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CAPITULO I: DIAGNOSTICO

1. INTRODUCCION

El presente documento sintetiza los antecedentes, planteamiento del problema,
metodologia y diagnosticos para poder solventar inconvenientes que se generan con los
asociados de la empresa ChevyPlan, como resultado de un registro de pagos realizados
fuera de tiempo. Este registro extemporaneo de pagos afecta a la experiencia del cliente
debido a posibles necesidades de reprocesos e incluso categorizaciones de morosidad e
ingreso a la central de riesgos crediticios, por cuanto el asociado se encuentra justamente
listado como incumplido en el registro de pagos de la empresa; dicho incumplimiento no
aparece necesariamente debido a la falta de pago del cliente, sino mas bien, debido a
errores en los registros como consecuencia de la falta de informacion brindada al
momento de realizar el pago.

ChevyPlan se encarga de agrupar y gestionar los fondos de sus clientes de manera que
estos puedan adquirir vehiculos de marca Chevrolet dentro de dos productos generales:
Producto tradicional y producto de "entrega programada”. La gestion de estos fondos
implica brindar directamente la facilidad de financiamiento a un grupo determinado de
clientes dentro de un claster de 150/160 asociados, de manera gque estos fondos conjuntos
permitan realizar la compra y entrega periodica de los vehiculos dentro del tiempo
pactado o posterior a una licitacion llevada a cabo por los clientes dentro de dicho cluster,
con la premisa de que los clientes deben estar debidamente registrados y al dia en sus
obligaciones para con ChevyPlan.

ChevyPlan, promueve la formacién de grupos de 150/160 asociados, cuyo proposito
fundamental es llegar a tener un vehiculo de la marca Chevrolet. Se manejan dos
alternativas: Consorcio tradicional y Entrega Programada. Luego de la adhesion del
cliente a un grupo, este empieza a participar de las asambleas de adjudicacion, siempre y
cuando se encuentre al dia en el pago de sus obligaciones. Los mecanismos de
adjudicacion son el Sorteo (en los considerados de Consorcio Tradicional), y la fecha de
programacion acordada (en los productos de entrega programada). EXxiste una tercera
opcidn que es la Licitacion, que consiste en ofertar el pago de cuotas adelantadas, las
mismas que se someten a un escogimiento de las mas altas entre las participantes del

grupo.

El registro contractual y registro de pagos de los clientes se maneja en bases de datos
dentro de la empresa con sistemas in-house, y que dependen del contrato firmado entre
las partes; los pagos de las obligaciones mensuales de los asociados se realizan de las
siguientes formas: transferencias, depositos, boton de pago y transferencia en app. La
informacidn que deben contener estos registros de pago debe ser concisa y fundamentada
en los datos del asociado que correspondan a su respectivo contrato con la empresa; sin
embargo, existen varios campos de informacién como nimero de cedula, nombres y
apellidos, cuenta bancaria, numero de contrato, etc. que, al ser registrados
incorrectamente (0 no registrados) en origen o durante la transaccion bancaria, conlleva
a varios problemas que afectan la "experiencia del cliente” de varios de los asociados que
se encuentran dentro de la situacion descrita.



El actual documento de Diagnostico es elaborado por los autores como parte de su
proyecto de titulacion de la Maestria de Administracion de Negocios MBA de la
Universidad San Francisco de Quito en conjunto con personal designado por la empresa
ChevyPlan como beneficiaria del trabajo en curso.

2. OBJETIVO GENERAL DEL PROYECTO

Resolver los inconvenientes que se generan con los asociados debido al registro de pagos
realizados extemporénea / incorrectamente como resultado de la falta de informacion que
relacione al asociado con su respectivo pago, lo cual afecta a la experiencia del cliente y
por ende al giro especifico del negocio.

3. OBJETIVO DEL DIAGNOSTICO

Analizar las actividades y procesos existentes a nivel de empresay de cliente, y reconocer
puntos de mejora para poder plantear posteriormente una o varias alternativas conjuntas
de solucidn con base en un plan de implementacion/roadmap que se acople al objetivo
general del proyecto.

4. DEFINICIONES CLAVE

Prospecto: posible cliente en basqueda de informacidn, se convierte en cliente/asociado
una vez firmado y registrado el contrato.

Cliente/Asociado: Persona o empresa inscrita en el registro de CHEVYPLAN.
Ordenante: Titular de cuenta bancaria desde donde se realiza el pago.

Informacién Base: Detalle de Contrato — Nombre — Cédula, necesaria para registro de
pago.

Transferencia Directa: transferencia entre cuentas del mismo banco.
Transferencia Interbancaria: transferencia entre cuentas de distintos bancos.
Transferencia APP: Transferencia realizada desde un aplicativo mévil del banco.

Botdon de Pagos: sistema de pago virtual que permite ser integrado en una pagina web o
aplicacion movil con el fin que los clientes realicen un pago

CX: experiencia del cliente (customer experience)

NPS: Net Promoter Score, indicador que se utiliza en mediciones de experiencia del
cliente. Ayuda a medir la satisfaccion del cliente con respecto a la empresa.

CES: Customer Effort Score, indicador de esfuerzo del cliente es una metrica que calcula
el grado de dificultad que implica para el cliente resolver un problema o lograr su
objetivo, cada vez que interactla con la empresa.



TGW: Things go wrong, indicador que mide las cosas que salieron mal, a través de la
informacion que obtienen de los consumidores, ya sea en encuestas, entrevistas o
mediciones de reclamos.

Momento WOW: momento o actividad cuando el consumidor ve superada su
expectativa respecto a lo que para €l era un servicio ideal.

5. DESCRIPCION DE LA METODOLOGIA

En el presente documento de Diagnoéstico se utiliza metodologia descriptiva con el
objetivo de evaluar las caracteristicas de la problemética relacionada con el proceso de
pagos en ChevyPlan y su afectacion a la experiencia del cliente (CX). Utilizando la
metodologia descriptiva, se enlistan y analizan todos los datos reunidos para poder
interpretar las variables de afectacion directa e indirecta, y su relacion entre si.

Adicionalmente, considerando la problematica, se utilizan dos herramientas de analisis
muy importantes en el estudio del proceso per sé; estas herramientas son: Customer
Journey Map y matriz FODA.

Como parte del proceso de recoleccién de informacion, se planificaron reuniones
periddicas con el equipo de ChevyPlan. Dichas reuniones se enfocaron en los siguientes
temas:

» Kick-Off (Lanzamiento de Proyecto) con la presencia del Gerente General de
ChevyPlan.

Funcionamiento general de ChevyPlan, productos.

Proceso de Registro y de Pago.

Afectacion en Experiencia del Cliente.

Levantamiento de Métricas y su valoracion.

VVVY

Dentro de la documentacion provista por ChevyPlan, se ha tenido acceso a la presentacion
de la empresa, procesos de pago y de captacion/registro de los clientes, Customer Journey
Map, datos y mediciones de KPIs utilizados en la definicion de métricas sugeridas. Estos
documentos se encuentran anexos como parte del presente entregable.

6. ANALISIS MACRO

ChevyPlan es una empresa cuyo objetivo es generar un sistema de autofinanciamiento
que permite a un grupo de personas comprar vehiculos de la marca Chevrolet, de 0
kilometros, este proceso en la etapa primaria (ahorrista) no genera ni endeudamiento ni
el pago de intereses por parte de los clientes.

El mecanismo, se genera creando un grupo de 150 o 160 personas quienes (dependiendo
del producto), con sus cuotas, crean un fondo comdn para la adquisicion de vehiculos de
la marca, con la mensualidad de este grupo se adquiere uno o varios vehiculos segin sea
el caso.



A lo largo del periodo de vida de la compaiiia, se ha incorporado a aproximadamente a
80.000 clientes en este plan, aproximadamente el 50% ya ha liquidado sus operaciones y
no posee ninguna deuda o relacion contractual con la empresa.

Un asociado, en Ecuador puede escoger el periodo del plan de 2 a 7 afios y los montos a
su conveniencia, en otros mercados como Colombia y Argentina el producto es
homogéneo (todos los asociados que conforman un grupo se inscriben para comprar un
mismo vehiculo y a un determinado plazo).

Los asociados tienen la posibilidad de participar en un proceso que le permite mejorar sus
condiciones, esta licitacion se genera al proponer un pago de cuotas adelantado, donde se
tiene mayores posibilidades de resultar adjudicado.

Se esquematizan dos tipos de genérico de producto:

i.  El tradicional es aquel en el que el cliente divide el valor del vehiculo entre el
numero de mensualidades que contrata, al valor de la cuota capital se afiade el
valor de una cuota administrativa que es de lo que subsiste la compafiia; para
posibilitar el derecho de esos clientes al sistema, estos tienen que pagar una cuota
de inscripcién, la cual sirve para pagar el esfuerzo de la gente comercial y sus
comisiones. El cliente tiene que pagar el valor de la cuota capital que es la que
paga mensualmente, mas una cuota administrativa. Los aportes sirven para utilizar
esos recursos de manera acumulada y poder comprar vehiculos, el contrato define
que al menos un sorteo se debe realizar en cada asamblea.

A mas de participar en el sorteo, los integrantes de este tipo de grupos pueden
participar en un sistema de licitacion, que consiste en ofrecer el pago adelantado
de cuotas futuras, en la busqueda de una adjudicacién mas temprana. Las ofertas
ganadoras, en efecto son adjudicadas y pueden obtener el vehiculo.

ii.  Entrega programada, que supone la siguiente modalidad: cliente se compromete
a pagar un valor que se llama cuota especial periddica, es un porcentaje del valor
global de la unidad; a cambio de eso, la compafiia se compromete a entregarle el
vehiculo en un plazo determinado. El cliente tiene que pagar al dia sus cuotas y
cumplir con el compromiso comercial. Si el cliente quiere adelantar la entrega
puede licitar un valor monetario que al menos incluya el valor de la Cuota Especial
Periddica . El cliente que ofrece el pago de la Cuota Especial periddica y el mayor
numero de cuotas futuras, sale adjudicado,

Los grupos son constituidos con 160 personas para entrega programada, y con 150
personas para el grupo de sorteo.

El producto de entrega programada llega a constituir el 80% del total de las
ventas.

Las formas de pago que maneja la empresa son mediante transferencias, deposito
bancario, boton de pagos y transferencias app.
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El pago de las transacciones se realiza mediante cash management con las entidades con
quien tienen convenio (Produbanco, , Banco Pichincha, Banco del Pacifico, Servipagos,
Banco Santander en Espafa). El cliente tiene que acudir a estas entidades financieras y
sefialar su nimero de cédula o nimero de contrato, donde el cajero deberia estar en
capacidad de poder ingresar la informacion de manera correcta siempre y cuando el
cliente le dé su numero de cédula o contrato, si esto no sucede el pago no se podra aplicar
adecuadamente.

a) Customer Journey Map

Esta herramienta permite plasmar en un mapa cada una de las etapas, interacciones,
canales y elementos por los que atraviesa un cliente durante todo el Ciclo de Compra, es
recomendable que el estudio se extienda hasta un nivel de postventa. En el caso particular
de ChevyPlan, el Customer Journey Map estudia el proceso del cliente hasta que se
procede a la liquidacion del plan.

En el Anexo 3 “Customer Journey Map”, se muestra las fases por las que el cliente
atraviesa durante su ciclo de vida en ChevyPlan, se enlista las expectativas en cada fase
del mapa, se define su nivel de experiencia, los canales corporativos por los que atraviesa
y el nivel de esfuerzo. La recoleccion de informacion se realiza a traves de encuestas a
los clientes.

Dentro de la cadena de actividades del Anexo 3, se puede notar gue no existen momentos
WOW desde el punto de vista del cliente. Sin embargo, existen varias actividades con
calificacién “buena” que denotan los puntos altos del proceso y que cumplen las
expectativas del cliente, estos son:

» Busqueda de Informacion: en esta actividad se realiza indagacion en el mercado
sobre opciones de adquisicion y financiamiento de vehiculo. ChevyPlan se
considera como una de las principales opciones, razon por la cual el cliente asigna
este tipo de calificacion.

» Comparacion de Ofertas: Previo la toma de decision, el cliente compara ofertas.
Se entiende que la calificacion otorgada en este punto se presenta debido a la
eleccion por ChevyPlan y su posicion en el mercado.

» Aprobacion de Solicitud: El cliente recibe la notificacion de que el ingreso de
sus requisitos es correcto, y por ende su solicitud fue aprobada. La calificacion en
este punto se presenta entonces debido al momento sentimental del cliente al
recibir su aprobacién.

» Invitacion a Licitar: el cliente recibe una notificacion/invitacion mediante correo
electronico para poder licitar por su vehiculo. Se entiende que la calificacion es
otorgada debido a la emocion ligada a la posibilidad de licitacién y a la
notificacion recibida.

» Asamblea: el cliente participa en la asamblea mensual, posibilidad de
adjudicacién de su vehiculo. Se entiende que la calificacion otorgada en esa
actividad esta ligada al proceso de asamblea y a la emocidn del cliente al momento
de la adjudicacion.



11

» Adjudicacién: se recibe el resultado de la asamblea. Se entiende que la
calificacion otorgada en esa actividad esta ligada al proceso de asamblea y a la
emocion del cliente al momento de la adjudicacion.

» Aprobacion de Crédito: se ingresa la consulta y requisitos de aplicacién al
crédito de ChevyPlan y se recibe la notificacion de la aprobacion. La calificacion
se relaciona a la emocion del cliente al momento de la aceptacion de crédito.

» Facturacion del Vehiculo: durante esta actividad el cliente elige el modelo del
vehiculo. La calificacion se relaciona directamente a la emocidn por la asignacion
del vehiculo.

» Entrega de Vehiculo: el cliente recibe su vehiculo. La calificacion se relaciona a
la emocion ligada a la recepcion del bien.

Como se puede observar, no existe una calificacion WOW o “Buena” para alguna
actividad que implique posibilidad de mejora en procesos. Todas las actividades
mencionadas estdn meramente ligadas a la emocion del cliente al momento de ser
aceptado en alguna etapa del proceso o recibir algun tipo de entregable (crédito, contrato,
vehiculo), pero ninguna de estas altas calificaciones ha sido asignada a actividades que
impliquen analisis detallado del proceso per sé.

Por otro lado, los puntos con mas baja calificacién (“Lo Odio”) dentro del mapa del
cliente nos brindan una vision bastante clara sobre las actividades que se debe mejorar
con el fin de robustecer el proceso y mejorar la experiencia del cliente; varias de estas
etapas implican un andlisis detallado de la actividad en el que incurren y que, por ende,
puede ser perfeccionada en base a la expectativa de los asociados. Se debe situar un
énfasis particular en estos puntos de mejora debido a que son criticos dentro del mapa de
viaje del cliente; estos puntos son:

» Pagos (luego de registro): se refiere al pago inicial, y esta ligado a lo facilidad
que tiene el cliente para poder realizar el primer pago.

» Rechazo de Crédito: en caso de que el analisis crediticio del cliente muestre
resultados negativos, se procede a rechazar la solicitud de crédito del cliente. Esta
actividad implica notificar, solicitar informacion adicional y recibir reclamos.
Desde el punto de vista del cliente, la calificacién puede estar ligada a la emocion
negativa por el rechazo del crédito.

» Mantener Informado: se refiere al acceso que tiene el cliente a consultas para
poder estar informado por su tramite o proceso continuamente. Implica el anélisis
de los canales de informacién y la facilidad de acceso del cliente.

» Pagos: se refiere al pago recursivo (cuotas), y esta ligado a la facilidad que tiene
el cliente para poder realizar los pagos durante su periodo de financiamiento.
Implica un aporte bastante critico dentro del indice de experiencia del cliente,
puesto que al ser una actividad recursiva durante los meses de financiamiento
entonces el asociado recurre periddica y generalmente al método de pago que se
le haga mas facil pero que no necesariamente sea el mas conveniente para le
empresa.

» Gestion de Cobros: se refiere a actividades como notificaciones de cobro,
bloqueo de vehiculos y realizacion de pago. La etapa implica que la gestién de
cobro sea amigable, y la calificacidén puede ser consecuencia de pagos realizados
por el asociado, pero sin la informacidn base necesaria.
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» Correccion de Cartas: se refiere a la documentacion para poder levantar la
prenda del vehiculo posterior a culminar el proceso de pago total. Se entiende que
la calificacion puede estar ligada a la molestia del cliente por tener fallas en la
informacion de la documentacion.

b) Proceso de Captacion y Registro de Nuevo Cliente

Dentro del analisis del mapa de viaje del cliente en el punto anterior, y como parte de las
reuniones mantenidas con el equipo de trabajo de ChevyPlan, se ha notado que existen
inconvenientes durante el registro de nuevos clientes. Estos problemas afectan
directamente al proceso del primer pago y causan una mala experiencia a los asociados
afectados.

A continuacion se describe el proceso en el cual el prospecto entra en contacto con
ChevyPlan, y su proceso de registro contractual al momento de ser aprobado; junto con
una breve descripcion de los puntos criticos y de mejora en cada actividad:

Canal tradicional: fuerza comercial en
las oficinas de Chevy Plan,
concesionarios y puntos en centros
1. Acceso a Canales comerciales a nivel nacional.

Canal digital: redes sociales, anuncios
en internet/pagina web .

~——

» En este segmento del proceso, el prospecto de cliente se encuentra en busqueda
de informacion y accede ya a los canales oficiales de ChevyPlan.

El asesor cotiza el vehiculo de forma
virtual o manual.

Los asesores manejan una tabla
montos en la cual el cliente indica que
plan quiere tener, valor de entrada y
— selecciona el plazo.

2. Atencidn al prospecto en los puntos
de venta

El asesor solicita al prospecto la
solicitud de contrato con informacidn
diligenciada, solicitando sus
documentos de soporte: copia de
cédula, papeleta de votacién y planilla
de servicio basico
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» Durante el proceso de atencion y cierre de la venta, es importante recalcar que
existe ocasiones en las que la cotizacion se origina de forma manual. En este caso
particular, el diligenciamiento de la solicitud del cliente se realiza de forma
manual y fisica, y no de manera digital.

El asesor ingresa documentos en el
sistema  “Contratos Web” de
ChevyPlan de manera manual. El

3.

contrato

Ingreso de informacién base de sistema genera un contrato tipo.

La documentacion pasa al supervisor

de la fuerza comercial para revision y
entrega fisica en drea de oficinas.

~——

» Durante el proceso de manejo e ingreso de informacion, se debe recalcar el ingreso
manual hacia el sistema de contratos de la empresa, y el manejo de documentacion
fisica que debe ser trasladada entre oficinas.

En esta instancia la documentacion
pasa al area de “Crédito”, en Quito o
en Guayaquil (los papeles tienen

4.

gue presentarse en fisico)
Aprobacion crediticia J

El area de “Crédito” hace un
perfilamiento basico en donde
informa si se aprueba o no al cliente
financieramente.

~——

» Durante la aprobacion crediticia, se debe recalcar que parte primordial del inicio
del segmento de proceso implica la entrega fisica de papeles en Quito o
Guayaquil, algo que evidentemente retrasaria el inicio del analisis mientras la
documentacidn se encuentre siendo transportada desde provincias.
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Después de la aceptacién de
documentos en regla y aprobacién
crediticia, se diligencian 3 copias de
contrato: 1 para el representante
legal, 1 para archivo y 1 para el
asesor/cliente.

5. Firma y Registro del Contrato — Los documentos finales se llevan a
“Operaciones” que es el drea
encargada del ingreso formal al
sistema SCP (Sistema de Compra
Programada).

El tiempo promedio para generar el
contrato es de 8 a 15 dias habiles

~——

» Durante el segmento de firma y registro del contrato, es importante considerar que
el ingreso de la informacion contractual al sistema SCP se realiza de forma
parcialmente manual por el area de Operaciones. Asi mismo, la generacion del
contrato toma un tiempo considerable que afecta directamente al cliente al
momento de cuadrar su primer pago.

El cliente debe llenar una solicitud de
levantamiento de prenda.

6. Terminacion contractual vy
levantamiento de prenda

Se entrega al cliente un conjunto de
cartas, para que el cliente realice el
levantamiento de prenda, por su
cuenta.

~——

» Si bien el segmento de terminacion contractual no es parte del proceso de
captacion y registro del cliente, es muy importante incluirlo en el presente analisis
puesto que afecta también en la experiencia del cliente al momento de cerrar su
relacion contractual con la empresa. Es importante entender que la generacion y
diligenciamiento de la solicitud de levantamiento de prenda se realiza de forma
manual, como parte del papeleo necesario para poder dar finiquito al contrato y al
proceso de financiamiento.

¢) Proceso de Pago:

Dentro de la relacion contractual del cliente, es muy importante detallar el proceso de
pago al que puede acceder cada asociado. Los pagos son realizados mediante
transferencias, depdsitos bancarios, boton de pagos y transferencias App. Todos y cada
uno de estos, requieren de informacion Base (Nombre del asociado, numero de cédula de
identidad y nimero de contrato de ChevyPlan) para poder ser procesados y registrados de
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manera correcta. En caso de que esta informacion no sea ingresada correctamente al
momento de realizar los pagos, entonces el pago se efectivizara en las cuentas
institucionales pero el registro no seré realizado al asociado al no poder ser identificado.

Los esquemas de cada tipo de pago se muestran a continuacion:

i.  Transferencias

TRANSFERENCIA

CLIENTE CHEVYPLAN

INICIO
CORREQ

ELECTRONICO

REALIZADO
DENTIF| DENTIF
NO A NO A NO
ORDENA HISTORIA
NTE L

sl sl sl
TRANSFERENCIA

z
2
<]

STATUS ALDIA |«

STATUS
ATRASADO

-
-
APLICACION

-‘ i )

ii.  Depdsito Bancario

DEPOSITO
CLIENTE CHEVYPLAN
| BASE
INICIO AUTOMATICA
p NO
PAGO .
REALIZADO
APLICACION -
‘ NO SE APLICA

BANCO

PORTAL
BANCARIO

T
|
<>,

Sl

BANCO

L ]

PORTAL
BANCARIO




iii. Boton de

BOTON DE PAGOS

CLIENTE
INICIO

Y

PAGO
REALIZADO

v

DOCUMENTO
ELECTRONICO
J

STATUS AL DIA

Pago

iv.  Transferencia App.

PAGO APP

CLIENTE

INICIO

PAGO
REALIZADO

TRANSFERENCIA

STATUS AL DIA

STATUS
ATRASADO

CHEVYPLAN

BASE

| auTOmATICA |

. 4

APLICACION
AUTOMATICA

CHEVYPLAN

CORREC
ELECTRONICO

APLICACION

d) Analisis FODA

IDENTIFICA
DRDENANT

TIENE
REFEREN
ClA

NO

IDENTIFICA
HISTORIAL

NO SE APLICA

NO

PORTAL
BANCARIO

DOCUMENTO
ELECTRONICO

BANCO
PORTAL
BANCARIO

<>

sl

Considerando la informacion que antecede, y como parte de la metodologia del presente
documento, se procede a verificar caracteristicas FODA del proceso y registro de pagos

de ChevyPlan:
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Fortalezas:

iii.
iv.

Capacitacion constante a fuerza de ventas para promover el registro de
informacion de pago correcta.

Concientizacion periddica a los asociados para promover el registro de
informacion de pago correcta (Generacion de Videos explicativos para promover
el pago a través de Botdn de Pagos del Banco de Pichincha y Produbanco).
Seguimiento de pagos mediante correo electronico, SMS, llamadas telefonicas.
Versatilidad en los productos ofrecidos (multi-monto y multi-plazo).

Oportunidades:

Funcionalidades de manejo de efectivo (cash management) por parte de los
bancos (gestion avanzada con Produbanco).

Variedad de canales digitales para comunicacion con cliente final
(omnicanalidad).

Viabilidad de uso de tecnologias big-data e IA para automatizar y digitalizar los
procesos.

iv. Variedad de formas de pago ofrecidas por entidades bancarias (depdsitos,
transferencias, boton de pagos, etc.).
Debilidades:
i.  Registro manual de los prospectos y clientes. Incluye el transporte fisico de
documentacion

ii.  Verificacion manual de pagos con informacién incorrecta (dificultad en la
trazabilidad).

iii.  Discordancia entre las interfaces del sistema de cash management bancario y
sistema contable de la empresa. Hay un interfaz entre el sistema de cash
management y el sistema de negocio de ChevyPlan. Luego existe un interfaz entre
el sistema de negocio y el sistema contable.

iv.  Sistema tecnoldgico, contable y de negocio, no desarrollados especificamente
para la empresa, 0 inexistentes.

v.  Sistemas in-house de tecnologia legacy.

vi.  Factibilidad de registrar el pago solamente después de perfeccionar el registro del
contrato manual (primera vez del asociado).

vii.  Alta carga laboral debido al volumen de transacciones y el proceso manual de
muchas de ellas.

Amenazas:

Falta de interés/conocimiento del asociado al momento de adjuntar la informacion
de pago.

Procesos de pago mayormente automatizados y digitalizados en la competencia.
Fallos en sistema contable y de negocio debido a factores de antigiedad y
actualizacion.

En el Anexo 4 se muestra la matriz FODA que servira como base para la generacion de
estrategias del entregable 2 de la presente consultoria.
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IDENTIFICACION DE PROBLEMAS

Se han identificado varias problemaéticas dentro del anélisis realizado:

>

Los pagos de transferencias APP presentan inconvenientes por la identificacion
manual que se debe realizar a través de los estados de cuenta para buscar al
ordenante.

Las transferencias normales o transferencias internet, como las llaman los bancos,
presentan problemas en el registro debido a que estas son ingresadas a través del
cliente mediante pagina web; el proceso emite un comprobante que es enviado al
portal bancario, y por su parte, el cliente hace llegar este comprobante al correo
de “pagos en linea” de ChevyPlan para que puedan identificarlo y registrarlo
manualmente, siempre y cuando conste con los 3 elementos de soporte que son
contrato, nimero de cedula y nombre del cliente.

Otra problematica se presenta cuando el concepto de la transaccion no se describe
correctamente por parte del ordenante (quien no es el asociado o cliente que consta
registrado en el contrato), en este caso ChevyPlan realiza un cruce de informacion
manual basada en transacciones historicas (manualmente) y poder definir a quién
pertenece ese pago.

Financieramente hablando, ChevyPlan no utiliza los fondos sin que estos estén
previamente identificados y asignados a su contrato. Se ha evidenciado el caso de
$147000 acumulados sin utilizar, sin embargo, los recursos van fluyendo y lo que
se necesita es flujo de caja para pagar las unidades. Se ordena a los concesionarios
que facturen las unidades a nombre del cliente y para regularizar se realiza una
cesion de dicha cartera y la inscripcion de la reserva de dominio. En muchos casos
los concesionarios tienen que pagar de manera anticipada a GM (General Motors)
por la utilizacion de la unidad.

ChevyPlan recibe entre 300 y 400 llamadas mensuales por informacién de pagos,
hay un porcentaje de clientes que Ilama a confirmar si su pago esté aplicado, esto
se da porque el cliente ha sufrido previamente con retrasos fuertes en la aplicacion
de sus pagos.

Cuando los pagos no se encuentran aplicados/registrados correctamente, el
namero de reclamos que se genera por este problema es de 150 Ilamadas al mes.
Otro tipo de reclamos, que no son relacionados a pagos, no superan las 10
[lamadas al mes.

En pagos mal aplicados/registrados se suelen acompariar por un error interno, por
ejemplo: el cliente tiene mas de un contrato y paga todos, pero internamente solo
se le aplica el pago a uno de estos contratos.

En cuanto al sistema de negocio, ChevyPlan usa el sistema AX de Microsoft que
ha tenido que ser modificado de acuerdo con sus necesidades (sistema legacy).
El registro en el sistema de contratos SCP se realiza de manera manual. Si bien se
tiene planificado la aplicacion de contratos digitales, la falta de sistemas digitales
que controlen todo el resto del proceso de negocio puede significar que el contrato
digital no tenga mucho peso al mejorar la experiencia del cliente.

Carecen de sistemas digitales centralizados de manejo de clientes CRM.
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» Transporte de documentacion de registro y crédito de los prospectos se realiza de
forma manual y fisica. No existe campafias de manejo digital.

» La empresa se encuentra en una madurez digital de 2/4. Es decir, el 50% de sus
procesos pueden ser considerados digitales.

» En el organigrama de la empresa, se puede notar que el &rea de tecnologia
pertenece a la Jefatura de TI, més no a una gerencia. Dentro de una empresa con
estrategia digital, el area de tecnologia suele ser transversal al organigrama
gerencial de la empresa y al mismo nivel jerarquico. El organigrama se presenta
en el Anexo 1 del presente documento.

8. DEFINICION DE ARISTAS DE DIAGNOSTICO

Como parte inicial del diagnostico previo a la implementacion de una estrategia global,
se definen las siguientes aristas de trabajo:

a) Experiencia del cliente
b) Eficiencia operacional
c) Culturainterna

d) Innovacion

Estas aristas seran la base sobre la cual se fundamentara el roadmap de implementacion
del plan de mejora.

9. DIAGNOSTICO POR CADA ARISTA
a) Experiencia del cliente:

La experiencia del cliente/asociado se ve afectada en gran medida debido al registro
extemporaneamente aplicado o no aplicado de los pagos realizados (generalmente por
errores de los asesores), muchas veces por errores propios; varios clientes ingresan en
central de riesgos debido a esta problematica, aun cuando han realizado su pago. Sin
embargo, es menester de ChevyPlan el perfeccionar sus procesos con un enfoque basado
en mejorar la experiencia al cliente, disminuyendo el esfuerzo que deben emplear durante
el proceso de registro y de pago.

El uso de herramientas digitales que permitan generar nuevos y mejores canales de
comunicacion a los clientes para establecer campafias de concientizacion sobre la
informacién base a ser ingresada al momento de realizar los pagos, se vuelve
estrictamente critico y formara parte del plan de implementacion de la presente
consultoria. El plan de mejora de esta arista debe estar definitivamente enfocado en
disminuir el nimero de reclamos de los clientes debido a pagos mal aplicados, asi como
también a disminuir el esfuerzo que el cliente utiliza durante el proceso de registro y de
pago. El planteamiento de métricas de mejora se centrara en estos aspectos.

b) Eficiencia operacional:
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Uno de los objetivos principales de establecer un plan de mejora global, se centra en el
perfeccionamiento operativo y su consecuente nivel de eficacia/eficiencia en cuanto al
manejo de volumen de la carga laboral que manejan los empleados. Durante las sesiones
de trabajo se ha mencionado que existen aproximadamente 28000 transacciones
mensuales, muchas de las cuales deben ser revisadas manualmente.

La falta de digitalizacion y automatizacion dentro de los procesos de registro, de
aplicacion de pagos y de cierre contractual es critica para considerar dentro del plan de
mejora operacional. Del mismo modo, el transporte de documentacion fisica entre
oficinas y puntos de venta, asi como el registro manual en el &rea de operaciones de esta
documentacién, implica un tiempo de espera que puede ser considerado extenso desde el
punto de vista del cliente. Si bien el enfoque del diagndstico operacional se centra en los
procesos operativos, los indicadores de reclamos del cliente son una buena fuente de
informacidn dentro de la generacion de métricas del presente documento.

¢) Culturainterna:

La gestion del cambio cultural interno implica una posible restructuracion para proceder
con estrategias de mejora. EI manejo de discursos de cambio y adaptacion tecnoldgica y
procesual tanto en altas gerencias como a nivel de los colaboradores es bastante
importante dentro de la estrategia a generar.

Del mismo modo, la limitacién del area de tecnologia (Jefatura de TI) dentro del
organigrama de la empresa, se considera un factor critico dentro de la generacion de
estrategias digitales; toda vez que la empresa se encuentra dentro de una madurez digital
de 2 (en una escala maxima de 4), lo que significa que el proceso de mejora cultural debe
enfocarse en una correcta adaptacion al cambio fundamentado en el debido proceso de
comunicacion y capacitacién interna.

d) Innovacion:

La adopcion de un plan de mejora va de la mano con la introduccion de estrategias de
innovacion empresarial que refuercen el plan estratégico de la compafiia. La estructura de
la empresa debe fomentar la innovacion tanto a la interna como a la externa, algo que
afectard tanto a la experiencia del cliente como a la eficiencia operacional.

La empresa ha empezado a adoptar una cultura de innovacion, con la participacion de un
“Comité de Innovacion” conformado por la gerencia de operaciones, la gerencia de
talento humano y la jefatura de TI; con proyectos en curso como la generacion de un
aplicativo movil propietario de ChevyPlan. Este es un paso muy importante dentro del
cambio requerido por la empresa, sobre todo debido a que los empleados son justamente
las personas con el conocimiento adecuado tanto del proceso diario como de su
problematica, y su envolvimiento en temas estratégicos de la empresa mediante proyectos
de innovacion es critico para la mejora corporativa.

La generacion de métricas de innovacion en este sentido, se fundamentan en el nimero
de proyectos de innovacion propuestos y exitosamente terminados, con la participacion
de todas las areas (al menos las criticas como Comercial, Financiero, RRHH, Tecnologia,
CX) que conforman la empresa, y el patrocinio de la gerencia general.
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Métrica

Medicion

Frecuencia
de

Valor Actual

Valor deseado

Valor
Recomendado
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Observacion

Experiencia del
Cliente

Medicion

NPS (Net Promoter

Puntuacién

a ser determinado

Un valor mayor a 70 se

Score) transaccional (Satisfaccion) Mensual Encuesta, IVR | especificamente para 100 mayor a 90 considera NPS World Class
el proceso de pagos
Se considera que existira
a ser determinado aun un 20% de esfuerzo en
CES (Ctésggrrz)e r Effort % Esfuerzo Mensual Encuesta especificamente para 100 mayor a 90 clientes que consideren
el proceso de pagos dificultades en el proceso
del negocio.
Reclamos en pagos Reclamos en pagos Reclamos en pagos | El uso de herramientas de
TGW (Things Gone # Reclamos (registro M Call-center, aplicados (150) aplicados (0) aplicados (30) gestion y digitales
ensual h . S
Wrong) de pagos) buzén de Quejas | Reclamos en pagos Reclamos en pagos Reclamos en pagos | disminuyen normalmente
mal aplicados (30) mal aplicados (0) mal aplicados (5) los reclamos a un 30%
Eficiencia
Operacional
El uso de herramientas de
Reclamos recibidos por # Reclamos Mensual Call-center, Reclamos en pagos Reclamos en pagos Reclamos en pagos | gestion y digitales
pagos aplicados buzén de Quejas aplicados (150) aplicados (0) aplicados (30) disminuyen normalmente
los reclamos a un 30%
El uso de herramientas de
Reclamos recibidos por # Reclamos Mensual Call-center, Reclamos en pagos Reclamos en pagos Reclamos en pagos | gestion y digitales
pagos mal aplicados buzén de Quejas mal aplicados (30) mal aplicados (0) mal aplicados (5) | disminuyen normalmente
los reclamos a un 30%
El uso de herramientas de
Pagos sin identificar # pagos Mensual Operaciones 300 0 25 ggstlgn y digitales
isminuyen normalmente la
carga operativa.
Pagos por transferencias # pagos Mensual Operaciones 800-1500 0 0 Buscar eliminar el pago por

transferencias




indice de transacciones

Buscar solventar el
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repetidas por cédigo no # Transacciones Mensual Operaciones 1000 a 2000 0 0 inconveniente de pagos
diferenciado desde Bco. de Pacifico
Cultura Interna
Comunicacion Puntuacion Un valor mayor a 70 se
Corpofa“‘.",’" (Satisfaccion) Trimestral ENPS 100 mayor a 90 considera NPS World Class
Capacitacion
Asistencia a
eventos de
Adaptacion al cambio (1) | % Involucramiento Trimestral avance, juntas 100% 100% Involucramiento completo
directivas,
apertura y cierre.
Seguimiento a
eventos de
Adaptacion al cambio (2) % Seguimiento Trimestral avance, juntas 100% 100% Seguimiento total
directivas,
apertura y cierre.
Cumplimiento de
e compromisos e
0
Adaptacion al cambio (3) % Habllltac_lon del Trimestral acordados 100% 100% Hablllt_ac_lon completa de
Cambio . requerimientos
(solicitados vs.
Proporcionados)
Innovacién
. . s Incremento del 150% en
Proyectos de innovacion Comité de - i
. . # Proyectos Anual - 4 10 proyectos de innovacion
(idealizados) Innovacion
propuestos
- - - 0
Proyectos de innovacion # Proyectos Anual Comité _d,e 2 7 _70 % de _Igs proyectos de
(aceptados) Innovacion innovacioén propuestos
- — — 5
Proyectos d_e innovacion # Proyectos Anual Comité _d,e 5 7 _70 % de _Igs proyectos de
(terminados) Innovacion innovacion propuestos
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CAPITULO II: ROADMAP Y PLAN DE IMPLEMENTACION

11. ANALISIS MATRICIAL

Considerando las oportunidades y amenazas (factores externos), las fortalezas y
debilidades (factores internos); se procede a realizar un analisis y ponderacion de los
mismos fundamentados en una matriz EFE (Evaluacion de Factor Externo) y EFI
(Evaluacion de Factor Interno). Estas ponderaciones servirén, a su vez, para poder generar
iniciativas que luego nos permitiran trazar el camino estratégico fundamentado en un
analisis de matriz MPEC (Planeacion Estratégica Cuantitativa).

a) Matriz EFE

Factor critico de éxito \ Valor \ Calificacion \ Ponderacion
Oportunidades
Funcionalidades de manejo de efectivo (cash

1| management) por parte de los bancos 10,00% 3,00 0,30
Variedad de canales digitales para
2 | comunicacion con cliente final 20,00% 3,00 0,60

Viabilidad de uso de tecnologias big-data e
IA para automatizar y digitalizar los

3 | procesos 20,00% 1,00 0,20
Variedad de formas de pago ofrecidas por
entidades bancarias (depositos,

4 | transferencias, botdn de pagos, etc.) 10,00% 4,00 0,40
Amenazas
Falta de interés/conocimiento del asociado al
1| momento de adjuntar la informacién de pago | 20,00% 2,00 0,40

Procesos de pago mayormente
automatizados y digitalizados en la
2 | competencia 15,00% 2,00 0,30
Fallos en sistema contable y de negocio
debido a factores de antigiiedad y

3| actualizacion 5,00% 3,00 0,15
TOTAL 2,35

Como parte del andlisis integral externo, resultante de la matriz EFE, se obtiene un valor
de 2,35/4. Este valor esta cercano al promedio, sin embargo, se encuentra debajo de la
media; lo que implica que las acciones empresariales tomadas hasta el momento, con
respecto al problema de registro extemporaneo de pagos, no han respondido del todo bien
hacia los factores externos; es decir, no hay un correcto aprovechamiento de las
oportunidades y no se refleja una correcta defensa frente a las amenazas.
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b) Matriz EFI

Factor critico de éxito | Valor \ Calificacion | Ponderacion
Fortalezas
Capacitacion constante a fuerza de ventas
para promover el registro de informacion de
1| pago correcta 10,00% 3,00 0,30
Concientizacion periddica a los asociados
para promover el registro de informacion de

2 | pago correcta 15,00% 2,00 0,30
Seguimiento de pagos mediante correo
3 | electronico, SMS, llamadas telefénicas. 15,00% 2,00 0,30
Versatilidad en los productos ofrecidos
4 | (multi-monto y multi-plazo). 5,00% 4,00 0,20
Debilidades

Verificacién manual de pagos con
informacion incorrecta (dificultad en la
1| trazabilidad) 15,00% 1,00 0,15
Discordancia entre las interfaces del sistema
de cash management bancario y sistema

2 | contable de la empresa 5,00% 2,00 0,10
Sistema tecnoldgico, contable y otros, no

3| disefiados especificamente para el negocio | 15,00% 2,00 0,30

4 | Sistemas in-house de tecnologia legacy 10,00% 2,00 0,20

Factibilidad de registrar el pago solamente
después de perfeccionar el registro del

5| contrato manual (primera vez del asociado) | 5,00% 3,00 0,15
Alta carga laboral debido al volumen de
transacciones y el proceso manual de
muchas de ellas (aprox. 28mil transacciones
6 | al mes) 5,00% 3,00 0,15
TOTAL 2,15

Como parte del andlisis integral interno, resultante de la matriz EFI, se obtiene un valor
de 2,15/4. Este valor se encuentra por debajo de la media, lo que implica que las
actividades empresariales realizadas hasta el momento, con respecto al problema de
registro extemporaneo de pagos, no estan respondiendo bien hacia los factores internos;
es decir, no hay un correcto uso de las fortalezas y no se trabaja correctamente en
disminuir las debilidades.

c) Matriz FODA (con generacion de iniciativas)

Con base en la informacion y analisis resultante de las matrices EFE y EFI, se procede a
generar iniciativas que permitan aprovechar oportunidades y fortalezas; asi como
también, iniciativas que permitan atacar amenazas y debilidades.
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Si nos referimos al Anexo 5, podremos evidenciar la Matriz FODA con su respectiva
generacion de iniciativas FO (Fortalezas vs Oportunidades), iniciativas DO (Debilidades
vs Oportunidades), iniciativas FA (Fortalezas vs Amenazas) e iniciativas DA
(Debilidades vs Amenazas). Dicha matriz permite visualizar el conjunto de iniciativas
que serén tomadas en cuenta como base para la creacion del camino estratégico (roadmap
y plan de implementacion) necesario para la resolucion del problema planteado:

I. Campafa de comunicacién / capacitacion interna

Objetivo: Generar campafias de comunicacion / capacitacion para el personal operativo,
de ventas y postventas con el fin de incrementar su conocimiento como parte de las nuevas
iniciativas planteadas.

La capacitacion continua de los colaboradores es muy importante para la generacién de
una nueva cultura organizacional, necesaria para cumplir con los objetivos propuestos. El
enfoque principal de la nueva cultura organizacional es la satisfaccion del cliente y la
eficiencia operacional.

Con respecto al area de ventas: se busca fijar objetivos de capacitacion enfocados en guiar
al cliente sobre las formas de pago que mejor funcionan y tratar de reducir al minimo
aquellas que no (transferencias, por ejemplo). Del mismo modo, es importante
concientizar al cliente sobre los campos correctos de informacion que debe agregar en
caso de que persista en usar formas de pago como transferencias.

Con respecto al area operativa: los procesos de registro de contratos, revision de pagos,
levantamiento de prendas, etc. son realizados por los colaboradores de manera manual
como parte del proceso actual de la compafiia; como se ha mencionado anteriormente,
estos procesos deben ser parte de una estrategia de digitalizacion y automatizacion, lo que
implica un nivel de capacitacion hacia el personal operativo de manera que le saquen el
mayor provecho posible a las herramientas tecnologicas.

Generalmente, las campafias de capacitacién y comunicacion corporativa son lideradas
por el departamento de recursos humanos, con el soporte del area en que se va a impartir
las capacitaciones. Se recomienda incluir a las altas gerencias como sponsor de la
campafa, de manera que los colaboradores se sientan respaldados al asistir.

Il. Omnicanalidad

Objetivo: Implementar una estrategia de comunicacion mediante canales mdaltiples para
con clientes, con el fin de entregar informacion permitente y referente al proceso de pagos
y las recomendaciones de ChevyPlan para hacerlo.

Considerando la gran cantidad de canales y redes sociales en la actualidad, no es
suficiente con cubrir un solo canal para comunicarse con un cliente o prospecto. Durante
el proceso de compra, el consumidor utiliza diferentes canales y dispositivos, y a veces
de forma simultanea. El primer contacto con una marca puede comenzar por un anuncio
en redes sociales, seguido por un segundo punto de contacto a través del correo
electronico, y finalizar con la compra online a través de un sitio web. Es por esto, que la
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estrategia de implementar omnicanalidad se genera como consecuencia del rapido cambio
que existe en el comportamiento y necesidades del consumidor.; y para el presente
objetivo, se genera como consecuencia de informar preventivamente a los clientes sobre
las modalidades y estados de pago.

El enfoque se debe centrar en la experiencia del cliente como parte primordial de la
iniciativa en conjunto con una estrategia de integracion hacia adelante, y debe incluir a
departamentos criticos como Tl 'y Ventas.

I1l.  Digitalizacion

Objetivo: Generar una digitalizacion de procesos enfocada, no solamente en la eficiencia
operacional, sino también en la satisfaccion del cliente al brindarle un mejor seguimiento
y facilidades en las actividades de marketing, informacién, pagos, contratos y
levantamiento de prendas.

La digitalizacién de procesos dentro de la empresa, si bien se puede considerar como una
estrategia genérica, es claramente una iniciativa enmarcada en las ventajas competitivas
que esta puede dar. Dados los antecedentes de ChevyPlan, donde se maneja una madurez
digital de 2/4 (esto como informacién obtenida del departamento de TI), y considerando
las debilidades que esto enmascara dentro de la digitalizacion de sus procesos e
informacion, se opta por plantear una estrategia enfocada en la eficiencia operacional del
proceso de pagos y la consecuente mejora en la satisfaccion al cliente que esto puede
significar.

La iniciativa de digitalizacion implica que el area de T1 como el comité de Innovacion se
transformen en areas transversales que se involucren en todos los procesos (a digitalizar)
dentro del Customer Journey (captacion, informacion, seguimiento, registro, contratos,
pagos, levantamiento de prendas).

IV. Automatizacion de Procesos

Objetivo: Automatizar procesos para poder facilitar y reducir la carga laboral de los
empleados del area operativa y financiera.

Basados en una estrategia de eficiencia e innovacion, y al correlacionarla con la iniciativa
previa de digitalizacion, el siguiente complementario a digitalizar un proceso es poder
automatizarlo. Existen inconvenientes en ChevyPlan debido a los registros incorrectos o
extemporaneos, muchas veces ligados al volumen de transacciones que deben ser
manualmente revisadas (donde se puede acarrear un error humano). Se plantea el uso de
herramientas de ETL, Big Data e Inteligencia Artificial que ayuden a realizar analisis
predictivos y computacionales de las formas y tiempo de pagos de los clientes para evitar
retrasos y registros extemporaneos, del mismo modo estas herramientas permiten
disminuir la carga laboral de los funcionarios de operaciones y financieros permitiéndoles
tomar posiciones distintas y realizar actividades diferentes mediante la integracion hacia
otras plataformas como chatbots para informar a los clientes, por Gltimo, eliminan el
posible error humano que se genera debido a la registro manual del pago.
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La iniciativa general implica una revision de principio a fin de varios de los procesos que,
pueden ser digitalizados y automatizados como parte de la transformacion digital de la
empresa, sin embargo, la presente consultoria recomienda iniciar por automatizar el
proceso de pago para eliminar los errores humanos dentro del proceso manual.

El area de TI nuevamente tiene un rol critico e importante dentro de la transversalidad de
la presente iniciativa, y debe trabajarse de la mano con las areas financiera, ventas y
operaciones para poder analizar los respectivos procesos y automatizar aquellos que
tengan dicha posibilidad. Adicionalmente, requiere del soporte critico del area de
cobranzas, que son los duefios de los procesos a intervenir.

V.  Comunicacion preventiva/proactiva al cliente

Objetivo: Generar e implementar politicas de comunicacion preventiva y proactiva a los
clientes que incluyan informacion referente a recordatorios, estados y formas de pago
recomendadas.

Con el fin de resolver el problema de registro de pagos, una iniciativa primordial dentro
de las necesarias para la correcta gestion y resolucién del problema implica realizar una
campafa especializada y preventiva de comunicacion a los clientes sobre los hitos de
pago, las formas de pago recomendadas, el estado de sus pagos y la informacion de
contacto que deben adjuntar para con las formas de pago que méas usa cada cliente.

El enfoque se debe centrar en la experiencia del cliente como parte primordial de la
iniciativa, y debe incluir a departamentos de Cobranzas, Ventas, y el soporte de Tl para
el correcto uso de las plataformas.

VI.  Reduccion de formas de pago problematicas (transferencias, Bco. Pacifico)

Objetivo: Generar e implementar politicas de comunicacion a los clientes, enfocadas en
el uso de formas de pago preferidas por ChevyPlan.

En relacién con la iniciativa anterior, y buscando promover el uso de formas de pago
preferidas por ChevyPlan como boton de pagos o depdsitos y disminuir al minimo el uso
de transferencias y transferencias app por parte de los asociados; se recomienda realizar
una campafia de comunicacion a los clientes con informacion sobre las bondades de usar
las formas de pago recomendadas (boton de pagos por ejemplo) y la informacion detallada
que debe ser ingresada si se desea continuar con pagos por transferencias.

El enfoque se debe centrar en la experiencia del cliente como parte primordial de la
iniciativa, y debe incluir a departamentos de Cobranzas, Ventas, y el soporte de Tl para
el correcto uso de las plataformas.

VII.  Uso de OCR para lectura de transferencias

Objetivo: Implementar el uso de una plataforma OCR (Optical Character Recognition)
para automatizar la lectura de la informacion de transferencias.
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Un OCR es basicamente un software de reconocimiento de texto que lee de una imagen
(o correo electrdnico) el texto que contiene y lo transforma en cadenas de caracteres para
guardarlos en un formato que se pueda utilizar en programas de edicion de texto o como
entradas de un nuevo programa de procesamiento. En un inicio, se podria considerar esta
iniciativa como importante, sin embargo, su correcto funcionamiento sigue dependiendo
al 100% de que el asociado ingrese la informacion correcta y completa al momento de
haber iniciado la transaccion.

La implementacion de este tipo de plataformas se considera significativo dentro del
proceso de eficiencia operacional, y debe incluir al departamento de Cobranzas, y el
soporte de TI para el correcto uso de las plataformas.

VIIl.  Incremento de proyectos de innovacion

Objetivo: Promover la innovacion empresarial como parte de la adopcion de una cultura
mucho mas digitalizada.

ChevyPlan consta ya de un comité de innovacion formado por la gerencia de Operaciones,
la gerencia de RRHH y la Jefatura de T1. Un paso muy importante dentro de la adopcion
de culturas digitales de cara al nuevo orden tecnoldgico. Sin embargo, se sugiere
promover este comité de innovacién a un rol méas protagénico dentro de una posible
estrategia de transformacion digital a adoptar, donde generalmente es un ente transversal
que se encarga de liderar este tipo de estrategias. ES importante mencionar que,
actualmente y en el futuro, ChevyPlan tendra que enfrentar nuevos problemas operativos
y de generacion de experiencia al cliente, y una muy buena forma de estar preparados es
mediante la innovacion interna, donde los mismos colaboradores empresariales puedan
aportar con sus ideas de mejora.

IX. Reestructuracion Empresarial

Objetivo: Modificar la estructura empresarial de modo que se brinde un rol mayor al
departamento de T1 y al comité de innovacién

Como parte de la iniciativa, es necesario trabajar el tema cultural, las personas, la
estructura gerencial y el liderazgo en la organizacion. Esto sin duda esta fuertemente
ligado con las herramientas tecnoldgicas que actualmente nos permiten facilitar la
operacion mediante digitalizacion y automatizacion de los procesos. Por tal razon, es
fundamental brindarle el protagonismo necesario al departamento de Tecnologia; la
sugerencia implica modificar la estructura empresarial de manera que la Jefatura de Tl se
convierta en una Gerencia de Tecnologia. Ademas, es importante capacitar a los
miembros del departamento (o contratar otros) con perfiles de andlisis de datos (big data).

d) Matriz MPEC

En el Anexo 6 podemos evidenciar el resultado del andlisis en la matriz MPEC, de donde
se puede notar que las iniciativas de “Digitalizacion” y “Comunicacion



29

Preventiva/Proactiva al Cliente” tienen una ponderacion de 5.95 (las mas altas entre las 9
iniciativas); lo que implica que cuantitativamente estas iniciativas son las mas
importantes al momento de influenciar los factores criticos de éxito dentro del ambiente
interno y externo relacionado al problema del registro de pagos extemporaneos de
ChevyPlan.

De manera adicional, las estrategias de “Omnicanalidad”, “Automatizacion de Procesos”,
“Reduccion de formas de pago problematicas” e “Incremento de Proyectos de
Innovaciéon”, tienen una calificacion alta (mayor a 5), por lo cual no deben ser
despreciadas al momento de generar una estrategia.

12. ESTRATEGIA

En el punto anterior, y como parte del analisis y ponderacion de las iniciativas, podemos
detectar que la digitalizacion (y todos sus consecuentes) nos permitiran abordar y corregir
el problema planteado, de una manera sistematizada. El trabajo de esta iniciativa en
conjunto con la iniciativa de comunicacion al cliente (preventiva y proactivamente), nos
conlleva a notar que la estrategia debe estar fundamentada en una
TRANSFORMACION DIGITAL (al menos del proceso de pagos), la cual trabaje como
paraguas estratégico sobre todas las iniciativas generadas y permita a su vez generar tareas
de automatizacién de procesos, realizar campafias de comunicacion interna y externa,
incorporar nuevos proyectos de innovacion y reestructurar asi la empresa de manera que
se incursione en una verdadera cultura digital.

El desarrollo de una estrategia de Transformacién Digital implica una congruencia
“digitalizada” fundamentada en una alineacion de cultura, estructura, personal y tareas,
donde las altas gerencias aborden los desafios digitales como respuesta a un entorno en
constante cambio y cuyos objetivos sean coherentes con la mision y visién empresarial.

Culture
Inputs Strategy Tasks Structure Outputs
People
Continuous feedback;
learning and adapting

Fig.: Estructura de alineacion de una empresa hacia una congruencia digital
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Una estrategia de Transformacion digital implica una digitalizacion de toda la
informacion y consecuente automatizacién de los procesos; y obviamente puede tener un
alcance extremadamente extenso que toma varios meses e incluso afios. Se conoce que
ChevyPlan se ha planteado ya la implementacién de un software CRM como herramienta
transversal del negocio, cuyas aristas brinden una digitalizacion de los documentos con
Contratos Digitales (también en implementacidn), asi mismo, se conoce que la empresa
ya estd incursionando en la implementacion de un BOT de comunicaciones automatizadas
y su integracion con aplicativos de mensajeria como WhatsApp; por ultimo, también se
encuentra desarrollando un app movil que puede tener varios usos importantes (boton de
pagos, seguimiento, mensajes push, etc.). Todo este antecedente nos lleva a entender que
ChevyPlan tiene varias fuentes de datos de informacidn, los cuales deben atravesar por
una etapa de limpieza y depuracion.

Dentro de la estrategia, se recomienda el uso de herramientas de ETL, Big Data e
Inteligencia Artificial que ayuden a realizar analisis predictivos y computacionales de las
formas y tiempo de pagos (incluyendo moédulos de reporteria) de los clientes para evitar
retrasos y registros extemporaneos.

Adicionalmente, se contempla una campafia de comunicacion corporativa y capacitacion
interna, que va ligada con la generacion de una nueva cultura digital y de innovacion.

Por ultimo, se recomienda realizar una gestién de comunicacion preventiva y proactiva
hacia los clientes con enfoque en solventar el problema de registro extemporaneo de
pagos, utilizando las nuevas plataformas mencionadas.

Siendo asi, y enfocandonos en el problema a resolver, se generan cuatro actividades
macro como parte de la estrategia de transformacion digital propuesta:

Data Cleaning { —o

® Plataforma de Analisis ¢ —o
i= @) Transformacién Digital

® Capacitacién y Cultura Interna £ —o

Gestién de Comunicacion al
Cliente a8 _o

Fig. Actividades Macro para la estrategia de Transformacion Digital

a) Data Cleaning (limpieza de datos)

Actualmente, la gran mayoria de empresas dependen de un insumo fundamental para la
toma de decisiones: los datos. La forma en que se analizan estos datos permite realizar
mejoras en la operacion, enfocarse en la experiencia del cliente, tomar decisiones
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fundamentadas en una base cientifica, estimar comportamientos futuros y realizar tareas
proactivas (entre otros). Entonces, un dato es una representacion cualitativa o cuantitativa
de los aspectos que se quieran analizar y las bases de datos son herramientas tecnoldgicas
que permiten almacenar estos insumos de manera confiable, con agilidad en consulta, y
con resiliencia ante fallos.

Siendo asi, la analitica de datos es un proceso bastante importante para considerar en
conjunto con procesos de digitalizacion y automatizacion.

Como parte fundamental de la analitica de datos, es ldgico el pensar que dichos datos
deben estar organizados, validados, estructurados y “limpios”, de manera que sean
insumos de excelente calidad para los analisis a realizar. Por tal razon, la informacion de
la empresa, previo a entrar a un proceso de digitalizacion, debe pasar por etapas de
limpieza/depuracion de datos o data cleaning, proceso que sirve para analizar, identificar
y corregir datos en bruto que estan desordenados, equivocados y/o mal procesados.

En esta actividad, la limpieza de datos permite buscar las opciones para completar los
valores faltantes, identificar y corregir errores y determinar si toda la informacion esta en
las estructurada de manera correcta. Debido al esfuerzo que estas actividades
conllevan, se recomienda contratar una empresa especializada en este tipo de
servicios para que garanticen la validez de los datos al final de la actividad.

Para poder desarrollar la actividad de limpieza de datos, se sugiere realizar (como
minimo) las siguientes tareas, las cuales forman parte del roadmap del proyecto y
correspondiente plan de implementacion:

I.  Eliminar los datos duplicados o irrelevantes

La mayoria de los datos duplicados, ocurren con mayor frecuencia durante la
recopilacion de las fuentes de entrada en la empresa. Cuando se realiza la
combinacion de datos de diferentes fuentes o se recibe datos de varios sistemas en
la empresa, existe una gran posibilidad de crear datos duplicados. Entonces, es
necesario empezar eliminando todos los datos que se repiten o que no son
relevantes para los objetivos del negocio.

Duracién: 5 dias
Recursos: Empresa Contratada / Departamento de Tl
Hito: informacion base sin datos duplicados

Il.  Corregir los errores estructurales

Los errores estructurales ocurren cuando se realiza medicion o transferencia de
datos (errores de tipografia o nomenclaturas diferentes). Este tipo de
inconsistencias puede generar categorias mal etiquetadas. La mejor forma de
corregir los errores estructurales es usar un software de filtracion para eliminar
todas las observaciones que aparezcan con mensajes de error (previo analisis).

Duracion: 5 dias
Recursos: Empresa Contratada / Departamento de Tl
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Hito: informacidn sin datos duplicados y con errores estructurales corregidos
Filtrar valores atipicos no deseados

Generalmente, dentro de la estructura de datos aparecen insumos con valores u
observaciones que no encajan dentro de lo esperado. Es importante realizar un
andlisis fundamentado en tareas de eliminacion de entrada de datos incorrecta, al
hacerlo, se ayudara al rendimiento de los datos con los que se busca trabajar.

Sin embargo, a veces la aparicion de un valor atipico mientras se realiza esta tarea,
sirve para evidenciar que, el hecho de que exista un valor atipico no significa que
este sea incorrecto.

Duracion: 5 dias

Recursos: Empresa Contratada / Departamento de Tl

Hito: informacion sin datos duplicados, con errores estructurales corregidos y sin
valores atipicos no deseados

Gestionar datos faltantes

Un paso importante dentro del proceso de limpieza y depuracion de datos es el
analisis de los datos faltantes, ya que muchos algoritmos no aceptan valores vacios
o simplemente hay datos dentro de la estructura de andlisis que son importantes y
que deben estar completos.

Dentro de esta tarea se debe cumplir con el anélisis de los datos que tienen valores
perdidos. Posteriormente, se debe gestionar estos valores perdidos e ingresar los
valores requeridos en base al analisis realizado. Por ultimo, se puede optar por
modificar la forma en que se utilizan los datos para navegar de manera mas
efectiva.

Duracion: 5 dias

Recursos: Empresa Contratada / Departamento de Tl

Hito: informacion sin datos duplicados, con errores estructurales corregidos, sin
valores atipicos no deseados, y con datos faltantes corregidos

Validar y controlar la calidad

Finalmente, la nueva base de datos debera ser parte de una tarea de validacién y
control de calidad con el fin de comprobar si los datos tienen el sentido esperado,
la informacion requerida (que sea valida), el cumplimiento de las reglas y
estructura apropiada para cada campo y que por Ultimo sean datos de calidad
necesarios para la aplicacion que le queremos dar en conjunto con futuras
aplicaciones que tengamos planificadas.
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Esta tarea es la mas critica e importante dentro del proceso de limpieza de datos,
puesto que por mas que se logre estructurar de manera adecuada y sin errores, Si
la informacion no es valida, no servira para los fines pertinentes.

Duracién: 5 dias

Recursos: Empresa Contratada (especificamente para validacion) / Departamento
de T1/ Area de Atencion al cliente

Hito: datos estructurados, “limpios” y validados

b) Plataforma De Analisis

Dentro de una estrategia de transformacion digital, es obvio suponer que existen
plataformas tecnoldgicas de por medio. En este caso puntual, y con el objetivo de
digitalizar y automatizar el proceso de registro de pagos de ChevyPlan, se propone la
implementacién de una plataforma de software para analisis e inteligencia de negocio que
permita integrar las fuentes digitales de datos de los clientes de la empresa dentro de un
datawarehouse, para poder estudiarlos y clasificarlos dentro de en un ambiente de
inteligencia de negocio / analitica de datos con el fin de obtener informacion y
segmentacion de estos clientes en base a su comportamiento de pago; y asi poder generar
acciones preventivas digitales y automatizadas en base a un analisis proactivo de los datos
por parte de la plataforma.

e
ORACLE My

e —
—r T B S>>

Fig. Estructura de la Plataforma de Analisis
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En otras palabras, se propone implementar una plataforma de inteligencia de negocio
integral que permita digitalizar y automatizar el proceso de registro de pagos en base a la
correcta clasificacion/segmentacion de los clientes. El resultado de esta implementacion
permitird obtener los inputs necesarios para generar campafias de comunicacion
preventivas hacia los clientes, y reducir de esta manera el nimero de errores en el registro
extemporaneo de pagos. Considerando la complejidad de levantar una plataforma
de andlisis de inteligencia de negocio, que incluya modulos de analitica de datos, se
recomienda contratar una empresa especializada en este tipo de plataformas.

Se propone la siguiente arquitectura de plataforma a considerar, la cual incluye ademas
el uso de modelos predictivos con funcionalidades de big data, con el fin de que
ChevyPlan empiece a incursionar en esta tecnologia que tiene varias aplicaciones a nivel
empresarial:

FUENTES DE INTEGRACION S e INTELIGENCIA DATAMART DASHBOARD
DATOS DE DATOS DE NEGOCIOS & ANALYTICS

Gestionde

Parametros Riesgos

Institudonales

Contabilidad Cliente

Fabrica de Crédito

Clientes
Datamart

Modelos Predic- Institudén
tivos de Credito

Web Services
Contratos

Scoring de

VELES ETL DatawWarehouse Crédito Reporting

Analisis
Finandero Datamart
Comeraal Dashboard

Finanzas

Infraestructura Vision 360
Del Cliente

Realimentadon
Modelos Costosy
Predictivos Rentabilidad

Inventario

Fig. Diagrama de Bloques de la Plataforma de Analisis

Una plataforma ETL son las siglas en inglés de Extraer, Transformar y Cargar (Extract,
Transform and Load). Este tipo de plataformas permite a las organizaciones mover datos
desde mdltiples fuentes, reformatearlos y limpiarlos, y cargarlos en otra base de datos,
datamart y/o datawarehouse y/o modelo de analitica para ser analizados, o para ser
cargados también en otro sistema operacional para apoyar un proceso de inteligencia de
negocio.

Como parte de los datos analizados que se pueden obtener de la herramienta, mediante el
modulo de inteligencia de negocio se puede trabajar en la generaciéon de valores que
serviran de indicadores (como los listados en el numeral 10 del presente documento) asi
como adicionar lo que las altas gerencias crean convenientes; por ejemplo, en
conversaciones con el Gerente General de ChevyPlan, se indicé la necesidad de
obtener indicadores como:
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e Pagos aplicados por dia
e Tiempo promedio de aplicacion de pagos
e Pagos aplicados después de 5 dias

Estos indicadores y muchos otros mas, de una naturaleza mas “acida”, permitiran la
evaluacion de la mejora del proceso de pagos después de ser digitalizado y automaético, y
ayudaran a las gerencias a tomar mejores decisiones/acciones al respecto.

Dentro del modelo de analitica, como se muestra en la siguiente figura, los modelos
predictivos evaltan la probabilidad que tiene un individuo de mostrar un comportamiento
especifico en el futuro. Por tal razén, es muy interesante su aplicacion dentro del problema
de registro de pagos, donde se puede tomar acciones especificas, proactivas y
personalizadas para clientes con ciertos tipos de comportamientos de pago (clientes que
pagan a ultimo momento, por ejemplo).

Characteristics Predictive Predictive
of an Individual Model Score

Fig. Comportamiento Predictivo

Dentro de la actividad de implementacién de la plataforma de anélisis e inteligencia de
negocio, se generan las siguientes tareas a considerar:

I.  Consultoria de Negocio

La consultoria de negocio es una tarea que requiere una serie de sesiones de
trabajo entre el personal de la empresa a contratar para la implementacién de la
plataforma y los funcionarios de ChevyPlan como solicitantes del servicio, cuyo
objetivo principal es poder conocer a detalle el funcionamiento y operacion de la
institucion.

La informacidn que debe ser levantada en este proceso es, como minimo:

Identidad Corporativa de la Empresa: a través de informacion que provee el
cliente y entrevistas con sus ejecutivos, se precisa conocer el motivo o razén de
ser de una empresa, los objetivos a cumplir en el entorno social en el que actia,
sus proyecciones a futuro, mision, vision, politicas, etc.

Informacion de Industria: se levanta informacion externa que detalla variables
cuyo cambio o modificacion puede tener un impacto fuerte en la operacion de la
empresa, entre los puntos mas importantes de analisis se consideran un detalle de
las fortalezas y debilidades de la industria, el marco legal bajo el cual se rige la
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institucion, las practicas mercantiles, asi como indicadores socio econémicos que
afectan la operacion del negocio.

Informacién General: se levanta informacion referente a la estructura
organizacional de la empresa, su esquema de areas, de oficinas, el detalle de
funcionarios responsables y cuéles son los productos que se ofertan en el mercado.
Cada uno de estos puntos debe ser analizado con la finalidad de conocer
particularidades que puedan afectar el despliegue del modelo de inteligencia de
negocio dentro de la plataforma.

Informacion Contable: se realiza un analisis de la estructura contable de la
organizacion; la finalidad principal es conocer las particularidades del registro
contable, las proyecciones de cambio de estas estructuras a futuro. Esto permitira
que el modelo de inteligencia de negocio se ajuste de una mejor forma a las
necesidades de la institucion..

Informacion Operativa: se realiza un andlisis conjunto entre los funcionarios de
la empresa contratada y ChevyPlan con la finalidad de conocer el funcionamiento
del negocio, identificando la problematica en los procesos y formas de pago que
sigue la institucion. Se puede optar por analizar también operaciones de captacion
y colocacién en las distintas areas de negocio y de soporte, en caso de que sea
necesario.

Otra Informacion Relevante: se realiza un analisis de otras variables
considerables en la operacion del negocio que no estan definidas en los puntos
anteriores.

Duracion: 10 dias

Recursos: Empresa Contratada / Departamento de Tl

Hito: entregable de consultoria de descubrimiento de negocio previo despliegue
de la plataforma de analisis

Validacion Técnica de la informacién

Es un proceso que permite conocer cdmo estan estructuradas y validadas las bases
de informacion, la ubicacién de los datos requeridos por los modelos, asi como la
frecuencia de actualizacion de estos datos y su factibilidad de extraccion.

Los responsables técnicos de ChevyPlan con el acompafiamiento de la empresa
contratada, realizaran una sesion de validacion de la informacion con el objetivo
de hacer disponible la informacion para el normal desarrollo de la consultoria.
Esto es un proceso complementario a la actividad macro de data cleaning, y sirve
meramente para que la empresa contratada valide que los datos sirven
correctamente como insumo en su plataforma.

Con el conocimiento de los datos solicitados, el personal técnico de la institucion
estara en capacidad de iniciar el proceso de generacion de los programas que
permitan la extraccion de informacion desde las bases de datos transaccionales.
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El objetivo fundamental de esta tarea es asegurar que el personal de ChevyPlany
de la empresa contratada estén capacitados para obtener la informacion requerida
en el modelo preliminar de inteligencia de negocio.

Se culminard esta fase cuando se compruebe que los datos solicitados puedan ser
extraidos por ChevyPlan y validados por el equipo técnico de la empresa
contratada.

El resultado de esta tarea es el insumo principal de informacidn necesaria para el
desarrollo del proyecto y sus sucesivas etapas.

Duracién: 5 dias

Recursos: Empresa Contratada / Departamento de Tl

Hito: informacion validada por la empresa contratada para despliegue de
herramienta de analisis, posterior a consultoria y a limpieza de datos

Configuracion y parametrizacion

La tarea implica realizar una presentacion del funcionamiento del
sistema/plataforma en donde se obtendra todos los parametros de la institucion,
necesarios para la implementacion del proyecto.

Particularmente, se debe enfatizar en verificar la parametrizacion del proceso y
formas de pago de ChevyPlan, a partir del ingreso de los datos de clientes y
parametros recopilados en las plataformas de pago de la empresa.

Los entregables deben ser, como minimo, los siguientes:

e Presentacion del sistema

e Entrega de Manuales de Usuario y Guias Metodoldgicas

e Definiciones de mallas de parametrizacion de cada mddulo contratado
e Memoria Técnica de Definiciones

e Parametrizacion del Sistema

Duracion: 15 dias
Recursos: Empresa Contratada / Departamento de Tl
Hito: configuracion y parametrizacion de inteligencia de negocio de ChevyPlan

Implementacion del sistema ETL

El servicio de implementacion del sistema se constituye en una serie de
actividades que dan como resultado la puesta en marcha de la plataforma ETL. El
desarrollo de la tarea establece implementaciones incrementales que contienen las
siguientes subtareas:

Instalacion y configuracion: Consiste en la instalacion y/o configuracion de los
componentes necesarios para el levantamiento del sistema y su correcto
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funcionamiento. Esta fase normalmente debe venir acompafiada de una
capacitacion Técnica de la instalacion.

Certificacion y pruebas integrales: Consiste en la revision integral del aplicativo
y/o modulo implementado, puede o no estar acompafiado del usuario final del
sistema.

Esta etapa tiene como finalidad reportar observaciones minimas que se pueden
solventar en las proximas versiones que se instalan de forma incremental para que
de esta forma se obtenga un sistema final mas depurado.

Operacion y transferencia de conocimiento: Capacitacion de las
funcionalidades totales del sistema, traspaso de conocimientos y estrategias de
usabilidad que aumenten el valor de la herramienta al usuario final. También se
debe incluir la capacitacion al personal técnico sobre la programacion, tecnologia
y arquitectura de la solucion, con la finalidad de que la empresa contratante tenga
una oportunidad de mejora y liberacién de nuevas versiones de manera
independiente.

Los entregables para esta tarea deben ser, como minimo, las siguientes:

. Manual de instalacion.

. Reporte de observaciones

. Manual de usuario del sistema

. Manual técnico de programacion

Duracion: 15 dias
Recursos: Empresa Contratada / Departamento de Tl
Hito: sistema ETL implementado

Implementacion del modelo de analitica

Dentro del proceso de implementacién del modelo de analitica, se prevé realizar
las siguientes subtareas:

Preparacion de datos: implica la entrega de la data requerida para los diferentes
modelos a realizar. Se genera la construccion de variables acordes a cada tipo de
modelo. Es aqui donde los analistas/ingenieros de datos asignados crean una
Master Data Table (MDT) para que en paralelo se realice la revision y
aseguramiento de la calidad (Quality Assurance) de la informacion creada. Se
creara un Explanatory Data Analysis (EDA) para poder identificar variables que
serviran o no para el modelamiento, ejemplo: % de pagos aplicados
extemporaneamente, pagos por cada forma de pago, moda y todos aquellos
estadisticos descriptivos iniciales del modelamiento.

Entrenamiento del modelo: para el modelamiento se usan generalmente
métodos economeétricos y estadisticos, métodos de aprendizaje automatico e
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inteligencia artificial, métodos computacionales, manejo y manipulacion de datos,
aplicaciones de métodos de ciencia de datos, entre otros, que se adapten a la
necesidad de lo solicitado por ChevyPlan y a la data disponible.

Empaquetamiento del modelo: una vez identificado el mejor modelo, este se
empaqueta de forma que el resultado sera un artefacto analitico; esta informacion
contiene toda la definicion del modelo en cuanto a las variables consideradas para
el modelamiento y la ecuacidn utilizada, cuando sea un modelo paramétrico, para
calcular ya sea los scores tanto de comportamiento de pagos como algunos
adicionales que surjan durante el levantamiento.

Validacion del modelo: se realizan pruebas unitarias, de consistencia del modelo
desarrollado y se pone a prueba el modelo versus usuarios expertos, en una base
diferente a la base de entrenamiento. El objetivo es que estas pruebas sean hechas
por personas diferentes a las que desarrollaron el modelo para que no existan
sesgos en los resultados.

Despliegue del modelo: al momento del despliegue del modelo, permite no sélo
la ejecucidn del modelo en batch sino también la creacién de un end-point que
permita calcular en linea el score o perfil de un cliente dada la trama que contiene
dicha informacion, en este caso las variables puras que necesita el modelo
empaquetado.

Monitoreo del modelo: el monitoreo de cualquier modelo analitico desarrollado
es vital, ya que a partir del despliegue de este se debe determinar la potencia de
este y si aln mantiene indicadores aceptables como. Implica realizar un
seguimiento del modelo no s6lo desde el punto de vista del performance, sino
también para presentar una justificacion técnica de cara a un ajuste o cambio del
modelo.

Duracién: 15 dias (0 mas)

Recursos: Empresa Contratada / Departamento de T1 / Cobranzas

Hito: disefio e integracion del modelo de analitica a la plataforma ETL y modulo
inteligencia de negocio

Implementacion del modulo de inteligencia de negocio

El médulo de inteligencia de negocio combina el analisis de negocios, mineria de
datos, visualizacion de datos, herramientas e infraestructura de datos, y las
practicas recomendadas para ayudar a ChevyPlan a tomar decisiones y generar
acciones basadas en los datos. En la practica, un médulo de inteligencia de
negocios debe permitir, como minimo:

Mineria de datos: Uso de bases de datos, estadisticas y aprendizaje automatico
para descubrir tendencias en grandes conjuntos de datos.

Generacion de informes y reportes: Compartir el analisis de datos con las areas
interesadas para que puedan sacar conclusiones y tomar decisiones.
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Valores de referencia y métricas: Comparar los datos actuales con los datos
historicos para realizar un seguimiento del rendimiento en funcion de los
objetivos, normalmente utilizando dashboards personalizados.

Anélisis descriptivo: Uso de anélisis de datos preliminares para averiguar qué
sucedio.

Analisis estadistico: Tomar los resultados de analisis descriptivos y explorar ain
mas los datos utilizando estadisticas para determinar como sucedié esta tendencia

Y por que.

Visualizacion de datos: Convertir el analisis de datos en representaciones
visuales como cuadros, gréaficos e histogramas para entender el comportamiento
de estos datos con mayor facilidad.

Analisis visual: Explorar datos a través de la narracién visual para comunicar
ideas sobre la marcha y mantenerte dentro del flujo de andlisis (datamarts).

Preparacion de datos: Compilar multiples fuentes de datos, identificando las
dimensiones y medidas, preparandolos para el analisis de datos y que sirvan como
insumo para otras plataformas dentro de la empresa como la plataforma de
comunicacion al cliente.

La plataforma de inteligencia de negocio debe ser analizada en conjunto entre la
empresa contratada y el comité designado por ChevyPlan para resolver el
problema de pagos (em primer lugar) y para que la plataforma sirva también para
resolver otros puntos de dolor de la empresa que no estén siendo considerados
dentro de la presente consultoria pero que pueden aprovechar las bondades
mostradas para su beneficio corporativo.

Duracién: 20 dias
Recursos: Empresa Contratada / Departamento de Tl
Hito: modulo de reporteria implementado

Gestién de Comunicacion al Cliente

Como parte de las actividades macro a seguir para resolver el problema planteado,
es menester de ChevyPlan generar una correcta gestion de comunicacion al
cliente, preventiva y proactivamente, mediante la generacién de camparias de
comunicacion durante el proceso de cosecha (pagos). La finalidad de la campafia
es el informar al cliente, de manera personalizada y mediante canales como
WhatsApp o0 mensajes push:

e fecha limite de pago,

e formas de pago preferidas/recomendadas por ChevyPlan,
e confirmacion de la recepcion del pago,

e aviso de falta de pago,

e diversos modos de seguimiento de pago,
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e mensajes de énfasis en la informacion a incluir en la descripcién del pago
en caso de preferir realizar transferencias (solo para usuarios que utilizan
esta forma de pago)

e entre otros...

Para esto, y relacionando esta gestion con el uso de las herramientas tecnologicas
a implementar dentro del proyecto sugerido (ETL, Datamarts, Modelo de
Analitica), se debe desarrollar politicas de comunicacion personalizada hacia el
cliente, en base a su comportamiento de pago historico incluyendo ademas el BOT
de comunicacion automatica para realizarlo. Esta gestion de pagos, cuyo proceso
se encontrara digitalizado y automatizado al final del despliegue del proyecto,
permitira incrementar la experiencia del cliente al brindarle un correcto
seguimiento del estado de su pago mensual, asi como también generara una mayor
eficiencia operativa al disminuir la carga laboral de todo el personal envuelto en
andlisis y seguimiento manual de los pagos que han sido incorrecta y
extemporaneamente realizados.

Las tareas para realizar dentro de la actividad de Gestion de Comunicacién al
cliente son:

Desarrollo BOT de comunicacion automatica

Parte fundamental del automatismo del proceso de comunicacion al cliente,
implica el desarrollo, implementacion e integracion de un BOT de
comunicaciones. Esta plataforma es un software o programa informatico
preparado para realizar tareas repetitivas a través de Internet como si fuera un
humano, es decir, con cierto tipo de “inteligencia”. En este caso, el chatbot que se
esta considerando, debe desarrollarse de manera que permita realizar
comunicaciones automaticas hacia los asociados a través de WhatsApp y otras
plataformas de comunicacion mediante interfaces API. El objetivo principal del
chatbot es automatizar el proceso de comunicacion a los clientes, preventiva y
proactivamente en base a la informacion otorgada por la plataforma de analisis.

Se tiene conocimiento de que se tiene en desarrollo un BOT, por parte del area de
TI. Por esta razon se incluye este proyecto de innovacion de la empresa dentro de
la estrategia de Transformacion Digital planteada.

Duracion: 15 dias

Recursos: Comité de Innovacion, Tl, Empresa contratada.

Hito: BOT de comunicacién automatica funcional y listo para integrar a otros
aplicativos

Integracion a WhatsApp webservices
De acuerdo con lo tratado en las diferentes reuniones mantenidas con el equipo de

trabajo, se ha concordado que el mejor canal de comunicacion para los mensajes
hacia los clientes es mediante WhatsApp, toda vez que existe una penetracion



V.

42

bastante alta de personas con teléfonos celulares inteligentes (smartphones) en el
Ecuador, donde segun el ARCOTEL, en el afio 2017, el 46.4% de todos los
clientes de internet movil tienen un teléfono inteligente que permitiria instalar
WhatsApp. Para el afio 2022 se prevé un incremento bastante alto de personas con
teléfonos inteligentes, donde se han roto incluso barreras de edad para utilizar
aplicativos de mensajeria como el mencionado.

La tarea entonces incluye realizar la integracion del chatbot y de la plataforma de
analisis hacia WhatsApp webservices, mediante una cuenta corporativa de
ChevyPlan, para poder generar la comunicacion hacia el cliente segun las politicas
de comunicacion previamente elaboradas.

Duracion: 5 dias
Recursos: Tl, Empresa contratada para plataforma de analisis
Hito: integracion de la plataforma de analisis y del médulo BOT a WhatsApp

Integracion a Gestion de Cobro por Call Center

Para aquellos clientes que no dispongan de acceso a WhatsApp, se genera también
la posibilidad de realizar una gestion de informacién preventiva y de cobro
mediante el Call Center. En este punto, es necesario realizar la integracion debida
de los reportes de usuarios a los cuales no se ha podido llegar mediante el
aplicativo de mensajeria instantanea, y poder buscar la opcion de llegar a los
clientes mediante llamada telefénica.

Duracion: 5 dias
Recursos: Tl
Hito: integracion de la plataforma de analisis y reporteria a Call Center

Integracion a mensajeria push de app mévil (opcional)

Tomando en cuenta el desarrollo actual de la app mdvil de ChevyPlan, se sugiere
opcionalmente explorar la oportunidad de utilizar mensajeria push a través de la
app para poder enviar los comunicados a los clientes. Parte del éxito de las
notificaciones o mensajes push, reside en que el destinatario no tiene por qué estar
utilizando la app para que reciba una notificacion de esta, es decir, cada vez que
el dispositivo reciba una informacion nueva, la mostrara en el teléfono.

La tarea implica planificar, desarrollar e implementar mensajes push dentro del
app movil propio de ChevyPlan; y realizar la integracion del chatbot y de la
plataforma de analisis hacia este aplicativo para poder generar la comunicacion
hacia el cliente, segun las politicas de comunicacion previamente elaboradas.

Como dato adicional, la tarea depende de la planificacion del area de TI para
terminar el desarrollo general de la app movil, por tal razén esta tarea se incluye
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como opcional y se asume que estara terminada al momento de la implementacion
del proyecto de digitalizacion propuesto.

Duracién: 5 dias

Recursos: Tl, Comité de Innovacion, Empresa contratada para plataforma de
anélisis

Hito: integracion de la plataforma de anélisis y del modulo BOT a la app mévil
de ChevyPlan

Desarrollo de politicas de comunicacion

La politica de comunicaciones es un conjunto de lineamientos que sirven de
referencia dentro de una organizacién en cuanto a los procesos de comunicacion
se refiere. Como toda politica corporativa, una politica de comunicacién crea
criterios de actuacion a ser aplicados para convertirse en pautas de
comportamiento comunicacional obligatorio que deben ser cabalmente
respetadas. En pocas palabras, en nuestro caso particular, las politicas de
comunicacion dictaran el qué, el cuando, el como, a quienes, y el canal por el cual
se puede transmitir la informacion.

En el caso puntual del problema a resolver, la politica tiene una perspectiva
superior que debe permitir mas alld de una descripcion de actividades a
desarrollar, el generar los pardmetros que deben tener en cuenta las acciones de
comunicacion para poder realizar una correcta gestion de pagos y con un enfoque
en los siguientes objetivos recomendados:

e Comunicacidn preventiva a los clientes habitualmente retrasados o con
problema de registros.

e Comunicacién general del estado del pago.

e Comunicacién proactiva a los clientes sobre el no registro del pago
(independiente de la razon).

e Comunicacion sobre formas de pago recomendadas por ChevyPlan.

e Comunicacién sobre informaciéon a incluir en la descripcion para
clientes que habitualmente utilizan transferencias.

o Definicion de fechas y horas para realizar las comunicaciones.

e Definicion de canales de respaldo para llegada a los clientes

e Entre otros...

Duracion: 5 dias

Recursos: Cobranzas, Comité de Innovacion, Experiencia al Cliente, Tl

Hito: generacion de politicas de comunicacion a los asociados con respecto a
pagos

Desarrollo de formatos y contenidos de mensajes

Complementario a la tarea anterior, y respetando todas las politicas de
comunicacion generadas, es necesario realizar el desarrollo del formato y
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contenido de los mensajes que se enviara a traves de los canales mencionados
anteriormente.

Es muy importante trabajar en el contenido, longitud y personalizacién de los
mensajes a enviar (tanto por WhatsApp como por mensajes push). El objetivo
principal es mejorar la experiencia al cliente mediante el uso de mensajes con
contenido importante y que demuestren excelente trato, transparencia, respeto,
veracidad, diligencia y colaboracion por parte de ChevyPlan.

Duracion: 5 dias

Recursos: Cobranzas, Experiencia al Cliente, T

Hito: generacion de politicas de comunicacion a los asociados con respecto a
pagos

d) Capacitacion y Cultura Interna

Dentro de la estrategia de Transformacién digital, se sugiere la modificacion estructural
fundamentada en dos aspectos importantes:

1. Gerencia de TI: en la actual estructura tenemos presente a la Jefatura de TI.
Como parte de la gestion de cambio estructural y considerando que la tecnologia
es fundamental en la transformacién digital, se busca generar un mayor
protagonismo en el departamento de Tecnologias de la Informacion TI. Para esto
es necesario considerarlo como Gerencia y no solo como Jefatura.
Adicionalmente, las iniciativas de Analitica y Big Data requieren de Arquitectos
y Analistas de Datos que deben encontrarse dentro de esta nueva gerencia. La
presente consultoria sugiere que en el proximo afio se incluyan dos nuevos
miembros a la nueva Gerencia de TI, con aptitudes de analistas de datos, para
poder empezar a trabajar en tecnologias de big data enfocada a gestion de pagos
al muy corto plazo, y en otras areas como puede ser marketing, ventas y RHH en
el mediano y largo plazo.

2. Comité de Innovacion: si bien es cierto que actualmente la empresa ya funciona
con un pequefio Comité de Innovacion, es muy importante considerar que el
nuevo rol de dicho comité debe ser transversal a la estructura organizacional de la
compafiia y debe establecer el liderazgo sobre la estrategia de transformacion
digital. Este tipo de estrategias no pueden ser lideradas por un departamento en
especifico, ya que requieren de la participacion transversal de varios de ellos. Se
sugiere incrementar los miembros del comité de innovacion, con personal de las
areas de Ventas, Financiera, Marketing, incluso para poder generar mayor
volumen de proyectos en el futuro.
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Fig. Organigrama simplificado propuesto

Tanto la Gerencia de TI, como el Comité de Innovacion van a tener roles protagonicos
dentro de la estrategia de transformacion digital, y las futuras operaciones de la empresa.
Liderando y ejecutando tareas muy importantes dentro de la base tecnolégica y
estableciendo parametros de gestion de cambio cultural y de gestion tecnoldgica.

Un punto muy importante para tratar en cuanto al liderazgo corporativo es la gestion del
cambio, y, sobre todo, el posible rechazo hacia la estrategia digital que muchos
colaboradores pueden generar. El proceso de mejora cultural debe enfocarse en una
correcta adaptacion al cambio fundamentado en el debido proceso de comunicacion y
capacitacion interna, y brindando un mayor protagonismo al area de tecnologia dentro de
la estructura empresarial

Dentro de las tareas que se recomienda realizar para la presente actividad tenemos:

I.  Aceptacion del proyecto y reestructuracion del Organigrama

Dentro de esta tarea se debe realizar previamente la presentacion del proyecto al
comité de gerencias (el cual se encarga de aprobar proyecto de gran alcance, como
el de la digitalizacion de los pagos en la empresa); los encargados seran: Edgar
Torres (Gerente Administrativo y Financiero) y Maria Eugenia Barreiros (Jefe de
Cobranzas). La tarea implica la aceptacion del proyecto, y la consecuente
modificacion estructural de la nueva gerencia de T1y del comité de innovacion.

Duracion: 5 dias

Recursos: Gerencia Financiera y Administrativa, Departamento de T1, Comité de
Innovacion

Hito: aceptacion del proyecto y modificacion de la estructura empresarial
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Campafias de comunicacion y capacitacion corporativa (&4rea de ventas)

Dentro de la presente tarea, se sugiere generar camparias internas de comunicacion
que le permitan al personal estar involucrado en el proceso de digitalizacion de la
empresa.

Para esto es necesario que la nueva Gerencia de IT conozca a cabalidad el proceso
y pueda transmitir al resto de colaboradores de las areas interesadas. Posterior a
esto se espera contar con el apoyo de la gerencia de recursos humanos quien
tendria que estar a cargo de buscar espacios que les permitan a los colaboradores
capacitarse y conocerse el proyecto, adicionalmente se espera contar con el total
apoyo del &rea comercial que es quien tiene contacto directo y transmite la
informacion a los clientes.

Adicional a las areas mencionadas, se recomienda incluir a las altas gerencias
como sponsor de la campafia, de manera que los colaboradores se sientan
respaldados al asistir y puedan conocer los detalles del proyecto, la sugerencia
implica buscar espacios en donde se pueda capacitar a la gente en dicho proceso
de manera correcta.

La propuesta inicial contempla el realizar una capacitacion interna sobre la fuerza
de ventas, lo que permitira que los procesos se lleven a cabo de manera correcta,
y esto a su vez beneficiara al cliente durante su proceso de compra. Lo importante
en este punto es promover mediante la fuerza de ventas el correcto uso de las
formas de pago recomendadas, la informacion que siempre se debe adjuntar en
caso de preferir pagos por transferencias por parte de los clientes, e informar sobre
las politicas de comunicacion preventiva al cliente sobre los pagos. ChevyPlan,
como empresa, tiene una capacitacion constante sobre su fuerza de ventas la cual
permite que los procesos de acuerdo con lo establecido se lleven a cabo de manera
correcta, esto finalmente es evaluado por la experiencia de compra que tiene el
consumidor.

Siendo asi, se recomienda ademas explorar incentivos hacia la fuerza de ventas,
de manera que promuevan y consigan que los nuevos asociados utilicen los
canales de pago mas eficientes como el boton de pagos o explorar débitos
automaticos de la cuenta o tarjeta de crédito del cliente.

Duracion: 5 dias

Recursos: Gerencia Financiera y Administrativa, Departamento de TI, Gerencia
de Ventas

Hito: certificacion al personal de ventas de capacitacion sobre campafias de
transformacion digital y procesos de pago recomendados

Camparias de comunicacion y capacitacion corporativa (area de operaciones)

Con respecto al problema especifico, se debe generar campafias continuas para el
personal operativo, en especial los que tengan relacién con el proceso como
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nucleo del problema, se busca incrementar conocimiento cuanto a la estrategia de
digitalizacion con el fin de que todo este claramente establecido.

La capacitacion continua de los colaboradores es muy importante para la
actualizacion de la cultura organizacional necesaria para cumplir con los objetivos
propuestos. El enfoque principal en el &rea es la eficiencia operacional mediante
el uso de herramientas recomendadas, que es donde se concentra la estrategia de
digitalizacion y automatizacion mencionada, para esto se considera importante
que intervengan areas de apoyo en conjunto con TI para el uso correcto de
herramientas tecnoldgicas.

Duracion: 5 dias

Recursos: Gerencia Financiera y Administrativa, Departamento de T1, Comité de
Innovacion

Hito: certificacion al personal operativo de capacitacion sobre camparias de
transformacion digital y procesos de pago recomendados

Campafias de comunicacion y capacitacion corporativa (area financiera)

Nuevamente, con enfoque en el problema especifico de registro de pagos, se debe
generar campafias de capacitacion para el personal financiero, en especial los que
tengan relacion con el proceso de pagos (cobranzas), se busca incrementar el
conocimiento de las nuevas herramientas tecnologicas y politicas de
comunicacion a los clientes.

La capacitacion continua de los colaboradores es muy importante para la
actualizacion de la cultura organizacional, necesaria para cumplir con los
objetivos propuestos. El enfoque principal en el area es la eficiencia del proceso
de pagos, a donde se enfoca la consultoria actual.

El &rea financiera seréa tal vez el area que mayor provecho tenga en un principio
de las herramientas tecnoldgicas a implementar, por ende, una capacitacion
tecnoldgica fundamentada en este tipo de herramientas es critica para la mejora
de negocio.

Duracion: 5 dias

Recursos: Gerencia Financiera y Administrativa, Departamento de T1, Comité de
Innovacion

Hito: certificacion al personal financiero de capacitacion sobre campafas de
transformacion digital y herramientas implementadas

Elaboracién de manual interno

Como punto final para tener correctamente establecido el proceso es muy
importante realizar un manual interno que permita a los colaboradores tener claro
el proceso de pagos, la estrategia de digitalizacién y automatizacion a aplicarse,
lecciones aprendidas, y a su vez llevarlo a cabo de manera correcta.

Duracion: 5 dias
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Recursos: Comité de Innovacion, Cobranzas, Tl, RRHH
Hito: documento de manual interno elaborado con los procesos intervenidos y las
lecciones aprendidas durante la implementacion

ROADMAP
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Con base en lo analizado en el punto anterior, y tomando como punto de partida en el
tiempo a la semana del 10 de enero del afio 2022, se propone el siguiente roadmap
simplificado de actividades y tareas (también se lo encuentra en el Anexo 5):

o M DN

=Y ®© N o

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

22.

Tarea

Data Cleaning
Eliminar los datos duplicados o
irrelevantes

Corregir los errores estructurales

Filtrar valores atipicos no deseados

Gestionar Datos Faltantes

Validar y controlar la calidad

Actividad

. Data Cleaning
. Data Cleaning

1
1

1. Data Cleaning
1. Data Cleaning
1

. Data Cleaning

Plataforma de Andlisis

Consultoria de Negocio

Validacién Técnica

Configuracién y parametrizacién

Implementacién del Sistema ETL
Implementacién del modelo de
analitica

. Implementacién del médulo de

inteligencia del negocio

2. Plataforma de Andlisis
2. Plataforma de Analisis
2. Plataforma de Andlisis
2. Plataforma de Andlisis

2. Plataforma de Andlisis

2. Plataforma de Analisis

Gestion de Comunicacion al Cliente

Desarrollo BOT de comunicacién
automadtica

Desarrollo de politicas de
comunicacién

Desarrollo de formatos de mensajes
Integracién a WhatsApp
webservices

Integracién a Gestién de Cobro por
Call Center

Integracién a mensajeria push de
APP

3. Gestién de
Comunicacion al Cliente
3. Gestién de
Comunicacion al Cliente
3. Gestién de
Comunicacion al Cliente
3. Gestién de
Comunicacion al Cliente
3. Gestién de
Comunicacion al Cliente
3. Gestién de
Comunicacion al Cliente

Capacitacion y Cultura Interna

Aceptacién del Proyecto y
Reestructuracion Organigrama

Capacitacién Area Ventas

Capacitacién Area Operaciones

Capacitacién Area Financiera

Elaboracién del Manual Interno

4. Capacitacion y Cultura
Interna
4. Capacitacion y Cultura
Interna
4. Capacitacion y Cultura
Interna
4. Capacitacion y Cultura
Interna
4. Capacitacion y Cultura
Interna

Inicio
01/17/2022

01/17/2022
01/24/2022
01/31/2022
02/07/2022
02/14/2022
01/17/2022
01/17/2022
02/21/2022
02/28/2022
03/14/2022

04/04/2022

03/29/2022
02/28/2022

02/28/2022
04/04/2022
04/11/2022
04/18/2022
04/18/2022

04/18/2022
01/10/2022

01/10/2022
02/28/2022
03/07/2022
03/14/2022

05/02/2022

Fin
02/25/2022

01/21/2022
01/28/2022
02/04/2022
02/11/2022
02/25/2022
04/22/2022
01/28/2022
02/25/2022
03/18/2022
04/01/2022

04/22/2022

04/22/2022
04/29/2022

03/18/2022
04/08/2022
04/15/2022
04/22/2022
04/22/2022

04/22/2022
05/06/2022

01/14/2022
03/04/2022
03/11/2022
03/18/2022

05/06/2022



49

14. PLAN DE IMPLEMENTACION

Como entregable adicional, Anexo 6, se genera un plan de implementacién en funcion
del tiempo y de la duracion de las tareas a realizar. Este plan de implementacion concatena
las actividades y tareas a realizar, generando el correspondiente camino critico que dura
17 semanas empezando el 10 de enero del 2022 (no se considera fines de semana dentro
del andlisis y puede estar sujeto a cambios debido a las opcionalidades propuestas y
cambios en la planificacion).

15. ANEXOS

I.  Presentacion Corporativa e Induccion de ChevyPlan
Il.  Proceso de Pago ChevyPlan
1. Customer Journey Map de Clientes de ChevyPlan
IV. Matriz FODA
V.  Matriz FODA con definicion de iniciativas
VI.  Matriz MPEC

VII.  Roadmap
VIIl.  Plan de Implementacion
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Anexo 1

Presentacion Corporativa €
Induccion de ChevyPlan

ChevyPlan -



ChevyPlan-=-

PLANAUTOMOTOR
ECUATORIANO S.A.

CHEVYPLAN

JUNIO 2021




ACCIONISTAS ChevyPlan-=-

GM 40% Concesionarios Chevrolet 60%
VA VALLEJO)> ARAUJO IMBAUTO
AETOMOTORES E[: TU
ONTINENTAL l IHI I
la casa Chevrole]
govess  gHEEs. PROAUTO  Mirasol
metrocar &7 /A (NDUAUTO

Se muestran los accionistas Concesionarios activos
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Ecuador: Mercado Automotriz y de Compra Programada (CP)

IND. AUTOMOTOR (VEH. NUEVOS)

VEHICULOS GM

GM / INDUSTRIA

INDUSTRIA CP: PLANES

CHEVYPLAN PLANES NUEVOS

CHEVYPLAN PLANES / IND. CP

CHEVYPLAN VEHICULOS FACTURADOS

CHEVYPLAN VEHICULOS / SHARE GM

2016 2017 2018 2019 2020 2021 P
63,548 105,077 137,561 132,163 85,818 108,000
28,375 41,101 45,605 39,387 17,730 24,269
45% 39% 33% 30% 21% 22%
9,823 13,391 13,776 12,554 10,386 12,096
6,036 8,672 8,301 7,338 5,632 6,835
61% 65% 60% 58% 54% 56%
3,392 3,934 4,751 3,989 2,248 3,079
12% 10% 10% 10% 13% 13%




CHEVYPLAN MANTIENE EL LIDERAZGO EN EL SECTOR DE COMPRA PROGRAMADA,
CON UN 54% DE PARTICIPACION EN 2020, COMERCIALIZANDO 5.632 PLANES

Industria de Compra Programada, Venta de Planes 2016 - 2020

)
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PLAN EXTRAORDINARIO

Datos Aecop (Asociacidon Ecuatoriana de Empresas de Compra Programada



En abril la industria de compra programada (AECOP) crece en un 18.7%.
ChevyPlan incrementa su participacion al 60%

100%

1400
Industria de Compra Programada
Venta de Planes Abril 2020 a Abril 2021 90%
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CHEVYPLAN LOGRA UNA TRANSFORMACION DIGITAL ...
... LA PARTICIPACION DE ESTE CANAL SUBE DEL 12% AL 40% DE LA VENTA TOTAL

Venta Mensual de Planes Canal Digital: Ene a Dic 20

B TOTAL VENTAS NACIONAL B TOTAL VENTAS LEADS

ﬁ 166 348 ! ! ! !

600

500
400
300
200
100

0

ene-20 feb-20 mar-20 abr-20 may-20 jun-20 jul-20 ago-20 sep-20 oct-20 nov-20 dic-20
ene-20 feb-20 mar-20 abr-20 may-20 jun-20 jul-20 ago-20 sep-20 oct-20 nov-20 dic-20
AR AWy 11% 12% 12% 38% 42% 38% 39% 36% 42% 41% 41% 44%
LEADS 3.672 5.997 9.036 7.372 13.403 | 17.400 | 20.841 | 12.037 | 19.754 | 20.257 | 17.599 | 14.407




N° DE VEHICULOS

EN 2020 CHEVYPLAN INCREMENTA SU PARTICIPACION EN LAS VENTAS GM AL 12.7%
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INDUSTRIA AUTOMOTOR, VENTAS GM, FACTURACION Y PARTICIPACION
CHEVYPLAN EN VENTAS RETAIL DE GM: 2016 AL 2020
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Call Center e indicadores de promocion y esfuerzo

Call Center

Canales

Indicador Enero | Febrero | Marzo Abril
Entrantes 3657 3192 4254 5591
Contestadas 3504 2989 4135 5071
Abandonadas 153 203 119 520
Nivel de servicio 91,5% 91,5% 89% 81%
Abandono 4% 6% 3% 9%
TMO (min) 03:49 03:48 03:31 03:58

2021

CANAL Enero | Febrero | Marzo Abril
1800 ChevyPlan 3567 3192 4254 5.591
Chat 728 669 768 451
Correo electrénico 193 169 156 210
Facebook 5 2 0 0
Total 4493 4032 5178 6252

Promocion

Esfuerzo

100
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20
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ATENCION DE CLIENTES FEBRERO 2021 (CALL CENTER + SERVICIO AL CLIENTE)

MOTIVO DEL REQUERIMIENTO
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HISTORICO DE PAGOS (ULTIMOS 6 MESES)

ChevyPlan-=-

PAGOS - INFORMACION ENERO - PAGOS
75
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321 50 42 40 36
40
300 246 30 24 20
20 I 1 6 2
200 10 l
0 H = -
100 & . 'o°"° o © @ @ = bq’"‘ 6@,.. o
R At N &
S AN g Q) ) X e
0 ‘&6\ P C\’b@ &,0‘@ A’Z}o cﬁx : Q'bg \?’K\ ‘ob
BN
Septiembre Octubre Noviembre  Diciembre Enero Febrero (,0(\ < & P > 6& & <‘5@
& P & N o° @
2020 2021 N QF
RECLAMOS
200 175 180
144
150 125 129
92 96 86
100
64
42
20 16 I 19 23 I 31 30 4 I 2,
. 1 - ] m N = =
Septiembre Octubre Noviembre Diciembre Enero Febrero
2020 2021

B Pago no aplicado M Pago mal aplicado  ® Prdrroga no realizada



PRINCIPALES LOGROS 2020 ChevyPlan-=-

 Afrontar |la pandemia y emergencia

* Cuidado del personal, elevados niveles de engagement

* Importante restructuracion organizativa

* Mantenimiento de niveles de servicio al cliente

 Mayor productividad de los equipos comerciales

* Transformacion del canal digital para representar el 40% de |a
venta de nuevos planes de ahorro

 Reduccion significativa en los costos operativos — mayores
eficiencias




ChevyPlan =

Mision: Ser la mejor solucidn a la medida para la compra programada de un
Chevrolet nuevo

Vision: Consolidarnos como un pilar fundamental para el cumplimiento
de los objetivos de GM vy la red de concesionarios Chevrolet a través del
liderazgo constante y creciente en la industria de compra programada, la
innovacion y desarrollo tecnoldgico, la sostenibilidad a largo plazo de
nuestro negocio, el desarrollo de nuestros colaboradores, y la satisfaccion
de nuestros clientes



Principales Objetivos y Estrategias 2021

 Nueva Siembra

eh 6.835 3.079 * Reducir la morosidad y mejorar la
’
' Planes &‘ V(,ahl’culos cobranza
(o)
23% 1 36% 1 « Estrategias de Retencion de los

clientes ahorristas

A . :
45% 13.4% Incremento  en los niveles de
o Peso en facturacion
conversion
ventas

Chevrolet  Mejoras en costos para red de
concesionarios
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A\ 4 Red Ecuador

OPORTUNIDADES
Y RETOS HACIA
UN MODELO
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Anexo 2

Proceso de Pago ChevyPlan

ChevyPlan -



ChevyPlan -

PROCESO DE REGISTRO DE
PAGOS



W ciniciones M vy Plan
D vy

efiniciones

Cliente  Persona o empresa inscrita en el registro de CHEVYPLAN
Ordenante  Titular de cuenta bancaria
Informacion Base Detalle de Contrato — Nombre — Cedula, para registrar el pago
Transferencia Directa  Transferencia entre cuentas del mismo banco
Transferencia Interbancaria  Transferencia entre cuentas de otros bancos

Transferencia APP  Transferencia realizada desde un aplicativo moévil del banco

Boton de pagos  El botdn de pagos es un sistema de pago virtual que permite ser
integrado en una pagina web o aplicacion movil con el fin que
los clientes realicen un pago.



N R ChcvyPion.-

FORMAS DE PAGO

1.Transferencias
2.Deposito bancario
3.Botdn de pago

4. Transferencia App




DEL PAGO

Favorable

Desfavorable

Consecuencia

Pago realizado por
ORDENANTE que Es Cliente
(sin informacion base)

I[dentificacion efectiva de cliente

No indica el contrato (varios
contratos), pago a otro cliente

Posible aplicacion en contrato
equivocado, Status erroneo de
clientes

Pago realizado por
ORDENANTE que Es Cliente
(con informacion base)

Identificacion efectiva de cliente

No existe

Base de cobranzas actualizada,
informacion correcta para toma
de decisiones

Pago realizado por
ORDENANTE que No es Cliente

No existe

Desconocimiento de contrato a

Incremento de base de no
identificados, Status erroneo de

. ., aplicar cliente, afecta al cliente en
(sin informacion base)
sorteos mensuales
Pago realizado por Base de cobranzas actualizada,
ORDENANTE que No es Cliente| Identificacion efectiva de cliente No existe informacion correcta para toma

(con informacion base)

de decisiones




CLIENTE

( INICIO )

\ 4
PAGO

PAGO APP

CHEVYPLAN

BANCO

REALIZADO

A 4

TRANSFERENCIA

STATUS AL DIA

STATUS

A

A\ 4
CORREO b rerEREN N
ELECTRONICO > PORTAL
CIA BANCARIO
Sl >
IDENTIFICA NO bl NO IDENTIFICA NO
CLIENTE o ORDEENANT o HISTORIAL
VERIFICAC
ION
Sl | | NO
Sl
\ 4
APLICACION <
NO SE APLICA

ATRASADO

ChevyPlan-=



T

RANSFERENCIA

CLIENTE

( INICIO )

\ 4
PAGO

CHEVYPLAN

ChevyPlan-=

BANCO
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A 4

TRANSFERENCIA
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IDENTIFIC
A
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A
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L
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y
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Sl

CION

FICA
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STATUS

A
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ChevyPlan
DEPOSITO o -
CLIENTE CHEVYPLAN BANCO
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< INICIO ) AUTOI\IIATICA | poRmL
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PAGO 3 on
REALIZADO
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BOTON DE PAGOS ChevyPlan-=

INICIO > ) BASE ) )
< AUTOMATICA POR s
BANCARIO
PAGO
REALIZADO —
APLICACION DOCUMENTO
AUTOMATICA ELECTRONICO
DOCUMENTO

ELECTRONICO

STATUSALDIA |+




N N chevyplan

Informacion incompleta en Transferencia Directa,
Transferencia Interbancaria, Transferencia APP

VER DETALLE
Numero de cuenta del titular: 3214754804 : BANCO PICHINCHA CA. ; CTE ; USD
Fecha transaccion: 19/03/2021
Concepto transaccion: @SE HERNAN DY@»
Tipo: 5
Oficina: AGENCIA PARA PROCESOS BATCH
Moneda: USD
Valor: 260.00

Banco ordenante: < >




N N chevyplan

Transferencia realizadas por ordenantes que no son clientes de Chevyplan y
gue no identifican al cliente a quien hacen el pago.

VER DETALLE
Naumero de cuenta del titular: 23214754804 ; BANCO PICHINCHA C.A. ; CTE ; USD
Fecha transaccion: 11/03/20
Concepto transaccion:
Tipo: C
Oficina: AG. NORTE
Moneda: UsD
Valor: 272.89

Cuenta ordenante: 2205464867
Ordenante: Murillo Arrobo Evelyn Catalina



N R ChcvyPion.-

Informacion incompleta o con errores ortograficos

VER DETALLE

Numero de cuenta del titular: 32147254804 ; BANCO PICHINCHA C.A. ; CTE ; USD
Fecha transaccion: Fero3 202

@ncién: >
Tipo: -

Oficina: AG. NORTE

Moneda: usD

Valor: 200.00

Cuenta ordenante: 220825332
Ordenante: @ Luis Enrique



N R ChcvyPion.-

Informacion parcialmente completa

VER DETALLE

Numero de cuenta del titular: 3214754804 ; BANCO PICHINCHA C A, ; CTE ; USD
15/0

Fecha transaccion:

Concepto transaccion:
Tipo: &

Oficina: AG. NORTE
Moneda: usD

Valor: 27500

3
Perez Chuquimarca Alex Xavier

Cuenta ordenante:

Ordenante:
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FORMATO CORRECTO

MIERCOLES, 17 DE MARZO DE 2021 17:14

Transferencia

Estimado/a: TAPIA ESTRELLA GABRIELA VIVIANA

ordial saludo del Asesor Virtual del Banco Fichincha.

Su transferencia se ha realizado con éxito.

Detalle de transferencia

NOMBRE

Cuenta de origen: X0 3132

Cuenta acreditada: FCO000K4804

CEDULA Nombre del beneficiario: Plan Automotor Ecuatoriano S.A
Monto: & 285.26

Fecha:

CONTRATO T Conceptq; P90 uotamarzo 1721825816 contrato

5022203

Namero de documento: 33758823
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QUE VALIDAR EN LA
TRANSFERENCIA

MIERCOLES, 17 DE MARZO DE 2021 17:14

Transferencia

Hﬁa: TAPIA ESTRELLA GABRIELA VIVIANA
NOMBRE

Feciba un cordial saludo del Asesor Virtual del Banco Pichincha.

Su transferencia se ha realizado con éxito.
BENEFICIARIO

Detalle de transferencia

MONTO

uenta de origen: AEC3132

Cuenta acredifada: FCO000x4804

e del beneficiario: Plan Automotor Ecuatoriano S.A

FECHA Monto: § 285.26
 » Fecha: 17/03/2021

Fago cuota marzo 1721825316 confrato

No. DOCUMENTO “:’snnsm
Namero de documento! 33758823



N chevyPlan

POR QUE VALIDAR EN LA
TRANSFERENCIA

1. Transferencia son reversadas/canceladas por el banco o cliente
2. Documentos son adulterados para que el pago sea acreditado

3. Evitar la duplicidad de registro de pago

4. Evitar el uso de un mismo documento para aplicar a dos o mas

clientes




RECOMENDACIONES

ChevyPlan -

Sociabilizar al cliente y equipo de Estimado cliente para un correcto

registro de su informacion,

n N i~ agradecemos hacerlo en base al

ventas la Importancia de entregar siguiente formato
Informacion Base (contrato, cliente,

Contrato:
cédula)

Cliente:

Cedula:

Gracias por su pago!




N chevyPlan

RECOMENDACION

2 Fomentar el uso de BOTON DE PAGO
" PRODUBANCO (video tutorial)

Produbanco f(

Grupo Promerica

€. Wondershare
FilmoraGo
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RECOMENDACION

Fomentar el uso de BOTON DE PAGO

BANCO PICHINCHA (video tutorial)

»/  CLARO ¥ 14:18 835%m

79 1
@o
& O

Redessociales Teams Zoom Glovo

m E w Uber

PacificlD Duolingo Uber

.

Banca movil
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Observaciones finales

Sociabilizar al equipo de ventas y servicio al cliente para la adecuada entrega de
informacion por parte del cliente, solicitando que al hacer los pagos por cualquier
canal indiqgue CONTRATO — NOMBRE — CEDULA.

* Fomentar el uso de BOTON DE PAGOS.

* Regularizar a los clientes las fechas maximas de pago.

« Capacitar al equipo de venta sobre los medios de recopilacion de informacion (no

Se puede registrar pagos gue aun no se verifican en las cuentas institucionales).
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Ana Lucia Duran
2021
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Customer Journey

- NIVEL DE LA EXPERIENCIA -

ELEMENTOS DE GESTION DE LA EXPERIENCIA

) ) N ) . R - Entrega copia del ) )
PUNTOS DE CONTACTO Busca informacién Cotizacion Comparacion ofertas Solicitud del plan Aprobacion solicitud Rechazo solicitud -, Bienvenida
- - . . Y . S . Recibe la
Indaga el mercado Solicita cotizaciones Analiza las ofertas Entrega documentos Recibe notificacion Recibe notificacion Recibe el contrato N
llamada/confirma
Recibe cotizaciones Toma una decisién Pago inscripcion
ACTIVIDADES
E t i
neon r.:ar opciones Obtener la mejor Tomar la mejor Recibir la copia de su
EXPECTATIVAS que se ajusten a sus L El plan sea aprobado
A oferta decision contrato
necesidades
wow ,
BUENA S
FUNCIONAL
BASICA
MALA
I
Lo ODIO ¥
CANALES
SAC
CALL CENTER X X
CORREO ELECTRONICO
PAGINA WEB/CHAT X X
REDES SOCIALES X X
SMS
ASESOR/PUNTO DE VENTA X X X X X X
CONCESIONARIO X
[ ~vELDEESFUERzO | | Bajo Medio | [ Bajo | Bajo Bajo
EMOCIONES

VOZ DEL CLIENTE



Customer Journey

- NIVEL DE LA EXPERIENCIA -

ELEMENTOS DE GESTION DE LA EXPERIENCIA

ETAPAS

PUNTOS DE CONTACTO

| Pagos

ACTIVIDADES

Realiza los pagos

Notifica el pago

EXPECTATIVAS

Facilidad para hacer
los pagos

wow
BUENA
FUNCIONAL
BASICA
MALA

LO ODIO

CANALES
SAC
CALL CENTER
CORREO ELECTRONICO
PAGINA WEB/CHAT

REDES SOCIALES

SMS

ASESOR/PUNTO DE VENTA

CONCESIONARIO

X X X X X

Gestion de cobros

Recibe notificaciones
de cobro

Hace el pago

La gestion sea
amigable

PQRS

Ingresa el
requerimiento

Facilidad para ingresar
el requerimiento

X X X X X

Respuesta PQRS

Recibe respuesta

Recibir solucién de
forma &gil

X X X X X

Encuesta NPS

Recibe llamada

Invitacion a licitar

Recibe correo
electrénico

Licita

Licitacion

Licita

Recibe correo de
confirmacion

Facilidad para licitar

Asamblea

Participa de la
Asamblea
Ingresa
requerimientos

Salir adjudicado

No adjudicado Adjudicado

Recibe resultado de la  Recibe resultado de la
Asamblea Asamblea

Conocer el motivo

NIVEL DE ESFUERZO

| | Alto

Bajo

Medio

Bajo

Bajo

Bajo

EMOCIONES

VOZ DEL CLIENTE



Customer Journey

Campafia de Entrega de . 5 ) Facturacion del . - .
PUNTOS DE CONTACTO o Aprobacion crédito Rechazo crédito Firma de contrato Pdliza de seguro Mantenerlo informado  Entrega de vehiculo Encuesta NPS
Adjudicados documentos vehiculo
Recibe notificacion Entrega requisitos Ingresa consulta Recibe notificacion Elige el modelo Firma el contrato Elige el seguro Ingresa consulta Recibe su vehiculo Recibe llamada
cnuegd
Recibe notificacién documentacion Cotiza externamente
ACTIVIDADES et
Presenta reclamo Presenta requisitos
Recibe notificacién
Cumplir con todos los L . Estar informado
. Su crédito sea Conocer el motivo y Encontrar el modelo
EXPECTATIVAS requisitos y que sean . durante todo el
) aprobado alternativas deseado
facil de obtenerlos proceso

< [wow
<
g w w W
% BUENA &) f
o
% [FuncionaL
o ©
 [BAsica @
g [maLa
H
. |Lo opio
CANALES | &
g SAC X X X
& CALL CENTER X X X X
£|  CORREO ELECTRONICO X X X
b PAGINA WEB/CHAT X X
s REDES SOCIALES
a SMS X
Z| ASESOR/PUNTO DE VENTA X X X
= CONCESIONARIO X X X X X X X
[c]
a
@[ NIVELDEESFUERZO | | Bajo Medio Alto Alto
z
s EMOCIONES
=
w

VOZ DEL CLIENTE



Customer Journey

PUNTOS DE CONTACTO | Pagos Gestion de cobros PQRS Respuesta PQRS Encuesta NPS Mantenimientos Siniestro del vehiculo Renovacién de seguro
. Recibe notificaciones Ingresa el . . " - . Ay &
Realiza los pagos . Recibe respuesta Recibe llamada Agenda la cita Reporta el siniestro Recibe notificacion
de cobro requerimiento
Se acerca al
Notifica el pago Se bloquea el vehiculo concesionario Ingresa consulta
ACTIVIDADES fonart
Hace el pago
Facilidad para hacer La gestion sea Facilidad para ingresar ~ Recibir solucién de Acceder al beneficio .
EXPECTATIVAS 3 L .. o . Agilidad
los pagos amigable el requerimiento forma &gil sin inconvenientes

wow
BUENA @ 'iﬁ(
FUNCIONAL

BASICA *
MALA
Lo 0DIO

CANALES see gy
SAC X
CALL CENTER X
CORREO ELECTRONICO X X
X
X

- NIVEL DE LA EXPERIENCIA -

PAGINA WEB/CHAT
REDES SOCIALES
SMS X
ASESOR/PUNTO DE VENTA X X X
CONCESIONARIO X X

X X X X X

X X X X X

X X X X X
>

>

NIVEL DEESFUERZO | | Alto Alto Bajo Bajo Medio Bajo

EMOCIONES

ELEMENTOS DE GESTION DE LA EXPERIENCIA

VOZ DEL CLIENTE



Customer Journey

- NIVEL DE LA EXPERIENCIA -

ELEMENTOS DE GESTION DE LA EXPERIENCIA

ETAPAS FINALIZACION
L. Registro L,
PUNTOS DE CONTACTO Solicitud LP Entrega de LP Encuesta NPS X Correccion de cartas
Mercantil/ANT
. . . Realiza el proceso de .

Ingresa la solicitud Retira documentos Recibe llamada P Se acerca a oficinas

Ingresa consulta Retira documentos
ACTIVIDADES

Facilidad para ingresar  Recibir solucién de » ,
EXPECTATIVAS . L. Facilidad en el proceso  No haya mas errores
el requerimiento forma agil
wow
3
BUENA &)
FUNCIONAL
BASICA iﬁ(
MALA
LO ODIO
CANALES | a3e
SAC X X X
CALL CENTER X
CORREO ELECTRONICO X
PAGINA WEB/CHAT
REDES SOCIALES
SMS
ASESOR/PUNTO DE VENTA X X X
CONCESIONARIO
| NIVEL DE ESFUERZO Medio Alto Bajo Alto Alto

EMOCIONES

VOZ DEL CLIENTE
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Objetivo: verificar caracteristicas FODA del proceso y registro de pagos de Chevyplan

MATRIZ FODA

FORTALEZAS - F

1. Capacitacion constante a fuerza de ventas para promover el registro de
informacion de pago correcta

2. Concientizacion periddica a los asociados para promover el registro de
informacion de pago correcta (Generacion de Videos explicativos para promover
el pago a través de Boton de Pagos del Banco de Pichincha y Produbanco).

3. Seguimiento de pagos mediante correo electronico, SMS, llamadas telefonicas.

4. Versatilidad en los productos ofrecidos (multi-monto y multi-plazo).

DEBILIDADES - D

1. Registro manual de los prospectos y clientes. Incluye el transporte fisico de
documentacion

2. Verificacion manual de pagos con informacion incorrecta (dificultad en la
trazabilidad)

3. Discordancia entre las interfaces del sistema de cash management bancario y

sistema contable de la empresa

3. Sistema tecnologico, contable y de negocio, no desarrollados especificamente
para la empresa o inexistentes.

4. Sistemas in-house de tecnologia legacy

5. Factibilidad de registrar el pago solamente después de perfeccionar el registro
del contrato manual (primera vez del asociado)

6. Alta carga laboral debido al volumen de transacciones y el proceso manual de
muchas de ellas (aprox. 28mil transacciones al mes)

OPORTUNIDADES - O

1. Funcionalidades de manejo de efectivo (cash management) por parte de los
bancos (gestion avanzada con Produbanco).

2. Variedad de canales digitales para comunicacion con cliente final
(omnicanalidad)

3. Viabilidad de uso de tecnologias bid-data e IA para automatizar y digitalizar
los procesos

4. Variedad de formas de pago ofrecidas por entidades bancarias (depositos,
transferencias, boton de pagos, etc)

AMENAZAS - A

1. Falta de interés/conocimiento del asociado al momento de adjuntar la
informacion de pago

2. Procesos de pago mayormente automatizados y digitalizados en la competencia

3. Fallos en sistema contable y de negocio debido a factores de antigiiedad y
actualizacion
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MATRIZ FODA
con definicién de iniciativas

FORTALEZAS - F

1. Capacitacion constante a fuerza de ventas para promover
el registro de informacion de pago correcta

2. Concientizacion periddica a los asociados para promover
el registro de informacion de pago correcta

3. Seguimiento de pagos mediante correo electrénico, SMS,
Ilamadas telefénicas.

4. Versatilidad en los productos ofrecidos (multi-monto y
multi-plazo).

DEBILIDADES - D

1. Verificacion manual de pagos con informacion incorrecta
(dificultad en la trazabilidad)

2. Discordancia entre las interfaces del sistema de cash
management bancario y sistema contable de la empresa

3. Sistema tecnoldgico, contable y otros, no disefiados
especificamente para el negocio

4. Sistemas in-house de tecnologia legacy

5. Factibilidad de registrar el pago solamente después de
perfeccionar el registro del contrato manual (primera vez
del asociado)

6. Alta carga laboral debido al volumen de transacciones y
el proceso manual de muchas de ellas (aprox. 28mil
transacciones al mes)

OPORTUNIDADES - O

1. Funcionalidades de manejo de efectivo (cash
management) por parte de los bancos

2. Variedad de canales digitales para comunicacion con
cliente final

3. Viabilidad de uso de tecnologias bid-data e IA para
automatizar y digitalizar los procesos

4. Variedad de formas de pago ofrecidas por entidades
bancarias (depésitos, transferencias, boton de pagos, etc)

Iniciativas - FO
1. Campafia de comunicacion / capacitacion
interna

2. Omnicanalidad

Iniciativas - DO
3. Digitalizacién

4. Automatizacion de Procesos

AMENAZAS - A

1. Falta de interés/conocimiento del asociado al momento
de adjuntar la informacion de pago

2. Procesos de pago mayormente automatizados y
digitalizados en la competencia

3. Fallos en sistema contable y de negocio debido a factores
de antigiiedad y actualizacion

Iniciativas - FA
5. Comunicacion preventiva/proactiva al
cliente
6. Reduccidén de formas de pago
problematicas (transferencias, bco. Pacifico)
7. Uso de OCR para lectura de
transferencias

Iniciativas - DA

8. Incremento de proyectos de innovacion

9. Reestructuracion Empresarial

* 1. Campafia de comunicacion /
capacitacion interna
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Matriz MPEC

1. Campafia de
comunicacion / capacitacion

2. Omnicanalidad

3. Digitalizacion

4. Automatizacion de

5. Comunicacion
preventiva/proactiva al

6. Reduccion de formas de
pago problematicas

7. Uso de OCR para lectura

8. Incremento de proyectos

9. Reestructuracion

Factor Ponderacion interna Procesos cliente (trans;s;r:irfliccis)s, bco. de transferencias de innovacién Empresarial
PA CA PA CA PA CA PA CA PA CA PA CA PA CA PA CA PA CA
OPORTUNIDADES - O
Funcionalidades de manejo de efectivo (cash management) 10% 0 000 0 000 4 040 4 040 0 000 4 040 0 000 0 000 0 000
por parte de los bancos ! ! ! ! ! ! ! ! !
;i/:;edad de canales digitales para comunicacion con cliente 20% 1 020 4 0,80 4 0,80 4 0,80 4 0,80 4 0,80 0 0,00 3 0,60 3 0,60
Viabilidad de uso de tecnologias bid-data e IA para
automatizer y digitalizar los procesos 20% 4 0,80 4 0,80 4 0,80 4 0,80 4 0,80 1 0,20 3 0,60 3 0,60 3 0,60
Varlgdgd de formas de_pago of’remdas por entidades bancarias 10% 1 0,10 4 0,40 4 0,40 4 0,40 4 0,40 4 0,40 1 0,10 0 0,00 0 0,00
(depdsitos, transferencias, botén de pagos, etc)
AMENAZAS - A
Falta de interés/conocimiento del asociado al momento de 20% 0 000 4 080 1 020 0 000 4 080 4 080 3 060 2 040 1 020
adjuntar la informacién de pago ! ! ! ! ! ! ! ! !
Procesos de pago mayormente automatizados y digitalizados 15% 4 0,60 2 030 4 0,60 4 0,60 4 0,60 0 0,00 4 0,60 3 045 3 045
en la competencia
Fallos en sistema contable y de negocio debido a factores de
antiguiedad y actualizacion 5% 2 0,10 0 0,00 4 0,20 4 0,20 1 0,05 0 0,00 3 0,15 3 0,15 3 0,15
FORTALEZAS - F
Capacitacion constante a fuerza de ventas para promover el 10% 4 0,40 2 0.20 1 0.10 1 0.10 1 0.10 4 0,40 1 0,10 4 0,40 4 0,40
registro de informacion de pago correcta
Concientizacion periddica a los asociados para promover el
registro de informaci6n de pago correcta 15% 4 0,60 4 0,60 1 0,15 1 0,15 4 0,60 4 0,60 1 0,15 4 0,60 1 0,15
Seguimento de pagos mediante correo electrénico, SMS, 15% 4 0,60 4 0,60 2 0,30 2 0,30 4 0,60 4 0,60 1 015 4 0,60 1 0.5
lamadas telefonicas.
;ersj)mldad en los productos ofrecidos (multi-monto y multi- 5% 2 0,10 4 0,20 0 0,00 0 0,00 0 0,00 0 0,00 0 0,00 4 0,20 4 0,20
DEBILIDADES - D
VerificaciGn manual de pagos con informacidn incorrecta 15% 4 0,60 0 0,00 4 0,60 4 0,60 0 0,00 3 045 4 0,60 3 045 3 045
(dificultad en la trazabilidad)
Discordancia entre las interfaces del sistema de cash
management bancario y sistema contable de la empresa 5% 0 0,00 0 0,00 0 0,00 0 0,00 2 0.10 0 0,00 0 0,00 1 0.05 1 0.05
Sistema ‘e°"°'°gp'gfa’ gf;f:;;i otros, no disefiados 15% 0 0,00 3 045 4 0,60 4 0,60 4 0,60 3 045 2 0,30 3 045 3 045
Sistemas in-house de tecnologia legacy 10% 0 0,00 3 0,30 4 0,40 4 0,40 4 0,40 3 0,30 2 0,20 3 0,30 3 0,30
Factibilidad de registrar el pago solamente después de
perfeccionar el registro del contrato manual (primera vez del 5% 1 0,05 1 0,05 4 0,20 2 0,10 1 0,05 0 0,00 0 0,00 2 0,10 1 0,05
asociado)
Alta carga laboral debido al volumen de transacciones y el
proceso manual de muchas de ellas (aprox. 28mil 5% 4 0,20 2 0,10 4 0,20 4 0,20 1 0,05 4 0,20 3 0,15 3 0,15 3 0,15
transacciones al mes)
TOTAL: 4,35 TOTAL: 5,60 TOTAL: 5,95 TOTAL: 5,65 TOTAL: 5,95 TOTAL: 5,60 TOTAL: 3,70 TOTAL: 5,50 TOTAL: 4,35
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Roadmap de Actividades y Tareas
ChevyPlan: Problemas por registro extemporaneo de pagos

Task Name
Data Cleaning
Eliminar los datos duplicados o irrelevantes
Correqir los errores estructurales
Filtrar valores atipicos no deseados
Gestionar Datos Faltantes
Validar y controlar la calidad

Plataforma de Analisis

Consultoria de Negocio

Validacién Técnica

Configuracién y parametrizacion

Implementacion del Sistema ETL

Implementacion del modelo de analitica
Implementacién del médulo de inteligencia del negocio

Parent Name

. Data Cleaning
. Data Cleaning
. Data Cleaning
. Data Cleaning
. Data Cleaning

_ A

. Plataforma de Analisis
. Plataforma de Analisis
. Plataforma de Analisis
. Plataforma de Analisis
. Plataforma de Analisis
2. Plataforma de Anélisis

NNNDNDN

Gestion de Comunicacion al Cliente

Desarrollo BOT de comunicacién automatica
Desarrollo de politicas de comunicacion
Desarrollo de formatos de mensajes
Integracion a whatsapp webservices
Integracion a Gestién de Cobro por Call Center
Integracion a mensajeria push de APP

3. Gestion de Comunicacion al Cliente
3. Gestion de Comunicacion al Cliente
3. Gestion de Comunicacion al Cliente
3. Gestion de Comunicacion al Cliente
3. Gestion de Comunicacion al Cliente
3. Gestion de Comunicacion al Cliente

Capacitacion y Cultura Interna

Aceptacién del Proyecto y Reestructuracién Organigrama
Capacitaciéon Area Ventas

Capacitacion Area Operaciones

Capacitaciéon Area Financiera

Elaboracién del Manual Interno

4. Capacitacién y Cultura Interna
4. Capacitacién y Cultura Interna
4. Capacitacion y Cultura Interna
4. Capacitacién y Cultura Interna
4. Capacitacion y Cultura Interna

Item Type
D Activity
& Task
B Task
& Task
& Task
B Task
D Activity
& Task
& Task
& Task
& Task
& Task
B Task
D Activity
& Task
& Task
& Task
B Task
& Task
& Task
D Activity
& Task
B Task
& Task
& Task
B Task

Start Date
01/17/2022
01/17/2022
01/24/2022
01/31/2022
02/07/2022
02/14/2022
01/17/2022
01/17/2022
02/21/2022
02/28/2022
03/14/2022
04/04/2022
03/29/2022
02/28/2022
02/28/2022
04/04/2022
04/11/2022
04/18/2022
04/18/2022
04/18/2022
01/10/2022
01/10/2022
02/28/2022
03/07/2022
03/14/2022
05/02/2022

Due Date
02/25/2022
01/21/2022
01/28/2022
02/04/2022
02/11/2022
02/25/2022
04/22/2022
01/28/2022
02/25/2022
03/18/2022
04/01/2022
04/22/2022
04/22/2022
04/29/2022
03/18/2022
04/08/2022
04/15/2022
04/22/2022
04/22/2022
04/22/2022
05/06/2022
01/14/2022
03/04/2022
03/11/2022
03/18/2022
05/06/2022
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Plan de Implementacién

NAME Start Date Due Date Priority
~ 0Tr...

> @ | Jan 17 2022 Feb 25 2022
@ Jan 17 2022 Jan 21 2022
o Jan 24 2022 Jan 28 2022
o Jan 31 2022 Feb 4 2022
L ) Feb 7 2022 Feb 11 2022
L J Feb 14 2022 Feb 25 2022

~ 8 | Jan 17 2022 Apr 22 2022
L J Jan 17 2022 Jan 28 2022
L J Feb 21 2022 Feb 25 2022
L J Feb 28 2022 Mar 18 2022
L J Mar 14 2022 Apr 12022
L J Apr 4 2022 Apr 22 2022
L J Mar 29 2022 Apr 22 2022

>0 | Feb 28 2022 Apr 29 2022
o Mar 1 2022 Mar 19 2022
o Apr 18 2022 Apr 22 2022
® Apr 18 2022 Apr 22 2022
® Apr 18 2022 Apr 22 2022
L ) Apr 4 2022 Apr 8 2022
o Apr 11 2022 Apr 15 2022

- @ ( Jan 10 2022 May 6 2022
L ] Jan 10 2022 Jan 14 2022
L J Feb 28 2022 Mar 4 2022
L J Mar 7 2022 Mar 11 2022
L J Mar 14 2022 Mar 18 2022
L J May 2 2022 May 6 2022

ChevyPlan - Registro de Pagos Extemporaneo

9

09 Jan - 15 Jan 16 Jan - 22 Jan 23 Jan - 29 Jan 30 Jan - 05 Feb

10 |11 |12 |13 14 |15 16 17 18 19 20 |21 22 23 24 25|26 27 28 29 30 31|12 3 4 5

6

7

06 Feb - 12 Feb

8

9

13 Feb - 19 Feb 20 Feb - 26 Feb 27 Feb - 05 Mar 06 Mar - 12 Mar 13 Mar - 19 Mar 20 Mar - 26 Mar 27 Mar - 02 Apr 03 Apr - 09 Apr 10 Apr - 16 Apr 17 Apr - 23 Apr 24 Apr - 30 Apr 01 May - 07 May

10 |11 |12 13 14 |15|16 |17 |18 19 20 |21 |22 |23 24 25 26 27 28|/ 1 2 3|4 |5 6 7 8 9/ 10 11 12 13 14 15|16 |17 |18 19 20 21 |22 |23 | 24 |25 /26 27 28|29 /3031 1 2 3|4 |5 6 7 8 9 10 11 12 13 14|15|16 17 18 19 20|21 |22 23 24 25 26|27 |28 /29 /30 1 2|3 |4 5 6 7

Data Cleaning

Eliminar los datos duplicados o irrelevantes

Corregir los errores estructurales

Plataforma de Analisis

Consultoria de Negocio

Filtrar valores atipicos no deseados

Gestionar Datos Faltantes

Validacion Técnica

. 4

Configuracion y parametrizacion

h 4

Implementacion del Sistema ETL

cion del médulo de inteligencia del negocio

Gestién de Comunicacion al Cliente

4 Desarrollo BOT de comunicacién automatica

Integracion a whatsapp webservices

F—— Integracion a Gestion de Cobro por Call Center

Integracion a mensajeria push de APP

Desarrollo de politicas de comunicacion

. 4

Desarrollo de formatos de mensajes

Capacitacion y Cultura Interna

—— Aceptacion del Proyecto y Reestructuracion Organigrama

t— Capacitacion Area Ventas

#_ Capacitacion Area Operaciones

t— Capacitacion Area Financiera

1ok 3 1ol I M
Elaboracion def Manuat e+ @) @





