presta servicios financieros tiene empleados  ~  ~ ~ ~
que ofrecen una atencion personalizada a sus clientes.
Las empresas que prestan servicios financieros se preocupan =~~~ o~ o~
por los mejores intereses de sus clientes.
Los empleados de las empresas que prestan servicios
financieros comprenden las necesidades especificas de sus ccococC
clientes.

8.1.2. Encuesta Percepcion de los clientes de Equifax

Elementos tangibles-Medicion *
(1 Totalmente en Desacuerdo, 5 Totalmente de acuerdo)

1 2 3 4 5
La empresa “Equifax” tiene equipos de apariencia moderna
En la empresa “Equifax”, Los elementos materiales (folletos, -
escritos, respuesta, etc.) son visualmente atractivos y claros.
Los empleados de la empresa “Equifax” tienen apariencia P N el e
pulcra
Las instalaciones fisicas de la empresa “Equifax” son

oo Cr

atractivas, modernas, limpias, organizadas y aptas para ofrecer
un buen servicio.
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Fiabilidad-Medicion *
(1 Totalmente en Desacuerdo, 5 Totalmente de acuerdo)

Cuando la empresa “Equifax” promete hacer algo en cierto i~
tiempo, lo hace.

Cuando un cliente tiene un problema, la empresa “Equifax” I~
muestra un sincero interés en solucionarlo

La empresa “Equifax” realiza bien el servicio a la primera

La empresa “Equifax” concluye el servicio en el tiempo I~

prometido
La empresa “Equifax” insiste en mantener registros exentos de
errores

Capacidad de Respuesta- Medicion *
(1 Totalmente en Desacuerdo, 5 Totalmente de acuerdo)

En la empresa “Equifax”, los empleados comunican a los i~
clientes cuando concluira la realizacion del servicio.

En la empresa “Equifax”, Los empleados ofrecen un servicio
rapido a sus clientes.

En la empresa “Equifax”, Los empleados de servicios siempre  ~
estan dispuestos a ayudar a sus clientes

En la empresa “Equifax”, Los empleados nunca estan

demasiado ocupados para responder a las preguntas de los C
clientes

Seguridad- Medicién *
(1 Totalmente en Desacuerdo, 5 Totalmente de acuerdo)

El comportamiento de los empleados de la empresa “Equifax”
transmite confianza a sus clientes

Los clientes de la empresa “Equifax” se sienten seguros en sus
transacciones con la empresa.

En la empresa “Equifax”, Los empleados de la empresa son  ~
siempre amables con los clientes.

En la empresa “Equifax”, Los empleados tienen conocimientos
suficientes para responder a las preguntas de los clientes.
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Empatia- Medicién *
(1 Totalmente en Desacuerdo, 5 Totalmente de acuerdo)

1

La empresa “Equifax” da a sus clientes una atencion i~
individualizada.

La empresa “Equifax” tiene horarios de trabajo convenientes .~
para todos sus clientes.

La empresa “Equifax” tiene empleados que ofrecen una .
atencion personalizada a sus clientes.

La empresa “Equifax” se preocupa por los mejores intereses de
sus clientes.

Los empleados de la empresa “Equifax” comprenden las i~
necesidades especificas de sus clientes.
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8.2. Query utilizada para calcular tasa de Rechazo y Reclamo

TRUNCATE TABLE MAS RESULTADO TESIS

----Borro base temporal
IF OBJECTilD('tempdb..#ABRIL') IS NOT NULL
BEGIN

DROP TABLE #ABRIL

--—-Genero Base mes de abril para realizar comparacion

SELECT *

INTO #ABRIL
FROM MAS BD FINAL RESULTADOS BED DIARIO

WHERE SUBSTRING (NOMBRE ARCHIVO,7,8) > = '20160411" AND
SUBSTRING (NOMBRE ARCHIVO,7,8) < = '20160415"

---Para un mejor analisis se utilizaran los dias de Lunes a Viernes

SELECT *
INTO #CALENDARIO
FROM Calendario Chile
WHERE_REPLACE(FECHA,'—',") > = '20160411'" AND REPLACE (FECHA, '-
'L < = '20160415"
AND Dia_Semana NOT IN ('SABADO', 'DOMINGO'")

--—-Genero base para obtener el Total de archivos procesados

SELECT
SUBSTRING (NOMBRE_ARCHIVO,7,8) FECHA,
COUNT (*) [TOTAL]
INTO #TOTAL ARCHIVOS
FROM #ABRIL Al, #CALENDARIO A2
WHERE SUBSTRING (Al.NOMBRE ARCHIVO, 7, 8)=REPLACE (A2.FECHA, '-','")
GROUP BY SUBSTRING (NOMBRE ARCHIVO, 7, 8)
ORDER BY SUBSTRING (NOMBRE ARCHIVO,7,8) ASC

-—-Inserto la informacion sobre el Promedio Total de Archivos Procesados
INSERT INTO MAS_RESULTADO_TESIS

(LEYENDA, SITUACION ACTUAL, SITUACION POST MEJORA)

SELECT 'PROMEDIO TOTAL ARCHIVOS DIARIOS'

LEYENDA, '', ceiling (AVG (CONVERT (NUMERIC (18,2), [TOTAL]))) [TOTAL]
FROM #TOTAL ARCHIVOS

--—-Genero base para obtener el Total de archivos Rechazados

SELECT SUBSTRING (NOMBRE ARCHIVO,7,8) FECHA,COUNT (*) [TOTAL]

109



INTO #TOTAL ARCHIVOS RECH

FROM #ABRIL Al, #CALENDARIO A2

WHERE SUBSTRING (Al1.NOMBRE ARCHIVO,7,8)=REPLACE (A2.FECHA,'-',"'") AND
Al .MODALIDAD LIKE '3ERRORS%'

GROUP BY SUBSTRING (NOMBRE ARCHIVO, 7, 8)

ORDER BY SUBSTRING (NOMBRE ARCHIVO,7,8) ASC

-—-—-Inserto la informacion sobre el Promedio Total de Archivos Procesados

INSERT INTO MAS RESULTADO TESIS

(LEYENDA, SITUACION ACTUAL, SITUACION POST MEJORA)

SELECT 'PROMEDIO TOTAL ARCHIVOS DIARIOS RECHAZADOS'

LEYENDA, '',ceiling (AVG (CONVERT (NUMERIC (18,2), [TOTAL]))) TOTAL
FROM #TOTAL ARCHIVOS RECH

----Genero base para obtener el Total de Registros procesados

SELECT SUBSTRING (NOMBRE ARCHIVO, 7, 8)

FECHA, SUM (CONVERT (NUMERIC (18,2), TREG_PRE)) [TOTAL]

INTO #TOTAL REGISTROS

FROM #ABRIL Al, #CALENDARIO A2

WHERE SUBSTRING (Al1.NOMBRE ARCHIVO,7,8)=REPLACE (A2.FECHA,'-',"'")
GROUP BY SUBSTRING (NOMBRE ARCHIVO, 7, 8)

ORDER BY SUBSTRING (NOMBRE ARCHIVO,7,8) ASC

---Inserto la informacion sobre el Promedio Total de Registros Procesados

SELECT ceiling (AVG (CONVERT (NUMERIC (18,2), [TOTAL]))) [TOTAL] INTO
#PROM TOT REG FROM #TOTAL REGISTROS

INSERT INTO MAS RESULTADO TESIS

(LEYENDA, SITUACION ACTUAL, SITUACION POST MEJORA)

SELECT 'PROMEDIO TOTAL REGISTROS DIARIOS'

LEYENDA, ' ', ceiling (AVG (CONVERT (NUMERIC (18,2), [TOTAL]))) TOTAL FROM
#PROM_TOT REG

---Genero Base de errores

SELECT DISTINCT
Al.FLOWID,

Al.FASE,

Al.FECHA,

Al.MSJE_ERROR,

COUNT (A1.MSJE_ERROR) [TOTAL]

INTO #RECH

FROM MAS_ERRORES DET BED HISTORIA Al, (SELECT FLOWID FROM #ABRIL Al,
#CALENDARIO A2

WHERE SUBSTRING (A1l.NOMBRE ARCHIVO,7,8)=REPLACE (A2.FECHA,'-',"'')) A2
WHERE Al.FLOWID=A2.FLOWID

GROUP BY Al.FLOWID,

Al.FASE,

Al.FECHA,
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Al .MSJE ERROR

SELECT A.*

INTO #R FROM #RECH A

WHERE NOT EXISTS (SELECT * FROM BED ERRORES PROCESO B
WHERE B.ACCION='NO REVISAR' AND

LTRIM(RTRIM(A.MSJE ERROR))=LTRIM(RTRIM (B.MENSAJE)))

----Genero base para obtener el Total de Registros diarios Rechazados

SELECT

ceiling (AVG (CONVERT (NUMERIC (18,2),A.TOTAL))) AS PROMEDIO REG RECH
INTO #PROMEDIO REG RECH FROM

(SELECT FECHA, SUM (CONVERT (NUMERIC (18,2),TOTAL)) TOTAL fROM #R
GROUP BY FECHA) A

--—--Genero base para Obtener la Tasa de Rechazo Con la mejora propuesta

SELECT

(B.PROMEDIO_REG_RECH/C.TOTAL) * 100 AS TASA_RECHAZO

INTO #TASA_RECHAZO FROM

(SELECT

AVG (CONVERT (NUMERIC (18,2),A.TOTAL)) AS PROMEDIO REG RECH

FROM

(SELECT FECHA, SUM (CONVERT (NUMERIC(18,2),TOTAL)) TOTAL fROM #R

GROUP BY FECHA) A) B, #PROM_TOT_REG C

---Inserto la informacion sobre el Promedio Total de Registros diarios
Rechazados

INSERT INTO MAS RESULTADO TESIS

(LEYENDA, SITUACION ACTUAL, SITUACION POST MEJORA)
SELECT 'PROMEDIO TOTAL REGISTROS DIARIOS RECHAZADOS'
LEYENDA, '', PROMEDIO REG RECH FROM #PROMEDIO REG RECH

-—--Inserto la informacion sobre la Tasa de Rechazo Calculada

INSERT INTO MAS RESULTADO TESIS
(LEYENDA, SITUACION ACTUAL, SITUACION POST MEJORA)
SELECT 'TASA RECHAZO' LEYENDA, '', TASA RECHAZO TOTAL FROM #TASA RECHAZO

----Genero base para obtener el Total de Registros diarios Rechazados

SELECT

ceiling (AVG (CONVERT (NUMERIC (18,2),A.TOTAL))) AS
PROMEDIO TOTAL ARCHIVOS ERROR

INTO #PROMEDIO_TOTAL_ARCHIVOS_ERROR FROM

(SELECT FECHA,COUNT (*) [TOTAL] FROM #R

GROUP BY FECHA) A

-—-Inserto la informacion sobre el Promedio Total de Archivos diarios con
Errores

INSERT INTO MAS RESULTADO TESIS
(LEYENDA, SITUACION ACTUAL, SITUACION POST MEJORA)
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SELECT 'PROMEDIO TOTAL ARCHIVOS DIARIOS CON ERRORES'
LEYENDA, '', PROMEDIO TOTAL ARCHIVOS ERROR TOTAL FROM
#PROMEDIO TOTAL ARCHIVOS ERROR

SELECT * INTO #CLIENTES
FROM MAS BD FINAL RESULTADOS BED DIARIO
WHERE MULTIAPORTANTE NOT LIKE '$MSINAS'

UPDATE #CLIENTES SET COD_APORTANTE=SUBSTRING (MULTIAPORTANTE, 2, 6)
WHERE MULTIAPORTANTE<>'"'

-—--TASA DE RECLAMO

SELECT

(A1.TOTAL_ARCHIVOS ERROR/A2.TOTAL) * 100 AS TASA RECLAMO

INTO #TASA RECLAMO FROM

(SELECT

ceiling (AVG (CONVERT (NUMERIC (18,2),A.TOTAL))) AS TOTAL ARCHIVOS ERROR
FROM

(SELECT FECHA,COUNT (*) [TOTAL] FROM #R

GROUP BY FECHA) A) Al,

( SELECT CONVERT (NUMERIC (18,2),COUNT (DISTINCT COD_APORTANTE)) TOTAL FROM
#CLIENTES) A2

INSERT INTO MAS RESULTADO TESIS

(LEYENDA, SITUACION ACTUAL, SITUACION POST MEJORA)

SELECT 'TOTAL CLIENTES' LEYENDA,'',COUNT (DISTINCT COD APORTANTE) FROM
#CLIENTES

INSERT INTO MAS RESULTADO TESIS
(LEYENDA, SITUACION ACTUAL, SITUACION POST MEJORA)
SELECT 'TASA RECLAMO' LEYENDA,'', TASA RECLAMO TOTAL FROM #TASA RECLAMO

UPDATE MAS RESULTADO TESIS
SET SITUACION POST MEJORA=
CASE WHEN LEYENDA LIKE '$TASAS'
THEN
CONVERT (VARCHAR (10) , CONVERT (NUMERIC (18, 2), SITUACION POST MEJORA)) + '%'
ELSE REPLACE (LEFT (CONVERT (VARCHAR (100) ,
CAST (ISNULL (SITUACION POST MEJORA,(0) AS MONEY),1),

PATINDEX ('

%.%"',CONVERT (VARCHAR (100) , CAST (ISNULL (SITUACION POST MEJORA,0)
AS MONEY) , 1))

_l)r '!'l"')
END

--—-SITUACION ACTUAL
DROP TABLE #TOTAL REGISTROS

DROP TABLE #CALENDARIO
DROP TABLE #MARZO
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DROP TABLE #PROM TOT REG

DROP TABLE #TOTAL ARCHIVOS

DROP TABLE #RECH

DROP TABLE #R

DROP TABLE #PROMEDIO REG RECH
DROP TABLE #TASA RECHAZO

DROP TABLE #TASA RECLAMO

DROP TABLE #PROMEDIO TOTAL ARCHIVOS ERROR
DROP TABLE #TOTAL ARCHIVOS RECH
DROP TABLE #CLIENTES

DROP TABLE #TOTAL ARCHIVOS1

DROP TABLE #TOTAL ARCHIVOS RECHI1
DROP TABLE #CLIENTES1

****k**********FIN***************

8.3. Auditoria BED (Proceso Post carga)
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Figura 26. ETL auditoria proceso de carga
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" 57 Execute Process Task Editor .

General

Expressions

B Process
RequireFullFileName
Executable
Arguments
WorkingDirectory
StandardInputVariable
StandardOutputVariable
StandardErrorVariable
FailTasklfReturnCodelsNotSuccessValue
SuccessValue
TimeOut
TerminateProcessAfterTimeOut
WindowStyle

] Configure the propeties used to run a Win32 executable o abatch il a3 prt of the package.

True
E\RESPALDOS\BED\AUDITORIA BED\EJECUTABLES\DailyLogMQ1.cmd

True

True

Normal

RequireFullFileName

Indicates whether the task fails when the executable is not found on the specified path.

Figura 27. Archivo Bat utilizado para la ejecucion de procesos automdticos

---LIMPIEZA DE

CAMPOS

UPDATE MAS METRICAS DAILY LOG SET

('v'"

UPDATE MAS METRICAS DAILY LOG SET
UPDATE MAS_METRICAS_DAILY_LOG SET
UPDATE MAS METRICAS DAILY LOG SET
Return Code: [','")

UPDATE MAS_METRICAS_DAILY_LOG SET

v]v’vv)

UPDATE MAS METRICAS DAILY LOG SET
XtraInfo: [','")

UPDATE MAS METRICAS DAILY LOG SET
UPDATE MAS METRICAS DAILY LOG SET

'OName:C:\"','")

UPDATE MAS METRICAS DAILY LOG SET

'QName:E:\',"'")

UPDATE MAS METRICAS DAILY LOG SET

' File Name: [',

vv)

UPDATE MAS METRICAS DAILY LOG SET

v]v,lv)

UPDATE MAS METRICAS DAILY LOG SET

"Flow_','")

UPDATE MAS METRICAS DAILY LOG SET

('

UPDATE MAS METRICAS DAILY LOG SET
UPDATE MAS METRICAS DAILY LOG SET
FORMATO ARCHIVO=REPLACE (FORMATO ARCHIVO, ' Found Rec Length: [','")
UPDATE MAS METRICAS DAILY LOG SET
FORMATO ARCHIVO=REPLACE (FORMATO ARCHIVO, ']J','")

UPDATE MAS METRICAS DAILY LOG SET TOTAL REG=REPLACE (TOTAL REG, ' Records

In: [','")

PROCESO=REPLACE (PROCESO, 'flowID:
PROCESO=REPLACE (PROCESO, ']','")
PROCESO=REPLACE (PROCESO, ' Flow','")
CODIGO_ERROR=REPLACE (CODIGO ERROR, '
CODIGO_ERROR=REPLACE (CODIGO ERROR,

INFO EXTRA=REPLACE (INFO_EXTRA, '

INFO EXTRA=REPLACE (INFO_EXTRA, ']','")
INFO_ EXTRA=REPLACE (INFO_EXTRA,

INFO EXTRA=REPLACE (INFO_EXTRA,

NOMBRE ARCHIVO=REPLACE (NOMBRE ARCHIVO,
NOMBRE ARCHIVO=REPLACE (NOMBRE ARCHIVO,
NOMBRE ARCHIVO=REPLACE (NOMBRE ARCHIVO,
FLOWID=REPLACE (FLOWID, ' flowUID:

FLOWID=REPLACE (FLOWID, 'J]','")

UPDATE MAS METRICAS DAILY LOG SET TOTAL REG=REPLACE (TOTAL REG, ']','")
UPDATE MAS METRICAS DAILY LOG SET RECHAZOS PRE=REPLACE (RECHAZOS PRE, '
PrelLengthRejected: [','")
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UPDATE MAS METRICAS DAILY LOG SET RECHAZOS PRE=REPLACE (RECHAZOS PRE,
']l,l')

UPDATE MAS METRICAS DAILY LOG SET DURACION=REPLACE (DURACION, 'Job
Duration:[ ','")

UPDATE MAS METRICAS DAILY LOG SET DURACION=REPLACE (DURACION, ']','")
UPDATE MAS METRICAS DAILY LOG SET FECHA INICIO=REPLACE (FECHA INICIO, '
timeStart: [','")

UPDATE MAS METRICAS DAILY LOG SET FECHA INICIO=REPLACE (FECHA INICIO,
']','V)

UPDATE MAS METRICAS DAILY LOG SET FECHA TERMINO=REPLACE (FECHA TERMINO, '
timeFinish: [','")

UPDATE MAS METRICAS DAILY LOG SET FECHA TERMINO=REPLACE (FECHA TERMINO,
']l,ll)

UPDATE MAS METRICAS DAILY LOG SET PROCESO=LTRIM (RTRIM (PROCESO) )

UPDATE MAS METRICAS DAILY LOG SET CODIGO ERROR=LTRIM (RTRIM(CODIGO ERROR) )
UPDATE MAS METRICAS DAILY LOG SET INFO EXTRA=LTRIM(RTRIM(INFO EXTRA))
UPDATE MAS METRICAS DAILY LOG SET

NOMBRE ARCHIVO=LTRIM (RTRIM (NOMBRE ARCHIVO))

UPDATE MAS METRICAS DAILY LOG SET FLOWID=LTRIM (RTRIM (FLOWID) )

UPDATE MAS METRICAS DAILY LOG SET

FORMATO ARCHIVO=LTRIM (RTRIM (FORMATO ARCHIVO))

UPDATE MAS METRICAS DAILY LOG SET TOTAL REG=LTRIM(RTRIM(TOTAL REG))
UPDATE MAS METRICAS DAILY LOG SET RECHAZOS PRE=LTRIM (RTRIM(RECHAZOS PRE))
UPDATE MAS METRICAS DAILY LOG SET DURACION=LTRIM (RTRIM (DURACION))

UPDATE MAS METRICAS DAILY LOG SET FECHA INICIO=LTRIM (RTRIM(FECHA INICIO))
UPDATE MAS METRICAS DAILY LOG SET

FECHA TERMINO=LTRIM (RTRIM(FECHA TERMINO))

-——MODIFICACION FECHAS

--ALTER TABLE MAS METRICAS DAILY LOG ADD FEC INICIO
VARCHAR (50) , FEC_TERMINO VARCHAR (50)

-—--ALTER TABLE MAS METRICAS DAILY LOG ADD HORA INICIO
VARCHAR (50) , HORA TERMINO VARCHAR (50)

UPDATE MAS METRICAS DAILY LOG SET

FEC INICIO=SUBSTRING (FECHA INICIO,7,4)+SUBSTRING (FECHA INICIO,1,2)+SUBSTR
ING (FECHA INICIO, 4,2)

WHERE FEC INICIO IS NULL

UPDATE MAS METRICAS DAILY LOG SET

FEC TERMINO=SUBSTRING (FECHA TERMINO,7,4)+SUBSTRING (FECHA TERMINO,1,2) +SUB
STRING (FECHA TERMINO, 4, 2)

WHERE FEC TERMINO IS NULL

UPDATE MAS METRICAS DAILY LOG SET

HORA INICIO=substring (FECHA INICIO,12,8)

WHERE HORA INICIO IS NULL

UPDATE MAS METRICAS DAILY LOG SET

HORA TERMINO=substring (FECHA TERMINO, 12, 8)

WHERE HORA TERMINO IS NULL

UPDATE MAS METRICAS DAILY LOG SET

FECHA ARCHIVO=SUBSTRING (SUBSTRING (NOMBRE DAILY, PATINDEX ('%.%', NOMBRE DAIL
Y)-8,8),5,4)+
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SUBSTRING (SUBSTRING (NOMBRE DAILY, PATINDEX ('%.%',NOMBRE DAILY)

-8,8
4 r
SUBSTRING (SUBSTRING (NOMBRE DAILY, PATINDEX ('%.%',NOMBRE DAILY)-8,8

WHERE FECHA ARCHIVO IS NULL.

8.4. Respaldos Tiempo de ejecucion.

!3!2)
;1,2

+
)

En esta seccion se detallan los tiempos promedios de las actividades de la situacion
actual donde se desperdiciaba una gran cantidad de tiempo. En esta situacién los tiempos
fueron calculados por archivo y luego se calculé un promedio general para la media de
archivos diarios. Se cronometro_el tiempo por actividad.

8.4.1 Tiempo de ejecucién por archivo:

Se calcul6 el tiempo de las tareas que eran mas tediosas en las cuales se incurria al el
error con mayor frecuencia. Este tiempo fue tomado de manera manual con cronometro.

Situacion Actual

Abrir el Archivo 0:00:10
Limpieza y transformacion de archivos texto Revisar todos los registros 0:00:20
Copiar Archivo en NCB 0:00:30
Abrir el Archivo 0:00:10
Copiar Informacion en un
. ., . archivo de texto 0:00:20
Limpieza y transformacion de archivos Excel - —
Subir Informacién a SQL 0:00:30
Ejecutar Query en SQL 0:01:00
Copiar Archivo en NCB 0:00:30
Buscar Flowid del Archivo 0:00:30
Con el Flowid buscar 9
archivos de Estadistica 0:00:30
Auditoria Post reclamo Revisar cada archivo para
ver el error 0:02:00
Medidas de Accién 0:02:00
Respuesta al Cliente 0:02:00

Tabla 22. Tiempo de ejecucion por archivo cronometrado.

Tiempo promedio por archivo = 11 min
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8.4.2 Tiempo promedio por dia de trabajo:

Como se menciono en el capitulo 5 (seccion 5.3) el promedio de archivos por dia es de
100 unidades por lo tanto despues de analizar el calculo antes mencionado por archivos
se detalla el tiempo total que se demora el proceso diariamente (ver tabla 14).

Después de sumar las actividades de solo los dos primeros procesos tenemos que nos
demoramos 4 min en promedio por archivo multiplicado por el promedio de archivos nos
demoramos 400 min en promedio diariamente en el proceso de BED lo que equivale a 6
horas con 40 minutos, con respecto a la auditoria solo el tiempo de ejecucion es de 11
horas con 40 minutos considerando la cantidad de archivos esta Ultima parte no se
alcanza terminar.

8.4.3. Tiempos de ejecucion Post mejora

8.4.3.1. Proceso de Transformacion y carga de archivos Automatico.

Qe
3
a a

Control Flow |U Data Flow ;j_aj Event Handlers ’JJ Package Explorer | % Execution Results I

= b Package Automatizacion_Archivos_BED
£ validation has started
=] » Task Borrar Tabla de Archivos Final

R validation has started (2)

£ validation is completed (2)

¥ Start, 17:25:51

P Progress: Executing query "“TRUNCATE TABLE DBMARKETINGSERVICE.DBO.ELV_ARCHIVOS...". - 100 percent complete
€ Finished, 17:25:51, Elapsed time: 00:00:00.031
= b Cambiar Extencion csv a txt
R validation has started
=] b Task Cambiar Extencon csv a txt
A2 validation has started (3)
A2 validation is completed (3)
P Start(2)
P Progress: Operation Complete - 100 percent complete
» Progress: Operation Complete - 100 percent complete
€ Stop(2)
= P Task Nombre Archivo Origen

AR validation has started (3)
£ validation is completed (3)

¥ Start(2)
» Progress: Executing query ™ ...+ - 100 percent complete
P Progress: Executing query " ..o+ = 100 percent complete
A Chmm I

Figura 28. Proceso de Transformacidn y carga de archivos (Inicio)
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Start (4)

Progress: Executing query "SELECT CONVERT(VARCHAR(20), GETDATE(), 112) AS Fec...". - 100 percent complete
Progress: Executing query "SELECT CONVERT(VARCHAR(20), GETDATE(), 112) AS Fec...". - 100 percent complete
Progress: Executing query "SELECT CONVERT(VARCHAR(20), GETDATE(), 112) AS Fec...". - 100 percent complete
Progress: Executing query "SELECT CONVERT(VARCHAR(20), GETDATE(), 112) AS Fec...". - 100 percent complete
Stop (4)

Task Ruta Nombre Archivo Origen

£ validation has started (5)

£ validation is completed (5)

P vy

m
v

¥ Start(4)
) Progress: Executing query " ...". - 100 percent complete
P Progress: Executing query ™ ...". = 100 percent complete
) Progress: Executing query ™ ...". - 100 percent complete
) Progress: Executing query " ..+ = 100 percent complete
€ Stop (4)

£ validation is completed
¥ Start, 17:16:03
€ Finished, 17:16:16, Elapsed time: 00:00:13.292
= b TaskRuta Original
R validation has started (2)
£ validation is completed (2)
¥ Start, 17:16:03
P Progress: Executing query 'DECLARE @FECHA DATE = GETDATE() SELECT "\\msanche...". - 100 percent complete
€ Finished, 17:16:03, Elapsed time: 00:00:00.093
£ validation is completed
¥ Start, 17:16:03
€ Finished, 17:25:51, Elapsed time: 00:09:48.685
Figura 29. Proceso de Transformacion y carga de archivos (Tiempo Total)

Tiempo de ejecucion del proceso automatico para 26 archivos BED fue de 9 minutos con
48 segundos.

Por lo tanto considerando 90 archivos promedio diarios el tiempo total de ejecucion es de
34 minutos, es decir el tiempo total de ejecucion disminuyo de 6 horas con 40 minutos a
34 minutos.
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8.4.3.2.Proceso Automatico de Auditoria

3%% Control Flow |'g‘$l Data Flow |£-g] Event Handlers |%g Package Explorer | 9 Progress

a
= b Package Package
= » MONITORIA BED
% Start, 9:21:22
= b DAIYLOG
¥ Start, 9:21:22
= b Task DAILY LOG MAQUINA 1
Start, 9:21:22
Validation has started
[SSIS.Pipeline] Information: Validation phase is beginning.
Progress: Validating - 0 percent complete
Progress: Validating - 25 percent complete
Progress: Validating - 50 percent complete
Progress: Validating - 75 percent complete
Progress: Validating - 100 percent complete
Validation is completed
[SSIS.Pipeline] Information: Prepare for Execute phase is beginning.
Progress: Prepare for Execute - 0 percent complete
Progress: Prepare for Execute - 25 percent complete
Progress: Prepare for Execute - 50 percent complete
Progress: Prepare for Execute - 75 percent complete
Progress: Prepare for Execute - 100 percent complete
[SSIS.Pipeline] Information: Pre-Execute phase is beginning.

Figura 30. Proceso automadtico de auditoria (tiempo Inicio)
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= b Task Execute T-SQL Statement Task 2
Start, 9:24:15
Validation has started
Validation is completed
Progress: Executing query ™ USE DBMARKETINGSERVICE ", - 12 percent complete
Progress: Executing query "IF OBJECT_ID(tempdb..#ERRORES_ACQ_INICIQO") IS NOT...". - 25 percent complete
Progress: Executing query " IF EXISTS (SELECT * FROM sysobjects WHERE TYPE =...", - 37 percent complete
Progress: Executing query ™ IF OBJECT_ID("tempdb..#ERRORES_CHK') IS NOT NULL...". - 50 percent complete
Progress: Executing query " IF OBJECT _ID("tempdb..#ERRORES_CHK') IS NOT NULL...". - 62 percent complete
Progress: Executing query ™ IF EXISTS (SELECT * FROM sysobjects WHERE TYPE =...". - 75 percent complete
Progress: Executing query " IF OBJECT _ID("tempdb..#ERRORES_PRE') IS NOT NULL...", - 87 percent complete
Progress: Executing query " IF EXISTS (SELECT * FROM sysobjects WHERE TYPE =...". - 100 percent complete
Finished, 9:24: 18, Elapsed time: 00:00:02.714
= P Task Execute T-SQL Statement Task 3
¥ Start, 9:24:18
A validation has started
22 validation is completed
» Progress: Executing query " with r_set as ( select *, row_number() o...". - 50 percent complete
P Progress: Executing query ™ ", - 100 percent complete
€ Finished, 9:24:18, Elapsed time: 00:00:00.297
= b Task Execute T-SQL Statement Task 4
P Start, 9:24:18
A2 validation has started
52 validation is completed
P Progress: Executing query ™ IF EXISTS (SELECT * FROM sysobjects WHERE TYPE ...". - 100 percent complete
€ Finished, 9:24:18, Elapsed time: 00:00:00.202
€ Finished, 9:24:18, Elapsed time: 00:02:56.437

Pvvvwvwwwvwv DOV

Figura 31. Proceso automadtico auditoria (Tiempo total)

El proceso Automatico de recopilar toda la informacion de estadisticas y de rechazos de
los archivos del BED desde el NCB y su posterior consolidacion de la informacion en una
base de datos (ver figura 24) tiene un tiempo de proceso de 2 minutos con 56 segundos.

(3 Resuts |1y Messages
COD_APORTANTE _NOMBRE_ARCHIVO _ MULTIAPORTANTE  FLOWID FECHA_PROCESO HORA_PROCESO DURACION  TREG_ENTRADA RECHAZOS_PRE TREG_PRE MSJE_ERROR_PRE -

1 {eoosz”TTTT 72001N  MSINACO2016072001  fa10b120-¥6c-4388b11:2833040587d3 20160720 062913 0dth2Im3s 13293 False 13293
2 0007 1000732016072001N  MSINACO2016072001  885eciba-43d24426-808c <4180 7625452 20160720 058821 Odonzam28s 32496 False 32496
3 20037 2003762016072001N Oeblecale85E45c5bd% 0472047031 20160720 192551 Odontémss 79 False i

4 2074 2074982016072001N 0cd29a004ba0-4o53-842c2100263001d 20160720 184021 Odontomils 644 False 644
5 2213 2142132016072001N  MSINACO2016072001  c125494504-4acTbf57 8 1cf¥75dc7 20160720 061557 Odonzames 13441 False 13441
6 218 2168342016072001N  M2503242016072001  a015ae8e-0%d5-46e55696471dcacdBo3! 20160720 222247 Odontm2ss 39 False 3

7 228510 2285102016072001N  MSINACO2016072001  41e45b4-3154-4edd b376-4e93d0860428 20160720 053640 Odontamsés 7 False 7

8 2392 2369682016072001N 2939%e6e-B025-40f067c 61940487c o 20160720 223920 Odontimls 2123 False 2123
9 23693 2369682016072002N f726dec-2daa-407b-aad7adad7846cclc 20160720 238421 OdontamdZs & False 8

10 265546 MSINACO 24%97ed 22064091 20160720 064222 Odondam2s 47884 False 47884
11 286387 2663872016072001N 523447e1604-4534b % 0e 006702433 20160720 28712 Odont7més 2365 False 2365
12 266387 2663872016072002N 208490024204t 806d-4996d6e0cBod 20160721 001929 Odontsmazs 23 False 2
13 266411 2664112016072001N 267118 570-4Bbe-afacb921bf293755 20160720 190919 Odond6méls 50766 False 50766
14 60339 MSINACO: 33276 78 TeTa-tbdc-Ed2 20160720 055143 Odontmés 1764 False 1764
15 608307 6083072016072001N  MSINACO2016072001  cc035817-7929-40c7-8%7-3dd6060alecs 20160720 060634 Odbh3om1ds 38755 False 38755
16 608901 6089012016072001N eaf2051e-Bocc-4848a1a21f115900dFe 20160721 02018 OdbhiGmds 35 False 3
17 610519 6105192016072001N  MSINACO2016072001 60386432 25847266 9baf 1649042 20160720 074307 Odthéms6s 80283 False 80283
18 611210 6112102016072001N 2249892-coec-458a-9744b16ce5385da5 20160720 101109 Od%n5am26s 227869 False 227869

Figura 32. Base de datos consolidacion estadisticas

Para realizar la auditoria Post carga de archivos en la base de datos se tiene que abrir el
reporte asociado a la auditoria en Birt Report Designer, ingresar la fecha que deseamos
visualizar. Como se puede observar en la figura 25 en la columna % Error se pueden
observar todos aquellos archivos que tuvieron algun error durante el proceso, para
visualizar en detalle lo ocurrido se debe pinchar en la columna Ver el link que dice detalle
y nos aparecera la informacién detalalda como se puede ver en la figura 26.
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EQUIFEax-

Control Auditoria BED - Principal - Diario

Nombre_Archivo

‘otal Reg. Tot:

1 1000322016052001N REEMPLAZO 14781 0 0 Detalle
2 1000732016052001N Sl REEMPLAZO 33461 0 0 Detalle
3 2003782016052001N NO ELIMINACION 63 63 100 Detalle
4 2042632016052001N NO REEMPLAZO 21971 0 1] Detalle
5 2074982016052001N NO ELIMINACION 467 193 41,327623 Detalle
6 2142132016052001N NO REEMPLAZO 14586 0 0 Detalle
7 2188342016052001N SI REEMPLAZO 39 0 0 Detalle
8 2280152016052001N NO INGRESO/ELIMINA 484 5 1,033057 Detalle
9 2285102016052001N NO REEMPLAZO 12 0 0 Detalle
10 2655462016052001N NO REEMPLAZO 49699 0 0 Detalle
11 6036392016052001N Sl REEMPLAZO 1966 0 0 Detalle
12 6083072016052001N Sl REEMPLAZO 23602 2287 9,685753 Detalle
13 6089012016052001N NO ELIMINACION 88 10 11,363636 Detalle
14 6105192016052001N NO REEMPLAZO 71653 0 0 Detalle
15 6112102016052001N NO REEMPLAZO 226924 0 0 Detalle
16 6123092016052001N Sl REEMPLAZO 484 0 0 Detalle
17 6123582016052001N Sl REEMPLAZO 5 0 0 Detalle
18 6235382016052001N NO REEMPLAZO 3143 461 14 667515 Detalle
19 6319112016052001N NO ELIMINACION 51 17 33,333333 Detalle
20 6326792016052001N NO ELIMINACION 47 25 53,191489 Detalle
21 6328362016052001N NO ELIMINACION 6 0 0 Detalle
22 6423482016052001N S REEMPLAZO 140 0 0 Detalle
23 6575442016052001N NO REEMPLAZO 4948 0 0 Detalle
24 6593592016052001N NO ELIMINACION 17 0 0 Detalle
25 6593672016052001N NO ELIMINACION 16 0 0 Detalle
26 6611572016052001N SI REEMPLAZO 327 0 0 Detalle
27 6693822016052001N NO REEMPLAZO 506 0 0 Detalle
Figura 33. Reporte Control auditoria Resumen
EQUIFAX"

Control Auditoria BED - Detalle - Diario

antidad Registros Ok:

antidad Rechazos Por Negoci
antidad Rechazos Por Sistema:
lensajes De Error:

antidad Registros Input:

Flow ID 6e538940-3a5c-4a8e-802e-5bf4760f2d28

Fecha Consuita: |l

e e e ] 2074982016052001N

Volver Meni Principal

antidad Registros Ok:

antidad Rechazos Por Negoci

190

antidad Rechazos Por Sistema:

lensajes De Error: lecha de Vencimiento No Permitida;R;1-Monto Aclaracion parcial no partenece al rango;R;6-No ex]

antidad Rechazos Por Negocio:

antidad Rechazos Por Sistema:

“echa Consulta:
21-07-2016 9:45

lhe same debt code was used for debt previously corrected or clarified;R;3

INFORM » ENRICH > EMPOWER"

Figura 34. Reporte control auditoria Detalle

Se revisan los Mensajes de Error que entrega el proceso y se buscan en una base de
datos que tiene asociado la accion que se debe tomar, ver figura 27
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[E Results | [}y Messages

CODIGO

DEDESDDSESDDDDDDDDDDDDDS S D DD

IDENTIFICADOR  MENSAJE

Ciudad No Valida

Codigo Aportante esta ne cero

Codigo Aportante No es numerico

Codigo de Area No Valido

Codigo de Banco No Valido

Codigo de banco no valido

Codigo de Banco obligatorio para tipo de Documento
Comuna No Valida

Comuna not belonging to the town.

Cuenta Comiente no valida

Cuenta Comiente obligatorio para tipo de Documento
Debt rejected due to Ley 20.575

Debtor with empty name cannot be inserted. The d...
Digido verificador del RUT a rectificar

Digido verificador del RUT deudor invalido

Digido verificador del RUT directo invalido

Disputa present on the same debt

Documents having been Aclarated online cannot b....
Email deudor no cumple condiciones basicas

Expiry date of the document is older than 5 years
Falta Ciudad de! Deudor

Falta Codigo de Area Telefono del Deudor

Falta Comuna del Deudor

Falta Email del Deudor

Falta Fecha de Vencimiento

Figura 35. Base de datos Mensajes de error

Ingreso  Aclaracion

1

= O UGG VG P Y

L O OO O OO %O 4O HaaOO 4 s O aO

Acl_parcial

0

C OO OO OO 4O 4 aa O a g A OO 4O o

Rectificacion

B T T T = T = T = T e Sy = Y

Eliminacion

M O OO O OO % O 40 4O b0 OO = SO ao

ACCION

REVISAR
REVISAR
REVISAR
NO REVISAR
NO REVISAR
REVISAR
REVISAR
REVISAR
REVISAR
REVISAR
REVISAR
REVISAR
REVISAR
REVISAR
REVISAR
REVISAR
REVISAR
NO REVISAR
NO REVISAR
REVISAR
REVISAR
NO REVISAR
REVISAR
NO REVISAR
REVISAR

SUB_ACCION
DERIVAR
DERIVAR
DERIVAR

DERIVAR
DERIVAR
DERIVAR
DERIVAR
DERIVAR
DERIVAR
INFORMAR
DERIVAR
DERIVAR
DERIVAR
DERIVAR
INFORMAR

INFORMAR

DERIVAR

DERIVAR

DERIVAR

ENCARGAD
CLIENTE
CLIENTE
CLIENTE

CLIENTE
CLIENTE
CLIENTE
CLIENTE
CLIENTE
CLIENTE
CLIENTE
CLIENTE
CLIENTE
CLIENTE
CLIENTE
CLIENTE

CLIENTE

CLIENTE

CLIENTE

CLIENTE

Todo este proceso de revision demora en promedio (Conometrado) 37 minutos, es decir

el proceso total de la auditoria es en promedio 40 minutos.

122



