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RESUMEN EJECUTIVO

El proyecto se llevo a cabo en el centro de operaciones de Western Union en Costa Rica,
Santa Ana; durante el segundo cuatrimestre del afio 2023. El equipo de Restablecimiento
Global del Consumidor (GCR), identific6 que se estaban presentando errores humanos a lo
largo del proceso de restablecimiento de clientes, pero no se contaba con una herramienta y

un proceso establecido para poder reportar estas fallas y dar un correcto seguimiento.

Se identifico la necesidad de crear una herramienta digital 6ptima para la contabilizacion y
reporte de errores humanos, se realizo un diagnostico del proceso actual utilizando la
metodologia DMAIC como método de resolucion de problemas, mediante el cual se logrd
determinar los tipos de errores que con frecuencia se estaban cometiendo, asi como las
posibles causas que el equipo presentaba de no poder contabilizar dichos errores, ademas de

determinar que los asociados presentaban cierta resistencia a reportar errores.

Utilizando los recursos disponibles de la empresa, se disefid6 un formulario digital para
remplazar el correo electronico como medio para reportar los errores. Se establecido un
proceso para que todo el equipo enviara la retroalimentacion de una manera eficaz y estandar,
con el fin de mitigar la variabilidad que se estaba presentando. Por medio de las licencias de
las aplicaciones que cuenta la empresa se podra obtener reportes mensuales de los errores
detectados. Las propuestas de mejora fueron revisadas y aprobadas por la jefatura del

departamento y se encuentra en etapa de desarrollo.

Actualmente se estan haciendo los testeos correspondientes, se espera que en las proximas
dos semanas sea presentado al equipo como proceso oficial de envio de retroalimentacion,
ademas del formulario, se establecieron en las reuniones diarias que tiene el equipo 10
minutos para reforzar la cultura de retroalimentaciéon y se documentd una guia para
estandarizar el proceso propuesto. Se prevé que para marzo del 2024 se podran estar

evaluando los primeros resultados de las implementaciones.

La expectativa en cuanto a los resultados econdémico es que propicie un ahorro de tiempo en
3 procesos: envio de retroalimentacion, elaboracidn de reporte y reprocesos; lo cual traducido
a un monto monetario se espera un ahorro de aproximadamente 40 500 000 colones anuales

para la empresa.
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Capitulo I: Introduccion



1.1 Descripcion general del proyecto

El presente proyecto se genera dada la necesidad de mejorar de principio a fin el proceso
de restablecimiento de servicios para los clientes de la empresa Western Union. El
Departamento de restablecimiento nace de un proyecto hace 8 afios atras en el cual se
identifica que los clientes bloqueados por programas de lavado de dinero, fraude, entre
otros; deben de tener un proceso apropiado de revision del historial transaccional con el fin

de garantizar el desbloqueo de envio de dinero

El equipo de Restablecimiento de Cumplimiento Global (GCR) actiia como intermediario
entre los consumidores y los diferentes Departamentos encargados de las investigaciones
para la aprobacion o declinacion de la solicitud del desbloqueo de envio de dinero. Durante
este proceso de restablecimiento que puede llegar a durar hasta 10 dias para la resolucion
final, se ha estado identificando fallas humanas que estan afectando al cliente unas de mayor
impacto que otras, por ejemplo; se solicitan documentos innecesarios, se escala la
informacion del cliente al departamento incorrecto, se mezclan documentos de dos clientes,
no se hace una correcta revision y se remite al cliente a servicio al cliente, entre otros; estos

errores humanos generan una mala experiencia al cliente.

Estas fallas no pueden ser mitigadas dado que no hay un control de calidad para el proceso
completo de restablecimiento, tampoco se cuenta con herramientas para identificar y
cuantificar las faltas que se estdn dando. Al no contar con un correcto seguimiento no existe
la posibilidad de generar retroalimentacion a la persona que comete el error, sin dejar de

lado el retrabajo que genera el arreglar errores ajenos.

Por lo que, con el desarrollo del proyecto se busca disefiar una herramienta de calidad que
permita la identificacion, medicion y control de los procesos en los que se estan cometiendo
mas errores humanos. Con el fin de tener una mejor visualizacién en lo que se tenga que

trabajar para mejorar la experiencia del cliente.



1.2 Identificacion de la organizacion

1.2.1 Descripcion general de la organizacion

El proyecto se llevara a cabo en la institucidon financiera estadounidense Western Union, la
cual tiene su sede central en Denver, Colorado y se distribuye en tres grandes centros de
operaciones alrededor del mundo; en Europa se ubicada en el pais de Lituania, en Asia se
localiza en Filipinas y en América su centro se ubica en Costa Rica. Actualmente es una
empresa con mas de 10 000 empleados distribuidos a nivel global bajo el mando del

presidente ejecutivo Devin McGranhan.

Segun la historia (Western Union, 2023), se fund6 en 1851 en New York bajo el nombre de
The New York and Mississippi Valley Printing Telegraph Company, en esos afios lo que hoy
es Western Union ayud6 a crear el primer telégrafo intercontinental del mundo, fue a partir
de 1871 cuando se inici6 el servicio de envio de dinero a través de fronteras, llegando a lo

largo de los afios a varias partes del mundo.

Hoy en dia es una potente empresa lider mundial que trabaja alrededor del mundo en todas
las zonas horarias con el objetivo de ayudar desde pequefios negocios y corporaciones
globales, hasta familias cercanas y lejanas, hasta ONGs en las comunidades mas remotas de
la Tierra, Western Union ayuda a enviar y recibir pagos en mas de 130 monedas a través de
redes de pagos que se expande en mas de 200 paises y territorios. A través una solida

plataforma en linea, ofrece una forma eficiente de administrar pagos globales.
1.2.2 Servicios brindados

Western Union realiza millones de trasferencias por afo esto gracias a la confiabilidad que
ha ofrecido a las personas por mas de 109 afios. Sus clientes confian en los servicios que
ofrece la empresa, algunas de sus razones son: su facilidad y conveniencia, en un mundo en
donde las personas viven de manera acelerada la oportunidad de realizar remesas por medio
de sus diferentes modalidades son de gran atraccion. Por otro lado, el compromiso con la
seguridad de proteger el dinero y la informacion personal de sus clientes, asi como los
esfuerzos en sus programas de prevencion de fraude. También una se las razones de mayor

peso son los servicios internacionales que ofrecen, en una sociedad en constante movimiento,



la influencia de inmigrantes entre paises, etc. Hacen que la posibilidad de mover dinero a

mas de 200 paises sea rapida y segura.

Actividad productiva

e De consumidor a consumidor:
- Transferencia de dinero tradicional.
- Transferencia de dinero por teléfono.
- Transferencia en linea.
e De consumidor a empresa:
- Pago de cuentas urgentes.
- Pago de cuentas convenientes.
- Pago de cuentas electronicas.
e Otros servicios
- Ordenes de dinero.

- Servicios prepagados.

Modalidades

e Envio de dinero en persona: transferir dinero en persona desde las agencias
autorizadas alrededor del mundo.

e Envio de dinero en linea: por medio de la aplicacién de celular se puede obtener
todos los servicios desde cualquier lugar.

e Envio de dinero en linea desde la web: creando un perfil de manera gratuita para
enviar dinero en linea.

e Retiro de dinero: Los fondos pueden ser retirados desde cualquiera de las 500 000

agencias autorizadas o cuentas bancarias en todo el mundo.

Beneficios

e Lealtad: Los consumidores se pueden enrolar en el programa Western Union Gold
Card en cualquier agencia o por medio del centro de atencion telefonica. Esta es una
tarjeta de lealtad que ofrece conveniencia en paises receptores y premios en paises

que envian.



e Paga como quieras: Pago en linea por medio de la cuenta bancaria, tarjeta de
crédito/débito o en efectivo en la tienda.

e Rastreo de trasferencia: Por medio del nimero de seguimiento (MTCN) se puede
realizar el seguimiento en linea de una trasferencia.

e Dinero en minutos: Trasfiriendo dinero a una agencia, el destinatario podra recibir el

dinero en efectivo en minutos después del envio.
Mision
“Creemos que cuando el dinero se mueve, de manera facil, rapida y confiable, suceden cosas
buenas. Un negocio crece. Un nifio va a la universidad. La ayuda de emergencia llega a donde
se necesita. Una economia prospera, se abre una oportunidad, una comunidad sana y las

relaciones perduran. Mover dinero para mejorar significa mover dinero para un mundo mejor,

creando valor para las personas, las empresas y la sociedad”.

Vision

“Ser un lider mundial en el movimiento de dinero transfronterizo entre divisas, y seguir
satisfaciendo las necesidades de los consumidores y las empresas a medida que se
desarrollan. Estamos haciendo realidad esta vision a través de nuestra plataforma
transfronteriza global respaldada por una red multicanal que abarca mas de 200 paises y

territorios, basada en tecnologia en constante evolucion, relaciones confiables con agentes y

socios, y capacidades de cumplimiento global”.



1.2.3 Estructura organizacional de la empresa

La estructura general de la empresa se encuentra conformada por un director ejecutivo (CEO) este localizado en Denver, Estados Unidos,
bajo su cargo tiene a 12 personas, estas localizadas en diferentes regiones del mundo, representando todas las subdivisiones de las

diferentes areas de gestion de la empresa, tales como operaciones, riesgo, financiero, seguridad, mercadeo, entre otros.

Figura 1 Organigrama Ejecutivo
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Estructura organizacional del Departamento GCR

El departamento de restablecimiento tiene una ubicacion fisica en Costa Rica bajo el area de
operaciones bajo una linea de mando comenzando por el director ejecutivo (CEQO), seguido
por el director de operaciones estos dos localizados en Denver, Estados Unidos,
seguidamente, el Jefe de Operaciones de Costa Rica, después se encuentra el lider de grupo
de operaciones localizado en Lituania seguido por el lider de operaciones localizado en Costa
Rica, bajo su mando tiene a cargo el lider de equipo del Departamento de Restablecimiento
de Cumplimiento Global (GCR) localizado en Costa Rica, quién tiene a su mando un equipo

de 12 personas.

Figura 2 Organigrama Departamento GCR
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1.3 Planteamiento del problema

El problema que ha venido enfrentado el departamento de restablecimiento es que no existe
una forma para el equipo de registrar los errores humanos que se dan durante todo el proceso
de restablecimiento de servicio de un cliente; alguno de estos errores puede ser detectados ya
sea porque el cliente indica la falla, por ejemplo; que se le contacto con el nombre de otro
cliente o se le solicita documentos que previamente ya habia proporcionado. O por el
contrario la falla puede ser detectada cuando algiin miembro del equipo esté trabajando con
normalidad un caso y encuentra un error realizado por otro miembro del equipo, por ejemplo;
se le indica al cliente que el problema que reporta no esta relacionado al departamento cuando

en realidad si esta relacionado.

Anteriormente estos errores quedaban en el aire sin ningun tipo de accidn, fue por iniciativa
del equipo que desde hace poco tiempo se tomo la decision de recabar los errores para ir
detectando los tipos de fallas que se estaban generando, por lo que no se cuenta con ningun
tipo de registro historico para respaldar las fallas. A partir de enero del 2023 el quipo
implementd un proceso temporal no obligatorio de envio de retroalimentacion por medio de
correo electronico a la persona que cometio el error, copiando al jefe en el correo, con la
finalidad de poder empezar a registrar manualmente los errores, para obtener un reporte

manual cada cierto tiempo y empezar a tomar acciones de mejora.

1.3.1 Definicion del problema

El principal problema detectado es que en el Departamento de Restablecimiento global
(GCR) no cuenta con una herramienta Optima para medir la calidad de los procesos
ejecutados por los miembros del equipo. Como se menciond anteriormente el mismo equipo
decidi6 desde enero del 2023 definir temporalmente un proceso no obligatorio de registro de
fallas por medio del correo electronico. Las implicaciones que se han generado por estos
errores no han sido registradas con anterioridad por lo que no se cuenta con un registro o
datos para respaldar la problematica, como se mencion6 no se tomaba ninguna accion al

encontrar un error y el departamento no cuenta con una encuesta de satisfaccion al cliente.

Ha sido por las mismas interacciones con el cliente que se ha detectado que se estan
cometiendo errores humanos y que sus implicaciones incluye una mala experiencia ya que

podria ser percibido por el cliente como un proceso burocratico de correos solicitando
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informacion o documentos innecesarios, generando un retraso en la solicitud de desbloqueo
de envio de dinero entre 2 a 4 dias. Por otro lado, se da una variabilidad en la operacion,
retrabajos innecesarios que pueden llegar a variar dia a dia segiin se vayan identificando, sin
embargo, se tiene que es un aproximado de unos 10 retrabajos mensuales, y la posibilidad de
que la persona que cometio la falla lo repita, ya que no existe un proceso ni herramienta para
proporcionar la retroalimentacion a la persona lo que limita la oportunidad de reforzar como

equipo aquellos procesos con mas faltas.

1.3.2 Justificacion del proyecto

La implementacion de este proyecto pretende impactar primeramente la imagen de la
empresa para que los clientes tengan una mejor experiencia al pasar por el proceso de
restablecimiento, dado que se pretende minimizar los errores humanos al contar con una
herramienta que permita controlarlos. Como se mencion6 con anterioridad el departamento
antes de enero del 2023 no registraba las fallas por lo que no se cuenta con datos que

respalden las implicaciones generadas.

El equipo se beneficiara con el aprovechamiento del tiempo del recurso humano al reducir
los retrabajos para gestionar otros procesos de mayor urgencia. Algunas de las incidencias
identificadas por medio de las retroalimentaciones obtenidas desde enero del 2023 son: la
solicitud de informaciéon personal o documentos de respaldo innecesarios, indicaciones al
cliente que no se ha detectado ningin problema cuando si lo hay, informacion de resoluciones
incorrectas, comunicacion en otro idioma con el cliente, no responder a los correos de los

clientes, entre otros.

También, el departamento se favorecera ya que se podra detectar cuales son los procesos en
los que se estan cometiendo mas irregularidades por lo que se podra reforzar de manera
individual y como equipo cualquier variabilidad que se esté generando. Finalmente, todo este
proceso de restablecimiento de clientes es con el fin de volver a recuperar la mayor cantidad
de clientes que generen ganancias a la empresa por lo que su implicacion econdmica seria

una pérdida de dinero.



1.4 Objetivos del proyecto

1.4.1 Objetivo general

Disefar una propuesta para el mejoramiento de la calidad, para la cuantificacion de
errores humanos detectados en el proceso de restablecimiento de clientes bloqueados
en la empresa Western Union, en su centro de operaciones en Costa Rica, durante el

segundo cuatrimestre del 2023.

1.4.2 Objetivos especificos

Medir los errores identificados por el equipo de GCR, por medio de los datos
recopilados para conocer en que parte del proceso se estan teniendo mas fallas.
Analizar el proceso actual de envi6 de retroalimentacion del departamento de GCR
mediante las fallas reportadas por el equipo de enero a julio del 2023 para identificar
los pasos que requieren mas inversion de tiempo.

Disefar una herramienta 6ptima con la ayuda de los recursos disponibles de la
empresa para la medicion y control de errores humanos en el proceso de
restablecimiento de servicios para clientes bloqueados.

Evaluar la variabilidad a través del costo beneficio sobre la herramienta propuesta
para determinar su implementacion.

Plantear un plan de recomendaciones a través de las mejoras realizadas que permita

el seguimiento y control de la propuesta planteada.

1.5 Alcances y limitaciones

1.5.1

Alcances

El alcance de este proyecto contempla a todos los que integran al equipo de restablecimiento

(GCR) en la sede de Costa Rica de la empresa Western Union en el periodo del segundo

cuatrimestre del 2023. Asi como a los diferentes departamentos involucrados en la resolucion

del proceso de restablecimiento. Finalmente, todos aquellos clientes que soliciten la

activacion de los servicios seran beneficiados ya que su experiencia mejorara

considerablemente.
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1.5.2 Limitaciones

No se presentan mayores obstaculos metodologicos que impidan la realizacion del proyecto.
Es importante mencionar que por politicas de privacidad de la empresa y sus esfuerzos por
mantener segura la informacion de sus clientes, se cuenta con acceso limitado a la
informacion, y que no es posible revelar montos de dinero, salarios, cualquier informacién

que comprometa a la compaiiia.
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Capitulo II: Marco Teorico
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2.1 Marco conceptual relativo a la carrera

Para el desarrollo del proyecto es necesario hacer referencia de ciertos conceptos ingenieriles
que ayudaran a mantener una guia para favorecer el mejoramiento del proceso en estudio, se
detallaran los argumentos graficos, procesos e ideas que se relacionan directamente con la
resolucion del problema previamente mencionado. Los principales temas en cuestion estan
directamente enfocados a la empresa de servicios, por medio de la optimizaciéon de procesos
se evaluard el camino para trasformar un proceso manual a un proceso digitalizado, utilizando
la mejora de procesos se busca sacar el mejor provecho de los recursos disponibles, la calidad
como una herramienta para asegurar una buena experiencia del servicio a los clientes,
indicadores de desempefio como herramienta para el seguimiento y analisis de la efectividad
de los procesos y finalmente el papel que juega las metodologias de seis sigma para la

resolucion de problemas.

2.1.1 Mejora de Procesos

Segun (Obando, 2023) la mejora de procesos es una disciplina que se enfoca en ajustar un
proceso para asi hacer su uso mas efectivo, idealmente busca disminuir costes y aumentar el
rendimiento, pero también puede ser utilizada para hacer mas eficiente las relaciones con los
clientes. Para su aplicacion es necesario conocer a profundidad la empresa, la estructura, el

flujo de trabajo y tener claridad las metas que se quieren lograr.

Obando en su escrito ensefla que existen tres tipos de procesos que se pueden mejorar en una

empresa:

e Esenciales: son los procesos mas importantes ya que son los que se tiene contacto
directo con el cliente.

e De soporte: son procesos previamente establecidos por las empresas y su fin es apoyar
a los procesos esenciales, en este caso no hay contacto directo con clientes.

e De gestion: son procesos que administran las actividades que se deben de llevar a cabo

los encargados de los procesos mencionados anteriormente.

Todas las empresas deben de buscar mejorar sus procesos ya que con el tiempo y la rotacion

de personal se puede perder la estandarizacién y se comienzan a presentar fallas que traer
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consigo una necesidad de transformacion. El identificar fallas y mejorarlas es vital para un

buen desempefio de la empresa; a continuacion, se menciona alguno de sus beneficios:

e Ahorro de tiempo: al mejorar los procesos se pueden disminuir o eliminar fallas, lo que
permitira ahorrar tiempo valioso, evitara que el proceso o servicio tenga defectos y se
ganard tiempo para enfocarse en actividades de valor.

e Mejoramiento de productividad: Segin (Gutierrez, Humberto, 2013) la productividad
tiene que ver con los resultados obtenidos en un proceso o sistema, se dice que cuando se
incrementa las expectativas numéricas es porque se esta logrando buenos resultados
tomando en cuenta los recursos empleados para su ejecucion. Existen dos compones que
acompanan este rubro: eficiencia que es tratar de hacer un buen uso de los recursos y
procurar no generar desperdicios; por otro lado, la eficacia es utilizar los recursos para
lograr la meta propuesta. La productividad busca mas que producir rapido, es producir
mejor.

e Optimizacion de costes: hoy en dia este concepto toma mayor relevancia dado que las
organizaciones estan en la constante busqueda hacer mejor las cosas. (Guerra, 2020) la

define como:

“La accion de buscar la mejor forma de hacer algo, esto quiere decir que es buscar
mejores resultados, mayor eficiencia o mejor eficacia en el desempefio de algun
trabajo u objetivo a lograr, en este caso del recurso de una empresa, llaméandose

optimizacién de recursos”.

2.1.2 Procesos de Servicios

(Obando, 2023) lo define como un tipo de organizacion con fines de lucro que ofrece a
diferencian de las empresas industriales las cuales generan productos que se pueden tocar y
utilizar, en cambio los servicios son actividades enfocados a satisfacer necesidades concretas
y especializadas de consumo como lo son el mantenimiento, trasporte de personas o
mercancia, servicios basicos. Este tipo de servicios presentan a grandes rasgos las siguientes

caracteristicas:

¢ Son bienes intangibles: los servicios no son objetos concretos, sino que son procesos y

dindmicas que pueden involucrar diferentes elementos y lugares.
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Son inesperables: se reciben como un todo integrado los servicios muchas veces no se
pueden descomponer en los elementos que lo conforman.

Son efimeros: los servicios desaparecen en el tiempo una vez consumidos; es decir no se
pueden guardar porciones para después ser consumidas, como si se puede hacer de un
servicio de producto.

Son heterogéneos: hay variedad en los servicios con factores diferentes entre si, esto dado

que los servicios no se repiten de manera exacta.

Para (Equipo editorial Etecé, 2022) las empresas en los tltimos anos le han dado prioridad a

la mejora de procesos y en la busqueda constante de herramientas, técnicas y modelos que

ayuden a mejorar la gestion organizacional de las actividades con el fin de aumentar los

resultados empresariales. Para esto existen acciones practicas para mejorar procesos como lo

es la optimizacion de procesos.

Los procesos de mejora se realizan por medio de la aplicacion de un plan que considera seis

diferentes fases que guiaran el proceso a su maxima optimizacion.

Definir objetivos: Establecer con claridad el enfoque y la meta final que se quiere
alcanzar.

Mapear los procesos actuales: Conocer las actividades que se realizan actualmente por
medio de un mapeo, para asi identificar las mejoras necesarias.

Eliminar procesos de poco valor: Identificar aquellas tareas o actividades
improductivas, manuales que generan gastos innecesarios.

Repensar los procesos: Repensar la forma en las que se hacen las actividades y
encontrar una mejor manera de realizarlas.

Implementar herramientas de automatizacion: Sacar provecho a la tecnologia e
implementar procesos digitales que sea posibles ser medidos.

Supervisar periodicamente los resultados: Asegurarse de controlar los resultados e

identificar posibles oportunidades de mejora.
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2.1.3 Aseguramiento y control de la calidad

Cuando se piensa en calidad, inmediatamente se piensa en un producto o servicio con poca
o nada deficiencias en aquellas caracteristicas que satisfacen al cliente. (Gutierrez, Humberto,
2013) sefiala que pueden existir dos significados para este concepto. El primero, comprende
aquellas caracteristicas de un producto o servicio que agregan valor ya que son las que
satisfacen las necesidades implicitas del cliente. El segundo se refiere a que es un producto
libre de deficiencias. Para asegurar la calidad en los procesos es necesario que estos estén por
escrito a disposicion de todas las personas involucradas en el proceso, producto o servicio,
sin una correcta documentacion da cabida para que se interprete a discrecion y sea aplicada

sin regulacion generando variabilidad.

El aplicar un sistema de aseguramiento de calidad genera confianza y seguridad a las
empresas de que sus productos retnen las condiciones adecuadas de calidad esperada,
requiere que todos los procesos se documenten; tanto la planificacion, la determinacion de
las tareas y responsabilidades, el registro de los resultados y todos mecanismos de inspeccion.
Cuando se tiene control de la calidad en las diferentes actividades que se relacionan a un
proceso esto indirectamente permite que el cliente perciba una buena experiencia al utilizar

el servicio. Su nivel de satisfaccion serd mucho mayor.

2.1.4 Indicador clave de desempeiio (KPI)

En las empresas de servicios existen diferentes maneras de medir o cuantificar el
cumplimiento de los objetivos establecidos. Segun (Zendesk, 2023) se utiliza un indicador u
otro clave de desempeino, también conocidos como KPI por sus siglas en ingles key
performance indicator, los cuales son una herramienta valiosa para el seguimiento y analisis

de la efectividad de los procesos. A continuacion, se explican algunos de ellos:

e Indicador de desempeiio: mide el rendimiento que se esta haciendo para lograr las metas,
algunos de los elementos que se pueden medir son:
- Eficiencia: [(resultados obtenidos / costo real) x (tiempo real)] x [resultados deseados
/ costo deseado) x (tiempo deseado)].
- Eficacia: [(resultados obtenidos) / (resultados deseados)] x 100

- Productividad: Eficiencia x eficacia
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Indicador de tiempo: cuantifica medidas con referencia a periodos de tiempo
determinados, permite hacer mediciones en unidades expresadas en horas, dias, semanas,
etc. Algunos ejemplos son: los tiempos de entrega de una solicitud, estado de las

resoluciones de un caso, entre otros.

Indicador de gestion: miden la relacion entre el tiempo total utilizado para ejecutar el
proceso y la eficiencia, esto permite cuantificar en niveles que tanto éxito se esta logrando

en cada uno de la ejecucion de las tareas involucradas en un proceso

Indicador de medicion del servicio: hace referencia a la calidad del servicio dado, se
miden elementos subjetivos como la satisfaccion por lo que se puede variar de un cliente

a otro, en este tipo de indicador se toma en cuenta la opinion del cliente.

También es posible que las empresas establezcan sus propios indicadores de desempefio

dependiendo del servicio o proceso para lograr monitorear los objetivos a lograr; de esta

manera, es posible identificar errores, areas de mejora en los procesos, etc. Existen 5 pasos

para crear un KPI:

Plantear las metas: se debe de definir metas claras basadas en el modelo de objetivos
SMART; es decir el objetivo tiene que ser especifico, medible, alcanzable, relevante y con
un tiempo definido.

Definir que se va a medir: se debe buscar uno o varios factores cuantitativos de lo que
se quiera medir, debe ser puntuales para que se muestren de manera clara los resultados
del esfuerzo invertido en alcanzar la meta.

Estructurar un enfoque: se debe de dar un enfoque de tiempo y espacio de lo que se
quiere medir; es decir definir si la medicion sera diaria, semanal, mensual y el espacio si
serd enfocada en una sucursal, cuidad o pais.

Evaluar la fuente de informacion del KPI: se debe de conocer de donde va a provenir
la informacion que va a alimentar al indicador asegurase que sea exacta y confiable, para
este punto se le otorga un nombre especifico al KPI.

Implementar herramientas para la medicion del KPI: se debe identificar las soluciones
digitales disponibles para el registro, analisis y visualizacion del KPI. Disponer de

tecnologia adecuada es indispensable para una correcta medicion de cada proceso.
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2.2 Marco conceptual atinente a la gestion del proyecto

Para el desarrollo del proyecto se utilizaran herramientas del modelo de gestion de procesos
y control de calidad de seis sigmas llamadas DMAIC (por sus siglas en ingles); por medio de
la agrupacion de diversos métodos permite que las organizaciones mejoren sus productos,

reduzcan errores, disminuyan costos y aumenten los ingresos.

2.2.1 Ciclo DMAIC

La herramienta se divide en un ciclo de cinco fases conocido como ciclo DMAIC, cada una
de sus letras representa una etapa de este ciclo, (Gutierrez, Humberto, 2013) las define de la
siguiente manera:

Figura 3 Ciclo DMAIC

Etapa 1.
Definir
Etapa 5. | Etapa 2.
Controlar | Medir
Etapa 4. Etapa 3.
Mejorar Analizar

Fuente: (Perez, 2022)

e Definir: En la fase inicial se identifica lo que se quiere mejorar y se documenta tanto
el problema que estd causando desviaciones como el proceso. También se fijan los
objetivos y los alcances que se debe conocer, que es parte del analisis y que no.

e Medir: Para esta fase se debe recolectar datos e informacidn del proceso actual, los
cuales pasaran a ser examinados cuidadosamente por medio de diferentes métodos,
para poder conocer el estado actual.

e Analizar: El fin de esta fase es conocer las posibles causas-raiz que estan causando
el problema, por medio de los datos recopilados se identifican los motivos y las
cadenas que le dan pie al problema.
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e Mejorar: En esta etapa se crean y disefian posibles propuestas para mitigar el
problema, se ataca el problema por medio de una mejora en el proceso utilizando
diferentes métodos se corrija la falla detectada.

e Controlar: En la etapa final se busca tener un sistema de control para el proceso
modificado, por lo que se debe de realizar periodicamente revisiones estadisticas para

garantizar medir su sustentabilidad a largo plazo.

2.2.2 Herramientas de la calidad

Segun (Gutierrez, Humberto, 2013) una adecuada utilizacion de las herramientas permite
identificar las posibles causas del problema. También se pueden localizar las areas en las que

el impacto de las mejoras puede ser mas favorable.

A continuacion, se detalla las metodologias aplicadas para la elaboracion del proyecto en

cada una de las fases del ciclo DMAIC:

2.2.2.1 Metodologia para la definicion del problema

e Observacion directa

Segun (Gutierrez, 2009) sefiala que las técnicas de observacion son utilizadas para
presenciar directamente al objeto en estudio sin inferir sobre €él; con la finalidad de

recolectar datos mediante la propia observacion.

e Encuestas

De acuerdo con (Gutierrez, 2009) plantea que las encuestas son una estrategia la cual puede
aplicarse de manera escrita u oral cuyo fin es obtener informacion; asi como datos sobre

determinados temas relacionados a una poblacion.
e Diagrama de flujo

Por medio de representaciones simbolicas que hacen referencia a la secuencia de
actividades de una tarea. “Rastrea el flujo de informacion, clientes, equipos o materiales a

través de los diferentes pasos de un proceso.” (Gutierrez, Humberto, 2013)
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Sus simbolos son estandares para la facilitacion del conocimiento en cualquier empresa. El
circulo significa el inicio y fin del proceso, el cuadrado representa todo lo que sea operacion,
la flecha indican las lineas de flujo, el diamante representa las decisiones. El diagrama de

flujo facilita entender visualmente el proceso en estudio.
Figura 4 Diagrama de flujo

Simbolos para el diagrama de flujo

= QOperacién = Decisiones pendientes

nicio y fin

= Insumos para. .. ——
Resultados de .

__ Direccitn del flujo
de las actividades

Diseno de Produccidn
produccion de prueba

Diseno de
produccitn

Fuente: (Gutierrez, Humberto, 2013)

2.2.2.2 Metodologia para la medicion del problema

e Diagrama de Pareto

Es irreal pretender acabar o atacar todos los posibles problemas de un proceso al mismo
tiempo. Bajo esa direccion, el diagrama de Pareto ayuda a conocer los problemas vitales, asi
como sus causas mas importantes. Se utiliza la regla 80/20, la cual indica que el 80% de los
problemas proceden del 20% de las causas detectadas. Se visualiza por medio de dos ejes; el

horizontal detecta las variables que van a ser analizadas; y el vertical derecho refleja una
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escala que va de 0 a 100 representado en porcentaje. Finalmente, hay una linea acumulativa

que representa los porcentajes acumulados de las variables.

Figura 5 Diagrama de Pareto

Pareto
500000 L 100
400000 - 80
g =
o 300000 L 60 &
E @D
© L 40 14
S 200000 - - &
100000 - TR - 20
0 T T T 1 T . T ] O
DEFECTO > @& 3 2 o
Sl o & S o*°
& &~ X
\,b(‘ ‘0;9\ obeu "bb
R a2 e? Q,oc'\
& “ v‘?d\\
Cantidad 202448 152612 95777 32623 27434
Porcentaje 39.6 29.9 18.7 6.4 5.4
% acumulado 39.6 69.5 88.2 94.6 100.0

Fuente: (Rus, 2020)
e Diagrama de Ishikawa

También conocido como el diagrama causa-efecto, visualmente tiene la forma de pescado y
su método consiste en primeramente definir un problema este seria el efecto, representado
por la cabeza del pescado, seguido se identifican los factores que contribuyen al problema,
esto serian las causas, representadas por las espinas del pescado unidas o relacionadas todas
entre si. Las principales causas se subdividen en seis categorias: hombre, maquina, entorno,

material, método y medida, cada una de las causas se subdividen en subcausas. (Niebel, 2014)

Se debe listar e identificar todas las posibles causas que estdn generando el problema en
estudio, se tendrd un panorama del problema y de los factores. Al finalizar el diagrama y su

analisis es posible identificar soluciones potenciales.
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Figura 6 Diagrama de Ishikawa

Causa Efecto

[ Hombre ]( Maquina J( Entorno J

N\ N

Problema

Subcausa

Causa principal

/
[ Material ][ Método J[ Medida J

Fuente: Diaz Povedano, 2021

e Revision de historicos

La obtencién de datos es necesario para resolver de raiz un problema por medio de los datos
se podra identificar cuando, donde y en qué condiciones se da tal problema; su finalidad es
encontrar su regularidad estadistica y sus fuentes de variabilidad. Para (Gutierrez, 2009), la
mejora de procesos y los sistemas de calidad requieren que la toma de decisiones se apoye

en un correcto analisis de los datos y la informacion.

Antes de obtener la informacion se debe tener en claro el objetivo que se persigue, el tiempo
y los recursos que se disponen. De no hacerlo conducird a que la informacion que se obtiene
no ayude a responder las interrogantes que se tienen, hasta llegar a tomar decisiones
equivocadas. Para abordar de manera asertiva este tema es esencial apoyarse en la
estadistica a partir del conocimiento del problema. La estadistica y las herramientas bésicas
desempefian una funcioén vital en la solucién de un problema. Alguna de estas herramientas
es:

e Histogramas: son representaciones graficas que permite visualizar la tendencia

central, la dispersion y la forma de la distribucion.
e Tablas de frecuencia: son representaciones que permiten clasificar los datos segin su

magnitud en cierto nimero de clases.
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e Estratificacion: consiste en clasificar y analizar datos de acuerdo con las diferentes
fuentes obtenidas.
e Diagrama de cajas: representacion grafica de gran utilidad para hacer anélisis

comparativos.

2.2.2.3 Metodologia para el analisis del problema

e Analisis de causas

Para realizar esta actividad es importante centrarse en las verdaderas causas y no en los
sintomas. Segun (Gutierrez, 2009) recomienda enfatizar en la variabilidad: cuando se da,
en que parte del proceso, en qué tipo de proceso, etc. Reducir la variacion de los procesos
es un objetivo clave del control estadistico y de seis sigma, por lo que es necesario entender
los motivos de la variacion, y para ello se parte que en todo proceso interactiian los seis
elementos de las 6M (maquina, personas, mediciones, medio ambiente, método, material)
y cada uno aporta algo a la variabilidad. Po lo que es necesario investigar cual o cuales se
consideran importantes; también es posible hacer un analisis con base en datos, por medio
de lluvia de ideas, diagrama de Ishikawa en donde participen los involucrados del proceso
dirigiendo el anélisis hacia como se interrelacionan las posibles causas, para asi entender
mejor la razon real del problema y el efecto que tendra al solucionarlo, en otros procesos

interdependientes.
e Pensamiento estadistico

Es una filosofia de accidon que se basa en tres principios; primeramente, se cree que todo
trabajo se da en un sistema de procesos relacionados entre si; segundo, la variabilidad existe
en todos los procesos; tercero, para tener €¢xito no es solo necesario entenderlo si no requiere

la accidn de reducir la variacion.

Segun (Gutierrez, 2009), el pensamiento estadistico ayuda en los diferentes niveles de una
organizacion tanto a nivel estratégico, directivo y operacional; el cual destaca que en esta
ultima ayuda a conocer la variabilidad, analizar datos de los procesos y a identificar medidas

claves y oportunidades de mejora.
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2.2.2.4 Metodologia para la propuesta de mejora
e Seis Sigma

La estrategia se apoya en una metodologia sistematica y cuantitativa orientada en la mejora
de la calidad de un proceso. Por medio de las seis etapas se desarrolla diferentes propuestas
de mejora de acuerdo con los recursos disponibles asegurandose de que se corrija o reduzca
el problema. Para (Gutierrez, Humberto, 2013) la meta de esta metodologia es lograr tener
procesos con una calidad seis sigma, es decir que se generen muy pocos defectos. La clave
esta en desarrollar proyectos que busquen mejorar, remover defectos y retraso en los

Procesos.

Para su aplicacion es necesario conta con un equipo integrado por lideres de proyectos,
expertos y facilitadores, en la que cada uno tiene un rol y responsabilidad especifico para
lograr el desarrollo de este. Dado que los datos no resuelven los problemas del cliente ni de
las organizaciones, se trabaja con una metodologia de 5 fases: definir, medir, analizar,
mejorar, controlar; dichas fases fueron explicadas anteriormente en la seccion 2.2.1 de este
capitulo. Finalmente, la estrategia busca que cada proyecto sea fuente de evidencia y que

sirva como herramienta de difusion para fortalecer la metodologia seis sigma.
e Lluvia de ideas

Para (Gutierrez, Humberto, 2013) esta herramienta es utilizada para encontrar soluciones
creativas a los problemas involucrando a las personas que ejecutan el proceso en estudio, a
estas personas se les debe de explicar con anterioridad cual es el problema. Por medio de
un ambiente de confianza se exponen las ideas personales de como se podria solucionar el
problema. Se recomienda que sea un proceso disciplinado y que siga los siguientes pasos

para su aplicacion:

1. Tener claridad y precision del tema a tratar.
Nombrar un moderador de la sesion.

Cada persona involucrada crea una lista por escrito de ideas sobre el tema.

Eal e

Los participantes se acomodan de preferencia en forma circular y se turnan para leer

una idea de su lista a la vez.
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5. Una vez leida todas las ideas, el morador pregunta si tiene alguno algin punto
adicional.

6. Se agrupan las ideas por similitud y se selecciona las mas importantes.

7. Se realiza una discusion abierta y respetuosa dirigida a centrar la atencion en las
ideas importantes, las ideas que revivan mas atencioén en la discusion se van
separando de las demas.

8. Nuevamente se abre a discusion sobre las ideas mas importantes y se realiza una
votacion para seleccionar las ideas mas importantes que el proyecto se encargara de

atender.

2.2.2.5 Metodologia para la implementacion de la mejora

e Diagrama de Gantt

Segun menciona (Stsepanets, 2022) es una herramienta que posibilita comparar el desempefio
real con el plan original y si es necesario de hacer ajustes a la programacion de acuerdo con
la capacidad y los requerimientos del cliente. Este diagrama requiere vigilancia por parte del
encargado del proyecto a desarrollar un plan con antelacion. Por medio de un grafico de
barras con dos ejes: uno horizontal y otro vertical. El primero se usa para definir fechas de
inicio y finalizacion, mientras que el segundo se usa para representar las tareas. Par hacer

este tipo de diagrama se recomienda seguir los siguientes pasos:

1. Cree una tabla con eje vertical y horizontal.

2. Encel eje vertical y en orden cronologico se colocan las tareas programadas.

3. En el eje horizontal se coloca el cronograma indicando las divisiones de tiempo de
acuerdo con la duracion del proyecto.

4. Entre estos dos ejes se representan graficamente las tareas en funcion del tiempo

asignado para su implementacion.
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Figura 7 Diagrama de Gantt

Plan de marketing para pequefia empresa
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Plan financiero

Fuente: (Stsepanets, 2022)

e Analisis costo beneficio

Para (Rodriquez, 2023) es una herramienta muy util para la toma de decisiones que permite
elegir las acciones por las que vale la pena invertir recuso econémico, permite visualizar de
forma cuantitativa el problema para ofrecer mayor seguridad al tomar decisiones basadas en

evidencia y no de manera subjetiva.
Para su aplicacion a continuacion se enumeran los pasos del proceso:

Determinar el monto de inversion.
Incluir la tasa interna de retorno.
Considerar los flujos de cajas anuales.

Dividir el valor de los beneficios netos entre el valor de los costos totales.

A e

Analizar si el valor es mayor o menor a 1.

26



Figura 8 Andlisis costo- beneficio

Inversién 365,000
TIR -2%
Flujos de
Periodo  Entradas Salidas efectivo neto
0 -$365,000
1 $72,000 $34,000 $38,000
2 $93,600 $28,000 $65,600
3 $102,960 $25,778 $77,182
4 $113,256 $36,783 $76,473
5 $124,582 $36,235 $88,347
Suma entradas $534,163
$169,163
Costos + inversién $534,163
Beneficio 1.00

Fuente: (Rodriquez, 2023)

2.2.2.6 Metodologia para el control de la mejora

¢ Procedimiento

La documentacion de procedimientos es indispensable para el trabajo estandar y la
disminucién de fallas por parte de quienes trabajan los procesos. Se debe de considerar
como una accion obligatoria la actualizacion de documentacién referente a procesos que
han pasado por una mejora. Para la elaboracion del manual de procedimientos se
considerard una accion como parte del plan de implementacion y control, una vez realizado

se elevara a jefatura para su aprobacion.
e Plan de accion de control

Esta herramienta permite tener un orden que implica la participacion y adaptacion a los
cambios de todas las personas que participan en el proceso. Segin (Gutierrez, Humberto,

2013), el plan de accion involucra acciones en tres niveles:

En el proceso: se definen las acciones para asegurar los cambios en los sistemas y la

estructura que forma el nuevo proceso.
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A nivel documentacion: se realizan las modificaciones en la documentacion del proceso o
por el contrario se realiza nuevos documentos que faciliten el apego al nuevo

procedimiento.

A nivel monitoreo: se disefia un sistema que permita mantener las mejoras a través del

tiempo.

2.3 Marco conceptual referente al impacto del proyecto

Todas las metodologias mencionadas anteriormente aplicadas a los procesos impactan las
organizaciones de manera positiva al poder mejorar la utilizacion de los recursos disponibles
de una manera mas optima. Colocando en contexto el problema en estudio, se ha estado
presentando que en el proceso de restablecimiento de clientes de la empresa Western Union.
Por diferentes razones la jefatura le ha dado mas prioridad a mejorar los procesos que
involucran el restablecimiento de un cliente mas que controlar la calidad y verificacion del
cumplimiento del proceso. Como cualquier trabajo humano este puede presentar fallas; que
si no son previamente detectadas no pueden ser corregidas, como resultado la calidad no

cumplira con los estandares.

El impacto que pretende generar la implementacion de este proyecto se reflejara en una mejor
experiencia al cliente, indirectamente al contar con una Optima herramienta para el
mejoramiento de la calidad a nivel organizacional Western Union reafirmara su compromiso
con el cliente al ofrecerle un proceso mejorado para satisfacer sus necesidades y la
posibilidad de volver a ganar un cliente que no podia hacer uso de los servicios. A nivel
departamental primeramente habrd un ahorro de tiempo tanto en el envio de la
retroalimentacion como para la obtencion del reporte con esto se facilitara tener un control y
se podra tomar acciones a nivel de gerencia para temas de entrenamientos, métricas,

reconocimientos, entre otros.

Corto plazo: por medio de un diagnostico del proceso se pretende recolectar datos,
informacion y opiniones del equipo para llegar a determinar las causas que estan llevando a

que se den errores.
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Mediano plazo: segun los resultados obtenidos del analisis de la recoleccion de datos se

pretende ofrecer una solucion a la jefatura para que sea implementada.

Largo plazo: con la implementacion de una herramienta que mida la calidad en el proceso
de restablecimiento de clientes del equipo, se pretende obtener de ella reportes mensuales,

buscando establecer un sistema de control para detectar los posibles errores y asi corregirlos.
2.4 Antecedentes de proyectos

Con la ayuda de la biblioteca digital disponible para los estudiantes de la Universidad
Hispanoamericana se pudieron encontrar proyectos de graduacion bajo la misma linea de
investigacion que este proyecto. Uno de ellos se enfoca en la implementacion de controles
de calidad para la linea de produccion de pizza, el cual es semejante al proyecto que se esta

desarrollando y que ha sido definido con anterioridad.

(Vargas Tellini, 2021) detalla en su proyecto, para optar por el grado de bachillerato en
ingenieria industrial bajo el tema: “Implementacion de controles de calidad en la linea de
produccion de la empresa Patatas Bravas S.A durante el segundo semestre del afio 2021” que
la empresa no cuenta con métricas necesarias para evaluar la calidad de la pizza, es de manera

visual que se estan detectando las uniformidades en el bode de la pizza.

En sus conclusiones Vargas explica que después de utilizar las herramientas de diagnostico
como los son el Ishikawa y 5 por que se logré detectar la etapa del proceso en la que se estaba
generando el problema en el proceso de laminado dado que no existian los controles
necesarios para su regulacion. De acuerdo con las propuestas dadas por Vargas se menciona

lo siguiente:

e Por temas de dinero no es posible adquirir una maquina nueva, entonces, con los
recursos que tienen disponible se propone a la empresa colocar un nivelador de acero
inoxidable.

e Uso de una hoja de verificacion para controlar las veces que el laminado requiere un
reproceso.

e Se propone el uso del Diagrama de Gantt con el fin de que la empresa pueda tener

una guia para realizar las actividades, la duracion y los responsables de su ejecucion
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Al ser un proyecto para optar por grado de bachillerato no se muestra los resultados obtenidos

luego de la aplicacion de la mejora.

Teniendo en cuenta lo anterior, el proyecto de Vargas sirve como una fuente de informacion
y ejemplo aplicando correctamente las herramientas de calidad para conocer las causas raiz
de un problema con el fin de establecer sistemas de control para evitar inconformidades en

el producto.
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Capitulo lll: Marco Metodologico
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3.1 Metodologia para la definicion del problema

El proyecto ha sido desarrollado bajo la metodologia DMAIC, tal y como se explic6 con
anterioridad es una forma eficaz utilizada por las empresas para mejorar el rendimiento de
los procesos. Para esta primera etapa se aplico el método de observacion y durante horas
laborales se observd de forma aleatoria la forma de trabajo para la identificacion de los
aspectos de mejora. Seguidamente se realizaron encuestas por medio de la aplicacion digital
en Microsoft forms a los miembros del equipo para conocer cdmo se maneja la
retroalimentacion y si le encuentran valor a la asignacion. Posteriormente se realizd un
diagrama de flujo del proceso actual de retroalimentacion para la determinacion de las

operaciones involucradas e identificacion de las posibles mejoras para que el proceso sea mas

efectivo.
Tabla 1 Etapa Definir
Fase Objetivo Especifico Actividades Herramientas
' ' Observacion de las
Realizar 9bservacmn de | actividades realizadas por Observacién directa
las  actividades  que | algunos de los miembros del
involucran el proceso | equipo
Definir actual, mapa de

procesos 'y encuestas
para determinar las
caracteristicas  criticas

Aplicacion de una encuesta a

los miembros del equipo Encuesta

del cliente. Realizacion de un diagrama de

— Diagrama de flujo

Fuente: Elaboracion Propia
3.2 Metodologia para la medicion y respaldo cualitativo de proyecto

Durante esta etapa se realizaron actividades como la recoleccion de datos historicos por
medio de la ayuda del supervisor quien proporcion6 los datos de las retroalimentaciones
generadas por el equipo en los tltimos 6 meses, con el fin de cuantificar y calificar las fallas
dadas en este tiempo. Se realizoé un diagrama de Pareto por medio de los datos recolectados

se logrd conocer la relacion 20/80 con el fin de mitigar el 20% de las causas identificas.

32



Finalmente, por medio de un diagrama de Ishikawa se determinaron las principales causas

del problema de la falta de un proceso de retroalimentacion.

Tabla 2 Etapa Medir

Fase Objetico Especifico Actividades Herramientas

. . ) Recoleccion de datos de o
Realizar un diagnodstico del Datos historicos

. -7 | los ultimos 6 meses
proceso de retroalimentacion
actual, por medio de la

Medir | validacion de los datos | Realizacion de diagrama .
recolectados y proveidos por | d¢ Pareto con los datos | Diagrama de Pareto

parte del supervisor del recolectados

equipo. Determinacion del
problema y determinar las | Diagrama de Ishikawa
causas

Fuente: Elaboracion Propia

3.3 Metodologia para la propuesta de mejora, construccion o puesta en practica de un

nuevo proceso.

En esta etapa se utilizaron los datos obtenidos de la situacion actual para la identificacion de
las causas principales que estan provocando el problema. Por medio de la aplicacion de las

herramientas en las etapas anteriores se puede hacer un mejor analisis y sus implicaciones en

el proceso.
Tabla 3 Etapa Analizar
Fase Objetico Especifico Actividades Herramientas
Aplicacion de la ley 80-
20 mediante el diagrama
Interpretar los resultados de Pareto. e el L G
Analizar| obtenidos del diagrama de Andlisis del Ishikawa por
Pareto y del Ishikawa medio de la relacién del | PTOVOc! ol ety gm
problema y sus posibles
causas.

Fuente: Elaboracion Propia

El desarrollo de esta etapa se basa en la aplicacion de la metodologia DMAIC para un mejor
analisis de las propuestas de mejora. Antes de esta etapa se buscd conocer bien el proceso,
recolectar las fallas reportadas de un periodo de seis meses, la determinacion de la existencia

de actividades que no le agregan valor al proceso de envio de retroalimentacién. También por
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medio de una lluvia de ideas junto con los miembros del equipo se tomd un espacio en horas

laborales para debatir- compartir posibles soluciones desde el punto de vista de los asociados.

Tabla 4 Etapa Mejorar

Fase Objetico Especifico Actividades Herramientas

Identificacion de posibles
causas mediante una
lluvia de ideas junto al
equipo

Luvia de ideas
Plantear propuesta de mejora

Mejorar| por medio de los recursos

disponibles para el equipo T ——

3 Seis sigma
mejora

Fuente: Elaboracion Propia

3.4 Metodologia para la implementacion del proyecto

No se llevo a cabo la etapa de la implementacion, sin embargo; se establecen las actividades
necesarias para su ejecucion, primeramente, se define un cronograma de las acciones a
programarse estableciendo el plazo para su finalizacion y encargado de monitorear las
acciones con el fin de garantizar la implementacion en el tiempo definido. Se definié una ruta
de accion en €l se visualizaran todos las componentes y sus tareas para una efectiva gestion

de implementacion.
Para implementar la propuesta de solucion al problema se llevara a cabo en 4 fases:

Primera fase

1. Acceso al SharePoint, area de trabajo en la herramienta digital
Definicion de los componentes que se incluirdn en la herramienta digital.
Disefio de un boceto con todos los elementos que incluird la herramienta.

Obtencion de aprobacion del supervisor o por el contario modificaciones.

A

Se llevan a cabo las modificaciones de ser necesario.

Segunda Fase
1. Creacidn de una vista previa del disefio del boceto en la aplicacion de SharePoint.
2. Realizacion de pruebas de funcionamiento.

3. Se llevan a cabo modificaciones de ser necesario.
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4. Disefo final en la aplicacion de SharePoint.

Tercera fase

1.

A

Cuarta Fase

1.

2
3.
4

de SharePoint.

Generacion de un reporte mensual.

Tabla 5 Etapa Implementar

Informacion al equipo de la implementacion de mejora.

Entrenamiento al equipo en la nueva aplicacion.

Reuniones con el equipo para revisar y controlar las fallas.

Documentacion del proceso de envio de retroalimentacion por medio de la aplicacion

Documentacion del proceso de recibimiento y apelacion de fallas.

Autorizacion para el uso inmediato de la aplicacion por parte del equipo

Establecimiento de un plan de acciones a nivel gerencia para el control de fallas.

Retroalimentacion por parte del equipo para continuar mejorando el proceso.

calidad en el proceso de
restablecimiento.

para la ejecucion de las
acciones necesarias para
el desarrollo de la
propuesta

Fase Objetivo Especifico Actividades Herramientas
) Reahzacwn dom Diagrama de Gantt
Ejecutar la propuesta de | diagrama de Gantt
mejora planteada para el —
Implementar | mejoramiento de la Definicion de una ruta

Diagrama de Gantt

Fuente: Elaboracion Propia

3.5 Metodologia para la verificacion,

resultados

aseguramiento, control y seguimiento de

Para esta ultima etapa se controlan las mejoras realizadas por medio de la utilizacién de

herramientas como los procedimientos, se establece un nuevo proceso el cual va a ser

debidamente documentado y de conocimiento a los miembros del equipo. Finalmente se

concretan los pasos a seguir para el control de las mejoras realizadas con el objetivo de la

garantizar su funcionamiento.
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Tabla 6 Etapa Controlar

implementacion de
mejoras realizadas

Fase Objetico Especifico Actividades Herramientas
o Documentacion del nuevo Procedimientos
Dar seguimiento y proceso de retroalimentacion
control a la
Controlar

Establecimiento de los pasos a
seguir para el control de las
implementaciones realizadas

Plan de accion de
control

Fuente: Elaboracion Propia
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Capitulo IV:

Analisis de Causa Raiz
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Para el desarrollo de este capitulo se explica la forma en la que trabaja el equipo de
restablecimiento de GCR, la forma en la que se detectan y reportan los errores a lo largo del
proceso de restablecimiento de un cliente. El diagnostico de la situacion actual esta basado
en datos recopilados de enero a julio del 2023 por medio del proceso de retroalimentacién

temporal y voluntario que se establecio previamente por el equipo.

Después de realizar un andlisis de la informacidon recabada por medio de reportes de
productividad se determina la cantidad de casos trabajados por el equipo y la cantidad de
errores reportados durante estos meses, se reagruparon por categorias para conocer los tipos
de errores identificados por medio de herramientas como: observacion directa, encuestas al
equipo, diagrama de Ishikawa, diagrama de Pareto, para indagar en las posibles causas que

estan generando el problema y asi recomendar acciones para atacar esa causas.

4.1 Descripcion de la Situacion Actual

Actualmente el equipo se localiza en Costa Rica, estd conformado por 12 personas que le
reportan a una misma jefatura, el tipo de trabajo que se realiza en el Departamento es de
deteccion, investigacion y seguimiento de casos de clientes que han sido bloqueados para el

envio de dinero por Western Union.

El proceso inicia cuando una persona trata de enviar dinero, en una sucursal o en la aplicacioén
en linea se genera un mensaje de error indicando que el dinero no se puede enviar y que debe
de contactar al equipo de GCR. A partir de aqui es cuando inicia el proceso, dividido en los

siguientes pasos:

1. Cuando el cliente envia el correo electronico al departamento, se genera
automaticamente un caso, que queda en una sala de espera para ser atendido.

2. Cada miembro del equipo va tomando casos de esa sala de espera para trabajarlos.

3. Una vez atendido el caso, se hace una investigacion utilizando la informacion
personal proporcionada o del sistema para detectar si el caso del cliente estd
relacionado con lo que atiende el departamento.

4. Cuando se identifica que si esta relacionado se continua con la investigacion para

detectar si el cliente es elegible o no para el restablecimiento.

38



5. Sielcliente no es elegible se le comunica al cliente que no puede utilizar los servicios
de Western Union. Por el contrario, si el cliente es elegible se solicita que complete
un formulario y que respalde el uso del servicio con al menos dos documentos, por
ejemplo, facturas o certificados médicos, acta de nacimiento o matrimonio, licencia
comercial u otra documentacién relacionada con el negocio, itinerario o billetes de
avion, entre otros.

6. Una vez que se recibe toda la informacion completa, se crea un caso de
restablecimiento por medio de una aplicacion digital, en donde se debe de archivar
toda la informacion recibida y enviar al departamento encargado del bloqueo.

7. Una vez completada la investigacion por parte del departamento encargado, GCR
indica la resolucion final del cliente, sea de aprobacién o que se declina la solicitud.
En este punto el caso de restablecimiento se cierra y se archiva en la aplicacion digital

toda la documentacion de la resolucion final.

Desde hace un tiempo atrds el mismo equipo venia detectado que se estaban dando fallas
humanas a lo largo de todo el proceso de establecimiento, estas observaciones se
mencionaban de manera general durante las reuniones diarias que tiene el equipo al inicio de
cada jornada laboral, es decir; no se sefialaba quien cometia la falla solo se indicaba el tipo
de error encontrado y la finalidad era que se visualizard como equipo en que se estaba
fallando en el proceso. Con el paso del tiempo se hicieron més frecuentes estas
observaciones, por lo que se tomo la iniciativa de crear un proceso temporal y voluntario que
respaldase estas fallas y poder ir tomando acciones, por lo que se inici6 con el envio de una

retroalimentacion a los involucrados de las fallas por medio de correo electrénico.

Este proceso temporal se establecio a partir de enero 2023 y es la forma actual de trabajo
coémo se estan abordando las fallas. El proceso se basa en enviar un correo libre sin ninguna
estructura directamente a la persona indicando la falla encontrada, en el correo se debe de
copiar al jefe para que ¢l pueda estar al tanto e ir recopilando los errores que se van
reportando. La finalidad de recopilar las fallas es para que la jefatura genere cada cierto

tiempo un reporte mensual que pueda ser de utilidad para la toma de decisiones.
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4.2 Diagrama de flujo proceso de retroalimentacion de GCR

En esta seccion se presenta el flujo del proceso temporal y voluntario de envio de
retroalimentacion, con el fin de tener un panorama general de como fluyen las decisiones
para el envio o no de una retroalimentaciéon. Como se puede observar en la imagen 8§, el
proceso inicia cuando el equipo esta trabajando un caso de un cliente que solicito el
restablecimiento del servicio de envio de dinero, en el momento en el se realiza la
investigacion, la persona que esta trabajando el caso identifica por medio del conocimiento

previo del producto, que se dio una falla por parte de algin miembro de equipo.

Seguidamente, se debe de tomar una decision y analizar si la falla se dio por un error de
proceso o una falla de sistema; si la falla no es de proceso se continua con el proceso normal,
el cual se detallo en la seccion anterior. Por el contrario, si es una falla de proceso, se sugiere
enviar un correo de retroalimentacion, como se mencion6 previamente estd actividad no es
obligatoria. Posteriormente, se identifica la persona que realiz¢ la falla, se redacta un correo

especificando la falla y se envia el correo directamente a la persona con copia al supervisor.

Finalmente, el supervisor archiva todos los correos de retroalimentacion para que cada cierto
tiempo se pueda realizar un reporte manual de las incidencias reportadas, para la toma
decisiones en la mejora del proceso, ya sea estableciendo reuniones directamente con la
persona o con el equipo para brindar la ayuda necesaria para reforzar los puntos en el proceso

que estén teniendo mas fallas.
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Figura 9 Diagrama de flujo del asociado para el envio de retroalimentacion

El asocado
esta trabajando un
caso de un chente

El asociado identifica el
BITOr

El asociado
Es un efror de continua con |a
PrOCess operacon nomal
del proceso

El asociado envia correa
de retroalimentacion

El asociado identifica a la
persona que cometio la
falla

El asociado redacta un
correo indicando la falla

El asociado envia el
corres a la persona con
copia al TL

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 10 Diagrama de flujo del supervisor para la recopilacion de retroalimentacion

Inicio

Supervisor recibe el

correo de
retroalimentacion

Supervisor archiva de
forma digital el correo

Supervisor realiza
reporte con los
correos archivados

5i es necesario se
toman las accion
correspondientes

Fuente: Elaboracion propia
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4.3 Analisis de errores del periodo enero- julio 2023

En esta seccion se presenta el reporte del total de errores reportados durante el periodo de
enero a julio del 2023. Como se mencion6 previamente el proceso no es obligatorio es decir
los asociados pueden decidir si envian o no la retroalimentacion; mas adelante se
profundizaré en los factores involucrados para esta decision. Por lo tanto, los datos podrian
no reflejar el namero real de fallas dadas en estos periodos; sin embargo, estos son los datos

historicos recopilados y la informacion con la que se cuenta para el desarrollo del proyecto.

En un periodo de seis meses el equipo de GCR report6 un total de 137 fallas por error humano
generando reprocesos con el fin de realizar las modificaciones correspondientes debido a que
estos casos se habian trabajado previamente. El promedio de fallas reportadas por mes es de

20.

Tabla 7 Totales de errores generados de enero a julio 2023

Cantidad de errores

WIE identificados
Enero -23 22
Febrero -23 20
Marzo-23 42
Abril -23 23
Mayo -23 13
Junio-23 4
Julio -23 13
Total 137
Promedio 20

Fuente: Elaboracion Propia

En la tabla 8, se muestra un comparativo del total de casos trabajados por mes versus el total
de errores reportados mensualmente durante el periodo de enero a julio del 2023, donde se
muestra una diferencia notoria entre la cantidad de errores reportados con la cantidad de casos
que se trabajan mensualmente. Como se menciond con anterioridad al no ser un proceso

obligatorio no se registraron las fallas reales.
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Tabla 8 Totales de errores versus total de casos trabajados de enero a julio 2023

Cantidad de casos  Cantidad de errores

IS trabajados identificados
Enero -23 8101 22
Febrero -23 8962 20
Marzo-23 9527 42
Abril -23 8286 23
Mayo -23 6521 13
Junio-23 6326 4
Julio -23 7712 13
Total 55435 137 |
Promedio 7919 20 |

Fuente: Elaboracion Propia

Para el andlisis de errores se tomo toda la retroalimentacion recolectada durante seis meses
y s€ comenzaron a crear categorias por tipo de error para asi poder cuantificar cuantas fallas
se estaban generando por la misma causa. En la siguiente tabla se muestra un ejemplo de

cOomo se fue creando mes a mes esta clasificacion.

Utilizando la herramienta de Excel se cre6 una tabla con todos correos de retroalimentacion
recibidos, la primera columna muestra el nombre de la persona que cometio la falla, en la
segunda columna se indica el error cometido, se registrd en inglés o espanol, por ultimo; en

la tercera columna se cred clasificaciones por tipo de error.

Este proceso se replico en todos los meses restantes permitiendo realizar una sumatoria
mensual por tipo de error para finalmente obtener una tabla con todas las nuevas categorias

creadas y la frecuencia con la que se dio a lo largo de los seis meses.

Tabla 9 Clasificacion de casos por mes

Name Description Classification

you sent to the customer that you the no interdiction
found to the customer, however if you looked in

Emily  csmart there are 2 mtcn with which you could have
identified that she has an interdiction, and she also
applies for the reinstatement form.

No interdiction
found

No se modifico el

Valeria  did not change name, op in the signature templete
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Name

Susan

Nelly

Nelly

Karla

Nelly

Esteban

Nelly

Diego

Esteban

Esteban

Description

Request additional docs/ NRBP Pending ECDD
Interview, review in iwatch for ECDD cases don't
request form

Agent sent the no interdiction found but the counter
party was affected with a RTRA: 14.10705:
BusinessLogic-Stop consumers with non-Syrian ID
after transacting in Zone 2- Send and Pay

Request GCR form

Request GCR FORM/ Icare case is a Web form, the
customer just needs send one doc

SG DUPLICATE CASE, just attached the email on
the case

did no uploaded all the documentation that the
customer sent to us

Basicamente no se revis6 iWatch para chequear que
AOIK es el Interdiction Source. En su lugar se le
solicito mas informacion al cliente para escalarlo en
lugar escalarlo a KYC directamente.

he replies to the customer from
spain.customer@westernunion.es and not from the
GCR email which is the correct email

Fuente: Elaboracion Propia

Classification

Additional info
requested
unnecessary

No interdiction
found

Additional info
requested
unnecessary
Additional info
requested
unnecessary

SG mal trabajado

no se subid docs a
iwatch

Additional info
requested
unnecessary

se hizo contacto
desde otro correo

Request personal info to the customer when the iflig;?ell(?l info
customer sent ID, QUESTIONARIE, MTCN PHOTO
unnecessary
Sent misrouted KYC when The ECDD Case was Additional info
approved, don't search related cases in icare, in other ~ requested
case other associate request GCR form unnecessary
Tabla 10 Clasificacion de casos por mes
Mes Frecuencia Tipo de error
3 No interdiction found
2 no se modificé el templete

Additional info requested

Enero 11 unnecessa
4 h

1 faltaron pasos en iwatch
1 se hizo contacto desde otro correo
‘ Mes | Frecuencia | Tipo de error
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2 No interdiction found
Additional info requested
6 unnecessary
2 faltaron psasos en iwatch
Febrero 2 - T
3 no se dio un correcto seguimiento
2
1 0 Se tomo accione
1
1 no se modificé el templete
Mes Frecuencia Tipo de error
4 se creo duplicado
Additional info requested
14 unnecessary
6 No interdiction found
7
1 no se tomo acciones
Marzo 3
I
1
I
1 no se realizé todos los pasos
1
2

Fuente: Elaboracion Propia

Como se puede observar en la tabla 11, después de la clasificacion y la aplicacion de la
estadistica se consigue respaldar por medio de los datos, los tipos de errores con mayor
frecuencia en los meses de enero a julio del 2023. Para el rubro de criticidad no se cuenta con
datos que respalden el efecto de estos fallos para el cliente; sin embargo, se calific en una

escalade 1 a 5, siendo 1 muy baja criticidad para el cliente y 5 siendo muy alta.

Por lo tanto, se analizan los datos, de lo cual se determina que hay errores que afectan
directamente al cliente por ejemplo cuando se le solicita informacion innecesaria, cuando se
indica que la solicitud no estd relacionada al departamento por no hacer una correcta
busqueda, cuando se da informacion incorrecta, cuando se crea un caso de restablecimiento
y no se incluyen todos los documentos que envio el cliente; entre otros, este tipo de errores

generan que el proceso se alargue y tarda mas dias para dar una resolucion final al cliente.
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Por el contrario, hay errores en donde el cliente no se ve afectado, pero si existe una
afectacion a nivel interno y de auditoria del departamento por ejemplo cuando se crea un caso
de restablecimiento duplicado, cuando no se realizaron todos los pasos en la aplicacion en

donde se crean los casos; entre otros.

Tabla 11 Clasificacion casos por tipo de error (Enero — Julio 2023)

P. Criticidad
Tipo de error Frecuencia acumulado

Additional info requested unnecessary 46 34% 5
No interdiction found 17 47% 5
Grupo de origen mal trabajado 12 56% 5
Se envio al cliente la informacion 1 64% 5
incorrecta

Se cre6 un duplicado en caso de cliente 7 69% 1
Caso referido con el pais incorrecto 7 75% 5
Error escalando por medio del robot 5 78% 5
No se tomaron acciones 5 82% 5
No se modifico el templete 4 85% 3
Falto incluir documentos cuando se escalo 4 88% 5
Faltaron pasos en iwatch 3 90% 1
No se dio un correcto seguimiento 3 93% 5
Caso referido al departamento incorrecto 3 95% 5
Caso creado con la informacion incorrecta 3 97% 5
No se realizaron todos los pasos 2 99% 5
Se hizo contacto desde otro correo 1 99% 1
Se refirié mal el caso | 100% 5

Fuente: Elaboracion Propia
4.4 Diagrama de Pareto

Después de cuantificar todos los errores generados durante los seis meses, se aplicod la
herramienta del diagrama de Pareto, que permite la aplicacion de la ley 80-20, la cual indica
que pocos elementos generan la mayor parte del efecto, y el resto de los elementos propician

muy poco al efecto total.

Esto aplicado al desarrollo del proyecto quiere decir que la problematica podria resolverse si
se enfocan todos los esfuerzos en mejorar el 20% de los errores detectados, es decir; en las
mayores incidencias que se estdn generando, porque se esta pidiendo al cliente informacién
innecesaria, y por otro lado se le esta indicando al cliente que su caso no esté relacionado al

departamento cuando en realidad si lo esta.
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Figura 11 Clasificacion casos por tipo de error
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Fuente: Elaboracion Propia

4.5 Observaciones en la forma de trabajo de algunos colaboradores

En la primera etapa del proyecto se llevo a cabo observacion directa, esto se realizoé en horas
laborales con el fin de observar la forma de trabajar de algunos miembros del equipo, su
duracion fue aproximadamente de 30 minutos. Cabe mencionar que el equipo no cuenta con
un tiempo determinado para trabajar cada caso, dado que la complejidad para resolverlo varia
segun la solicitud del cliente. La productividad del equipo se basa en tratar de completar al
menos 5 casos por hora, el tiempo invertido en cada caso no es igual. Por lo que se espera
que al final de una jornada de 8 horas laborales se completen 40 casos, independientemente

de si en una hora se trabaja 3 y en otra se trabaja 7 casos.

La observacion se llevo a cabo con 3 diferentes miembros del equipo de GCR de manera
presencial en las oficinas del centro de operaciones de Western Union. Durante el tiempo de

observacion se obtuvieron los siguientes datos:
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Tabla 12 Datos obtenidos de la observacion directa al equipo de GCR

Personal Observaciones

Asociado 1

Se observa una persona ordenada en su espacio de trabajo, no se detalla
ningun posible distractor en su mesa, presta atencion a las diferentes
herramientas de trabajo, atiende mensajes en teams, responde correos de
su correo personal, se asegura de abrir todas las aplicaciones requeridas
para la realizacion de las labores, una vez que esta listo, se enfoca en los
casos a trabajar, muestra seguridad en su labor, realiza las busquedas y
las investigaciones correspondientes segun el procedimiento, para
determinar una resolucion al cliente, se observa dominio del producto.

Asociado 2

La persona en observacion presenta conductas significativas de
distraccion no solo en su area de trabajo, si no en su computadora. Desde
el inicio de su jornada no presenta enfoque para preparar las aplicaciones
requeridas para el trabajo, por el contario su atencidn se centra en
conversar con sus compaiieros de trabajo, poco a poco después de un
tiempo y con esfuerzo se asigna los casos a trabajar. Se percibe cierta
confianza por el hecho que no hay un tiempo limite para trabajar el caso,
si es notorio que le toma mas tiempo para terminarlo ya que vuelve a las
conversaciones con los compaifieros generando que trabaje mas despacio
y con menos concentracion, la tardanza para resolver el caso se observa
que es mas por la distracciéon dado que hay un buen manejo del producto,
realiza el andlisis correspondiente y aplica correctamente las busquedas
en las diferentes aplicaciones para proveerle finalmente una resolucion a
la solicitud del cliente.

Asociado 3

Se encuentra una persona que se mantiene fuera de las conversaciones
que estan teniendo los demas compafieros a su alrededor. Se muestra
segura y en control de lo que tiene que hacer, con rapidez se dispone a
abrir las aplicaciones en su computadora, tiene poca, casi nula
interaccion en teams, presenta enfoque para asignarse los casos que le
corresponde trabajar, realiza los andlisis e investigaciones sin ninguna
complicacidn no se salta pasos del procedimiento, rapidamente identifica
la necesidad del cliente y corresponde a darle una correcta resolucion.

Fuente: Elaboracion Propia

4.6 Analisis de la encuesta a equipo GCR

Se realiz6 una encuesta digital al equipo de GCR por medio de la utilizacion de la herramienta

de Microsoft forms, con el objetivo de conocer el proceso actual de retroalimentacion, en la

encuesta se evalud criterios como: el valor de contar con un sistema que mida las fallas,
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reconocimiento para los miembros de equipo que no registren errores, retroalimentacion de

otro miembro del equipo, método empleado, cantidad de tiempo invertido, compromiso para

proveer retroalimentacion, acciones después de la retroalimentacion, asi como un espacio

libre para que puedan desarrollar algun otro aspecto que consideran conveniente y que no

haya sido abarcado en las preguntas.

La encuesta consiste en 11 preguntas, ocho preguntas con escala de si o no y tres preguntas

fueron de espacio libre para que indicaran la respuesta.

La encuesta fue enviada a 12

miembros de equipo de GCR de los cuales se lograron nueve respuestas. A continuacion, se

detalla los resultados obtenidos de cada una de las preguntas solicitadas:

Tabla 13 Resultados de la encuesta al equipo de GCR

Pregunta

Total de
respuestas si

Total de
respuestas no

(Considera de valor contar con un sistema o

retroalimentacion?

proceso que refleje los fallos que se comenten 8 1
como equipo?

(Considera que deberia de ser reconocidos

aquellos miembros del equipo que tengan cero 7 2
PIOs al mes?

(Considera de valor recibir retroalimentacion 9 0
de un miembro del equipo?

(Esta comprometido a proveer

retroalimentacién cuando encuentre alguna 8 1
falla de alglin miembro de equipo?

(Considera amigable el método para enviar ) 7

(Cuanto tiempo toma aproximadamente enviar
un correo de retroalimentacion?

5 minutos aproximadamente

(Considera de valor el tener sesiones como

del cliente?

equipo de reforzamiento de los errores que se 8 1
cometieron con mas frecuencia a fin de mes?

(Considera que los PIOs deberian ser un ) 7
indicador en las métricas del equipo?

(Considera que el proceso de retroalimentacion

(PIO) es un medio para mejorar la experiencia 6 3
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Pregunta

Las 9 personas confirman que lo revisa
para asegurarse que sea valido.

(Qué acciones toma ud cuando recibe un PIO?

Fuente: Elaboracion Propia

En la pregunta 11 los asociados contaban con un espacio para aportar sus ideas acerca del

proceso actual de retroalimentacion. A continuacion, se muestran los comentarios obtenidos:

Tabla 14 Comentarios obtenidos de la encuesta al equipo de GCR

Asociado Comentario

Me parece que este proceso sea revisado por calidad directamente; porque
1 muchas veces los correos que se envian no estdn bien redactados, o bien
formulados, o incluso "el error" en si no es valido o es muy superficial; y
puede tomarse de mala manera.

La retroalimentacion podria ayudar a identificar cudles son los errores que se
presentan con mayor frecuencia, al no tener un manual de guia, se tienen
diferentes formas de encontrar las cosas o resolver problemas para estar en
2 linea con los procesos: Es importante trabajar en equipo para que se comentan
los menos errores posibles. En el departamento estan cambiando las cosas y
creo que eso podria ayudar a todos, un método donde se retomen los temas
para mejorar.

La retroalimentacion deberia manejarse a nivel laboral ya que en ocasiones
3 se puede interpretar de manera personal, luego, considero que siempre se
deberia de tomar en consideracion el error y la manera correcta especifica de
como corregirlo.

Se requiere medicioén de la retroalimentacion y que las personas con mas
4 retroalimentacion que fallen varias veces en el mismo tema, se les asigne un
plan de accidn para la mejora.

Se requiere un proceso como una calibraciéon mensual como equipo que
5 traeria mas valor agregado, ya que la mayoria de los casos que se
envian/reciben una retroalimentacion la mayoria de los casos no incluyen la
explicacion del best practice o de la manera mas eficiente de corregir el error.
Se requiere un sistema eficaz para este objetivo debe ser amigable con el
6 usuario tanto el que envia como quien recibe y que el feedback sea directo
entre ambos para facilitar una rapida revision y correccion de los errores.

No estoy de acuerdo con un sistema en el que se estén enviando
7 retroalimentaciones frecuentemente a las demés personas, o dar la
retroalimentacion por medio de un sistema. Prefiero la retroalimentacion
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Asociado Comentario

personalmente para entender como se debe realizar el proceso, porque a veces
solo envian retroalimentacion y no se da a entender bien como es la manera
correcta o solo ponen "check correctly" y queda uno con la duda de como es
la manera correcta para corregir el error. Ademads, considero que enviar
errores constantemente por medio de una plataforma o andnimamente puede
generar molestias ya que no hay una comunicacion directa entre el equipo.

Fuente: Elaboracion Propia

De acuerdo con los resultados de la encuesta se obtiene que el 80% del equipo de GCR

considera de valor los siguientes puntos:

e EIl 80% considera de valor contar con un adecuado sistema de retroalimentacion que
sea amigable con el usuario tanto como para el que envia como el que recibe la
retroalimentacion.

e EIl 70% indican que se deberia de proporcionar un reconocimiento para aquellos que
no registraron errores en un periodo de tiempo.

e El 90% piensan que si tiene valor recibir retroalimentacion cuando se comete una
falla.

e EIl 80% se comprometen a enviar retroalimentacion cuando se encuentren una falla.

e EI 70% consideran que la actual herramienta no es amigable para el proceso.

e EI 80% consideran que aporta valor tener sesiones en donde se puedan compartir las
fallas que se estan dando y como se puede mejorar o compartir buenas practicas como
equipos. El equipo definié que la duraciéon de envio de retroalimentacion toma
aproximadamente 5 minutos.

e El 70% consideran que se deberia de medir la cantidad de errores para que sea
utilizado como un indicador del equipo.

e E160% del equipo piensan que al enviar retroalimentacion se mejora la experiencia
del cliente.

e El 90% indican que al recibir retroalimentacion toman accion de revisarlo para

asegurarse del error que cometieron.
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4.7 Diagrama Ishikawa

Para la elaboracion del diagrama, previamente se tenia delimitado el problema que esta enfrentado el departamento de GCR, como se ha

mencionado, el equipo no cuenta con una herramienta digital para la cuantificacion de los errores humanos que se han venido reportando,

por medio del diagrama se va a analizar las posibles causas del problema.

Figura 12 Diagrama de Ishikawa

El equipo no tiene una ifr:::rutl::ci‘:eds:or:::::r ) La forma de enviar la
cultura de reportar errores retroalimentacion es
fallas manual, por lo que toma
- mas tiempo
Las personas no quieren tomar de su

Hay mucho trabajo y no
se quiere sacar tiempo | ———e Es un proceso no
para no atrasarse obligatorio

tiempo productive para reportar
errores, por lo que se les hace més
répido darlo cara a cara o por teams

Falta de una cultura de
El equipo al no observa i i6 .
i . dei retroalimentacion, se I Hay variabilidad al dar
seguimientos de los errores, dejan ve un errory no se la retroalimentacién |
de estar reportandolos reporta

No se da un seguimiento
a los reportes

No hay una estandarizacién
I de que debe incluir la —
retroalimentacion

El correo electronico no
es amigable ni rapido

No es parte de las métricas
del departamento

Falta de una plataforma

. . — No hay un proceso clare
digital mas eficaz Y

definido de cuando enviar f=—
una retraolimentacion

No hay categoria para
medir por tipos de error

Fuente: Elaboracion Propia

No se estan cuantificando
de manera optima los
errores humanos
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Por medio de una reunion con el equipo de GCR se analizan todas las posibles causas que

estan generando el problema, a continuacion, se detalla cada una de las causas identificadas:

e (ausas de la espina “mano obra”: el equipo considera que no todos comprenden el
valor que hay al reportar una falla, no se dimensiona el impacto que el cliente puede
experimentar, partiendo de que contactan al departamento porque les precisa volver
enviar dinero a sus familiares, amigos o negocios. Un error se traduce como un retraso
en la resolucion final al cliente. También se percibe que no hay un compromiso para
tomar tiempo de sus labores diarias para notificar las fallas, que toma
aproximadamente 5 minutos para realizar el envio de la retroalimentacion, adicional
que durante el dia pueden detectar mas fallos, lo cual requiere mas tiempo en
reportarlo y en el reproceso.

e (ausas de la espina “entorno’: se identifica que por la cantidad de trabajo diario que
experimenta el departamento, el tiempo que se aplica en el envio de retroalimentacion
es valioso y muchas veces se prefiere seguir trabajando para cumplir con la
productividad que hacer el reporte correspondiente. Asimismo, se identifica una falta
de compromiso para realizar retroalimentacion.

e Causas de la espina “método”: El proceso al hacer manual requiere de varios minutos
para elaborar un correo en donde se tenga que explicar la falla encontrada, se conoce
que se toma aproximadamente 5 minutos en hacer la retroalimentacién y la cantidad
de fallas encontradas al mes es de aproximadamente 20. Por lo que al mes se invierte
1 hora y 40 minutos para el reporte de fallas. Por lo que se considera que el método
no es eficaz lo que genera que los asociados piensen dos veces si realizan la
retroalimentacion, y como el proceso no es obligatorio esto da paso para que el equipo
no reporte todas las fallas que se identifican.

e (ausas de la espina “maquina”: lo que se utiliza para hacer el envio de la
retroalimentacion es la aplicacion de Outlook por medio de correo electronico por lo
que se estima que no es una herramienta amigable ni rapida para el reporte de fallas.
Se entiende que deberia de utilizarse otro tipo de plataforma digital que se mas eficaz.

e Causas de la espina “materiales”: se considera que el proceso no es claro ni esta bien

definido de cuando enviar una retroalimentacion por lo que se puede malinterpretar
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como y cuando se debe reportar un error, sumado a que no se cuenta con una guia de
lo que debe incluir el correo que se envia, generando variabilidad en los correos.

e Causas de la espina “medida”: el reporte que se genera no se realiza de una forma
periddica, muchas veces no es constante y no hay seguimiento de los errores,
actualmente el supervisor es el encargado de exportar los errores a un Excel esto se
realiza de manera manual, es decir se genera una tabla y se ingresa uno por uno cada
error recibido. Al no contar con una correcta frecuencia ni parametros, el reporte

queda no tiene un respaldo por lo que no puede ser tomado en cuenta en las métricas.

4.8 Analisis del costo mensual en reproceso

En la tabla 15 se encuentra los datos correspondientes al tiempo invertido en minutos para
realizar los reprocesos segun los tipos de error identificados en los reportes de enero a julio
del presente afio, obteniendo un promedio total por reproceso de 8 minutos En la tabla 13 se
muestra el analisis monetario realizado para conocer el costo asociado por los retrabajos.
Tomando en cuenta que datos obtenidos indican que se reportan aproximadamente 20 errores
por mes, es importante considerar que al no ser un proceso obligatorio existe la posibilidad
que muchos errores quedaron por fuera para este analisis por lo que el monto de gasto total
pode ser mayor. Se estima que el tiempo en hacer un reproceso es de aproximadamente 8
minutos, considerando un salario aproximado de setecientos mil colones con un valor por
hora en dos mil novecientos dieciséis colones, y se procesan al mes cerca de 20 reprocesos
por lo que al mes se invierten 160 minutos para hacer las correcciones necesarias, por lo que
obtiene un gasto mensual aproximado de ¢ 466,667.

Tabla 15 Analisis del costo mensual en reproceso

Tipo de error Tiempo en
reproceso (min)

Additional info requested unnecessary 8
No interdiction found 4
Grupo de origen mal trabajado 8
Se envid al cliente la informacion 11
incorrecta

Se cred un duplicado en caso de cliente 7
Caso referido con el pais incorrecto 4
Error escalando por medio del robot 10
No se tomaron acciones 8
No se modifico el templete 8
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Tiempo en

Tipo de error .
reproceso (min)

Falto incluir documentos cuando se 5

escalo

Faltaron pasos en iwatch 8

No se dio un correcto seguimiento 8

Caso referido al departamento 9

incorrecto

Caso creado con la informacion 1
incorrecta

No se realizaron todos los pasos 10
Se hizo contacto desde otro correo 8

Se refirio mal el caso 10
Promedio total 8

Fuente: Elaboracion Propia

Tabla 16 Analisis del costo mensual en reproceso

Salario asociado por 60  Cantidad de ~ Tiempo en

. Gasto total
minutos reprocesos reproceso

72,916.67 20 160 minutos | 466,667

Fuente: Elaboracion Propia

4.9 Analisis de causas

Para determinar cudles son las causas que generan mayor impacto en la falta de una
herramienta para registrar los fallos del proceso, se generan las siguientes tablas ponderadas,
en los cuales se evalua la facilidad de implementacion tomando en cuenta los costos de
implementacidn, politicas de la compania y la estructura organizacional, asi como el ahorro

en tiempo.

Para su desarrollo se tom6 en cuenta la opinion del supervisor y el equipo de GCR los cuales
debian de entregarle un valor a cada causa, entre 1 a 10 siendo 1 poco importante y 10 muy

importante. A continuacion, se muestran los resultados obtenidos.
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Tabla 17 Ponderacion de causas - Opinion del equipo de GCR

Ahorro en Facilidad de Total

tiempo implementacion

El equipo no tiene una cultura de reportar 5 4 9
errores
Las personas no quieren tomar de su tiempo
productivo para reportar errores, por lo que

PR 3 5 8
se les hace mas rapido darlo cara a cara o
por teams
Falta de una cultura de retroalimentacion, 9 5 16
Se Ve un error y no se reporta
La forma de enviar la retroalimentacion es 10 4 14
manual, por lo que toma mas tiempo
Hay variabilidad al dar la retroalimentacion 5 7 12
Falta de una plataforma digital mas eficaz 10 6 16
No hay una estandarizacion de que debe
. . . . 10 8 18
incluir la retroalimentacion
No se da un seguimiento a los reportes 9 6 15

Fuente: Elaboracion Propia

Segun los resultados obtenidos del cuadro anterior el equipo de GCR considera que las causas
de mayor impacto en la falta de una herramienta para la cuantificacion de errores del proceso
y las que se pueden implementar de manera facil son: la falta de estandarizacion en el envio
de retroalimentacion, falta de una plataforma digital que facilite la medicion de las fallas

reportadas y la falta de una cultura de retroalimentacion dentro del equipo.

Tabla 18 Ponderacion de causas - Opinion supervisor GCR

Ahorro Facilidad de
en tiempo implementacion

Totales

El equipo no tiene una cultura de
reportar errores

Las personas no quieren tomar de su
tiempo productivo para reportar
errores, por lo que se les hace mas
rapido darlo cara a cara o por teams
Falta de una cultura de
retroalimentacion, se ve un error y no se 8 7 15
reporta

La forma de enviar la retroalimentacion
es manual, por lo que toma mas tiempo
Hay variabilidad al dar la
retroalimentacion
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Causas

Ahorro

en tiempo

Facilidad de
implementacion

Totales

Falta de una plataforma digital mas

10 7 17
eficaz
No hay una estandarizacion de que debe
. . . . 5 9 14
incluir la retroalimentacion
No se da un seguimiento a los reportes 5 8 13

Fuente: Elaboracion Propia

Después de obtener los resultados del supervisor reflejan una orientacion con ponderaciones

muy similares a las del equipo de GCR, como se observa las causas que generan mayor

impacto con respecto a ahorro de tiempo y facilidad de implementacion son: la falta de una

herramienta digital, el proceso es manual por lo que se debe de invertir mas tiempo y la falta

de una cultura de retroalimentacion.

Después de recopilar la opinion de estas personas, se elabora una tabla con los resultados

finales totales de cada uno, con el fin de ordenar las causas por importancia y asi centrar

todos los esfuerzos por proveer soluciones de mejora.

Tabla 19 Ponderacion total de causas mas importantes

Causas

Ahorro en

tiempo

Facilidad de
implementacion

Totales

El equipo no tiene una cultura de reportar 10 12 2
errores
Las personas no quieren tomar de su tiempo
productivo para reportar errores, por lo que

PR 8 11 19
se les hace mas rapido darlo cara a cara o
por teams
Falta de una cultura de retroalimentacion, se 17 14 31
ve un error y no se reporta
La forma de enviar la retroalimentacion es

L 19 11 30

manual, por lo que toma mas tiempo
Hay variabilidad al dar la retroalimentacion 12 14 26
Falta de una plataforma digital mas eficaz 20 13 33
No hay una estandarizacion de que debe
. . . iy 15 17 32
incluir la retroalimentacion
No se da un seguimiento a los reportes 14 14 28

Fuente: Elaboracion Propia
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A pesar de que todas las causas antes mencionadas son muy importantes, se centrara la
atencion en las que generan mayor impacto en el problema previamente planteado. Por lo
que se plantea que el proyecto se centrara en 3 causas de la tabla de ponderacion. Las otras 2

causas con menor puntaje seran impactadas positivamente al mitigar las anteriores.
A continuacidn, se determina las conclusiones del diagnostico de causas principales:

Falta de estandarizacion en el envio de retroalimentacion: segiin los comentarios del
equipo la falta de un proceso estandarizado provoca incertidumbre, confusion y desorden
por lo que se percibe que cada uno envia de la forma que quiera la retroalimentacion, no se
cuenta con una guia que facilite los pasos a seguir antes y después del reporte de la falla.
Como se menciond previamente al no ser un proceso obligatorio se genera en el equipo
poco compromiso.

Falta de una plataforma digital: para el equipo el no contar con una herramienta que
facilite el reporte de fallas, que minimice el tiempo de envio, que sea facil de usar y que
recopile la informacion para generar reportes de forma eficaz, esta una de las causas de
mayor peso del porque no se logra cuantificar los errores que se reportan. Se considera que
los procesos manuales no son provechosos ya que se requiere invertir mas tiempo e
involucra mas pasos para su ejecucion.

Falta de una cultura de retroalimentacion: las causas identificadas se perciben como una
cadena; una genera la otra, esta causa es producto de todas las otras causas; es decir, al no
contar con una adecuada estandarizacion ni con una herramienta optima que satisfaga las
necesidades del proceso. Es dificil pensar que el equipo comprenda la importancia de
identificar y reportar errores humanos, si el mismo departamento no prioriza llenar estas
necesidades.

Proceso manual toma mucho tiempo: esta es una de las causas por las que se ha
identificado que el equipo no reporta los errores humanos que detectan, en una era
modernizado aquellos procesos manuales que involucran tantos pasos son menos llamativos
a realizar sumado a que el proceso no es obligatorio, aumenta la posibilidad que no se

reporten los errores.
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5.

Toma varios minutos preparar el correo de retroalimentacion: hasta este momento el
correo electronico ha sido la forma para llevar un registro de los errores, sin duda el equipo
se ve desafiado en invertir tiempo en hacer un correo para hacer el reporte.

Los reportes se sacan de manera manual y poco frecuente: ¢l dia a dia del trabajo es
demandante y cuando hay una asignaciéon que solo se puede ejecutar de manera manual se
pierde cierto compromiso por realizarlo. Se requiere una herramienta que facilite la
realizacion de esta accion para poder generar reportes con facilidad y frecuencia sin tener

que invertir tanto tiempo.

Este andlisis ha detectado que, aunque se dio un primer paso en el departamento por crear
soluciones temporales al problema de no contar con una herramienta para la cuantificacion
de errores del proceso, es precisamente con el analisis e investigacion realizado en este
proyecto que se puede entender mejor el enfoque que se debe realizar para la propuesta de
implementaciones de mejoras asertivas y duraderas que satisfagan las necesidades

planteadas.
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CAPITULO V:

DISENO E IMPLEMENTACION DE LA SOLUCION
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5.1 Diseno de la solucion

En este capitulo se desarrolla una propuesta a las causas principales detectadas, que
contribuya en la mejora en el método de envio de la retroalimentacion y en la generacion de
reportes mensuales para cuantificar los tipos de errores generados. Como parte de las
herramientas utilizadas para la elaboracion de la propuesta se realizo una lluvia de ideas con
el equipo de GCR para conocer como visualizan la nueva herramienta. También se utilizé un
diagrama de Gantt, que detalla las acciones para la implementacion de las propuestas

aprovechando el software disponible de la empresa.

5.1.1 Lluvia de ideas para contemplar mejoras para la utilizacion de una aplicacion

digital para llevar a cabo la retroalimentacion.

Por medio de una reunion presencial con el equipo de GCR se llevd a cabo una lluvia de
ideas con el fin de conocer las opiniones con respecto de como visualizan la nueva
herramienta digital. Primeramente, se evaluo los elementos que debe contemplar; es que se
cuente con la opcion de una lista desplegable que enumere los errores, se amplien las
opciones de categorizacion del error, que se explique mejor el error y se pueda compartir
recomendaciones. Después de recolectar todas las ideas se llevd a cabo una propuesta

considerando aquellas ideas que son factibles de implementar segun los recursos disponibles.

Figura 13 Liuvia de ideas del equipo de GCR
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Fuente: Elaboracion Propia
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5.1.2 Desarrollo de propuestas por cada causa

En la siguiente tabla se indican las propuestas de soluciones a las causas probables del
problema identificadas en el capitulo anterior, que de acuerdo con el diagnostico realizado se
identificaron 3 causas principales, para lo cual se determina a cada una el costo, la efectividad
de esta posible solucion y la factibilidad. Conforme a los resultados obtenidos de cada una,
se hara una evaluacion general para determinar si la accion sera tomada en cuenta por parte
de la jefatura del departamento de GCR. Cabe mencionar que los criterios para evaluar dichos
elementos han sido por experiencia personal ya que cuento con varios afios de estar
trabajando en el departamento, y tengo conocimiento de las capacidades con las que cuenta

para el desarrollo de posibles ideas y mejoras.

Tabla 20 Propuesta de mejora para la causa falta de estandarizacion

Costo ($) | Efectividad | Factibilidad | Evaluacion
A M B A M B A M B General

Medida Propuesta

Para la falta de estandarizacion en
el envio de retroalimentacion se
redactard un documento escrito
para que sea una guia para el
equipo de GCR. En este
documento se detallara los
indicadores de cuando se debe
reportar un error humano, también
incluird los pasos a seguir para el
envio de retroalimentacion en la
nueva aplicacion digital, la cual el
equipo contara para el reporte de
fallas. Por ultimo, se definiran las
acciones que deben seguir al
recibir una retroalimentacion
incluyendo los pasos para disputar
una falla y si fuere aceptado
invalidar la falla reportada

Bajo Alto Alto v

Fuente: Elaboracion Propia

9

Se considera que, para la propuesta de falta de estandarizacion, el costo es indicado “bajo’
dado que no hay un costo asociado para su ejecucion. Para el rubro de efectividad se
considera “alto” después de su implementacion ya que serd un respaldo y guia para el equipo,

y para la efectividad se espera que sea “alto” tomando en cuenta que lo Ginico que se requiere
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es de un recurso humano que redacte el documento, el cual sera desarrollado por mi persona

y posteriormente serd revisado y aprobado por la jefatura.

Tabla 21 Propuesta de mejora para la causa falta de una plataforma

Costo ($) | Efectividad | Factibilidad | Evaluacion
A M B A M B A M B General

Medida Propuesta

Para la falta de una
plataforma digital se
utilizaran los recursos
disponibles para esto por
medio de la licencia que
cuenta la empresa de
Microsoft 365 y SharePoint
se utilizara las diferentes
aplicaciones del catalogo
disponibles para uso laboral.
Especificamente por medio
de Microsoft Forms se creara
un formulario que sera la Bajo Alta Alto v
base y contendra la
informacion de la
retroalimentacion,
seguidamente ese formulario
se importard a la aplicacion
de SharePoint en la cual se
ubicard en la seccion de
GCR, para una mayor
facilidad de accesibilidad y
de reporte, dado que
SharePoint nos genera
reportes automaticos
Fuente: Elaboracion Propia

En la tabla 21 se encuentra la propuesta para la falta de una plataforma digital la medida para
evaluar el costo es “bajo” dado que la factibilidad para su implementacion considerando que
se usaran los recursos disponibles con los que cuenta la empresa, la expectativa para la
efectividad es “alta” por la razon de que facilitara la forma de envio de la retroalimentacion
y se experimentara un ahorro de tiempo para este proceso, finalmente para medir la
factibilidad se considera que es “alta” tomando en cuenta que se utilizaran las licencias de

las aplicaciones con las que cuenta la empresa.
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Tabla 22 Propuesta de mejora para la causa falta de cultura de retroalimentacion

Costo ($) | Efectividad | Factibilidad | Evaluacion
A MB |  AMB A M B General

Medida Propuesta

Para la falta de una cultura de
retroalimentacion se propone
utilizar las reuniones diarias
que tiene el equipo, tomando
aproximadamente 10 minutos
de los 30 minutos que se
invierten en estas reuniones
para fomentar primeramente la
importancia de ofrecer un Bajo Medio Alto
servicio de calidad y una buena v
experiencia a los clientes,
segundo; el valor que hay al
reportar cada una de las fallas
humanas que se encuentren ya
que estos van a permitir
identificar en donde se esta
fallando

Fuente: Elaboracion Propia

En la tabla 22 para la causa de falta de una cultura de retroalimentacion se busca establecer
un tiempo de 10 minutos durante las reuniones diarias del equipo, el criterio para la medida
de costo se considera “bajo” dado que no involucra un costo econdémico para su
implementacidn, la expectativa para el rubro de efectividad es “medio” por la razén de que,
aunque se invierta este tiempo diariamente no hay seguridad de que el equipo reciba la
informacion con la actitud esperada; es decir, puede que no tengan la apertura ni la
disposicion para poner en accion la informacion y las buenas practicas que se pretenden
compartir en este espacio en sus labores del dia a dia. Por tltimo, para medir la factibilidad
se prevé que sea “alto” considerando que no requiere de ninguna accidn adicional dado que

el tiempo de reunion diaria esta establecido en el equipo.

5.1.2.1 Propuesta para el proceso de envio de retroalimentacion por medio de una

aplicacion digital

Utilizando el recurso disponible de la empresa, la cual dispone de una licencia de Microsoft,

se cred un formulario digital que sera el medio del envio de retroalimentacion; el cual estara
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disponible en la seccion del equipo de GCR en la plataforma de SharePoint, desde ahi se
habilitard una carpeta que facilitard el acceso al formulario en el cual el asociado debera

completar una serie de preguntas obligatorias.

En la imagen 14 se muestra que inicialmente se debe agregar el nombre de la persona que
cometio el error; posteriormente, el nimero de caso o correo del cliente. Después, se
desplegaran una serie de preguntas divididas por categorias, el asociado debe seguir una
secuencia de pasos; primero, identificar el tipo de categoria a la que pertenece el error
encontrado, segundo; se desplegara una lista de posibles errores en donde se debe seleccionar
el/ los errores que apliquen. También se contara con un espacio libre para que la persona
detalle el error o comparta alguna recomendacién con la persona a la que le envia la

retroalimentacion. Por ultimo, se debe seleccionar el boton de enviar.

Figura 14 Formulario de envio de retroalimentacion

GCR
Process Improvement Process

(PIO)

Hi, Karla. When you submit this form, the owner will see your name and email address.

" Required

1. Name of the person who committed the mistake

Enter your answer

2. iCare case or email address of the mistake *

Enter your answer

Fuente: Elaboracion Propia

De acuerdo con los datos recopilados de los tltimos seis meses se establecieron 7 diferentes
categorias de errores para el formulario:

e Busqueda incorrecta.

e Modificacion de machote.

e (reacion de casos por medio del robot o por excepcion del robot.

e (Creacion manual de casos.
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e Grupo de origen.
e Mal seguimiento por parte de GCR.

e Problema con tercera persona.

Figura 15 Categorias del formulario de envio de retroalimentacion

3. Was the error about wrong search 7 =

@ ne

4. Was the error about temple modification 7 <
Yei

@ No

5. Was the error about a creation case through wally or wally exception ? £
Yes

@ no

6. Was the error about a manual creation case 7 £

@ no

7. Was the error about Source Group 7 £

@ no

8. Was the error about wrong follow up from GCR 7 £

@ no

9. Was the error about a counter party issue 7 4

@ no

Fuente: Elaboracion Propia

Asimismo, tomando en cuenta el andlisis realizado de los errores reportados desde enero
hasta julio del 2023 se definieron para cada categoria posibles errores relacionados a la
categoria, con el fin de estandarizar y agilizar el envio de retroalimentacion. Cada
subcategoria representa un error, para el cual el asociado deberd seleccionar uno o varios
errores. Igualmente se agregd un espacio para que la persona detalle cualquier comentario

que considere oportuno.
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Figura 16 Subcategorias del formulario de envio de retroalimentacion

3. Was the error about wrong search ? *

{ ) No

@ Yes

4. What was the error found ? *
Did not use the info/ docs available in the case and provide wrong resolution to the customer
| Did not use the correct filter to make the search and request additional information to the customer

Send the counter party issue incorrectly

5. Correct Handling of the case *
Enter your answer

Fuente: Elaboracion Propia

Este proceso se repite por el resto de las demas categorias previamente definidas, cabe
mencionar que si el error encontrado no se ajusta a ninguna de las categorias en la parte final

del formulario encontrara un espacio para agregar el error encontrado.

Figura 17 Espacio libre del formulario de envio de retroalimentacion

10. Use this space in case the error found is not related to any of the previous errors.

Enter your answer

Fuente: Elaboracion Propia

A continuacidn, en la figura 18 se muestra un diagrama de flujo del nuevo proceso propuesto
para el envio de retroalimentacion para el equipo de GCR; por otro lado, en la figura 19 se
observa el nuevo proceso para la recolecciéon y elaboracion de reporte por parte del

Supervisor.
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Figura 18 Diagrama del proceso propuesto para el envio de retroalimentacion

El asociado esta
trabajando un caso de
un cliente

El asociade identifica el
error

El asociado continua
Es un error de proceso trabajando con el
proceso normal

El asociado identifica a
la persona que cometid
el error

El asociado ingresa al
enlace del formulario
por medio de la
aplicacién en SharePoint

Completa e envia el
formulario

Fuente: Elaboracion Propia

En la figura 18 se visualiza el nuevo proceso propuesto con la implementacion de la mejora
después que el asociado se asegura que es un error de proceso e identifica a la persona que
cometio el error se establece el nuevo proceso que consiste en ingresar al SharePoint del
equipo y en la carpeta de GCR PIOs se encontrara el link que los direccionara al formulario,
estando alli deben de completar la informacion solicitado la cual no tomara mas de 2 minutos,

finalmente seleccionar la opcion de enviar.
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Figura 19 Diagrama del proceso propuesto para la recopilacion de retroalimentacion

El supervisor ingresa a la
pagina de SharePoint

Ingresa a la carpeta
PIO Tracker

Selecciona la opcion
exportar a excel las
respuestas del
formulario

Se toman las acciones
correspondientes

Fuente: Elaboracion Propia

En el diagrama 19 se refleja con color las mejoras realizadas para el proceso de elaboracion
de reporte, como se observa hubo un cambio total a lo largo del proceso, el supervisor
quien es el encargado de elaborar mensualmente el reporte le tomara aproximadamente 3
minutos para exportar los errores reportados a un Excel el cual permitira facilitar la toma de
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decisiones tanto para hacer cambios o reforzar aquellos procesos con mas fallas, asimismo

proporcionar un seguimiento adecuado en los asociados con ciertos patrones de errores.

5.1.2.2 Propuesta para una fata de estandarizacion en el envio de retroalimentacion

Como parte de las mejoras del proceso en el envio de retroalimentacion del equipo de GCR
se propone crear un documento escrito que sirva como manual y que contenga los pasos a
seguir para el uso de la nueva plataforma digital, con el fin de mitigar cualquier
malinterpretacion de los elementos que contiene este nuevo proceso. También se incluird una
seccion que contendra los pasos y las acciones a seguir por los asociados cuando reciban una
retroalimentacion, Ademas se afiadird una nueva opcion de disputar; es decir, no aceptar la

retroalimentacion y por el contario defender las acciones que se tomaron.

Actualmente la documentacidén se encuentra en proceso y posteriormente bajo revision y
aprobacion por parte de la jefatura del departamento. Una vez se obtengan luz verde para su
uso se dispondra en colocarlo en la plataforma digital SharePoint mismo lugar en donde se
ubicard el formulario de retroalimentacion en la seccion correspondiente del departamento.

La guia se desarrolla en el lenguaje de inglés y contempla una serie de pasos que le indicaran
al asociado que acciones tomar al encontrar un error humano, primeramente, deben de
dirigirse a la aplicacion de SharePoint y ubicar la carpeta de GCR posteriormente buscar e
ingresar a la carpeta con el nombre de PIO Tracker, el cual lo dirigira al enlace del formulario.

Una vez en el formulario se debe completar la informacién solicitada.
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Figura 20 Referencia de la documentacion del nuevo proceso de envio de retroalimentacion

GCR - Guidance to send a process improvement opportunity (PIO)

Before sending feedback make sure to carefully review the case and be sure the mistake
is not related to a system error. Instead proceed to report any human error the is affecting

direct or indirect the customer’s request.

These steps apply to the GCR Team when sending a process improvement opportunity.
Step 1. Open the LAROC GCR Operations file located in SharePoint.
Step 2. Go to PIO tracker file.

Step 3. Proceed completing the Microsoft Forms named “GCR - Process
Improvement Process”.

Step 4. Add the name of the person who committed the mistake.
Step 5. Add the iCare case or email address of the mistake.
Step 6. Answer with yes or no if the error was about wrong search.

o If yes, select all the options that apply and add the correct handling of the
case in the blank space, and click submit.
e If not, move to step 7.

Fuente: Elaboracion Propia
5.1.2.3 Propuesta para crear una cultura de retroalimentacion en el equipo de GCR

Una vez se ponga a disposicion el formulario de envio de retroalimentaciéon y la
documentacién correspondiente para este proceso se empezara a fomentar, motivar y reforzar
la importancia e impacto que tiene el trabajo que se hace como departamento, se busca que
el equipo vaya poco a poco comprendiendo que a pesar de que no se conoce el cliente; es
valioso y merece recibir una experiencia del servicio excepcional tratando de disminuir

cualquier error humano.

Este reforzamiento se dara durante las reuniones diarias que tiene el equipo, se busca invertir
aproximadamente 10 minutos en donde se profundice mas en dicho tema. El jefe del
departamento sera el encargado de traer el tema y darle seguimiento, igualmente cualquier

miembro del equipo que esté interesado en aportar a este reforzamiento sera bienvenido.
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Figura 21 Referencia de la calendarizacion de las reuniones diarias

Month ~

November 2023

31 Nov 1
10:30am GCR daily 10:30am GCR daily 10:30am GCR daily 10:30am GCR daily 10:30am GCR daily
huddle; huddle; huddle; huddle; huddle;
P zoom.us/j/. P zoom.us/j/. https:// S/ D zoom.us/j/. https:// S/
5 6 7 8 9 10 11
10:30am GCR daily 10:30am GCR daily 10:30am GCR daily 10:30am GCR daily hu... 10:30am GCR daily
huddle; huddle; huddle; 11:30am 1n1 Karla: ht... huddle;
https://wu.zoom.us/j/... https://wu.zoom.us/j/... https://wu.zoom.us/j/... https://wu.zoom.us/j/...
12 13 14 15 16 17 18
10:30am GCR daily 10:30am GCR daily 10:30am GCR daily 10:30am GCR daily 10:30am GCR daily
huddle; huddle; huddle; huddle; huddle;
https://wu.zoom.us/j/... https://wu.zoom.us/j/... https://wu.zoom.us/j/... https://wu.zoom.us/j/... https://wu.zoom.us/j/...
19 20 21 22 23 24 25
10:30am GCR daily 10:30am GCR daily 10:30am GCR daily 10:30am GCR daily hu... 10:30am GCR daily
huddle; huddle; huddle; 11:30am 1n1 Karla; ht... huddle;
https://wu.zoom.us/j/... https://wu.zoom.us/j/... https://wuzoom.us/j/... https://wu.zoom.us/j/...
26 27 28 29 30 Dec 1 2
10:30am GCR daily 10:30am GCR daily 10:30am GCR daily 10:30am GCR daily 10:30am GCR daily
huddle; huddle; huddle; huddle; huddle;
https://wu.zoom.us/j/... https://wu.zoom.us/j/... https://wu.zoom.us/j/... https://wu.zoom.us/j/... https://wu.zoom.us/j/...

Fuente: Elaboracion Propia

5.1.3 Analisis costo beneficio

Para el andlisis costo- beneficio, las propuestas de solucion no incurrieron en ningin costo
econdmico o monetario, todas serdn implementadas con la utilizacion de los recursos
existentes en la empresa. Razon por la cual no se presenta un analisis robusto, pero si se

obtiene beneficios en comparacion a los recursos utilizados.

Como se observa en la tabla 23 parte de los beneficios esperados después de la
implementacion se reflejaran en el ahorro de tiempo, esto expresado en dinero representa una
ganancia para el departamento. Al realizar el cambio en la forma de enviar la
retroalimentacion de correo electronico a un formulario digital se obtendra una disminucion
de tiempo invertido en el envio de retroalimentacion de 5 minutos a 2 minutos
aproximadamente, es decir se obtendrd un ahorro de 3 minutos, suponiendo que se reportan
20 errores al mes y promediando un salario de setecientos mil colones, con un monto por

hora de € 2,916.67, se obtendra un beneficio total mensual de ¢ 1,050,000.
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Tabla 23 Ahorro mensual de tiempo por envio de retroalimentacion

Salario asociado por Cantidad Tiempo de

. Beneficio total
hora de envios ahorro

2,916 20 360 minutos 1,050,000

Fuente: Elaboracion Propia

Por otro lado, parte de la implementacion beneficiard en tiempo que toma el supervisor en
crear el reporte de los errores, se disminuird notablemente este tiempo incurrido en la
creacion mensual del reporte de 30 minutos a 3 minutos aproximadamente; es decir, habria
un ahorro de 27 minutos y suponiendo un salario de supervisor de novecientos mil colones
con un monto por hora de € 3,750 y considerando los 20 errores por mes que se reportan, se

reflejara una ganancia total de ¢ 2,025,000.

Tabla 24 Ahorro mensual de tiempo por creacion del reporte

Salario supervisor por Cantidad Tiempo de

. Beneficio total
hora de envios ahorro

73,750 20 540 minutos ¢ 2,025,000

Fuente: Elaboracion Propia

También se debe considerar que parte de los beneficios esperados se encuentra el ahorro de
tiempo por reprocesos, considerando que se estima una menor incidencia por errores
humanos dado a la conciencia que se espera desarrollar en el equipo de entregar un servicio
de calidad en cada caso de restablecimiento que se trabaje, por lo que se esperar que de 20
retrocesos que se estaban contabilizando se disminuya por lo menos a la mitad; es decir, la
expectativa es realizar aproximadamente 10 reprocesos al mes, tomando en cuenta que se
toma 8 minutos, el tiempo al mes en reprocesos seria de 80 minutos, por lo que espera percibir

un ahorro mensual de aproximadamente ¢ 300,000.
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Tabla 25 Ahorro mensual de tiempo por reproceso

Salario asociado por Cantidad Tiempo en Beneficio total

hora de envios reproceso

73,750 10 80 minutos 300,000

Fuente: Elaboracion Propia

Para el desarrollo e implementacion de las propuestas de mejora el lider del proyecto cuenta
con un tiempo aproximado de seis semanas. Si se traduce ese tiempo de desarrollo de las
mejoras en un monto monetario invertidos se obtendra un gasto aproximado de 174,960,
considerando un salario por hora de 2,916 por 2 horas diarias de lunes a viernes, se tiene

un total de 60 horas dispuestas para la ejecucion del proyecto.

Tabla 26 Costo de tiempo invertido

Cantidad Total de
de horas Costo total invertido

Salario por hora horas

diarias
trabajadas
Z2,916 2 60 174,960

Fuente: Elaboracion Propia

trabajadas

Finalmente, de los resultados anteriores se puede realizar la comparacion de la inversion
realizada que fue de aproximadamente 174,960 versus el ahorro anual esperados con las

mejoras es de aproximadamente ¢40 500 000.

También parte de la implementacion traerd otros beneficios a lo interno del equipo como la
disminucion de errores humanos por descuido o falta de atencidon ya que con las acciones
propuestas se espera que haya mas conciencia y atencion al trabajo que se hace en cada
solicitud del cliente. Asimismo, habra menos variabilidad en el reporte de errores por parte
de los asociados, con la creacion de categorias y subcategorias se estandarizara por tipo de

€I1rores.
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5.1.4 Implementacion de las medidas

En las siguientes tablas se detallan cada una de las acciones que se tomaron para la
implementacion de las propuestas de solucion; todas fueron previamente revisadas y
aprobadas por la jefatura del departamento y se defini6 fechas para su ejecucion. Se cred la
documentacion escrita de la guia para el envio retroalimentacion en la plataforma digital, esta
guia detalla el paso a paso; asi también se estandarizé un proceso para la validacion de la
retroalimentaciéon y en caso de que no fuere valido este se eliminara del reporte final. Asi
mismo, por medio de la utilizacion del recurso disponible de la empresa se aprovechd la
licencia empresarial de la herramienta Microsoft forms para que fuera el nuevo medio para

el envio de retroalimentacion.

Ademas, se establecio en las reuniones diarias del equipo 10 minutos para reforzar, educar y
motivar al equipo de hacer uso de la herramienta como medio de reporte de errores, para que
de esta manera se pueda contabilizar de manera mas optima los errores que se estan dando
como equipo, parte del seguimiento que se va a realizar diariamente en esta seccion de la
reunion va a estar a cargo del supervisor el cual se encargara de recopilar ciertos errores para
ser revisados y analizados como equipo, para asi acordar tomar las acciones correspondientes
para reducirlos.

La implementacion de las mejoras se realizard en diferentes fases las cuales se detallan a

continuacion:
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Figura 22 Diagrama de Gantt fase 1

Actividad Responsible 4/10/2023| 5/10/2023| 6/10/2023| 7/10/2023| 8/10/2023|11/10/2023|12/10/2023|13/10/2023
Obtener acceso al
SharePoint Supervisor/ IT
Definir componentes
para la nueva Karla Ramirez

Disefio de bocetos

Karla Ramirez

Obtener aprobacion

del supervisor Supervisor
Realizar
modificaciones Karla Ramirez

Fuente: Elaboracion Propia

Figura 23 Propuesta de seguimiento de control

Actividad Responsible
Crear vista previa del
disefio Karla Ramirez
Realizar testeo Karla Ramirez
Realizar
modificaciones Karla Ramirez
Establecer disefio
final Karla Ramirez

Fuente: Elaboracion Propia

Figura 24 Diagrama de Gantt fase 3

Fase 3 - Tiempo de duracién |

Actividad Responsible 26/10/2023|27/10/2023|28/10/2023|29/10/2023 31[10[2023[ 1/11[2023| 2/11/2023| 3/11/2023
Documentar el
NUEeVO pProceso Karla Ramirez
Documentar
segunda parte del
proceso Karla Ramirez

Informar al equipo )
Karla Ramirez

Entrenar al equipo Karla Ramirez
Obtener
autorizacion final Supervisor

Fuente: Elaboracion Propia
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Al finalizar estas fases de desarrollo e implementacion se propone a la jefatura establecer un
control mensual para hacer una revaluacion de las implementaciones realizadas. Se busca
obtener retroalimentacion por parte del equipo para conocer sus opiniones con respecto al
formulario, categorias, entre otros. Se propone realizar el primer control tres meses después
de su implementacion para asi realizar las mejoras que se creen oportunas. Una vez realizado

los cambios se aconseja el control mensual.

Estas reuniones de control estaran a cargo del supervisor y tendran una duracion
aproximadamente de una hora en las que se evaluard, analizara y establecerd mejoras para el
proceso. En este espacio el supervisor sera el responsable de informarle al equipo cualquier

accion a tomar con los errores encontrados.

A continuacion, se presenta una tabla que servird como guia para los proximos cinco meses

al iniciar las implementaciones.

Figura 25 Propuesta de seguimiento de control

Fase de Control

Primera sesion de seguimiento:
Recolectar comentarios del equipo
sobre como evaluan el funcionamiento Supervisor
del formulario, considerar mejoras para
el proceso.

Segunda sesién de seguimiento: Evaluar
las mejoras realizadas, revisar reporte
de los ultimos meses, informar si hay Supervisor
alguna accién a considerar por los
errores reportados.

Tercera sesion de control: Revisar
reporte y errores frecuentes, compartir
y establecer buenas practicas para
eliminar estos errores.

Supervisor

Fuente: Elaboracion Propia
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CAPITULO VI:
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

79



6.1 Conclusiones

De acuerdo con la propuesta presentada en este proyecto de graduacién se concluye lo

siguiente:

Al realizar las mediciones de los datos correspondientes a los errores reportados durante los
meses de enero a julio del 2023; se logré primeramente categorizar los tipos de errores en
categorias y seguidamente conocer la frecuencia mensual con los que se estaban dando. Asi
como comparar la cantidad de errores reportados por mes contra la cantidad de casos
trabajados como equipo, dando como resultado una diferencia significativa dado a que el
proceso de reporte de fallas no es obligatorio lo que se puede suponer que muchos errores

quedaron sin ser reportados.

Ademas, se realizo un anélisis paso a paso del proceso actual utilizando diagramas de flujos,
se logro identificar aquellas acciones en las que los asociados debian invertir mas tiempo
para completarlas, como resultado se observo que el proceso al ser manual y no optimizado
requeria de mas tiempo, asi como generando variabilidad en el proceso ya que no existian

una estandarizacion para el reporte de las fallas.

También haciendo uso del recurso disponible de la empresa se disefid una herramienta 6ptima
para lograr cuantificar y estandarizar el envio de retroalimentacion en el equipo de GCR,
previo al disefio de la herramienta se realiz6 una lluvia de ideas con el equipo para recolectar
opiniones con respecto a como visualizaban la nueva herramienta, que elementos
consideraban importantes que estuvieran presentes en esta nueva herramienta. Una vez
obtenidos estas ideas se analizaron y se plasmaron en la creacion de una propuesta de un
formulario digital como método para el envio de retroalimentacion, eliminando el envio por

medio de correo electronico y sin una estructura definida.
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Con la nueva herramienta se logro definir categorias y subcategorias de acuerdo con los
errores reportados en los seis meses. Disminuir el tiempo invertido en el envio de
retroalimentacion se dio un ahorro de aproximadamente 3 minutos. Permitiendo que el
equipo utilice ese tiempo en trabajar casos de clientes. Se documentd y se establecié un
proceso estandar como guia para los asociados de cudndo y como enviar retroalimentacion,

eliminando suposiciones y variabilidad en el proceso.

Por otro lado, al contar con una herramienta y un nuevo proceso se logro establecer una forma
mas rapida y eficaz de obtener los reportes mensuales de las fallas reportadas por el equipo,
la disminucion de tiempo corresponde aproximadamente 27 minutos, esto se logré por medio
de la exportacion del formulario en la aplicaciéon de SharePoint en donde se obtiene

automaticamente la opcion de reemitir todos los errores a una tabla de Excel.

Asimismo, con la propuesta se logroé definir tiempo diarios para reforzar con el equipo la
importancia del reporte de fallas para el mejoramiento de la experiencia de los clientes al
contactar al departamento. De esta manera se espera una disminucion de al menos la mitad
de la cantidad de reprocesos que se reportaron; es decir, segun los datos el equipo se reportaba
20 reprocesos mensuales, ahora con las mejoras y la concientizacion que se pretende

fomentar en el equipo, se espera una disminucion a 10 casos mensuales.

Por ultimo, se consiguié hacer un uso 6ptimo de los recursos logrando obtener grandes
beneficios tanto para el equipo como para la empresa, como resultado se invirtid
aproximadamente 174,960 y obteniendo un ahorro anual esperados con las mejoras de

aproximadamente €40 500 000.
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6.2 Recomendaciones

A continuacion, se presenta una lista de recomendaciones y acciones futuras por considerar

al supervisor del departamento.

e Dar seguimiento a la propuesta de implementacion del formulario digital, realizar las
actualizaciones necesarias para asi llevar un control en el reporte de errores.

e Se recomienda realizar reconocimientos aquellas personas del equipo con menos
errores cometidos.

e Continuar con el reforzamiento dentro del equipo de una cultura de retroalimentacion
hasta que se logre establecer la buena practica.

e Monitorear posibles distractores cuando se encuentren trabajando en la oficina, para
evitar que afecte la operacion.

e Tener sesiones de revision de errores recurrentes como equipo, por medio del
aprovechamiento de la data que proporciona el reporte.

e Dar un oportuno seguimiento a las personas que se identifiquen con algun patron
continuo de fallas.

e Incentivar a los asociados para que no desistan de reportar fallas por medio de la
plataforma oficial y poco a poco tratar de eliminar retroalimentaciones verbales.

e Monitorear los tipos de errores que se estén reportando para realizar cualquier cambio
que se considere para mejorar el proceso o en el entrenamiento de los nuevos
contratos.

e Realizar el seguimiento de control propuesto, tres meses después de la
implementacion llevar a cabo la primera sesion de evaluacion de las mejoras
propuestas y después realizarlo mensualmente.

e Fomentar un ambiente de mejora continua dentro del equipo en donde se motive al

pensamiento analitico para la busqueda de mejoras y la disminucion de desperdicios.
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Glosario

Asociado: Persona encargada de hacer las investigaciones de las solicitudes de

restablecimiento de servicio de los clientes.

Gold Card: Numero personalizado para clientes frecuentes.

iWatch: Sistema de gestion de casos.

iCare: Sistema que recibe los casos de clientes.

Microsoft forms: Es un creador de encuestas en linea, el cual permite a los crear

cuestionarios, permitiendo que los datos se pueden exportar a Microsoft Excel.

Seis Sigma (6 0): es una estrategia de mejora de procesos, centrada en la reduccion de la

variabilidad de estos.

SharePoint: Es una plataforma de colaboracion empresaria, Western Union la utiliza para

guardar, manejar y compartir informacion y documentacion entre equipos.

Teams: Es una plataforma unificada de comunicacion y colaboracion que combina chat en

el lugar de trabajo, reuniones de video y almacenamiento de archivos.

Wally: Inteligencia artificial aplicada en un robot encargado de minimizar tareas del

proceso de restablecimiento al equipo de GCR.
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Anexo

Anexo #1- Documentacion realizada para el nuevo proceso de envio de retroalimentacion.

GCR - Guidance to send a process improvement opportunity (PIO)

Before sending feedback make sure to carefully review the case and be sure the mistake
is not related to a system error. Instead proceed to report any human error the is affecting
direct or indirect the customer’s request.

These steps apply to the GCR Team when sending a process improvement opportunity.
Step 1. Open the LAROC GCR Operations file located in SharePoint.
Step 2. Go to PIO tracker file.

Step 3. Proceed completing the Microsoft Forms named “GCR - Process
Improvement Process”.

Step 4. Add the name of the person who committed the mistake.
Step 5. Add the iCare case or email address of the mistake,
Step 6. Answer with yes or no if the error was about wrong search.

s If yes, select all spaces that apply and add the correct handling of the case
in the blank space, and click submit.
¢ If not, move to step 7.

Step 7. Answer with yes or no if the error was about a creation case through Wally
or Wally exception.

¢ If ves, select all the options that apply and add the correct handling of the
case in the blank space, and click submit.
* If not, move to step 8.

Step 8 Answer with ves or no if the error was about a manual creation case.

¢ If ves, select all the options that apply and add the correct handling of the
case in the blank space, and click submit.
¢ If not, move to step 9.

Step 9. Answer with yes or no if the error was about Source Group
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Anexo #2 — Documentacion realizada para el nuevo proceso de validacion y disputa de

retroalimentacion recibida.

s If yes, select all the options that apply and add the correct handling of the
case in the blank space, and click submit.
* If not, move to step 10.

Step 10. Answer with yes or no if the error was about wrong follow up from GCER.

* If yes, select all the options that apply and add the correct handling of the
case in the blank space, and click submit.
* If not, move to step 11.

Step 11. Answer with yes or no if the error was about a counter party issue.

* If yes, select all the options that apply and add the correct handling of the
case in the blank space, and click submit.
* If not, move to step 12.

Stel:l 12, Use the blank space to add any error found that is not related to the

previously mentioned errors.

GCR - Guidance to validate and dispute a process improvement opportunity (PI1IO)

Every process improvement opportunity (PIO) receives should have to be validated for
the associate within the next 3 business days.

These steps apply to the GCR Team when receive a process improvement opportunity.
Step 1. The associate will receive a notification via email from Team lead Pablo.

Step 2. The notification will contain a link to where is located the incoming feedback.
Step 3. The associate will access the link and review the error.

Step 4. After reviewing the error, go back to the email received from Pablo.

* If the associate accepts the error reply to Pablo with the word validated.
s If the associate does not accept the error reply to Pablo explaining why the error
is not accepted.
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