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ANEXO 1 (Version en linea dentro del Repositorio)
LICENCIA'Y AUTORIZACION DE LOS AUTORES PARA PUBLICAR Y
PERMITIR LA CONSULTA Y USO

Parte 1. Términos de la licencia general para publicaciéon de obras en el
repositorio institucional

Como titular del derecho de autor, confiero al Centro de Informacién Tecnoldgico
(CENIT) una licencia no exclusiva, limitada y gratuita sobre la obra que se integrara
en el Repositorio Institucional, que se ajusta a las siguientes caracteristicas:

a) Estara vigente a partir de la fecha de inclusion en el repositorio, el autor podra dar
por terminada la licencia solicitandolo a la Universidad por escrito.

b) Autoriza al Centro de Informacion Tecnoldgico (CENIT) a publicar la obra en digital,
los usuarios puedan consultar el contenido de su Trabajo Final de Graduacion en la
pagina Web de la Biblioteca Digital de la Universidad Hispanoamericana

c) Los autores aceptan que la autorizacion se hace a titulo gratuito, por lo tanto,
renuncian a recibir beneficio alguno por la publicacion, distribucion, comunicacién
publica y cualquier otro uso que se haga en los términos de la presente licencia y de
la licencia de uso con que se publica.

d) Los autores manifiestan que se trata de una obra original sobre la que tienen los
derechos que autorizan y que son ellos quienes asumen total responsabilidad por el
contenido de su obra ante el Centro de Informacion Tecnoldgico (CENIT) y ante
terceros. En todo caso el Centro de Informacion Tecnologico (CENIT) se compromete
a indicar siempre la autoria incluyendo el nombre del autor y la fecha de publicacion.
e) Autorizo al Centro de Informacién Tecnologica (CENIT) para incluir la obra en los
indices y buscadores que estimen necesarios para promover su difusion.

f) Acepto que el Centro de Informacion Tecnolégico (CENIT) pueda convertir el
documento a cualquier medio o formato para propositos de preservacion digital.

g) Autorizo que la obra sea puesta a disposicion de la comunidad universitaria en los
términos autorizados en los literales anteriores bajo los limites definidos por la
universidad en las “Condiciones de uso de estricto cumplimiento” de los recursos
publicados en Repositorio Institucional.

S| EL DOCUMENTO SE BASA EN UN TRABAJO QUE HA SIDO PATROCINADO O
APOYADO POR UNA AGENCIA O UNA ORGANIZACION, CON EXCEPCION DEL
CENTRO DE INFORMACION TECNOLOGICO (CENIT), EL AUTOR GARANTIZA
QUE SE HA CUMPLIDO CON LOS DERECHOS Y OBLIGACIONES REQUERIDOS
POR EL RESPECTIVO CONTRATO O ACUERDO.
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RESUMEN EJECUTIVO

El presente proyecto se desarroll6 en la empresa Western Union ubicada en el centro de
operaciones de Costa Rica, Santa Ana en ¢l departamento de “Agente Victima de Fraude”
(AVF) durante el segundo cuatrimestre del afio 2022. Se identifico en este departamento que
los analistas percibian un incremento de trabajo que afectaba en la entrega acordada de 7 dias
naturales para los casos confirmados como fraude, excediendo el tiempo y consecuentemente

afectando todas las métricas internas.

Se realiz6 una investigacion exhaustiva que demostré que aparte que el departamento estaba
recibiendo un aumento de aproximadamente 6% en las notificaciones entrantes a partir de junio,
alrededor de un 50% del trabajo total percibido una vez procesado, terminaba confirmandose
como no fraude y, por tanto, el trabajo realizado no agregaba valor a operaciones adicionales,
se pudo definir ademas que el reporte horario C2C era la entrada que provocaba que casi la

mitad de la operacion fuera infructuosa.

Adicionalmente, se descubrio que el departamento ocupa en promedio 3721 minutos por caso
entre la espera y ejecucion de verificacion de actividad con las partes correspondientes, ademas
de esto, se pudo identificar que las agencias y Western Union no perciben ganancias por envio
de dinero por la suspension preventiva de servicios efectuado por el reporte horario C2C o los

analistas que ejecutan el procedimiento establecido.

Se investigaron las causas principales que ocasionan el problema identificado para poder
encontrar potenciales soluciones y, se encontrd que algunas de las reglas que rigen los reportes

actuales estan construidas en base a solicitudes especiales de agencias que no estan debidamente
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documentadas, para lo cual se sugiri6 una solucion que implementa la adicion de una clausula
al contrato de servicio que estipula el programa de prevencion de fraude que va a reducir las
solicitudes especiales y entre otras estipulaciones del contrato, torna mas consciente al agente

por la potencialidad de fraude, métodos de control y medidas de remediacion.

También se encontrd que no existe control actual para la actualizacion de las reglas que rigen
al reporte por razones de cobertura operativas, para ello se sugirieron dos reportes separados
con alcances diferentes pero mismo objetivo: mantener actualizadas las alertas que no reportan
fraude y aumentar la proporcionalidad de fraude en esas u otras alertas, proveyendo seguimiento
a las alertas que tengan restriccion de mejora por diversas razones y, por tanto, a corto, mediano

y largo plazo testificar la mejora en las notificaciones de fraude potencial.

Con las propuestas anteriores se pretende aumentar la productividad y eficiencia del
departamento al reducir en aproximadamente 80% la cantidad de cuentas que se reciben para
analisis, afectando también los resultados por precision de reportes y mejorando las métricas
correspondientes, a la vez que se busca enfocar todos los esfuerzos en prevencion y
mitigacion de fraude al reforzar la comunicacion, estableciendo claro a todos los involucrados
los procedimientos a seguir en caso de fraude y establece expectativas de proteccion y
remediacion al agente, que afecta directamente a las ganancias que se espectan en $7,610.16

en alrededor de 8 meses.



CAPITULO I: INTRODUCCION



1.1. DESCRIPCION GENERAL DEL PROYECTO

El presente proyecto se desarrollé por la necesidad de identificar y solucionar el problema que
provocaba que los casos confirmados como fraude tuvieran atraso en la entrega y que el
inventario de trabajo pendiente se mantuviera cada vez més elevado, por ello, se investigo el
estado actual del departamento y se llego6 a la conclusion que el problema real era la recepcidn
de notificaciones por potencialidad de fraude del reporte horario C2C que causaba

aproximadamente 50% de la totalidad del trabajo como no efectivo por descarte de fraude.

En el primer capitulo se describe la empresa, el problema identificado y se definen los objetivos
del proyecto, los alcances y limitaciones. En el segundo capitulo se detalla sobre las
herramientas a utilizar en el desarrollo del proyecto y conocimiento esencial necesario para la
aplicacion de metodologias industriales. En el tercer capitulo es descrito brevemente el objetivo,

plan de desarrollo y resultados de la aplicacion de las fases DMAIC que componen al proyecto.

En el capitulo cuatro, se detalla el estado actual del departamento y las funciones que lo
componen, ahondando en la descripcion y definicion del problema utilizando todas las
herramientas ingenieriles mencionadas en el capitulo referente a la metodologia de desarrollo,
también, en el capitulo cuatro se describid las mudas encontradas en todo el estudio del proceso
y el estado actual de las métricas; una vez identificado el problema principal se realiz6 una
lluvia de ideas en que se identificaron ocho causas principales, de las que tres se seleccionaron

para continuar con la implementacion.

Consecuentemente, en el capitulo cinco se presentaron las propuestas de solucién para las
causas raiz seleccionadas anteriormente, una vez propuestas, se detallé el disefio de estas, el

plan de implementacion considerando a los equipos envueltos, el tiempo de ejecucion y



coordinacion de actividades y el anélisis del costo-beneficio asociado a la implementacion

generalizada de todas estas propuestas.

El desarrollo de este documento pertenece a la linea de investigacion de Operaciones
Industriales de la Escuela de Ingenieria Industrial y tiene como objetivo optimizar la
productividad y eficiencia de los analistas en el departamento de AVF por medio de la
aplicacion de herramientas de reporte y documentacion que respalden las actualizaciones

debidas para mejorar el tipo de trabajo entrante.

1.2. IDENTIFICACION DE EMPRESA

El presente proyecto se desarrolla en la empresa Western Union (WU), empresa actualmente
dedicada al envio de dinero y pagos globalmente, esta localizada en diversos centros de
operacion tales como Estados Unidos, Costa Rica, Filipinas y Lituania. WU nacié como una
empresa dedicada a la telegrafia en 1861, 10 afios despues, al estar posicionada como lider en
comunicaciones telegraficas, WU decide introducir el servicio de envio de dinero empezando

inicialmente en Estados Unidos y progresivamente extendiéndose a nivel mundial.

En el afio 2006 WU envia el ultimo mensaje telegrafico y se anuncia como empresa exclusiva
para el envio de dinero y pagos alrededor del mundo. A través del tiempo la empresa ha crecido
a lo largo y ancho de toda su organizacion, contando con aproximadamente 1500 empleados

solo en Costa Rica. A continuacion, se detallan algunas de las areas que componen a la empresa.



FIGURA 1.
ORGANIGRAMA SIMPLIFICADO DE WU
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Nota: Areas coloreadas extienden descripcion de integrantes por ser enfoque del proyecto.
Numeros en Unidades y Oficinas indica el nimero de personas involucradas en cada seccion.

Fuente: Elaboracion propia

Por otra parte, el proyecto abarca los equipos de trabajo del departamento de Agente Victima
de Fraude (AVF, por sus siglas en inglés) el cual se encuentra dentro de la Unidad de Servicios
e Implementacion de Agentes, este departamento esta localizado en Costa Rica y Lituania con
aproximadamente 20 integrantes de todo el equipo incluyendo a gerencia. El departamento de
AVF se encarga de detectar, prevenir, detener y mitigar la posibilidad de fraude a localizaciones
de agentes de WU, los cuales tienden a ser victimas de fraude por montos en promedio mayores

a $5000.



El equipo de AVF como departamento también mantiene conexiones con departamentos
adyacentes tales como Cumplimiento y la Unidad de Investigaciones Financieras (FIU, por sus
siglas en inglés), los cuales respectivamente brindan y obtienen informacion de AVF referente
a casos potenciales y confirmados de fraude para prevenir mayores pérdidas de dinero y agentes

de WU.

FIGURA 2.
ORGANIGRAMA DETALLADO AVF
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Fuente: Elaboracion propia.



1.3. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

A inicios del 2022 es detectado en el departamento de AVF que los analistas solicitaban en
promedio mas permisos para extender el cierre de casos confirmados como fraude para después
del tiempo originalmente acordado de 7 dias naturales, tales extensiones incluian casos que se
cerraban hasta después de 2 semanas, lo que afectaba a FIU, departamento anexo que comparte
datos constantemente con AVF; al ver mas de cerca la situacion se observd que esto ocurria

porque AVF estaba recibiendo y manejando més del doble del influjo de trabajo normal.

Debido al exceso de trabajo y constantes tareas diarias que completar, los analistas no dedicaban
tiempo a revisar el caso para asegurar una calidad lo mas alta posible, sino que los completaban
con el minimo necesario, lo cual afectd gravemente los niveles de calidad en el departamento.
También, el equipo en general experimentd el Sindrome del Burnout el que derivd en baja
motivacion, malas practicas y actitudes dentro del equipo, ausentismo y renuncias. Estas
situaciones afectaban directamente al equipo de AVF y gerencia, ya que aumentaba la
desmotivacion del resto de integrantes de equipo, se requeria de alta inversion de dinero y

tiempo para nuevos miembros de equipo porque la curva de aprendizaje es larga.

Con el fin de determinar la razon que causaba los mencionados problemas, se indagé mas
informacion que pudiera reflejar de qué manera estaba afectando el trabajo entrante al
departamento que pedia extender el maximo de dias en que se cerraban los casos de fraude vy,
se pudo evidenciar que del total de trabajo, mas del 50% de éste terminaba resultando sin valor
real operativo a ninguna parte y, su creacion y seguimiento involucraba un uso de tiempo
importante para el departamento, lo que explica porque AVF no podia dedicar tiempo al cierre

cualitativo de los casos.



Para investigar ain méas que era lo que disparaba mas de estos casos de falsos positivos, se
segmentaron los datos previamente identificados y se llegd al hallazgo de que los reportes
horarios cliente a cliente (C2C) representaba un 80% de ese inicial +50% de casos falsos
positivos, por tanto, enfocada la atencion hacia ese reporte, se consideraron distintas opciones

con expectativas y factibilidad de reformas.

1.4. OBJETIVOS DEL PROYECTO

Objetivo General

Proponer un método de control y retroalimentacion para ajuste constante de los datos
recibidos en los reportes horarios C2C que permita la reduccion de casos falsos positivos y que

el equipo sea mas productivo y eficiente durante el segundo cuatrimestre del 2022.

Objetivos Especificos

1. ldentificar la causa raiz por la cual el equipo de AVF recibe reportes horarios C2C con
falsos positivos que afectan la productividad efectiva del equipo por medio de la
obtencidn de datos, analisis y aplicacion de herramientas para la solucion de problemas.

2. ldentificar oportunidades de mejora que atiendan las causas identificadas y permitan
solucionarlas.

3. Identificar las actividades requeridas para la implementacion de las propuestas.

4. Evaluar el impacto costo-beneficio de las propuestas de mejora disefiadas.



1.5. ALCANCESY LIMITACIONES

Alcances

El actual proyecto se centra en los procesos operativos del departamento de AVF, el personal y
gerencia, asi como también estan involucrados indirectamente los equipos de cumplimiento y
FIU, los cuales comparten informacién constante con AVF.

Los procesos directamente observados y modificados son los que se derivan a partir de la
recepcion de los reportes horarios C2C, el ambiente en que se desarrolle el personal a partir de
tener una recepcion mejorada de los reportes horarios C2C también se vera afectado al no tener
tanto tiempo de espera mientras se ejecutan otras tareas.

El proyecto presente se desarrollara en el segundo cuatrimestre del afio 2022 y su evolucion

estara bajo la metodologia Lean Seis Sigma (LSS).

Limitaciones

Debido a la restriccion de tiempo, la implementacion de la propuesta aqui descrita no va a estar
incluida dentro del proyecto y, debido a la naturaleza de la empresa y tipo de soluciones
propuestas, la ejecucion de las mismas depende en determinada parte de equipos adicionales
para los cuales se brindaran directrices de coordinacion e identificacion de requerimientos para
la ejecucidn idonea, sin embargo, debido a temas de conocimiento y dominio no es posible
sugerir acciones especificas de implementacion en algunos de los casos referentes a legalidad,
privacidad o asuntos meramente técnicos.

Adicionalmente, por razones de confidencialidad no podran ser reflejados cifras exactas de
pérdida o ganancia de dinero, asi como también existen restricciones con respecto a nombres y

descripciones internas detalladas respecto a tareas adicionales y procesos internos, el reporte



horario C2C en extension y nombres de personas o agencias involucradas en los datos

analizados y propuestas.



CAPITULO II: MARCO TEORICO
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2.1 MARCO CONCEPTUAL GENERAL RELATIVO A LA CARRERA

Gracias a los descubrimientos hechos por los pioneros de la ingenieria industrial tales como
Ford, la familia Gilbreth y Toyota en los Gltimos 130 afios, se llego a la corriente de utilizar
diversas herramientas para el planteamiento y desarrollo de las iniciativas para la mejora de
procesos que, condensadas en diferentes metodologias que incluyen métodos, estudio de
tiempos y el disefio del trabajo han demostrado su efectividad en la ejecucion de diferentes

proyectos en diversas organizaciones (Niebel, 2009).

En el siguiente apartado se describiran las herramientas utilizadas durante la realizacion del
proyecto en su debido orden de ejecucion DMAIC (Definir, Medir, Analizar, Implementar,
Controlar), estas herramientas estan orientadas en la metodologia Seis Sigma y la metodologia
Lean las que con el paso del tiempo han llegado a unificarse como casi interdependientes, es
importante tener visibilidad de diferentes ideologias y procesos, ya que tal como lo menciona

Imai (2014):

Se debe poner en practica un enfoque orientado hacia los procesos cuando se aplican las
distintas estrategias kaizen: el ciclo de planificar-realizar-comprobar-actuar (PDCA); el
ciclo de estandarizar-realizar-comprobar-actuar (SDCA); calidad, coste y entrega
(QCD); gestion total de la calidad (TQM); el just in time (JIT) y mantenimiento

productivo total (TPM). (p.25)

2.1.1 Ingenieria de métodos
La ingenieria de métodos es la disciplina base que se enfoca en encontrar areas de mejora e
innovacién donde sea aplicada, es la busqueda de la mejora del puesto y lugar de trabajo con el

fin de aumentar la productividad, disminuir costos y aumentar la satisfaccion del colaborador y
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el cliente, se puede decir que es la rama de la ingenieria que incluye el estudio, propuesta,
disefio, creacion, continuas mejoras y seleccion de los mejores métodos y habilidades para
seguir procesos con base en las especificaciones desarrolladas por el area de ingenieria del

producto (Niebel, 2009).

2.1.2 Estudio de tiempos

Se puede definir que el estudio de tiempos conlleva diferentes sub estudios que consideran a los
diferentes lapsos que afectan a una operacion, ya que no solo se debe considerar el tiempo en
que una actividad es realizada, sino también el tiempo que se toma para tomar y entregar una
orden hasta el tiempo que el proceso se atrasa por dependencias de otros equipos o areas, eso es
una descripcién en breve de los sub estudios realizados para medir el takt time (tiempo de tarea),
lead time (tiempo lider) y cycle time (tiempo de ciclo), mas adelante se describiran

especificaciones sobre las mediciones de tiempo mencionados anteriormente.

2.1.3 Toyota Production System (TPS) - Muri, Mura & Muda

El modelo TPS fue desarrollado por Taiichi Ohno alrededor de 1970 quien observé que era
posible mejorar multiples relaciones internas, con clientes y proveedores, junto con mejoras en
el flujo, organizacién y calidad del trabajo al implementar diversas practicas basadas en la
filosofia de producir justo en la correcta medida en el tiempo correcto de la manera justamente

adecuada, conocido como JIT.

Dentro de la filosofia TPS se sostiene que para poder mejorar constantemente un proceso o area

de trabajo es necesario buscar y tratar de reducir o eliminar mudas (o desperdicios) que puedan
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estar afectando los costos incurridos por la organizacion, a los colaboradores en su area de

trabajo o a los clientes por fallas a la calidad.

Los tipos de desperdicios identificados que pueden existir en una organizacion son 8, por sus
siglas en ingles DOWNTIME, que identifican a (1) Defectos, (2) Sobre procesamiento, (3)
Espera, (4) Talento No Utilizado, (5) Transporte, (6) Inventario, (7) Movimiento y (8)

Reprocesamiento.

FIGURA 3.
DOWNTIME SIMBOLIZADO
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Fuente: Elaboracion propia

Al reducir los defectos mencionados antes, se mejora la cantidad existente de trabajo en proceso
(WIP), se reducen los costos de inventario, aumenta la calidad y el equipo encuentra motivacion

para continuar mejorando el equipo y a si mismos.
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Por otra parte, el modelo gemba identifico también la existencia del mura, segin Imai (2014),
“Siempre que se interrumpe el flujo normal, constante y cdmodo de trabajo para un operario,
ya sea el flujo de piezas y de maquinas, o el calendario de produccion, entonces hay mura.”
(p.86). Por tanto, Mura ayuda a mostrar que existe un problema y que es necesario observar el

proceso para identificar el area de mejora requerida.

Es igual de importante mencionar que el papel del Muri dentro de la filosofia Gemba es tener
consciencia sobre la situacion ambiental y de trabajo que esté enfrentando el operador o la
maquinaria para considerar adecuadamente los debidos tiempos de descanso y tratamiento
preventivo para cada uno, respectivamente y, estudiar el trabajo realizado dado que como lo
menciona Imai (2014), Muri significa condiciones extenuantes o agotadoras para trabajadores,

maquinas o procesos de trabajo.

2.1.4 Seis Sigma 'y LEAN

La metodologia Seis Sigma fue incorporada en los afios ochenta por el ingeniero de Motorola,
Bill Smith, quien promovio la estandarizacion de procesos para la reduccion de la variabilidad
con el fin de lograr el menor rango de errores: 3.4 por millén de procesos aplicados a través del

uso de estrategias de mejora (Kumar et al., 2008).
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FIGURA 4.

NIVELES SEIS SIGMA'Y SUS DEFECTOS CORRESPONDIENTES
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4c 6,210 dpmo 99.38000%
bly 233 dpmo 99.97700%
66 3.44 dpmo 99.99966%

Fuente: Elaboracion propia.

Seis Sigma es mas que una capacitacion o aplicacion de un grupo de herramientas; es un enfoque
basado en datos y orientado a proyectos con resultados comerciales cuantificables mientras se
analizan factores adicionales que puedan afectar al ambiente laboral. Este enfoque probado se
ha implementado dentro de una amplia gama de industrias para lograr ahorros de dinero,
aumentar la productividad con buena calidad, reducir mudas, a la vez que aumenta la

satisfaccion del cliente y colaboradores.

Por su otra parte, la metodologia LEAN o, manufactura esbelta, naci6 a partir del TPS
mencionado anteriormente, LEAN enfoca la atencion hacia el aumento en la eficiencia del
proceso mientras que reduce o elimina desperdicios utilizando herramientas Seis Sigma a la vez

que continda buscando oportunidades de mejora.
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La base fundamental del éxito de la aplicacion de la metodologia LEAN es la habilidad para
identificar y reducir desperdicios, reducir agresivamente actividades sin valor agregado y

mejorar el flujo de los procesos de cualquier organizacion.

2.1.5 Productividad
El término productividad se puede definir de diversas maneras dependiendo el area donde se

quisiera ahondar, por su parte tal como lo ha resumido Camargo (2001):

La productividad econdmica, se define como la medida sobre la base del coste
econdmico total, es decir, la productividad modificada por la adicion de los gastos
generales y de las cargas ocultas que proceden del absentismo (del mas alla), de la

rotacion del personal de las insuficiencias de la calidad o de la rigidez del proceso.

Segun Kazukiyo, La productividad es una expresion de la fuerza productiva y da
cuenta del momento cualitativo del proceso de produccion. La fuerza productiva

expresa la capacidad de produccion, mientras que la productividad expresa la calidad.

Para Erich Fromm la productividad es la relacion activa y creadora del hombre para

consigo mismo, con su préjimo y con la naturaleza.

Akira Takanaka. La productividad de forma seméantica es un término oscuro que se ha
traducido de diferentes formas. En Japdn se denomina “caracter de produccién”, en

China “poder de produccion” y en Tailandia “incremento de resultados™. (p.154)
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2.2 MARCO CONCEPTUAL ATINENTE A LA GESTION DEL

PROYECTO

Dentro de la metodologia Seis Sigma fue introducido por primera vez en los afios 1980 el ciclo
DMAIC gracias al ingeniero de Motorola Bill Smith, quien establecié que para el correcto
disefio, implementacién y control de un proyecto de iniciativas 0 mejoras es necesario seguir

una serie de cinco pasos que involucran:

e (D) definicién del problema o lo que se desea lograr,

e (M) medicién del grupo de datos que argumentan a favor de la definicion anteriormente
establecida,

e (A) analisis del grupo de datos para determinar entre otras cosas, si realmente el
problema definido es el correcto y por tanto continuar con el analisis de posibles mejoras
0, si por el contrario es necesario reenfocar la definicion,

e (1) implementacion de mejoras anteriormente propuestas por la medicion de datos vy,

e (C) control, el cual es el Gltimo paso para asegurar que la implementacion se ejecute
continuamente con la menor variabilidad posible y, también con el fin de continuar

evaluando si existen areas de mejora.

Aunque los pasos anteriores se desarrollaron para la implementacion en orden secuencial, el
ciclo DMAIC también puede ajustarse en un proceso iterativo ya que como se observo
anteriormente, al nivel del paso 3 el equipo de trabajo puede darse cuenta de que posiblemente
hayan obtenido datos incorrectos con respecto a la definicion original y por tanto se tengan que

devolver para corregir la deficiencia (Groover, 2016).
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2.2.1 Definicién

Por su parte, la definicién del problema también incluye la definicion del grupo de trabajo
correcto que se va a encargar de ello, este usualmente se compone del lider del proceso que sabe
con experiencia que existe alguin area de mejora especifica y, algun cinturén que tenga pericia
en los procesos Seis Sigma, pueden ser cinturdn verde, cinturén negro o cinturén master negro,
dependiendo del nivel de experiencia y conocimiento. Después de definir el grupo de trabajo,
es necesario plantear el problemay el historial que lo compone, asi como también es importante
definir el objetivo del proyecto y el peso de este, valiéndose de factores econémicos y de tiempo

para sopesar la validez y factibilidad.

Algunas de las herramientas a utilizar son: Graficos de control, Gemba Walk y Diagrama de

Pareto

A) Grafico de control

Los gréaficos de control son utilizados en la etapa de definicién y medicion para identificar si
los valores obtenidos en la operacion estan dentro de los limites especificados, los que son
establecidos por acuerdos de calidad entre el departamento o compafiia y los receptores del
proceso completado, también, el grafico de control mide con respecto a los limites operativos,
los que corresponden a la medicion promediada de los resultados de la capacidad real de la
operacién. Un ejemplo de grafico de control es la medicién mensual de las piezas terminadas

por la operacion.
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FIGURA 5.
EJEMPLO GRAFICO DE CONTROL

41
39
37
35
33

31

29

27

v an"l« Q,L’L @/’L 6{1« (9:\’ Q’D’ v an"l« Q/\D/

Qv Qv
S 5 o S 5 o o S 5 S
\,\\’\ *\,\q’\ NG \,\D'\ N > N° A \ \f’\ *\,\O’\ ?\,\’\9

= Piezas terminadas Limite Superior e |imite Inferior

Fuente: Elaboracion propia.

En apoyo a los graficos de control, también se utiliza el grafico de control de rango movil el

que, segun Gutiéerrez (2010):

La carta de rangos moviles se ha usado como complemento a la carta de individuales y
grafica el rango mavil de orden dos para detectar cambios en la dispersion del proceso.
Aunque estudios recientes han demostrado que la carta de individuales es
suficientemente robusta para detectar cambios tanto en la media como en la dispersion

del proceso. (p.238)

Para obtener los valores de rango movil para los limites inferiores y superiores se utilizan las
formulas mencionadas en la figura a continuacion, las que requieren los valores de D3 y Da
adicionalmente del valor del rango R que se calcula en base a la resta del segundo valor menos

el anterior manteniendo los resultados absolutos.
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FIGURA 6.

FORMULAS PARA LIMITES DE RANGO MOVIL

Limite de control inferior = D3§ =0X2287=0
Linea central = R = 2.287
Limite de control superior = DX R = 3.2686 X 2.287 = 7.475

Fuente: Gutierrez (2010).

Considerando que el tamafio de subgrupo para el rango movil se considera como 2, los valores
correspondientes a D3z siempre correspondera a 0 y, D4 siempre correspondera a 3.267, estos

valores seran utilizados en la definicion de valores en las secciones mas adelante.
FIGURA 7.

FACTORES PARA CONSTRUCCION DE LAS CARTAS DE CONTROL

Apéndice 1 Factores para la construccion de las cartas de control

Estimacion de o

Fuente: Gutierrez (2010).

B) Gemba Walk

El término Gemba Walk fue definido originalmente en Japon cuando obtuvieron importantes y

positivos resultados una vez el equipo de liderazgo incorporo visitar constantemente la zona de
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trabajo para estar enterado en su totalidad del estado de este; Gemba en el &mbito ingenieril
significa “el lugar donde el trabajo sucede (...)” Bokern indica que kaizen y gemba son temas
muy importantes para los directivos nipones, que a menudo toman decisiones basdndose en el

conocimiento que tienen de su gemba.” (Imai, 2014, p.14).

En AVF dada la situacion de la cuarentena debido al COVID-19 vy, que el tipo de trabajo se
realiza utilizando plataformas digitales entre las que se encuentra Microsoft Outlook, el Gemba
Walk se realiz6 de manera activa en las plataformas de trabajo, interactuando constantemente
con respecto al trabajo recibido por medio del chat general, entre otras practicas descritas en
apartados mas adelante, para estar consciente del flujo real del trabajo y que el equipo comparta

detalles de los casos siendo trabajados con el fin de mejorar la comunicacion.

Ademas de lo anterior, el alcance de la practica del Gemba Walk se extiende hacia el area
ejecutiva también ya que, “mantener el gemba en la cuspide de la estructura empresarial exige
empleados comprometidos.” (Imai, 2014, p.16). En cualquier organizacion que sea aplicado el
Gemba Walk sin importar el nivel jerarquico, se le exige resultados, tanto a operaciones como

al resto del equipo que esté relacionado con los resultados del producto o servicio generado.

El dnico inconveniente del Gemba Walk es que no es posible medir o demostrar en un grafico
la observacion obtenida del proceso productivo, por tanto, los hallazgos se quedan a nivel de
observacion e informe de analista, lo que puede derivar en subjetividades y encontrar mayor
dificultad al momento de ser presentado como un argumento valido para la iniciacion de un
proyecto de mejora, por tanto, podria considerarse mas como una herramienta que permite
evidenciar sin excesiva inversion que existe un problema que puede ser mayormente analizado

y demostrado numéricamente.
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C) Diagrama de Pareto

Esta herramienta representa una de las técnicas de definicién del problema mas comunes para
la ingenieria debido a su sencillez al acomodar un grupo de datos y lograr visualizar la situacién
interna dandole prioridad de enfoque al &rea de oportunidad méas importante del proceso que se
esté analizando, Stachu (2009) afirma que “el diagrama de Pareto es una comparacion ordenada
de factores relativos a un problema. Esta comparacion nos va a ayudar a identificar y enfocar

los pocos factores vitales diferenciandolos de los muchos factores Utiles. (p.4)

El diagrama Pareto se puede construir utilizando tres 0 mas puntos de informacion que
corresponden a los porcentajes en que una situacidn ocurre con respecto a otra a lo largo del
tiempo en determinadas circunstancias. Se basa en el principio de que el 80% de los resultados

se derivan del 20% de las causas.

FIGURA 8.
EJEMPLO CORRELACIONAL DEL DIAGRAMA DE PARETO

PROBLEMA
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40%
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CausaB Causal CausaH CausaD Causa A Causal) CausaC CausaF CausaE Causa G

Fuente: Elaboracion propia.
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2.2.2 Medicion

Después de definir correctamente el alcance del proyecto, es necesario obtener datos con
respecto a la medicién del problema acordado, esto con el fin de poder tener datos para la
comparacion después de que el proyecto haya terminado y tener visibilidad clara si existe algin
otro tipo de problema que aqueja al proceso u organizacion observada que requiera un ajuste
del proyecto siendo desarrollado o, un anélisis o proyecto por aparte que pueda solucionar

cualquier otra anomalia.

Con respecto a Groover (2016) la medicién del problema puede comprender tres diferentes
mediciones que incluyen la medicion de las entradas al proceso, medicion de los procesos en si
mismos y la medicion de las salidas del proceso, lo que incluye la satisfaccion de los clientes,

calidad, etc (pp. 630).

Algunas de las herramientas a utilizar en esta fase son: Diagrama SIPOC, Flujograma y

Medicion de tiempos: Takt Time, Cycle Time y Lead Time.

A) Diagrama SIPOC
El diagrama SIPOC ha sido adoptado por la metodologia DMAIC Seis Sigma para la sencilla

identificacion de tareas y afectados en el proceso estudiado durante la fase de medicién.
SIPOC ayuda a optimizar los flujos de trabajo, identificar y resolver problemas y eliminar
actividades intiles. Lo hace a través de la visualizacion de procesos y limitando la
informacion solo a lo que se requiere para que la gerencia encuentre las areas de proceso que

necesitan mejorar. Se divide en las siguientes secciones:

S — Supplier (Proveedor): Es el personal detras de las entradas al proceso.
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| — Input (Entrada): Insumo de alguna categoria que provoca que se comience un set de

acciones predeterminadas para completar los requerimientos por entrada.

P — Process (Proceso): Set de acciones predeterminadas con determinado fin que se debe de

seguir para la terminacion exitosa de las entradas percibidas.

O — Output (Salida): Resultados obtenidos a partir de la ejecucién de tareas en el proceso.

C — Customer (Cliente): Partes interesadas en los resultados obtenidos a partir de la ejecucién
de todas las tareas pertinentes.

B) Medicion de tiempos: Takt Time, Cycle Time y Lead Time

La medicion del takt time en profundidad se enfoca en medir el tiempo real que el operador
toma para llevar a cabo determinada tarea, originalmente se empez6 a medir utilizando un
cronometro, sin embargo, debido a los avances tecnoldgicos y ambiente del area de trabajo
estudiada este se calcula utilizando un medidor accionado por el operador cuando comienza una
tarea y detenido una vez esta se finaliza, el operador debe escoger entre diversas opciones para

realizar un seguimiento adecuado de las tareas completadas.

Por su parte, el lead time se refiere al tiempo que se toma desde el momento en que se recibe la
orden de trabajo hasta el momento en que se finaliza la tarea, este puede ser medido en tractos

dependiendo de la estacion de trabajo y también como sumatoria final.

Finalmente, el cycle time representa el tiempo que el flujo 6ptimo del proceso se ve interrumpido
por dependencias de otros equipos, el cycle time es Gtil para identificar cuellos de botella que

retrasen la salida temprana del producto/servicio.

C) Diagrama de flujo procesos
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El Flujograma es uno de los métodos para la medicion y visualizacion de datos mas conocido
alrededor del mundo debido a sus sencillas e intuitivas figuras que representan la mayoria de
las actividades que se pueden llevar a cabo en un proceso productivo, en la imagen se pueden

visualizar algunas de las mas utilizadas.

FIGURA 9.
FIGURAS DEL DIAGRAMA DE FLUJO Y PROCESOS

Simbolo Significado Simbolo Significado

Se utiliza para indicar . . S_e utlhzTa para indicar una
Terminal el inicio o final de un ) bifurcacién enlel pr(l)cfisod
proceso. i con respecto al resultado de
t

una decisién.

Se utiliza para indicar Se utiliza para conectar los
Procesa una accion de proceso demaés simbolos, la flecha
ejecutada. indica la secuencia de
eventos.

Se utiliza para indicar que

Se utiliza para indicar ; .,
Demora una espera no deseada Ingreso se realiza una operacion
manual directa del operador en el

en el proceso. :
sistema.

Se utiliza para indicar i . Se utiliza para indicar que
Documento que en el proceso se Documentos existen documentos

consulta o es afectado miliiples multiples que afectan al
— por alguna — proceso, como un archivo.

documentacion.

Fuente: Elaboracion propia

En el presente proyecto se desarrollard un “Flujograma de Carriles”, el cual se puede definir
como la union de la simbologia explicada antes, a la vez que dividida por carriles que representa
al proceso entrando en una seccion especifica que contiene diversas subtareas que cuentan con

un objetivo final 0, que corresponde a otros equipos el realizar acciones.
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FIGURA 10.
FLUJOGRAMA DE CARRILES, SEPARADO POR SECCIONES DE PROCESO
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-
o No
a
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Fuente: Elaboracion propia.

Se pretende que dicho flujograma especifique las acciones tomadas por el equipo de AVF en
las diferentes estaciones temporales de trabajo con el fin de poder demostrar las acciones que
toma el equipo de AVF en el momento en que se recibe el reporte y se cierra el caso sea fraude
confirmado o no, asi como también estaran documentados el Lead Time y Cycle time entre cada

estacion temporal de trabajo y en total, asi como las mudas identificadas.

2.2.3 Anélisis

La seccion de analisis es un puente que conecta al paso 2 (medir) con el paso 4 (implementar),
ya que toma los datos obtenidos de la medicidn anterior y proporciona la informacidn suficiente
para la correcta propuesta y desarrollo de implementacion en el paso que le sigue. De acuerdo
con Groover (2016) este paso se puede subdividir en 3 diferentes fases que comprenden (1) el

andlisis basico de datos, (2) el analisis de proceso y, (3) el analisis de la causa raiz.
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En la primera fase, el analisis se realiza con inferencias respecto a los datos visuales presentados,
usualmente gréficos que representan determinada situacion; en la segunda fase se observa con
mas detalle la situacion presentada y pregunta a profundidad sobre el proceso y las razones de
ser del mismo con el fin de encontrar mudas; finalmente, el analisis de causa raiz es el que se
encarga de definir los factores que estan ocasionando que determinada situacion afecte al

proceso u organizacion (pp. 630-631).
En esta fase, las herramientas a utilizar son: Diagrama de Ishikawa, 5 Porques y Lluvia de ideas.

A) Diagrama Ishikawa

La espina de pescado o diagrama causa-efecto como también se le conoce es un método para
identificar la causa raiz de un problema dado, se compone de las 6Ms (mano de obra, método
de trabajo, materiales, maquinaria, medicion y medio ambiente) y por medio de estas se
establece apertura para la observacion del problema en su totalidad, Gutiérrez afirma que “el
uso del diagrama de Ishikawa (DI) (...) ayudara a no dar por obvias las causas, sino que se trate

de ver el problema desde diferentes perspectivas.”

FIGURA 11.
DIAGRAMA DE ISHIKAWA
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Mano de Obra Medio Ambiente

Problema Priorizado

Fuente: Elaboracion propia.
B) 5 Porques

La tecnica de los 5 porques esta muy enlazada con el diagrama de causa-efecto mencionado
anteriormente ya que por medio de esta técnica se busca preguntar un promedio de 5 veces la
razon por la que ocurre cierta situacion que contribuye al problema identificado, esto se hace
con el fin de encontrar la razon raiz por la cual se produce el problema y, por tanto, teniendo
clara la oportunidad de mejora, poder proponer alguna posible solucion. En ocasiones es posible
encontrar mas de una respuesta a la misma pregunta, es necesario considerar todas las respuestas

de forma separada y ordenada.

FIGURA 12.
5 PORQUES - SECUENCIA PROCESO DE ANALISIS
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—
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Fuente: Elaboracion propia.

Como dato adicional, este método de definicion de problemas lleva dicho nombre tan especifico
dado a que usualmente 5 son las veces que se necesita preguntar para llegar a la raiz de un
problema, no existe inconveniente en hacer mas o menos preguntas dependiendo si se llegé a la
raiz y, para confirmar que se ha llegado a la raiz se realiza un consenso con los analistas

participantes con el fin de confirmar que todos estan de acuerdo en lo discutido.

C) Lluvia de ideas

La lluvia de ideas es una actividad que se enriquece al ser compartida con diferentes individuos
0 equipos, es una herramienta para identificar ideas de areas de mejora que no sean observables
a simple vista, ideas de razones por las que ocurre un evento o ideas de mejora o innovacion en
determinada area. En las lluvias de ideas para la implementacion o mejora de organizaciones se
espera tener personas expertas en proceso, cumplimiento, el equipo directivo y comunicaciones

con otros equipos.
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2.2.4 Implementacion

La penultima fase: implementacion, es donde el equipo reune sus ideales y opiniones con
respecto a la mejor solucion del problema planteado y analizado con anterioridad y, deciden en
conjunto cual es la mejor solucién con respecto a las posibilidades para el consecuente
desarrollo de esta. En la definicion de las posibles soluciones al problema se toman en cuenta
las causas raiz de peso observadas en el paso anterior con el fin de priorizar aquellas que afectan
en mayor proporcion al problema original, consecuentemente, las posibles soluciones deben de
ser analizadas con respecto al costo, efectividad y factibilidad que representen para finalmente
decidir cual o cuales son las mejores soluciones y, por ende, comenzar la ejecucion de lo

acordado.
Para lograr una implementacion adecuada, se utilizara la matriz RACI y el diagrama Gantt.

A) Matriz RACI

La matriz RACI debe sus siglas en ingles a (R) Responsable, (A) Accountable — Corresponsable,
(C) Consultados, (I) Informados. Esta matriz funciona para tener control de las personas o
equipos envueltos como responsables o corresponsables en el desarrollo de la implementacion,
también se identifican las partes con las que se debe mantener una comunicacion fluida para
poder efectuar la ejecucion correctamente y las partes que deben mantenerse informadas con
respecto a actualizaciones o decisiones debido a los procesos de esas partes o, por la oportuna
participacion o perspectiva de esas partes con respecto a la informacién percibida. En el presente
proyecto se presentara un tablero RACI para el seguimiento de las tareas a completar para la

ejecucion de propuesta de mejora.

B) Diagrama Gantt
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Con el fin de demostrar la ocupacion del tiempo que se utilizard para la realizacion de un
proyecto con las diferentes tareas que eso conlleva, se utilizan los diagramas de Gantt, con estos
se puede controlar méas facilmente la implementacion en el tiempo de las tareas componentes

del proyecto en desarrollo. Terrazas (2011) afirma:

Los diagramas de Gantt son ayudas graficas y visuales, Utiles en aspectos de
planificacion y programacién de carga de trabajo y de operaciones que se manifiestan
en cualquier tipo de organizacion, sea productiva o social. (...) Este diagrama contiene
algunas limitaciones importantes, entre las cuales se puede considerar aquella que no
toma en consideracion la variacion de operaciones y los trastornos que pueden suceder

debido a descomposturas y fallas de equipos. (p.28)

Tal como se describe en el texto anterior, el inconveniente con el diagrama de Gantt reside en
su poca flexibilidad para la adaptacion de diferentes expectativas por la diferencia de tareas o
situaciones fuera de las expectativas originales, sin embargo, para reducir esta limitacion lo que
se ha recomendado es mantener los siempre diagramas actualizados para el reajuste estratégico

de las tareas afectadas en cascada.

Para la creacion de un diagrama de Gantt, primero se deben enlistar los proyectos y principales
actividades necesarias a desarrollar para cada uno de ellos, ubicar en el tiempo con respecto a
la prioridad de desarrollo y estimar el tiempo para la ejecucién y la secuencia de una actividad
en caso de que se desarrolle repetidas veces a lo largo del tiempo de implementacion, también
se considera la estimacion de los tiempos totales para la ejecucion total de la implementacion,
una vez todas las tareas y los tiempos de implementacion fueron definidos, se ilustra por medio
de un diagrama de barras el uso del tiempo, usando la medida que mas se ajuste a las

necesidades, como dias, semanas 0 meses.
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FIGURA 13.

EJEMPLO DIAGRAMA GANTT

Actividad Semana 20 Semana 21 Semana 22 Semana 23 Semana 24 Semana 25
PROYECTO #1

Tarea 1l

Tarea 2
Tarea 3
PROYECTO #2
Tarea 4
Tarea 5
Tarea 6
Tarea 7
PROYECTO #3
Tarea 8
Tarea 9
Tarea 10

Fuente: Elaboracion propia.

2.2.5 Control

Como ultimo paso, el control ofrece una prevencion ante el descarte o mala ejecucion de la
mejora implementada ya que es necesario considerar que una vez implementada una nueva
forma de hacer procesos, el ser humano tiende a oponer resistencia al cambio, en ocasiones la
linea de supervision puede dejar de un lado la revision pertinente de acciones esperadas 0, no
seguir el modelo de mejora y quedarse estancado sin continuas revisiones para la optimizacion

del proceso.

Es por tanto que, para la correcta finalizacion de la metodologia es necesario desarrollar un plan
de control que podria incluir alguna documentacion que respalde el nuevo proceso estandar a
seguir con sus respectivas especificaciones de los requerimientos minimos, métricas y

responsables de cada paso del proceso; aparte de eso es necesario desligar al equipo de Seis
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Sigma del proyecto al momento en que las responsabilidades, entrenamiento y expectativas son

transferidas de vuelta al champion para la continua basqueda de optimizacion.

Para ejecutar la ultima fase, se utilizara una hoja de verificacion, que seré ajustada con respecto

a las necesidades del departamento.

Por su parte, la hoja de verificacion se podria definir como un formulario en el que se graban
datos referentes al proyecto o tarea siendo verificada, la fecha en que se realizé el control, el
auditor o persona encargada de realizar la validacion, también se detallan los hallazgos objetivos
y comentarios del proceso observado. Ya que el proceso a verificar puede variar con respecto a
la informacion necesaria para confirmar si se cumple con respecto a los requerimientos o

expectativas, las hojas de verificacion también son modificadas con respecto a las necesidades.

Esta verificacion sirve para diferentes propdésitos, tanto para la planificacion o identificacion de
un problema por medio de la recoleccidn de datos, como también se utiliza en la fase de control
de un proyecto como es el caso, en este enfoque se utiliza para cuantificar defectos por proceso,
producto, por causas adicionales que considera al operario 0 la maquina o, para mantener un

seguimiento del comportamiento de un proceso o las actividades desarrolladas.

2.3 EL MARCO CONCEPTUAL REFERENTE AL IMPACTO DEL

PROYECTO

Dado a que la metodologia LSS requiere de una importante inversion de tiempo y recursos, es
necesario remarcar que, aunque un proyecto tome un minimo de 3-4 meses, en el inmediato
corto, mediano y largo plazo se presentan beneficios que afectan directamente a la operacién y

gerencia, debido a que durante la aplicacion DMAIC todas las actividades relacionadas a un
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proceso son analizadas en profundidad con el fin de encontrar areas de mejora y comunicarlas
respectivamente de la forma mas adecuada. En el siguiente capitulo se describird separadamente

los beneficios y expectativas respecto al tiempo e indicadores de un proyecto de mejora.

2.3.1 Impacto a corto, mediano y largo plazo

Tal como lo confirma Giraldo (2021), para una empresa de servicios financieros, en el corto
plazo debido a la observacion de cerca del proceso y extraccion de datos, es posible presentar a
gerencia que existe un problema evidente que requiere de recursos para la resolucién, a la vez
que se pueden ofrecer perspectivas respecto al objetivo de la mejora, el tiempo potencial de
desarrollo del proyecto y los beneficios al desarrollarlo, esto para lograr el apoyo y participacion

de parte de gerencia.

En este aspecto, para el equipo y gerencia de AVF ha sido una realidad, ya que en el mismo
momento que se inicio el proyecto por la mera observacion del problema, provocd que se
movieran los recursos y asistencias adecuadas para lograr el respectivo desarrollo, debido a que
se notaba desde el nivel de satisfaccion de cliente y empleado hasta los medidores internos de

productividad, que existia un desbalance productivo que debia que analizarse a profundidad.

También menciona Giraldo (2021) que, dependiendo del tipo de proceso que se esté analizando,
aun en el corto hacia el mediano plazo, se pueden identificar mudas adicionales en el proceso,
usualmente por medio del analisis de los datos obtenidos y la diagramacion de flujo de procesos,
el analista decide si las mudas adicionales pertenecen al problema mayor que se busca resolver
0, si son mejoras sencillas que no afectan al problema mayor o, si por el contrario son problemas

grandes adicionales que necesitan un proyecto de mejora dedicado.



35

En los casos que se encuentran mudas sencillas de solucionar, la operacion se ve afectada
positivamente ya que se estd dando atencion enfocada en los problemas identificados por medio
de las denominadas "soluciones rapidas". De igual manera, en este aspecto se puede validar que
también para el departamento de AVF ha sido una realidad debido a las mdltiples mudas
encontradas en el proceso al momento de realizar el flujograma de procesos, como se observara

en capitulos méas adelante con la consecuente accion tomada respecto a los indicios encontrados.

Por su parte, para el cierre del proyecto y el tiempo que le sigue, los beneficios que habra
demostrado la aplicacién LSS en una empresa de servicios financieros incluyen la solucién del
problema inicial, posibles soluciones multiples a problemas menores identificados a lo largo del
camino, al organizar el trabajo es posible que se reduzcan los operarios requeridos para efectuar

la labor, asi como se reducirian costos y errores de calidad.

También, como se menciond en un apartado anterior, DMAIC LSS en la fase de control
proporciona al lider y equipo de trabajo con las herramientas para seguir mejorandose
continuamente, con el fin de promover la autosuficiencia, asi como se mejorarian las relaciones
y sentido de pertenencia del equipo al participar como un grupo en la resolucion de un problema
comun, el sentido de responsabilidad al disefiar, consolidar, distribuir y dar seguimiento a tareas

por cumplir (Giraldo, 2021).

En esta seccion, para el equipo de AVF por las limitaciones actuales del proyecto, las
repercusiones a largo plazo incluyen la resolucion de problemas alternos encontrados al
problema principal, el cual en si mismo esta siendo tratado de la manera mas eficiente con el
fin de mejorar el ambiente laboral y métricas correspondientes, asi como la participacion de
miembros del equipo gerencial para llevar la iniciativa y filosofia de trabajo hacia un puerto

seguro.
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2.3.2 Impacto en medidores operativos

Aparte de lo anterior, es menester mencionar que los beneficios que LSS brinda a la
organizacion donde se esté aplicando también afecta directamente sobre diferentes medidores,
especialmente en el grupo de trabajo y la dindmica con la nueva forma de trabajar, tal como lo
menciona Madhani (2022), el proceso de remover “basura” del proceso de servicios financieros
implica considerar que los procesos de servicios financieros son intangibles, heterogéneos,
inseparables y perecederos y, a partir de ese conocimiento basal, poder revisar el proceso de
inicio a fin, generando ideas de mejora en el proceso, implementando soluciones, monitoreando

los resultados y adoptando una cultura de mejora continua.

Por tanto, el desarrollo de LSS en una entidad financiera requiere la revision de como se
procesan las transacciones, el presupuesto, reportes de control financieros, apoyo en toma de
decisiones y actividades para mejorar los niveles de servicio al cliente interno y externo. Las
razones comunes por las que se ejecute LSS en una entidad financiera son para mejorar la
eficiencia operacional, calidad de servicio, estandarizar procesos principales, reducir demoras
por tiempo ejecutivo, eliminar desperdicios al reducir ineficiencias administrativas vy

transformar la cultura organizacional (Madhani, 2022).

Con una implementacion LSS adecuada, los servicios financieros verian los beneficios por un
abordaje adecuado a través de las ganancias por eficiencia y efectividad, mayor compromiso de
parte del empleado y desempefio financiero mejorado. LSS también provee con una caja de
herramientas para lograr y mantener una excelencia de proceso, al aplicar LSS en una entidad
financiera se llegan a resoluciones practicas para reducir desperdicios, construir capacidades y

mantener las ganancias por productividad (Madhani, 2022).
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2.3.3 Impacto con respecto a beneficios directos e indirectos
A continuacion, se describen algunos de los beneficios adicionales obtenidos al aplicar LSS en
una entidad financiera segin Chakrabarty y Tan (2007); Singh y Rathi (2019) y Madhani

(2022):

e Reduccidn de tarifas erroneas en el proceso de cobro, con mayor velocidad de respuesta.

e Reduccidn con el tiempo asociado al cierre de libros contables y reduccién de tiempo de
ciclo, mejorando calidad de servicio.

e Mejora la precision en la preparacion de declaraciones.

e Agiliza y estandariza el proceso de informes financieros.

e Gestion efectiva del flujo de efectivo.

e Reduce el flujo de trabajo manual y mejora la precision en el proceso financiero.

e Eficiencias operaciones mejoradas.

e Errores y costos reducidos.

e Trabajo en equipo multifuncional mejorado.

e Mejora demoras y aborda quejas.

e Mejora la moral y satisfaccion laboral de los empleados.

e Mejora en los resultados de primera linea de operaciones.

24 ANTECEDENTES DE PROYECTOS O EXPERIENCIAS

SEMEJANTES

Originalmente se creia que la metodologia DMAIC LSS era aplicable solamente a procesos de
manufactura, sin embargo, se ha llegado a descubrir que dado a que esta metodologia es mas

una filosofia de trabajo que un grupo de pasos definidos, se abre una extensa adaptabilidad hacia
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organizaciones de diferente naturaleza y, se han desarrollado metodologias estratégicas a partir
de las nuevas practicas que sirven a un grupo de organizaciones de un mismo tipo. En el
siguiente apartado se documenta sobre algunos de los grandes casos de éxito en la investigacion

y aplicacion de herramientas mejoradas de LSS para la mejora de procesos.

2.4.1 Condado de Kern: Tecnologia de Informacion (T1)

La especialista Patty Reiswig identificO que en el area de HelpDesk para tecnologia de
informacién (TI) existian manuales de ayuda para los clientes con el fin de que se asistieran
para poder solucionar sus propios problemas técnicos sin necesidad de llamar, sin embargo,
estos manuales contenian multiples pasos que caso contrario de ayudar, provocaban frustracion,
mas confusion y potenciales problemas adicionales por parte de los clientes que de por si

utilizaban mas tiempo en seguir el manual que resolver por medio de llamada.

Por tanto, ella formd un equipo para el desarrollo del proyecto y utilizé la metodologia LSS
para mejorar los manuales de servicio al cliente. Primeramente, seleccionaron el nombre del
proyecto como “Tiempo para resolver un problema” ya que se enfocaba en la queja mas
relevante del cliente. Ante todo, para la correcta definicion, el equipo se alined en que se
necesitaba especificamente los datos existentes desde que se iniciaba una escalacion, hasta que
se marcaba como resuelto y completado. Al investigar los datos descubrieron que la resolucion
de casos tomaba aproximadamente 10 dias, el equipo resolvio reducir esta brecha por 30%, con
esta resolucion esperaban también reducir la cantidad de trabajo por tiempo en llamada y, por
tanto, provocar un impacto beneficioso para el departamento ya que se podrian manejar mas

Ilamadas en menos tiempo y no se necesitarian mas operadores u horas extras.

Para la fase de medicién, utilizaron datos de los Gltimos 5 meses entre enero y mayo Y,

descubrieron que se tomaba un promedio de 10.6 dias para completar un caso y en ocasiones,
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podia tomar hasta 45 dias, dentro de esto las horas de trabajo rondaban entre 255.4 horas a un

méaximo de 1025 horas.

Para la seccion de analisis el equipo descubri6 que entre los diferentes equipos de trabajo existia
una manera ligeramente distinta de resolver los problemas y también descubrieron que otros
departamentos también estaban envueltos en los problemas, provocando que los casos se
pasaran de un departamento a otro sin necesariamente ofrecer resolucion. Incluso se descubri6
que algunas personas al llamar al servicio de HelpDesk para Tl omitian ese paso y hablaban

directamente con algln técnico y por efecto, el objetivo de HelpDesk no se cumplia.

Una vez identificados los principales problemas, el equipo resumio una lista de potenciales
causas raiz en un mapa mental y fueron organizadas considerando los 8 tipos de desperdicio.
Después de discusiones se llego a la conclusion de que existian 2 principales razones por las
que existia un retraso en la resolucion de problemas, estas eran que existia poca informacion de
los casos, lo que ocasionaba que los clientes o los técnicos intentaran resolver un problema que
no aplicaba y se perdiera tiempo en ello, la otra razon se asociaba con el tiempo de espera

mientras se terminaban de obtener los detalles del problema.

Contando con los detalles anteriores, en la implementacion, el equipo decidié abordar el proceso
con la ambicion de lograr resolver el problema escalado dentro de los primeros 2 dias por medio
de multiples soluciones tanto dentro como fuera de la organizacion. Algunas de soluciones
fueron crear una forma de ingreso de problema con los requisitos minimos para lograr resolver
el problema de la manera més eficiente, también, por la implementacion de esta nueva forma
los clientes fueron educados para completarla efectivamente y pudieran tener una mejor nocion

de expectativas, asi como una vision mejorada de la organizacion. Para tratar el problema de
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técnicos siendo contactados directamente, se resolvid establecer una Unica linea de contacto

para todo el proceso.

Gracias a que los resultados obtenidos fueron exitosos, en la fase de control se incluy6 la
actualizacion del entrenamiento de personal, reportes regulares de desempefio laboral para
confirmar que se cumplian los nuevos parametros, recordatorios mensuales a todo el personal

y, la expansion del sistema “Track-It” (Rastréalo) que incluia autoservicio.

Los resultados obtenidos reflejaron maltiples ganancias:

Lead Time reducido en un 64% (10.6 dias > 3.8 dias)

- Tiempo de trabajo reducido en un 58% (1.73 horas > 0.72 horas)

- Costos reducidos por $156,767

- Se mejoro la resolucion en el primer contacto

- Se mejoro la satisfaccion del cliente

- Por resolucion pronta de problemas menores, los técnicos pueden dedicar tiempo a

resolver problemas mas criticos.

2.4.2 Ropar Business Computers (RBC): Gestion de proyectos impulsada por datos
automatizados

RBC es una empresa que brinda soluciones y servicios informaticos a varias agencias
gubernamentales estatales, asi como a algunas organizaciones privadas. Con el fin de eliminar
el desperdicio, aumentar el rendimiento de sus operaciones de fabricacidn internas y mejorar la
satisfaccion de sus clientes, RBC resolvié contratar a un consultor especializado de LSS para

auditar el proceso de prueba de su servidor y, basandose en las recomendaciones del consultor,
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RBC decidié emprender un proyecto LSS para identificar los cuellos de botella del proceso y

los pasos de proceso inatiles y mejorar el statu quo (Singh, 2015).

Dado a que la empresa maneja datos de maltiples fuentes, se dificultan las fases de recoleccion
de datos y analisis, por tanto, RBC también decidi6 implementar la analitica para el eficiente
manejo de datos, ya que esta permite a gerentes usar el paradigma de analitica para romper
procesos, considerar restricciones internas, sistemas completos e identificar patrones en
decisiones previas tomadas para proyectos completados, para predecir su comportamiento y
resultados y poder ser capaz de tomar decisiones estratégicas mas precisas e informadas a la vez
que se brinda una visibilidad de datos simplificada para el seguimiento a primera vista (Singh,

2015).

Por tanto, en el desarrollo del proyecto LSS se inicializo definiendo el proyecto y los miembros
que conformarian parte del grupo de trabajo, seguidamente se establecieron los factores de
medida y objetivos del proyecto exponiendo que se debia reducir por mas del 50% promedio
del tiempo no productivo en testeos del area focalizada por mes, asi como también se deberian

reducir por mas de 50% promedio las escalaciones de soporte por area focalizada por mes.

Para la ejecucion del proyecto el consultor utilizé el ciclo PDSA (Plan, Do, Study, Act),
herramienta que consiste en el desarrollo de un plan para testear un cambio, aplicar la prueba
previamente planeada, estudiar los resultados obtenidos y, verificar que modificaciones pueden
hacerse. Dentro del ciclo se utilizaron herramientas adicionales como SIPOC, Pareto, Mapa de
procesos, Diagrama Ishikawa que se alimentaron de la base de datos analitica para el desarrollo

de las diversas fases de PDSA.
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Después de la aplicacion, RBC pudo lograr una mejora de méas del 50% en su proceso de prueba
del servidor mediante la implementacion del proyecto de mejora del proceso LSS. Esta mejora
resultd en un ahorro de costos anual de $785,000 y los cambios del proceso de prueba del

servidor mejorado se aprovecharon en todas las fabricas globales y subcontratistas de RBC.

2.4.3 American Express: Contactos fallados

La empresa American Express conocida por brindar servicios financieros, se percat6 de que en
determinadas localidades no existian los diferenciadores que informaran al mercado de la
disponibilidad del servicio American Express en esa tienda de conveniencia, este
comportamiento se denomina supresion pasiva. Por tanto, American Express en un intento de
aumentar la visibilidad contrat6 a un proveedor externo que coloco material en el punto de venta
en el mercado, identifico supresores pasivos y midid las tasas de colocacion y supresion pasiva.
Sin embargo, el vendedor tuvo una tasa significativa de fallas en contactar o reunirse con los

comerciantes (Chase et al, 2007).

Para la definicion y medida del objetivo de proyecto de mejora, American Express decidié que
la meta era reducir la tasa de no respuesta de las tiendas cerradas (fallas de contacto), que
representaron el 27,4% del total de inaccesibles y el 8,0% de los intentos de visita anualizados.
El proceso representd un nivel sigma de 2,9 y 80.000 defectos por millon de oportunidades

(Chase et al, 2007).

Un diagrama de Pareto apuntaba a la categoria de tiendas cerradas como la razon nimero uno
de la no respuesta. Al seguir al proveedor en las visitas a los comerciantes, American Express
se enterd de que las visitas se realizaron entre las 8:00 a.m. y 6:00 p.m. De las tiendas cerradas,
el 45% eran establecimientos minoristas y el 16% eran restaurantes. Normalmente, estos dos

tipos de establecimientos no abren antes de las 10:00 a.m. Por lo tanto, American Express
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planted la hipotesis de que las horas en que el proveedor estuvo llamando al comerciante

contribuyeron a la alta tasa de no respuesta.

También se determind que, si un establecimiento estaba cerrado, el proceso de inspeccidn
finalizaba y se informaba que el comerciante no podia Ilamar sin verificar primero si algin
material del punto de compra era visible desde el exterior. Esto dio lugar a que los comerciantes
que exhibian material en el punto de compra fueran visitados varias veces, lo que conducia a un

nuevo trabajo (Chase et al, 2007).

American Express luego probo y valido sus hipoétesis. El horario de llamadas para todas las
visitas se cambid para comenzar después de las 10:00 a.m. Se exigi6 al proveedor que continuara
con el proceso de inspeccion con respecto a la colocacion externa del material en el punto de
venta. El primer cambio, las horas de atencidn revisadas, resultd en una disminucién del 8,0 por

ciento al 4,5 por ciento en la tasa de defectos.

El segundo cambio, la inspeccion continua, indico que el 35,4 por ciento del 4,5 por ciento
restante de las tiendas cerradas en realidad tenia material de punto de venta externo expuesto.
Combinados, estos dos cambios tuvieron los siguientes efectos: la tasa de defectos disminuy6 a
2,8 por ciento, la cantidad de defectos por millon disminuy6 a 28 000 y el nivel sigma aumento

a 3,2 (Chase et al, 2007).

Para lograr el control, American Express utiliza un grafico de control P para rastrear la
proporcion de tiendas cerradas a lo largo del tiempo y el informe de llamadas del proveedor se
revisé para reflejar la tasa de no llamadas. La calidad del disefio ayud6 a American Express

porque cambid el horario de atencidn para que comenzara después de las 10 a. m. y el requisito
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de que el proveedor debia continuar con el proceso de inspeccion con respecto a la colocacion

externa del material en el punto de venta.

La calidad por disefio se refiere a la forma en que se puede planificar la calidad y la creencia de
que la mayoria de las crisis y problemas de calidad se relacionan con la forma en que se planifica
la calidad. Por lo tanto, la planificacion de las visitas de los proveedores después de las 10:00
a. m. ayuddé a American Express. Ademas, la calidad de conformidad se refiere al cumplimiento
de la calidad especificada o la adhesién a la calidad de disefio especificada. En el caso de
American Express, el proveedor continué con el proceso de inspeccion con respecto a la

colocacion externa del material en el punto de venta (Chase et al, 2007).
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3.1METODOLOGIA PARA LA DEFINICION DEL PROBLEMA

En el siguiente apartado se expondran detalles sobre las herramientas, metodologias y préacticas
desarrolladas para lograr completar la fase de definicion del problema a resolver, asi como se
detallara sobre la secuencia en las actividades realizadas y los resultados obtenidos para cada
una de esas actividades. Los detalles sobre los valores numéricos obtenidos para cada una de

las actividades seran descritos después de la figura a continuacion.

Como lineamientos generales, es importante informar sobre las herramientas internas utilizadas
para la definicion del presente proyecto para hacer mas comprensible las actividades
desarrolladas, por tanto, el equipo de AVF cuenta con dos principales formas de ingreso de
datos productivos, de los cuales uno es interno para control de tiempos para las tareas ejecutadas
por los analistas, su nombre oficial es AVF Tracker. Por el otro lado, existe la plataforma
general de reporte denominada STARS (Security Tracking and Reporting System) que es donde
cada analista inicia el proceso de investigacion cada vez que se recibe un reporte de posibilidad

o confirmacion de fraude.

CUADRO 1.

CUADRO RESUMEN PARA FASE DEFINICION.

Objetivos précticos de Herramientas y Actividades
Etapa Resultados
etapa Desarrolladas
- Cercar el problema para - Grafico de control 1. Por medio del gréafico de

Definir  establecer una meta clara + Se obtuvieron detalles de control se pudo identificar

para alcanzar con el todos los casos completados y  que los casos confirmados



Etapa

Definir

Objetivos
practicos de etapa
desarrollo del
proyecto y, por
tanto, enfocar los
esfuerzos de

analisis.

- Delimitar los
alcances de
obtenciony
analisis de datos
del proceso que se

esté analizando.

Herramientas y Actividades
Desarrolladas

el tiempo de SLA en que fueron
completados.
+ Se realizaron gréaficos de control
para los limites especificados y
operativos para determinar el nivel
de éxito dentro de SLAYY,
diferenciacion entre los tipos de
limites.
+ Se utilizo el grafico de rango
mavil para detectar cambios en la

varianza de los cierres.

- Gemba Walk

+ Se mantuvo presencia y

movimiento activo en la actividad de

trabajo diario, alternando
activamente entre las diferentes

plataformas de trabajo dinamico.
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Resultados

de fraude se estaban
completando en alta
variabilidad y con un éxito
de dentro de SLA de 7 dias

de un 71.5%.

2. Por medio del Gemba
Walk desarrollado en la
plataforma Outlook se
demostro que el equipo de
AVF estaba solicitando en
promedio més solicitudes
para extender el cierre de
casos Y, que en general el
ritmo de trabajo se habia

incrementado.

3. Al hablar con el
personal, se identifico que
en muchas ocasiones se
llamé a la tienda sin éxito
para terminar haciendo un

proceso adicional.



Etapa

Definir

Objetivos

practicos de etapa

Herramientas y Actividades
Desarrolladas
+ Se establecid orden en los procesos
facilmente ajustables, al recordarle al
personal ciertas tareas a cumplir.
+ Reuniones diarias con el personal
para retroalimentacion del flujo de

trabajo del dia.

- Graficos de pastel

+ Informacion de los Gltimos 6 meses
fue extraida del AVF Tracker y
analizada para identificar los valores
asociados que debian ser
considerados para identificar el
patrén que influyera en problema de
los casos cerrados después de la meta
de 7 dias.

+ Primer gréfico de pastel se

diagramo considerando la
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Resultados

4. Al realizar el andlisis del
primer grafico de pastel, se
pudo evidenciar que de
todos los casos que el
equipo de AVF estaba
registrando, realmente el
86% no necesitaba de

extensiones aprobadas.

5. Con el segundo grafico
se evidencio que el
problema radicaba en que
mas del 50% de los casos
generados eran falsos
positivos y, que la
recepcién y seguimiento de
estos consumia una parte
importante del tiempo de

los analistas.

6. Con la extraccion de
datos adicionales, se pudo

identificar en el Pareto que



Objetivos
Etapa
practicos de etapa

Definir

Fuente: Elaboracion propia.

Herramientas y Actividades
Desarrolladas

totalidad de los casos que requerian
extension contra los que no
requerian.
+ En base de los resultados en primer
grafico, se diagramo otro grafico
circular que reflejara el tipo de casos
que no requerian extension.
+ Debido a los resultados obtenidos
en el segundo diagrama, se procedid
con la extraccion de datos
adicionales desde STARS para
identificar qué razon habia
provocado la generacién del caso

determinado como falso positivo.

- Diagrama de Pareto
+ Se realizé un Pareto que
consideraba la totalidad de los casos
contra las razones por las que esos
casos se habian iniciado con el fin de

encontrar la fuente de reporte.
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Resultados

numéricamente lo que
alimentaba a los falsos
positivos eran los reportes
horarios C2C ya que
representan un 75% de

estos.
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3.2METODOLOGIA PARA LA MEDICION Y RESPALDO

CUALITATIVO DE PROYECTO

En el siguiente apartado se expondrén los detalles generales sobre las herramientas,
metodologias y practicas desarrolladas para lograr completar la fase de medicion del problema
a resolver, asi como se mostraran a grandes rasgos tanto los resultados obtenidos de las

diferentes actividades, como adicionales resultados esperados por el desarrollo de dichas

actividades, el desarrollo puntual detallado sera descrito més adelante en el capitulo 1V.

CUADRO 2.

CUADRO RESUMEN PARA FASE MEDICION.

Obijetivos practicos

Herramientas y Actividades

Etapa Resultados
de etapa Desarrolladas
- Establecer - Diagrama SIPOC 1. Se pudo identificar mas
graficamente el estado + Se trazaron las conexiones claramente el panorama del
de la operacion con entre los departamentos, proceso a gran escala,
respecto a la equipos y actividades considerando las partes
normalidad. esenciales para  denotar interesadas y afectadas por
facilmente las oportunidades algin cambio que pudiera
Medir

- Visualizar el proceso
de inicio a fin
incluyendo el problema
identificado en el punto

anterior.

en el proceso a partir de la
recepcion del reporte horario

C2C.

- Flujograma

efectuarse en el proceso.

2. Con el proceso comprendido

a mayor escala, se pudo

identificar cada seccién a un



Etapa

Medir

Obijetivos précticos
de etapa
- Identificar en calidad
numérica mudas
adicionales que puedan

interferir en el proceso.

Herramientas y Actividades
Desarrolladas
+ En base del lineamiento
para el proceso interno de
trabajo para el equipo de
AVF, se identificaron todas
las tareas y procesos a seguir
a partir de la recepcion de los
reportes C2C y se trazaron
vertientes para escenarios en
que el caso era fraude o falso
positivo.
+ Dependiendo de la
vertiente, se diagramo las
diferentes secciones

principales del proceso.

- Medicion de tiempos

+ Se solicito al personal que
registraran las actividades
desempefiadas en un
rastreador automatico para
medir el takt time, durante un

periodo de 8 meses.

o1

Resultados

nivel mas detallado por medio

del flujograma de procesos.

3. Se identificaron mudas
adicionales en el proceso por
la visibilidad grafica de las
tareas realizadas repetidamente
o0 con multiples excepciones
que dificultan el manejo

eficiente.

4. Se identificd que el takt time
en el primer proceso a
completar referente a la
verificacion de fondos tomaba
alrededor de 11 minutos y, que
dicho proceso cumplia con un

patrén automatizable.

5. Se encontré que el equipo
de AVF utilizaba la mayor del
tiempo esperando una

respuesta para tomar



Obijetivos précticos

Etapa
de etapa

Medir

Fuente: Elaboracion propia.

Herramientas y Actividades
Desarrolladas
+ Dentro del flujograma
también se contabilizaron los
tiempos por seccion descritos
en el capitulo anterior,
especificando el cycle y lead
time especifico por seccion y
por total de operacion
contabilizando también el takt
time registrado para las tareas
realizadas.
+ Se revisaron reportes de
tiempo utilizado para cumplir
con tareas para medir el
tiempo promedio actual de

cumplimiento.

52

Resultados

decisiones y, que se daba
mucho seguimiento

innecesario.

6. Se identificd que en la
primera seccion del proceso es
que existe el mayor tiempo de
espera, cuando el equipo de
AVF retiene actividades hasta
que se valide la actividad
contenida en el reporte C2C,
consumiendo hasta 3720

minutos.

7. Se actualizaron los tiempos
que el equipo de AVF toma
aproximadamente para
completar un caso, logrando
evidenciar mudas adicionales
por tiempos excesivos

innecesarios.
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3.3METODOLOGIA PARA LA PROPUESTA DE MEJORA,
CONSTRUCCION O PUESTA EN PRACTICA DE UN NUEVO

PROCESO, PRODUCTO O SERVICIO

En el siguiente apartado se expondran los detalles generales sobre las herramientas,
metodologias y practicas desarrolladas para lograr completar la fase de analisis del problema a
resolver, asi como se mostraran a grandes rasgos tanto los resultados obtenidos de las diferentes
actividades, como adicionales resultados esperados por el desarrollo de dichas actividades, el

desarrollo puntual detallado seré descrito mas adelante en el capitulo V.
CUADRO 3.

CUADRO RESUMEN PARA FASE DE ANALISIS.

Objetivos préacticos  Herramientas y Actividades
Etapa Resultados
de etapa Desarrolladas

- Obtener una imagen - Lluvia de ideas 1. Se identificaron 8

detallada de los + Se realizd una lluvia de principales posibles razones

valores obtenidos en la ideas sobre las potenciales por las cuales los reportes C2C

fase anterior, teniendo causas que provocan la notificaban exceso de falsos

conocimiento en recepcion de excesivos falsos positivos, estas razones se

Analizar

detalles del problema.  positivos en los reportes. dividieron entre medicion,
+ Una vez reunidas las método, mano de obra y

- Encontrar la causa posibles razones, se continu6 material.

raiz del problema que con la aplicacion de los 5

porques para determinar



Etapa

Analizar

Obijetivos précticos
de etapa
afecta a todo el

ambiente observado.

- Determinar las
mejores
contramedidas para
resolver el problema

raiz encontrado.

- Acordar las
potenciales soluciones
gue se ajusten mejor
al presupuesto,
factibilidad y

efectividad.

Herramientas y Actividades

Desarrolladas
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Resultados

razones adicionales a las causas 2. Para cada una de las

observadas.

- 5 Porques

+ Se cuestionaron las razones
dadas en la lluvia de ideas
sobre porque los reportes C2C
contenian exceso de falsos
positivos.

+ Se identificé con una marca
de verificacién aquellas
razones explicadas hasta el
final que tendrian posibilidad
de ser solucionadas, y con
marca negativa aquellas
razones gue no concluian en
posibilidad de solucion para el

presente proyecto.

- Diagrama Ishikawa
+ En la cabeza del pescado se

coloco los reportes horarios

potenciales razones
identificadas, se llegd a
encontrar causas iniciales que
provocaban la observacion

inicial.

3. De las 8 razones principales
desarrolladas, se lleg6 a 8
conclusiones adicionales en las
que 4 terminaron en marcas
negativas y los 3 restantes con

marcas de verificacion.

4. Se agregaron las marcas que
aseguran la continuidad de la
causa raiz en la
implementacion en conjunto
con el equipo de gerencia,
cumplimento e investigaciones

financieras,



Obijetivos précticos
Etapa
de etapa

Analizar

Fuente: Elaboracion propia.

3.4AMETODOLOGIA

PROYECTO

Herramientas y Actividades
Desarrolladas
C2C notificando falsos
positivos
+ Se coloco un resumen de la
idea inicial y la causa raiz
identificada por los 5 porques
en el tronco del diagrama,
junto con las marcas de
verificacion o cancelacion
para mejor visibilidad de
causas totales y factibilidad

de solucion.

PARA LA IMPLEMENTACION

Resultados

debido a la pericia de cada

campo.
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DEL

Durante el desarrollo de la siguiente fase de implementacion se documenté la utilizacion de

herramientas orientadas al control y visibilidad de las tareas a ejecutar, asi como los resultados

obtenidos a partir de la ejecucion de dichas tareas tal y como fue desarrollado para las secciones

anteriores, sin embargo, en la presente seccion es importante remarcar que debido a las

limitaciones del proyecto y porque la implementacion sigue en desarrollo, algunos de los

resultados y actividades seran descritos en verbo presente con el fin de que sean seguidos como

recomendaciones para el cumplimiento exitoso de la fase.
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Adicionalmente, los detalles referentes a la especificacion de los puntos que se mencionen en

el siguiente cuadro seran desarrollados con mayor extension en el capitulo V del presente

documento.

CUADRO 4.

CUADRO RESUMEN PARA FASE DE IMPLEMENTACION.

Etapa

Implementacion

Obijetivos practicos de
etapa

- Desarrollar acciones

necesarias para cumplir

con el objetivo de

solucionar el problema

la fase

analizado en

anterior.

- Fraccionar las grandes
acciones a completar en
pequefias metas para el
cumplimiento ordenado
y obtener
actualizaciones

frecuentes.

Herramientas y
Actividades Desarrolladas
- Matriz RACI
+ Se describi6 en la matriz
RACI la exposicion de los
problemas raiz identificados
en la seccion de andlisis,
unido a la accién a
completar acordada para
solucionar dichos
problemas.

+ Fue especificada la fecha

en la que inicia la
implementacion de la fase,
asi como una fecha tentativa
de finalizacion.

+ También se definid el rol

de cada uno de los

Resultados

1. Se identificaron

equipos adicionales
relacionados con la
ejecucion de las tareas y
con respecto a la
responsabilidad de
puestos, se asignaron las
acciones necesarias para
la ejecucion exitosa de

las propuestas.

2. Se prioriz6 las
acciones a completar
con respecto a la

urgencia y factibilidad



Objetivos

Herramientas y Actividades

Etapa préacticos

de etapa
- Asignar y dar
seguimiento y apoyo
constante a
responsables sobre

estado de acciones a

completar.

Implementacion

Fuente: Elaboracion propia.

Desarrolladas

participantes de la sesion de
solucion del problema
basado en la segmentacion

RACI.

- Diagrama Gantt

+ Se diagramo la cadencia
de las actividades a
desarrollar con respecto a la
distribucion del RACI
anterior, comenzando desde
las tareas gque deben ser
desarrolladas con prioridad.
+ Se establecio la cantidad
de dias en la que el proyecto

sera desarrollado por tarea.

S7

Resultados

por enfoque de

ejecucion.

3. Se pudo identificar
que la ejecucion de
todas las tareas
necesarias para cumplir
las soluciones
propuestas tomara un
promedio de dos
cuatrimestres del afio
2023, provocando gque
las tareas sean
desarrolladas dentro de
una cadencia aceptable
respecto a las
necesidades de los

diversos equipos.



3.5METODOLOGIA

ASEGURAMIENTO,

RESULTADOS

CONTROL Y

PARA LA

SEGUIMIENTO
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VERIFICACION,

DE

Para la presente seccidn es importante recalcar que, por limitaciones, las actividades

desarrolladas y resultados obtenidos serdn descritos en verbo presente, mas para ser

considerados como recomendaciones a gerencia para la correcta ejecucion de la dltima fase del

proyecto.

CUADRO 5.

CUADRO RESUMEN PARA FASE DE CONTROL.

Etapa

Control

Obijetivos practicos de
etapa
- Determinar por medio de
herramientas de medicion si
los resultados de la
fueron

implementacion

benéficos con respecto al

problema identificado
originalmente.
- Valorar siguientes

acciones a tomar con base

Herramientas y
Actividades Desarrolladas
- Tabla de verificacion
+ Para el control es
importante mantener
visibilidad sobre el estado de
los datos o procesos que se
acordaron cumplir en
determinada cadencia.
+ Por medio de una tabla de
verificacion se puede
asegurar que se mantiene un

control sobre los resultados

obtenidos, el objetivo

Resultados

1. Se pretende demostrar
que las soluciones
propuestas llevadas a la
gjecucién pueden cumplir
con el objetivo planteado
sobre reducir los falsos
positivos en los reportes

horarios.

2. Se espera que la ejecucion
cierre con éxito y se pueda

documentar nuevos



Etapa

Control

Obijetivos précticos de
etapa

en los resultados obtenidos.

- Comenazar el ciclo de
mejora de nuevo al
considerar mejoras
adicionales al presente
proyecto o, el desarrollo de
proyectos adicionales para
las oportunidades
identificadas durante la fase

de medicion.

Fuente: Elaboracion propia.

Herramientas y

Actividades Desarrolladas
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Resultados

deseado y las acciones que se  acercamientos al proceso

tomaran para llegar a este.

con el fin de mantenerlo

contante.

3. Finalmente, se pretende
que se desarrollen a
cabalidad propuestas
adicionales de mejora para
las mudas encontradas
durante la medicion del
proceso actual, con el fin
de ayudar a optimizar mas
el tiempo de manejo de

Casos.



CAPITULO IV: LINEA BASE Y ANALISIS DE CAUSAS
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En el siguiente apartado se observard el proceso y las diferentes fases que sufre el mismo en la
ejecucion de ordenes de trabajo recibidas en el departamento, asi como los hallazgos referentes
a la problemética detectada, una vez aplicada la metodologia para la definicion del problema y
el mismo haya sido identificado, se precisaran las mudas encontradas por seccion del proceso y
la descripcién del tiempo utilizado para cada una de las funciones, con el fin de demostrar el

impacto de carga de trabajo que representa la recepcion y trabajo de una orden de trabajo.

La informacién obtenida, analizada y reflejada para estos hallazgos se basa en la consulta a
gerencia para el acceso a los reportes generados de las plataformas internas y, la comunicacién
constante con el equipo. Adicionalmente, se analizara la causa principal que provoca el
problema definido, dicho analisis sera desarrollado por medio de la consulta y asistencia de
departamentos ingenieriles de soporte dentro de WU, que junto con los datos obtenidos de las
plataformas de reporte y la aplicacion de herramientas para la medicion y analisis del estado del
problema, brindan un panorama de la situacion actual en el departamento y, se determinaran las
causas principales que provocan el problema identificado y por tanto, aquejan al resto del

proceso analizado.

4.1 DESCRIPCION DE LA SITUACION ACTUAL

Para definir términos generales, el procedimiento que debe seguir el departamento de AVF se
basa en la recepcion de drdenes de trabajo de parte de departamentos de reporte que notifica
sobre aproximadamente 10 tipos de alertas diferentes y un tipo de reporte de actividad
blogueada, los agentes de WU, u otros equipos por medio de correo electronico o llamada,
dichas solicitudes se tratan de la notificacion de fraude confirmado o potencial para que el

equipo proteja la mayor actividad posible y prevenga pagos en caso de fraude.
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Aparte de lo anterior, el equipo de AVF se encarga de documentar la potencialidad o
confirmacion de fraude en la plataforma de reporte STARS, una vez se recibe la orden de
trabajo, la persona trabajando en ella debe crear un récord en dicha plataforma para generar un
numero de reporte bajo el cual se notifique a todos los interesados sobre las acciones ejecutadas
0 pendientes relacionadas al caso, en dicho reporte se encuentran todos los detalles
concernientes a las cuentas afectadas y la actividad reportada, asi como también se encuentra

documentado el informe de los eventos del fraude.

Para cada caso creado se determina un tiempo de SLA (Service Level Agreement) de 7 dias
naturales, los cuales comienzan a contar en el momento en que el equipo de AVF es notificado
sobre la potencialidad o confirmacion de fraude, para los casos confirmados de fraude al final
del SLA el equipo de FIU espera la recepcion del caso completado para continuar con
investigaciones adicionales, es por esta razdn que no se recomienda solicitar las extensiones en
cierre de caso porque consecuentemente se afectan a otros equipos y a las investigaciones

adicionales referentes a mayores medidas de prevencion de fraude.

En caso de que la notificacion haya resultado ser actividad legitima por parte del cliente y
agente, se determina como falso positivo para el equipo de AVF y el caso en STARS se cierra

como tal, no se toman mas acciones de parte de AVF ni otros equipos.

Debido al compromiso del equipo con el cumplimiento de las anteriores acciones y adicionales
mas detalladas con respecto al SOP (Standard Operating Procedure) oficial, se han destinado
10 personas distribuidas entre 6 para Costa Rica y 4 en Lituania para brindar el servicio 24/7,
también, para cada grupo de acciones ejecutadas en una orden de trabajo, el analista debe
registrar el inicio y finalizaciéon de determinada tarea en una plataforma de control de tiempos

interna llamada AVF Tracker.
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Actualmente, el equipo utiliza Microsoft Outlook para la recepcién de las 6rdenes de trabajo
por correo electronico y Microsoft Teams para la comunicacidn constante con el equipo sobre
las acciones en curso y actualizaciones importantes. En el equipo las métricas actuales

corresponden a cuatro medidores que se resumen en:

> Promedio de éxito personalizado para las diferentes alertas y reportes percibidos, con el
fin de que la totalidad de falsos positivos se mantenga bajo 35% por mes.

> Porcentaje de éxito mayor a 85% en el ingreso de informacién reglamentaria en STARS
llamada “Auditoria STARS” en base semanal.

» Calidad, la que esté a un limite de 90% por mes y la revision de casos tiene de 1-2 meses
de atraso.

» Cantidad de oportunidades recibidas por errores en el proceso, con el objetivo de que
esta sea un filtro anterior a calidad y, por tanto, mientras menos oportunidades, se espera
una mejor calidad identificada por el equipo de calidad. Gerencia ha determinado un

méaximo de 10 oportunidades por analista al mes.

Para una visibilidad méas puntual, en el diagrama SIPOC se puede observar que en proveedores
se indican a las diversas fuentes que actuan como proveedores de érdenes de trabajo para el
equipo, en las entradas se describe en esencia las diferentes y mas comunes ordenes de trabajo,
dichas entradas no tienen un flujo predeterminado para entrar al proceso, dado que el equipo
trabaja con situaciones de fraude, no es posible establecer una meta o limite de recepcion de

ordenes de trabajo.

En la seccion de proceso se describen las acciones segin el SOP del departamento para la
mayoria de casos percibidos sin considerar excepciones o manejos especiales, a partir del

procedimiento ejecutado siempre se notifica a equipos internos sobre los resultados finales de
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las entradas recibidas, asi como las notificaciones sobre las acciones tomadas en el caso son

dirigidas tanto a equipos internos, agentes victima de fraude o incluso entidades foraneas a la

compafiia tales como autoridades policiacas para seguimiento o actualizacion de caso.

CUADRO 6.

DIAGRAMA SIPOC

S | P @) C
PROVEEDORES | ENTRADAS PROCESO SALIDAS CLIENTES
- Agentes - Notificaciones | - Revision  de | - Reporte totalidad | - Empleados
- Departamento de | de fraude cuentas en sistema | de perdidas con | WU
reportes de | - Alertas de consulta  de | descripcion de | - Agentes
cumplimiento - Reportes | transacciones. eventos ocurridos. - Autoridades
internos de WU horarios - Suspender agente | - Prevencion de | policiacas
- Empleados WU | - Solicitudes de | - Crear récord en | mayores pérdidas

seguimiento  a | plataforma de | econémicas al

potencialidad de

reporte general.

agente a partir de

fraude - Verificacion de | solicitudes a otros
actividad en sistema | equipos para la
de reporte histérico | mitigacion y

interno.
- Contacto telefénico
0 por correo con
agente

para

verificacion de

detencion del fraude

confirmado.
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fondos u obtencion
de declaracion de
fraude.

- Dar seguimiento
por 48 horas a
solicitudes enviadas.
- Documentacion de
caso.

- Envio de 2 a 7
dependiendo el

escenario.

Fuente: Elaboracion propia.

Descripcion del proceso

Como se puede observar en la figura de abajo, el procedimiento de AVF se desarrolla en 4

secciones mayores, las cuales estdn compuestas por el inicio en el que se recibe la orden de

trabajo, seguido del analisis y consecuentes decisiones para la verificacion de fondos.

En caso de que se trate de un caso falso positivo, las acciones de seguimiento se terminarian a

partir de las primeras 48 horas de la solicitud inicial, sin embargo, si no se recibe respuesta en

las solicitudes enviadas, el caso puede permanecer pendiente abierto hasta 5 dias mas, hasta que

se cumpla el tiempo maximo para cerrar un caso con el fin de dar mas tiempo a los recipientes

para contestar.

Caso contrario de ser un falso positivo se procederia a un segundo set de decisiones para

completar el caso con la mayor y mejor informacion posible dentro de la meta de 7 dias
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calendario, el proceso en esta segunda parte se compone del envio de entre 2 a 6 correos que se
resumen en la notificacion de fraude, solicitudes a otros equipos para prevencion de pago y
solicitudes para preservar documentacién de la transferencia de dinero, también se debe ingresar
todos los récords de transacciones asociadas al caso, y auditar que toda la informacion este
completa y correcta para entregar el caso como completado para investigacién adicional de otros

equipos.



FIGURA 14.
FLUJOGRAMA DE PROCESQOS, AVF

Recepcion y Analisis

Proceso de obtencién de declaracién de fraude

Finalizacion Caso de Fraude
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de fraude
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obtiene
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: Escribir
Enviar
correos || dec'frmde” e
fequeridos detallado

Fuente: Elaboracion propia.
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Con la ayuda de gerencia se pudo formar el diagrama anterior que representa el set de acciones
atomar por parte de los analistas una vez se recibe la orden de trabajo, especificadas por seccidn
del proceso, a continuacion, se describira por pasos los diferentes procesos especificados por la
funcién del simbolo en el flujograma, el nombre de la tarea y una pequefia descripcion de dicha
tarea para orientar mas facilmente al lector en el proceso ejecutado una vez que se recibe dicho

reporte:

1. Accion - Revision de las cuentas reportadas para encontrar transacciones reales para
prevenir: Dependiendo de la orden de trabajo, puede contener una 0 mas cuentas en que
se deba identificar actividad sospechosa y prevenir mayores potenciales/confirmadas
pérdidas.

2. Decision - ¢Suspension Requerida?: Dependiendo de algunos factores tales como el
tipo de actividad reportada e identificada, es necesario suspender la cuenta para prevenir
mayores posibles pérdidas al agente.

a. Si> Accidn - Suspender cuenta agente
b. No: Continuar

3. Accion - Analizar para determinar si existe riesgo de fraude: Una vez identificados los
primeros parametros para confirmar si es necesaria una suspension, se debe revisar a
profundidad la actividad de la cuenta y reportes anteriores de la misma para identificar
parametros adicionales que ayuden a determinar si existe riesgo de fraude.

4. Decision - ¢ Posibilidad de fraude?

a. No > Accion - Cerrar caso

b. Si: Continuar
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5. Decision - ¢Agente acepta llamadas?: Algunas agencias solicitan no recibir llamadas
de Western Union para prevenir fraude, si es el caso, solo se puede establecer contacto
por correo electrénico. Estas agencias internamente se denominan NCP (No Call Policy)
para las agencias que tienen politica de no aceptacion de llamadas y, CP (Call Policy)
para las agencias que aceptan llamadas telefonicas, para referencia estos términos seran
utilizados también en el presente documento.

a. Si > Accion: Contactar tienda agente > Decision - ¢Respuesta obtenida?: Se
debe llamar un maximo de tres veces en un lapso de 15 minutos para tratar de
obtener respuesta todas las ocasiones que se intente contactar agente.

i. Si: Verpaso 7
ii. No: Continuar

b. No: Continuar

6. Accion - Solicitud Verificacion Fondos: Correo electronico con informacion detallada
sobre la actividad sospechosa especificando las preguntas a responder para confirmar
legitimidad.

7. Decision: ¢Respuesta obtenida?: Se deben enviar 2 recordatorios cada 24 horas en caso
de no obtener respuesta.

a. No > Accion - Cerrar caso en séptimo dia de SLA.

b. Si: Continuar

8. Decision - ¢Fraude?: Dependiendo de lo que responda el agente se determina si la
actividad es fraudulenta.

a. No > Accion - Cerrar caso inmediatamente.

b. Si: Continuar



9.

10.

11.

12.

13.

14.

70

Decision: ¢Agente CP?

a. Si > Accion: Contactar tienda agente > Decision - ¢Respuesta obtenida?: Se
debe llamar un méaximo de tres veces en un lapso de 15 minutos para tratar de
obtener respuesta todas las ocasiones que se intente contactar al agente.

i. Si:Verpaso 12

ii. No: Continuar

b. No: Continuar

Accion - Solicitud de obtencion de detalles de fraude: Correo electrénico con
informacion detallada sobre la actividad fraudulenta solicitando que llamen a brindar
informacion sobre los eventos ocurridos o, proporcionen con un informe sobre la
actividad acontecida.
Decision: ¢Respuesta obtenida?: Se deben enviar 2 recordatorios cada 24 horas en caso
de no obtener respuesta.

a. No: Continuar

b. Si: Continuar

Accidén - Completar STARS y redactar borrador de declaracion de fraude

Nota: En caso de no haber obtenido detalles adicionales del caso se redacta la
informacion que exista disponible enfatizando en la actividad fraudulenta mas que en

los detalles del evento.

Accién - Enviar correos requeridos: En esta seccion se envian multiples diferentes
notificaciones y solicitudes por medio de correos electronicos a otros equipos.
Accién - Escribir declaraciéon de fraude detallado: En esta seccion se amplian los

detalles del incidente ordenado de manera ldgica y cumpliendo con el uso de las
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plantillas reglamentarias, la informacion se toma de STARS donde la informacién se
ingresa puntualmente en paso 12.

15. Accidn - Auditoria STARS: Se debe de verificar que toda la informacién ingresada para
las transacciones esta correcta y completa.

16. Accidn - Enviar correos de finalizacion de caso: Aviso a equipos adicionales del cierre
de la investigacion del equipo de AVF para que ellos puedan continuar.

17. Accién - Cerrar caso.

4.2 DESCRIPCION DEL PROBLEMA

Para obtener las primeras impresiones del estado de trabajo del equipo se decidié comenzar con
la aplicacion de un Gemba Walk adaptado a la modalidad 100% virtual mediante la observacion
y presencia en el ambiente de trabajo y la obtencién de datos, dado que los hallazgos obtenidos
del Gemba Walk son meramente descriptivos y pueden estar sujetos a interpretaciones, los
resultados obtenidos fueron resumidos con respecto a la frecuencia de hallazgo, también se
obtuvo y revisé informacion referente a los datos mesurables para confirmar la problematica

detectada.
1. Aumento en solicitudes de extensién de cierre de casos.

Debido a la deteccion de gerencia en el aumento de estas solicitudes, se consultaron reportes de
todos los casos grabados en STARS para encontrar los que fueron cerrados después del SLA, y
en base de la informacion referente a fecha de notificacion y dia de cierre de caso se calculd la
cantidad de dias que estan tomando los analistas para el cierre con respecto al dia de

notificacion, esto con la idea de medir por medio de un grafico de control aquellos casos en que
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el cierre de casos esta excediendo el Limite Superior de Control (LSC) definido por

especificaciones y actual cumplimiento operativo.

En el grafico se aprecia que el promedio operativo actual corresponde al Limite Inferior de
Control (LIC) Especificado, lo que significa que muchos de los casos se estan cerrando en 5
dias 0 menos, sin embargo, también considerando que la desviacion estandar operativa se
determind en 4.39 dias para cierre, se puede confirmar también que existe una alta variacion en
los casos extendidos por la entrega mas bien tardia y que en casi todos los meses hubo al menos

un caso que se excedidé mas alla del LSC operativo definido de 12 dias.

FIGURA 15.
GRAFICO DE CONTROL DE OBSERVACIONES INDIVIDUALES PARA SLA
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Fuente: Elaboracion propia, WU.

Adicionalmente, en el grafico de rango mévil para SLA se puede notar que en casi todos los
meses existio un caso con exceso en promedio de 23 dias adicionales al SLA acordado y, que
en promedio se completd un 71.5% de los casos dentro de los limites del rango establecidos
entre 0 dias y 7.66 dias, sin embargo, existe alta variabilidad respecto a la linea central

mostrando tendencia a cerrar casos sobre el rango de 2.34 dias.
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FIGURA 16.

GRAFICO DE RANGO MOVIL PARA SLA
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2. Aumento del flujo de trabajo.

Dado que la mayor cantidad de érdenes de trabajo recibidas se notifican por correo electronico,
se obtuvieron todos los datos referentes a los casos recibidos, creados y notificados de incidentes
o0 potencialidad de fraude, todos los correos entrantes fueron diferenciados entre las principales

entradas de ordenes de trabajo las cuales corresponden a alertas, items adicionales y reportes.

1. Notificacion de “Alertas”, es un tipo de entrada de trabajo que requiere atencion
inmediata por potencialidad de fraude, algunas alertas notifican actividad bloqueada y
otras muestran un reporte de la actividad real de envio de dinero.

2. Notificacion por “ftems Adicionales” corresponde a notificaciones aleatorias que
requieren o no de accion de parte del equipo de AVF, considerando incluso a las

respuestas a solicitudes enviadas por parte de AVF, solicitudes de otros equipos al
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equipo de AVF y a otros equipos en que el departamento de AVF se tiene que mantener
al tanto para la apropiada documentacion.
3. Notificacion por “Reportes” que considera unicamente a los reportes horarios C2C, los

cuales reportan transacciones bloqueadas por potencialidad de fraude.

Como se muestra en el siguiente grafico, en los Gltimos meses se ha presentado un aumento en
las Ordenes de trabajo recibidas por correo electronico, especificamente para los items
adicionales que presentaron un pico de 17% en el mes de junio con respecto al promedio de
10% percibido en los meses anteriores, también se observa que para los meses de febrero y
marzo las notificaciones por alertas representaron un 9% del total de las alertas recibidas sin
embargo, también a partir de junio hasta agosto se registra un nuevo promedio de 15% en

recepcion de notificaciones por alertas llegando al pico de 17% en agosto.

El dnico valor que se mantiene constante con respecto a las notificaciones recibidas son los
reportes horarios que en si mismos pueden contener una 0 mas cuentas, mas adelante en la
descripcion de las mudas encontradas para la segunda seccidn del proceso, se podra apreciar la

cantidad de cuentas reportadas en estos reportes por mes.

FIGURA 17.
ACTIVIDAD INBOX, AVF
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Fuente: Elaboracion propia, WU.

3. Fallo en contacto telefonico exitoso con agencias CP.
Durante las reuniones diarias con el personal para hablar sobre actualizaciones o eventos
importantes, se identificd que muchos analistas no estaban teniendo éxito cuando trataban
de verificar fondos u obtener la declaracion de fraude por medio de llamada, ya que las
tiendas no contestaban o cuando lo hacian no se podia validar la actividad, por tanto, se
debia enviar correo electronico. Debido a que este hallazgo se encuentra dentro de los
procesos del departamento, se ahondara en los datos obtenidos para mudas en diagndstico

del proceso.

Una vez que se identifico que muchos de los casos no se estaban cerrando a tiempo y que el

flujo de trabajo estaba aumentando con respecto al promedio normalizado que corresponde a
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los primeros 4 meses del estudio, se defini6 que era importante localizar el estado y
caracteristicas del trabajo generado, por tanto, se procedio a obtener de STARS datos de todos
los casos completados en los Gltimos 8 meses, después de observar las diversas entradas de
informacion disponibles y la relacién entre las mismas, se determind que inicialmente es
importante comparar la cantidad de casos cerrados con y sin extension para confirmar si la

problematica esta directamente asociada con el tiempo de cierre.

De esa segregacion de condiciones se reflejo un 86% de casos completados sin extension,
considerando que anteriormente se demostré que muchos de los casos completados como fraude
estaban excesiva y constantemente excediendo el tiempo limite para entregar el caso como
completo se quiso obtener mas informacion respecto a los casos cerrados sin extension
aprobada, ya que por procedimientos internos se pueden presentar varios escenarios en los que

un caso no necesitaria extension.

FIGURA 18.
CASOS TOTALES COMPLETADOS CON EXTENSIONES APROBADAS.

B SIN EXTENSION M EXTENSION APROBADA

Fuente: Elaboracion propia.
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Por ello, con los mismos datos de STARS consultados anteriormente, se redujo la observacion
a solamente los casos que habian sido cerrados sin extensidn y se encontrd un patron constante
entre los casos totales, la segregacion fue aplicada a los casos que habian sido completados
como fraude y, los que se habian completado como falso positivo, el cual representa un 53% de
la totalidad de casos completados en 8 meses y, aparte de representar un porcentaje importante
de la productividad generada por departamento, también representa una inversion de tiempo
magistral que debe ser analizada con mayor detenimiento por medio de un apropiado flujograma

que se desarrollard mas adelante.

FIGURA 19.
SEGUNDO GRAFICO CIRCULAR, DETALLE CASOS SIN EXTENSION.

M FALSOS POSITIVOS ~ mCASOS COMPLETADOS

Fuente: Elaboracion propia.

Considerando que la métrica para falsos positivos esta definida en un 35%, los resultados
obtenidos en este analisis sugieren que, de la totalidad de notificaciones recibidas, no se esta

obteniendo el rango de éxito definida para las notificaciones por alerta o reportes de alguna o
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varias de estas, lo que provoca que el promedio de falsos positivos consecuente se encuentre en

casi un 20% por encima de lo establecido.

A partir de este hallazgo fue requerido obtener mas informacién referente a la razén por la cual
tanto trabajo estaba siendo producido en vano y, dado que los datos obtenidos de STARS
contenian todos los detalles referentes a la creacion y actualizaciones del récord, se revisaron
mas detalladamente las entradas de informacion para encontrar el patron que explicara el

ingreso de los falsos positivos.

Una vez identificado que por medio del nombre del proveedor se podria diseminar por mayor
presencia, se analizaron los datos y se realiz6 un diagrama de Pareto que evidencio que el 56%
de los casos totales fueron creados por el reporte horario C2C y el 44% restante se produjo por
la notificacion de las demas alertas que notifican al departamento sobre potencialidad de fraude,

el nombre original de las alertas ha sido alterado por razones de confidencialidad.

FIGURA 20.
PARETO, RAZON DE CREACION DE CASOS EN STARS.
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Fuente: Elaboracion propia.

A partir del hallazgo anterior, se determind que la causa real que provoca que el equipo de AVF
no pueda alcanzar la meta SLA de 7 dias para los casos confirmados de fraude se debe a que las
cuentas contenidas dentro de los reportes horarios C2C estdn provocando que se inicie un
proceso extenso que sera descrito en la seccion siguiente junto con los datos que demuestran el
tiempo invertido por inicio, seguimiento y finalizacion de casos confirmados como fraude y

finalizados como falsos positivos.

4.3 DIAGNOSTICO DEL PROCESO

A diferencia del flujograma presentado anteriormente, en la imagen de abajo se pueden apreciar
estrellas amarillas que remarcan la presencia de una muda encontrada para la actividad
desarrollada en cada seccion que compone al proceso, también se puede observar la medicidon

de tiempos por seccion y total por todo el proceso que contabiliza el tiempo de espera en
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dependencia de otros equipos o procesos Y, el tiempo de ciclo en el que se realizan las acciones

pertinentes al caso, sumando al Lead Time.



FIGURA 21.

FLUJOGRAMA CON MUDAS, AVF
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El promedio de los tiempos obtenidos se realizé por medio de la toma de diversas muestras de
los tiempos registrados para la medicion de la realizacion de tareas tomado por cada analista en
el AVF Tracker, asi como también se consideré el tiempo promedio determinado por
experiencia de gerencia para la ejecucion de algunas tareas que no pueden ser actualmente

medidas.

4.3.1 Primera seccion: Recepcién y analisis

En esta seccion del proceso se analiza el flujo entrante de cuentas reportadas en el reporte
horario C2C para determinar el promedio de las cuentas analizadas y el resultado después de
los analisis primarios o secundarios, también como se muestra el resultado de las suspensiones

de cuentas percibidas que cumplen con criterios para suspension.

FIGURA 22.
MUDAS EN PRIMERA SECCION DE PROCESO.
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Fuente: Elaboracion propia.
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Muda por inventario:

Para identificar la muda por inventario, con la ayuda del equipo de liderazgo de AVF y el equipo
de FIU se obtuvieron reportes internos que indican la actividad fraudulenta reportada en
diferentes destinos desde hace 2 afios, por la comparacion entre los destinos en dichos reportes
y los destinos presentes en la actividad contenida en el reporte horario C2C, se determiné que
se recibe un exceso de cuentas de aproximadamente 55% con transacciones bloqueadas por
cumplir con patrones de fraude inactivos, esto provoca una muda por inventario porque el
analista que revise el reporte deberia invertir tiempo en la revision reglamentaria de cada cuenta,

aungue la actividad no sefiale fraude.

En el siguiente diagrama se puede observar el volumen de cuentas con destinos que no figuran
dentro de los patrones actuales de fraude, identificados como “Falso Positivo”, ya que por
historial de reportes internos anteriores entre gerencia y FIU, se sabe que la probabilidad de
fraude es infima, ain con este conocimiento, cada cuenta debe ser procesada como las demas,
tal como es el caso de més de 10 paises que por su proporcion frente al conteo general de cuentas
representa menos de un 1% ya que la probabilidad de recepcion de no fraude asciende al 15.6%,
seguido por Ecuador, Ucrania, Rusia, China y Per( que unidos representan una recepcion de no

fraude de 55.6% del total de las cuentas recibidas por potencialidad de fraude.

FIGURA 23.
PAISES QUE NO FIGURAN EN PATRONES ACTIVOS DE FRAUDE.
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Fuente: Elaboracion propia.

Para los paises que tienen proporcion de fraude y falso positivo, indica que dentro de las
caracteristicas del pais se esta segregando por localidades especificas como estados o ciudades,
las que no seran cubiertas para el presente analisis, por el otro lado, se puede observar que, en
Estados Unidos, Mexico, Romania y Pakistan existe la mayor cantidad de casos de fraude
confirmados, por tanto, los esfuerzos del equipo son consumidos en mayoria para actividad
detectada en dichos paises y, debido a la proporcion de éxito para los mismos se demuestra
mayor efectividad en la configuracion de ajustes en la generacién del reporte, dado que son

destinos actualmente activos.

Muda por sobre procesamiento:

Debido a procedimientos internos y requerimientos de agencias, muchas de las cuentas que se
reciben en el reporte deben ser suspendidas y por tanto, se debe comenzar un proceso adicional
para proceder con la reactivacion, la cual puede demorar desde 3 a 7 dias naturales para

procedimientos internos y, requiere siempre de alguna respuesta o autorizacion por parte del
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agente para no demorar mas el proceso ya que al pasar el tiempo se generan mayores pérdidas

a corto y largo plazo para agencias, clientes y Western Union.

Debido a medidas de confidencialidad, no es posible obtener y mostrar datos con respecto al
impacto financiero que dicha suspensidn provoca, sin embargo, en la figura 24 se puede denotar
la proporcidn de cuentas que se deben suspender en una base mensual y, en base al SOP del
departamento se confirma que por procedimientos internos se deberan dedicar acciones
adicionales para cerrar el caso, lo que consumira mayor tiempo productivo, el que es definido

por seccion.

FIGURA 24.
PROPORCION DE CUENTAS SUSPENDIDAS POR REPORTE
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Fuente: Elaboracion propia.

Estudio de tiempos:
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La medicion de tiempos para la estimacion del tiempo de espera en la primera seccién se basé
en determinar junto con gerencia algun posible requerimiento del equipo de AVF para recibir
el reporte horario C2C y, si se tomaban acciones en caso de no recibirlo, sin embargo, como no
se encontrd ninguna dependencia de otros equipos se pudo determinar que el tiempo de espera

no existe y que el tiempo empieza a contar en el momento en que se recibe el reporte.

Por otro lado, el tiempo de ciclo fue determinado por medio del registro de actividad en la
recepcion del reporte horario C2C de parte de los analistas, en una muestra de 223 mediciones
con un error estdndar de 0.18 minutos y nivel de confianza del 95%, se pudo determinar el
tiempo total por andlisis del reporte con las cuentas totales contenidas en el mismo, dichas

entradas se analizaron y modelaron para obtener un promedio de 2.35 minutos.

error estandar: Z\m l:> 196@ 0.18 min

u = tiempo de ciclo promedio real = 2.35 + 0.18 min

También, como se puede observar en el siguiente histograma, 135 cuentas que representan
aproximadamente un 60% de las cuentas totales revisadas por reporte recibido se encuentran en

el intervalo de [1, 4.4] minutos para la terminacion de las primeras acciones.

FIGURA 25.

HISTOGRAMA DE MINUTOS PARA ANALISIS DE CUENTA INDIVIDUAL
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Fuente: Elaboracion propia.

Como conclusion del estudio de la primera seccion del proceso, se determiné que si bien el
tiempo invertido en espera y ejecucion no representa un mayor peso, cuando se analiza en
conjunto con las mudas por inventario y sobre procesamiento se puede evidenciar que existe
aproximadamente un 55% de cuentas que por procedimiento deben continuar a la segunda fase
aungue la necesidad no sea considerada desde la perspectiva de gerencia y, una vez en esta fase
se ejecutan acciones adicionales y se consume mas tiempo productivo, como sera apreciado en

la seccidn siguiente.

4.3.2 Segunda seccion: Proceso verificacion de fondos
Para la segunda seccién de analisis, se determinaran los detalles referentes a las mudas por sobre
procesamiento y espera, asi como el porcentaje de los agentes que no estan colaborando con los

procesos de AVF de la manera Gptima para acelerar los procesos y el resultado de



88

FIGURA 26.
MUDAS EN SEGUNDA SECCION DE PROCESO
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Fuente: Elaboracion propia.

Muda por sobre procesamiento:

Dado que durante la realizacion del Gemba Walk se pudo identificar de primera mano con los
analistas la problematica de tener que enviar correo electrénico para solicitud de verificacion
de fondos a agencias que poseen modalidad CP por que estos no contestaban, se procedio a
consultar al equipo de reportes por todos los correos electronicos enviados a estas agencias
comparado con otras agencias CP en que los contactos por llamada fueron exitosos y por tanto
el caso se cerr6 o procedié con acciones adicionales sin tiempo de espera como respectara al

escenario.

Una vez la informacidn fue provista, se procedié a confirmar los datos y analizarlos para llegar
al hallazgo que, de la totalidad de casos en que se hizo la primera solicitud para agencias CP,

aproximadamente un 43% de estas agencias no estan contestando las llamadas y, se debe
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proceder con una accion adicional. Por tanto, el equipo de AVF invierte un maximo de 15
minutos esperando que el agente le conteste, sin éxito para tener que invertir mas tiempo en la

realizacion de una tarea adicional.

FIGURA 27.
SOBRE PROCESAMIENTO PARA AGENCIAS CP, VERIFICACION DE FONDOS

B Llamada exitosa W Solicitud por correo

ENERO 22 FEBRERO 22 MARZO 22 ABRIL22 MAYO 22 JUNIO 22 JULIO 22 AGOSTO 22

Fuente: Elaboracion propia.

Muda por espera

Con respecto al procedimiento interno, si no se ha recibido respuesta de parte del agente a partir
de las primeras 24 horas de enviada la primera solicitud, se debe llamar o enviar recordatorio
por correo electronico a los agentes hasta 2 veces cada 24 horas. Por tanto, se solicitaron los
correos enviados y recibidos en la plataforma Outlook concernientes a la solicitud de
verificacion de fondos para estimar el promedio de dias que se tomaba para recibir respuesta, y
se obtuvo una muestra de 1250 correos en que se determind un promedio de 2.58 dias con un

nivel de confianza del 95% Yy un error estandar de 0.17 dias.
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Error estandar = zin |:> 1.96% ~0.17 dias

u = tiempo de espera promedio real = 2.58 + 0.17 dias

FIGURA 28.

PORCENTAJE DE RESPUESTAS RECIBIDAS PARA SOLICITUDES DE VERIFICACION
DE FONDOS
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Fuente: Elaboracion propia.

Como se pudo observar en el grafico, la posibilidad de que los agentes respondan a los
recordatorios a partir de la solicitud de verificacion de fondos enviados no es tan efectiva como

la primera solicitud, teniendo un indice de éxito del 40% para el primer recordatorio.

También, como se observa en la figura 29 en que se miden las respuestas basados en el dia en
que se envio la solicitud inicial tomando como 0 el mismo dia en que se envié la solicitud de
verificacion de fondos, se observa que las respuestas después de haber completado los
recordatorios pertinentes es decreciente a lo largo de los dias sin llegar a cero antes de los 26

dias, lo que indica que, aunque se hagan los recordatorios pertinentes en las primeras 48 horas
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la proporcion de respuesta es baja y el agente respondera a la solicitud del equipo de AVF

cuando lo considere pertinente por necesidad de reactivar los servicios o clarificar informacion.
FIGURA 29.

PORCENTAJE DE RESPUESTAS RECIBIDAS EN EL TIEMPO, VERIFICACION DE

FONDOS
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Fuente: Elaboracion propia.

En el cuadro anterior también se puede ver un ligero aumento de respuestas para los dias 7, 15
y 26 a partir de la solicitud original, sin embargo, si no se ha recibido respuesta para el séptimo
dia a partir de la creacién del caso, el mismo se completara como un falso positivo y no se

realizan mas acciones.

Estudio de tiempos:
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El tiempo de espera se calculé tomando en cuenta los dias que pasaron entre la solicitud original
de verificacion de fondos contra la Gltima respuesta recibida de parte del agente, para el analisis
de los correos electrénicos enviados y recibidos se obtuvieron detalles tales como la fecha y
hora de las solicitudes iniciales y recordatorios enviados junto con los mismos datos de las
respuestas recibidas y, con la misma muestra de correos utilizada en la muda por espera para la
presente seccion en que se llegd al promedio de 2.58 dias que corresponden a un promedio de
3720 minutos de espera para obtener una respuesta en promedio para determinar si el caso se

trata o no de fraude.

FIGURA 30.

HISTOGRAMA DE DIAS PARA OBTENER RESPUESTAS A VERIFICACION DE FONDOS
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Fuente: Elaboracion propia.
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Por otro lado, el tiempo de ciclo fue dividido en 2 partes dependiendo de si hubo contacto
telefénico o por correo electronico, para el contacto telefénico en que se determina que no es
fraude, se ha determinado internamente por gerencia que dicha llamada toma un promedio de
10 minutos mientras se logra contactar con la persona adecuada, se verifica la actividad y se
previene contra posible fraude, este promedio ha sido determinado de esta manera en base a la
pericia del proceso méas que por alguna medicion de las llamadas efectuadas, dado que no

existen actuales reportes informaticos de dichas llamadas.

Para determinar el tiempo de ciclo dedicado a la edicion del correo electrénico para agencias
CP o NCP, se obtuvieron los registros de actividad de una muestra de 150 solicitudes con un
nivel de confianza del 95% y un error estandar de 1.04 minutos para la edicioén y envio de la
verificacion de fondos por los analistas y, considerando la hora de comienzo de tarea y hora de
finalizacion de cada una de esas entradas se realizo un promedio que corresponde a 11.2

minutos.

ndar = 72 651 i
Error estandar—z\/H |:> 196@ 1.04 minutos

u = tiempo de ciclo promedio real = 11.2 + 1.04 minutos

Con respecto a los valores obtenidos, se puede deducir que el tiempo de espera y los procesos
a seguir son extenuantes para el grado de éxito actualmente obtenido y, con la consideracién de
que este proceso debe ser seguido en multiples ocasiones para multiples cuentas diferentes, se

infiere que el tiempo invertido en produccién no esta siendo de valor para la compafiia.
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4.3.3 Tercera seccion: Proceso de obtencion de declaracion de fraude

Una vez llegada a esta seccion del proceso existe la primera bifurcacion que desemboca en
cerrar el caso como falso positivo en el momento de haber recibido respuesta de parte del agente
confirmando la actividad como legitima o, continuar con la documentacion del caso por

confirmacién de fraude.

FIGURA 31.
MUDAS EN TERCERA SECCION DEL PROCESO

Proceso de obtencion de declaracion de fraude
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Fuente: Elaboracion propia.

La tercera seccidn es bastante similar a la segunda seccion con respecto a las solicitudes
enviadas y tiempo de espera, por ello, las mudas descritas a continuacion son en esencia las
mismas descritas para la seccion anterior solo que con muestras y resultados diferentes por

escenario.
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Muda por sobre procesamiento:

Una vez que se confirmé fraude para un agente CP, el analista encargado del caso debe llamar
(en caso de no haber sido confirmado en la llamada para verificacion de fondos) para obtener
detalles del incidente, sin embargo, para esta seccion del proceso también se observd que la
recepcion y colaboracion de parte de los agentes en las llamadas telefénicas es menor que en la
seccion anterior y por tanto, se deriva en el mismo desperdicio de uso del tiempo para llamada

mas la edicion y envio de solicitud por correo.

Consiguientemente, se procedid a solicitar al equipo de reportes por la totalidad de los casos de
agencias CP que habian sido confirmados como fraude para determinar el porcentaje que
brindaron detalles del incidente a partir del contacto telefonico o, si por el contrario al no existir

respuesta se tuvo que enviar la solicitud por correo electronico.

Al analizar los datos provistos, se pudo observar que la tasa de no aceptacion de llamadas en las
agencias CP después de incidente de fraude es menor incluso que la seccidn anterior para la
verificacion de fondos llegando a un promedio de 66% de agentes a los que hay que enviar
solicitud por correo electronico, es posible que el agente se sienta desconfiado de contestar mas
Ilamadas telefonicas que puedan resultar en un fraude mayor y por tanto el éxito se disminuye
mas.

FIGURA 32.
SOBRE PROCESAMIENTO CP, SOLICITUD DE DECLARACION DE FRAUDE
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Fuente: Elaboracion propia.

Muda por espera

Tal como se menciond anteriormente, se debe enviar un recordatorio al agente si no se ha
recibido respuesta en 24 horas, por tanto, debido a que las solicitudes de obtencién de detalles
de fraude se reciben en la misma plataforma que la solicitud de verificacion de fondos, se
obtuvieron los detalles concernientes a las solicitudes enviadas y las respuestas recibidas para
la solicitud original o los recordatorios, asi como el dia de mayor afluencia de respuestas

recibidas.

Con respecto a los hallazgos, se pudo determinar que el éxito de respuesta para los recordatorios
enviados disminuye a un promedio de 5% contra una proporcién de éxito para la solicitud inicial

del 26%.

FIGURA 33.

PORCENTAJE DE RESPUESTAS RECIBIDAS PARA SOLICITUDES DE DECLARACION DE
FRAUDE.
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Fuente: Elaboracion propia.

Por su otra parte, se pudo observar que el aflujo de respuestas desde el primer dia de solicitud
de declaracion de fraude se mantiene en un alto porcentaje para el primer y segundo dia, dia O
y 1 respectivamente, lo que demuestra junto con la figura anterior que un primer recordatorio
para esta solicitud esta siendo efectiva para los agentes proveyendo informacion dentro de las
primeras 48 horas. Sin embargo, también existe un 7% de agentes que llaman o notifican sobre
los detalles del fraude el dia 7 el cual es usualmente el dia de cierre oficial o después del cierre

oficial del caso, lo que repercute en reapertura y actualizacion de notificaciones.

FIGURA 34.

PORCENTAJE DE RESPUESTAS RECIBIDAS EN EL TIEMPO, SOLICITUD DE
DECLARACION DE FRAUDE.
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Fuente: Elaboracion propia.

Medicion de tiempos:

En instancia que se deba enviar la solicitud de declaracion de fraude, el tiempo por edicion y
envio de correo electrénico se calcula bajo la misma base de la medicidn para la edicion y envio
de la solicitud de verificacion de fondos mencionado en la segunda seccion, ya que la
informacion a ingresar es la misma. Por tanto, el tiempo de ciclo para la notificacion por correo

se determind en 11.2 minutos.

Para obtener el otro tiempo de ciclo para el caso de las agencias CP en que si se establecid
contacto, se extrajeron datos del AVF Tracker para obtener una muestra de 45 casos con un
nivel de confianza del 95% Yy un error estandar de 3.71 minutos, en esta muestra se obtuvo un
promedio de 30.81 minutos para la obtencion de la declaracion de fraude por teléfono y, segun
gerencia el error estandar se considera normal ya que los escenarios de fraude alternan y se
deben obtener detalles diferentes con respecto al incidente, los que a veces pueden tomar mas

tiempo con respecto al promedio.
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Error estandar = z% :> 1.96% =~ 3.71 minutos

p = tiempo de ciclo promedio real = 11.2 + 3.71 minutos

Por otra parte, para establecer el tiempo de espera, se realizd el mismo procedimiento descrito
en la seccion anterior, la diferencia en este escenario es que se obtuvieron datos desde Outlook
para las solicitudes de declaracion de fraude y recordatorios enviados junto con las respuestas
recibidas, con la ayuda de integrantes del equipo de liderazgo, los datos se revisaron y limpiaron
para obtener una totalidad de 264 correos de solicitudes y respuestas de las cuales se
seleccionaron 200 con un nivel de confianza del 95% vy, después de haber removido datos
anormales, con respecto a la muestra analizada se obtuvo un promedio de 2 dias con error
estandar de 0.23 dias para recibir respuesta a la solicitud enviada en este punto del proceso de

parte del equipo de AVF.

g

Z\/_ﬁ |:> 1.96%50.23 dias

i = tiempo espera promedio real = 2 + 0.23 dias

Adicionalmente, se puede apreciar en el histograma a continuacion que un 84% de las respuestas
a la solicitud inicial y primer recordatorio se han recibido en el intervalo [0, 2] dias que

corresponde a los primeros 2880 minutos desde la solicitud inicial.

FIGURA 35.

HISTOGRAMA DE DIAS PARA OBTENER RESPUESTAS A SOLICITUD DE DECLARACION
DE FRAUDE.
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Fuente: Elaboracion propia.

4.3.4 Detalle cuarta seccion: Finalizacion Caso de Fraude

En la Gltima seccién del proceso se encuentran los casos que fueron determinados como fraude,
dependiendo del resultado de la solicitud de declaracion de fraude el caso tendra que ser mayor
0 menormente documentado, a pesar de potenciales areas de mejora podrian haber sido
identificadas, se determind que dichos hallazgos enfocarian la atencion a un proceso individual

no referente directo al problema identificado.

FIGURA 36.
ULTIMA SECCION, SIN MUDAS.
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Durante reuniones con gerencia se pudo observar que la documentacion de los casos debe
mostrarse lo mas pulcra con respecto a las maltiples reglas y requerimientos para el resumen
ejecutivo del incidente, detalles que consumen un tiempo importante para cada analista y que
junto con la auditoria del caso en STARS y, las diversas notificaciones para finalizacion de caso
que se deben completar, se determind un tiempo promedio aceptable de una hora para entregar

el caso una vez toda la informacién ha sido colectada.

Dado que en la Gltima seccidén no se encontraron mudas aplicables al actual proyecto, solo se
calcularon y determinaron los tiempos de ciclo y espera. En primer punto, el tiempo de ciclo se
compone de diversas acciones realizadas en el caso, las cuales han sido resumidas en las dos
principales: redaccion de declaracion de fraude v, cierre de caso que corresponde a la auditoria

y notificaciones de caso terminado.
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Para la determinacion del tiempo promedio que consume la creacion del resumen ejecutivo, se
extrajeron los datos disponibles del AVF Tracker donde los analistas habian grabado el tiempo
consumido por caso Y, con una muestra de 50 casos y rango de error del 7% se determind un
tiempo promedio de 38.9 minutos. Por otra parte, con la misma muestra se promedio el cierre

de casos a 19.15 minutos, en total se suma a un tiempo de ciclo de 58.05 minutos.

Finalmente, el tiempo de espera se definié restando el LSC de SLA convertido a minutos (7
dias = 10080 minutos) con el promedio observado para la verificacién de fondos (3720 minutos)
y obtencidon de detalles de fraude (2880 minutos), lo que da un resultado final de 3480 minutos
de espera para poder cerrar el caso. Los 3480 minutos no son reglamentarios porque en este
punto del proceso el equipo realmente no esta en espera de acciones de parte de equipos
adicionales, sin embargo, son contadas dentro del ciclo de vida de un caso porque debido a otros
casos que cerrar y trabajo entrante continuo, no siempre es posible cerrar los casos antes del

cumplimiento de esos 3480 minutos restantes.

Después de todo el estudio del flujo de trabajo, el tiempo de ciclo total determinado por caso se
defini6 en 108.36 minutos, mientras que el tiempo de espera se calibr6 como 10080 minutos, lo
que da visibilidad de que, con respecto al disefio y resultados actuales del proceso, el equipo de
AVF debe utilizar aproximadamente 4.5 dias esperando resolucion en vez de cerrar el caso con

la informacion disponible, en caso de ser confirmado el incidente de fraude.

4.3.5 Estado de indicadores de rendimiento
Aparte de lo mencionado anteriormente, también se obtuvieron datos respecto a las métricas

actualmente definidas para el departamento con el fin de tener una vision mas concreta de la
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situacion actual con respecto a productividad y niveles de calidad. Junto con las métricas y datos
obtenidos de STARS, también se analizara el impacto financiero causado por el impedimento
de envio de dinero debido a la recepcion de notificaciones falsas positivas en el reporte horario

C2C.

Por su parte, con respecto al porcentaje de casos cerrados como falsos positivos por mes, se
demuestra por medio de la figura a continuacion que, si bien ninguno de los meses cumple con
el limite de 35% establecido por gerencia, los meses de febrero y agosto los reportes por alertas
y reportes ha tenido un mayor rango de éxito el cual repercute en menor cantidad de falsos
positivos, a diferencia de enero, abril, mayo y junio en que aproximadamente un 65% de los

casos se cerraron como falsos positivos.

FIGURA 37.
METRICA: FALSOS POSITIVOS
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Fuente: Elaboracion propia.
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El objetivo de lograr alcanzar un determinado porcentaje de falsos positivos se enfoca en que la
compaiiia continte percibiendo ganancias mientras los clientes continian usando el servicio,
asi como asegura un rango de error razonable para los medidores internos de la compafiia que

considere la situacion de fraude a la que se enfrenta el departamento en estudio.

Como se describi6 anteriormente, por cada reporte recibido se bloquea actividad que termina
validandose como legitima, dichos bloqueos identificados en los datos de STARS vistos
anteriormente representan en promedio un 13% de todo el dinero que los clientes han querido
transferir lo que se traduce a un total de $ 691,801.25 y, para las ganancias que no se pudieron
colectar por dichos bloqueos se mantiene un promedio de 9% para una peérdida total de
$9,512.70. En las figuras 38 y 39 se puede observar el aproximado de dinero enviado en los
ultimos meses que no pudo ser procesado Y, las ganancias proyectadas que tampoco pudieron

ser recaudadas.

FIGURA 38.
ACTIVIDAD BLOQUEADA: MONTOS TOTALES DE ENVIOS DE DINERO.
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FIGURA 39.
ACTIVIDAD BLOQUEADA: GANANCIAS TOTALES POR ENVIOS DE DINERO.
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Fuente: Elaboracion propia

Asimismo, los resultados de la auditoria de STARS semanal ha sido promediado y resumido en
meses y transformado en formato de nimero entero junto con el promedio de evaluaciones de
calidad obtenido para demostrar junto a las oportunidades percibidas por mes que las métricas
relacionadas a dichos conteos tampoco estan cumpliendo con el objetivo establecido para la

organizacion.

Primeramente, a pesar de que durante todos los meses se ha presentado un exceso de
oportunidades por errores en el procedimiento de operacién, los resultados por calidad no se
han visto beneficiados como es lo espectado, caso contrario la tendencia a subir o bajar la nota

tiende a estar relacionada directamente entre calidad y oportunidades y, se demuestra que el
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objetivo de mantener las oportunidades dentro del limite y consecuentemente afectar

positivamente la nota de calidad cada vez que se identifica una, no se esta cumpliendo.

Sin embargo, las notas obtenidas para la auditoria de STARS estuvieron sobre el limite durante
todos los meses menos en febrero por un 84% por resultado de equipo. Dado que STARS es la
plataforma donde se documentan los detalles que calidad busca evaluar, se podria inferir que un
buen resultado en la auditoria semanal de STARS si afecta positivamente parte de la evaluacion
del caso general y permite que los resultados obtenidos en las evaluaciones de calidad no

excedan un minimo del 75%.

FIGURA 40.
METRICAS: CALIDAD, OPORTUNIDADES POR ERRORES Y AUDITORIA STARS.
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Fuente: Elaboracion propia.

Como se puede observar ademéas en la figura anterior, los meses que representaron peor

adherencia a las métricas establecidas fueron los meses de junio y julio; analizando la situacion



107

con datos consultados anteriormente, especificamente como se puede ver en la figura 37, los
meses desde marzo hasta julio fue cuando més se recibieron falsos positivos y por tanto la
operacion se sobrecarg6 provocando que en los dos Ultimos meses el desempefio en el ingreso

de datos a STARS y la calidad en general se viera impactada negativamente.

Por el contrario, el mes que presenté mejores resultados en general fue abril ya que, aunque las
oportunidades estan excediendo por casi el 50% del objetivo inicial, la evaluacion general de
calidad del equipo y el resultado de las auditorias del mes son las mas elevadas de todo el tiempo

de estudio.

4.4 ANALISIS DE CAUSAS

Vistos los resultados obtenidos por los andlisis anteriores, en la presente seccion se examinaran
las causas que provocan el problema identificado hasta llegar a la causa o causas raiz que tienen

potencialidad de solucidn, cuyo plan sera descrito en el capitulo a continuacion.

Es debido remarcar que para el desarrollo del analisis de las causas fueron necesarias diversas
reuniones con los equipos de cumplimiento y FIU para que junto con la gerencia de AVF se
obtuvieran todas las posibles perspectivas respecto a cierta posicion, ademas en dichas
reuniones se contd con la asistencia activa de uno de los representantes del departamento de
ingenieria, quien asistié en el correcto enfoque de los objetivos de la sesidn con el fin de obtener

diversas ideas y evitar profundizar en otros temas, debido a la complejidad del oficio.

4.4.1 Lluvia de ideas y 5 porques
Durante sesiones de resoluciébn de problemas sostenida entre aproximadamente 10

representantes del equipo de cumplimiento, la unidad de investigaciones financieras, gerencia
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y soporte del departamento de ingenieria, se discutieron los resultados obtenidos en la
descripcion del estado actual y consecuentemente, se abrid un panel de discusion sobre las
razones de porque el reporte horario C2C es el mayor causante de los falsos positivos recibidos,
los integrantes de la sesion brindaron opiniones que fueron diseccionadas bajo la aplicacion de
los 5 porques para determinar las causas iniciales que causaban dichas observaciones también
se analiz6 si las mismas cumplen con factibilidad, costo y efectividad para considerar como

potenciales soluciones:

1. Falta de precision en plataforma original de reporte: La primera posicién al respecto
del problema observado fue que el sistema automatizado que genera y envia el reporte
cada hora no tiene precision para notificar sobre una mayor incidencia de fraude ni
reporta con retroalimentacion sobre las cuentas que han sido verificadas legitimamente,
por tanto, al preguntar el porqué de esta situacion, los representantes del equipo de
cumplimiento quienes tienen mayor conocimiento de la funcionalidad del sistema de
reporte actual informaron que este sistema no fue originalmente disefiado para reportes
de control ni intencionado para un departamento solamente, ya que la arquitectura de la
tecnologia no lo permitia.

Dado que a este punto se trata mas de un sistema implantado a nivel empresarial desde
hace mas de 10 afios, no se obtienen respuestas ante un “;por qué?” adicional ni se
considera como un area de enfoque para potencial solucion debido a la inversion de

tiempo y dinero que conllevaria.

2. Multiples herramientas de reporte manuales: Debido a la carencia de obtencion de

mas reportes que muestren los resultados en tiempo real del analisis del reporte horario
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C2C, diversos equipos incluyendo a ambos AVF y FIU, resuelven en obtener de otros
departamentos de reporte los datos deseados de diferentes maneras y, dado que son
equipos que trabajan en union, cuando se comparte la informacién referente a los
resultados del reporte horario existe cierta diferencia que si bien no es abismal, pone en
cuestionamiento algunos de los datos.

Al preguntar porque se obtienen diferentes reportes, se descubrié que los objetivos y
temporalidad de estos resultados en la documentacion e investigacion del caso son
diferentes para cada equipo Yy, al preguntar porque no existe paridad entre los datos
solicitados de diversas fuentes se menciono que los analisis estan en constante cambio
y que los reportes solicitados no estan personalizados para AVF, sin embargo, tambien
se menciond que es una posibilidad a considerar por los actuales avances e inversion

tecnoldgica de la compaiiia.

Ausencia de plan de mejora para resultados cuatrimestrales: Otra de las causas
identificadas es que parece que no se toma accion sobre los resultados obtenidos en las
revisiones cuatrimestrales organizadas por gerencia en las cuales se comparte con las
debidas partes involucradas la incidencia de fraude en determinadas localizaciones, tal
como se compartio informacion para la muda por inventario en la primera seccion, en
dichas revisiones también se discute sobre el porcentaje de falsos positivos en los
reportes horarios, sin embargo, se comentd que dichos resultados no son cubiertos en el
100% por la posibilidad de reactivacion de fraude, ya que aunque no haya sido la
situacion en el dltimo cuatrimestre, se debe esperar y hacer andlisis antes de tomar

acciones por analisis de riesgo.
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Para esta causa se determind que debido a que las reglas de cumplimiento poseen
diversos lineamientos que afectan a méas departamentos aparte de AVF y FIU, no se

continua con mas analisis de esta causa.

Falta de acciones con respecto a los resultados de reporte individuales: El equipo
de gerencia pregunté sobre las acciones tomadas una vez AVF ha completado el analisis
del reporte y envia los resultados de este, sin embargo, se validé de parte de los otros
equipos presentes que actualmente no existen acciones por tomar a partir de los
resultados obtenidos, el informe del analisis se mantiene como referencia para saber el
tipo de actividad blogueada, solamente y no se mantiene algun control sobre los
resultados o actualizaciones aplicables porque no fueron disefiados con ese fin. Al
analizar mas esta causa se llego a la conclusion de que debido al formato de la respuesta
de AVF con los resultados, no es posible tomar acciones de forma sistematica

ejecutables por otros departamentos.

Las reglas no cumplen con patron de fraude emergente para AVF: A este respecto
fue resaltado que existe una dificultad importante para reconocer fraude de AVF ya que
el mismo siempre se esta modificando porque se trata de incidentes ocasionados bajo
sombrillas de crimen organizado, el cual claramente no es predecible y tiene un rango
de consideracion muy alto debido a los maltiples diferentes incidentes en los ultimos

afios, lo que lo descarta como causa a seguir analizando por limitaciones en factibilidad.

Creacion de reglas para reportes: Otro argumento fue que como se observo durante

la muda de inventario en la seccion anterior, un 71.2% de las cuentas percibidas no
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cumplen con patron para AVF y resultan en falsos positivos, por ello se cuestiond sobre
el sistema de ingreso de solicitud para creacion de alertas para paises que no cumplen
con patron de fraude de AVF vy el sistema de mantenimiento para estas, a lo que se
descubrié que cada vez que sucede un evento de fraude en otro departamento que ha
sido ligado con AVF, es inmediatamente creada una regla que va a afectar a dos 0 méas
departamentos aunque la solicitud solo sea aplicable al otro departamento y no afecte a

AVF.

También se comentd que existen limitaciones operativas al momento de hacer
actualizaciones, lo que es una causa adicional comentada mas adelante. Debido a que el
proceso de ingreso de las reglas descrito considera a otros equipos envueltos en el
incidente de fraude analizado por AVF, se pregunt0 sobre un aproximado de la
proporcion de ese tipo de fraude en el Gltimo afio y, a grandes rasgos se confirmd por
parte de todos los equipos que los incidentes costosamente ascendian al 5% de todos los
fraudes procesados; por este analisis y considerando que existen diversos equipos
relacionados en la revision de politicas globales no cubiertas en el presente proyecto, se

brindaran recomendaciones para la ejecucion futura.

Agentes solicitan proteccion en el tiempo: Se cuestiond sobre los datos ingresados
para la alimentacién de reglas que crean los reportes ya que, en base a los resultados
obtenidos en las revisiones cuatrimestrales mencionadas anteriormente, se ha observado
que algunas de las reglas estan desactualizadas por mas de un afo, a lo que se comento
que existen agencias que solicitan la proteccion de cualquier posibilidad de fraude, por

tanto, todas las reglas se mantienen aunque no estén activas y las mismas provocan que
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con respecto a los procedimientos internos del departamento se derive en la muda por
sobre procesamiento de suspensiones de cuentas en la primera seccién del proceso, lo
que consecuentemente provoca pérdidas para todos los involucrados.

Por tanto, se cuestiond si en las actualizaciones de contrato con las agencias de WU se
estipulaba nuevamente el deseo de mantener las reglas activas que provoca actividad
blogueada y si este era el caso, que porcentaje representaba en aproximado esas agencias
que solicitaban proteccion, sin embargo, se informé que los actuales se mantienen por
el deseo solicitado originalmente y, que el porcentaje de cuentas protegidas por solicitud
no se conoce actualmente. En este punto se decidid considerar la falta de conocimiento
de estos datos y los acuerdos establecidos de mas de un afio de antigiiedad sujetos de

cambio para la mejora de los falsos positivos actualmente percibidos.

Capacidad operativa para reajustar alertas: El equipo de cumplimiento alego que
algunas de las reglas que disparan falsos positivos se mantienen activas porque no es
posible operativamente revisar todas las reglas activas y darle seguimiento apropiado a
patrones emergentes que se deben ajustar para nuevas reglas y, al preguntar por qué no
es posible se comentdé que para remover una regla sin previo conocimiento del
porcentaje de éxito de la misma, se debe hacer un analisis de primera mano que requiere
de una inversion importante de tiempo y, dicho analisis es resultado de todos los datos
obtenidos de AVF al lado de acciones de solicitud y procesamiento de ajuste o remocién
de dicha regla, sin embargo, también se comentd que las reglas que rigen los patrones
actuales se actualizan segun la necesidad mas frecuentemente debido a los historiales

recientes.
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Considerando que el sistema de reporte esta construido en base a mas de 500 reglas vy,

solo existe una persona del departamento de cumplimiento asignada a la revision de los

patrones de AVF, la operacién manual no se ve como factible a excepcion de contar con

facilitacion de parte del sistema, debido a existir posibilidades de mejora se continda

con esta causa como causa raiz del problema analizado.

4.4.2 Diagrama Ishikawa

Conrelacion a los resultados obtenidos en la lluvia de ideas anterior, se resumieron y agruparon

los hallazgos y principales sub-causas de los 5 porques en la categoria correspondiente de las 6

Ms para el diagrama de causa-efecto, el cual muestra solamente las Ms aplicables a los hallazgos

de la lluvia de ideas anterior en que se descartan al medio ambiente y maquina ya que no se

identificaron causas en estas 2 categorias.

FIGURA 41.

DIAGRAMA DE ISHIKAWA, CAUSAS RAIZ.
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Con el fin de poder dar enfoque a los argumentos presentados con factibilidad de potenciales
acciones y, con el consentimiento y conocimiento de todos los presentes se determiné el costo,
efectividad y factibilidad de solucion de todas las causas analizadas anteriormente bajo el

parametro “alto-medio-bajo”.

Para la definicion de costos, se consideraron aquellas causas que para abordar una potencial
solucion requeriria de inversiones importantes de tiempo de investigacion e implementacion,
recursos y la potencial compra de software adicional para un grupo especifico de herramientas
internas como costos altos. Para los costos medios se definieron aquellas potenciales soluciones
que requerian de la colaboracion de diversos equipos durante un promedio de tiempo menor a
un afo, utilizando solamente los recursos internos de la empresa. Por ultimo, las causas que
representan una dependencia de la solucion de otras para el desarrollo en un periodo menor a 3

meses sin la utilizacién de maltiples recursos o tiempo se consideran como costos bajos.

En el caso de la efectividad, se establecio como una efectividad alta aquellas potenciales
soluciones que afectaran a toda la poblacion, por el contrario, se determind como efectividad
media si la potencial solucidn a las causas discutidas solucionaria solamente un area sin afectar
integralmente al componente del problema. Por ltimo, se definié como con efectividad baja
aquellas potenciales acciones hacia las causas identificadas que representarian adicion de
trabajo manual, repetitivo 0 que esté sujeto a programas desactualizados que retrasarian los

resultados esperados.

Las causas que se divisaron como con potencial resolucién dentro de las relaciones directas y
recursos actuales del departamento y la empresa se determinaron como una alta factibilidad, en
el caso de la factibilidad media se encuentran las acciones que requieren la colaboracion de

equipos diferentes a las relaciones directas actuales del departamento y para los cuales se deben
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considerar politicas y reglamentaciones diferentes que conlleva un mayor tiempo de
investigacion y realineamiento. Por su parte, la factibilidad baja al igual que los costos altos
considera aquellas acciones que requeririan inversiones grandes de tiempo para el desarrollo e
implementacion y el uso o compra de multiples recursos, opciones que no son atractivas para el

departamento dentro de la posibilidad de propuestas.

En base a los resultados de este analisis de costo-beneficio inicial se marc6é con una equis
aquellas causas en que la ganancia frente a la inversion de recursos para la potencial solucién
del problema no resultaba provechosa, por el contrario, aquellas causas en que se identificd
potencial de solucionar los principales efectos colaterales del problema con la utilizacion

mesurada de recursos internos se aprobaron con un checkmark verde.
CUADRO 7.

ANALISIS COSTO BENEFICIO INICIAL DE LAS CAUSAS OBSERVADAS.

Costo ($) Efectividad Factibilidad\ Evaluacion

Causa identificada

AMB General

1. Faltad isid lataf . .
a. z.=1 e precisidn en plataforma Alto Medio Bajo x
original de reporte
2. Multiples herramientas de reporte Medio Alto Alto /
manuales
3. A iadepland j . . .
usencia de p ar.1 e mejora para Medio Medio Bajo x
resultados cuatrimestrales
4. Falta de acciones con respecto a los . . .
resultados de reporte individuales Medio Bajo Bajo x
5. Las reglas no cumplen con patrén . .
Alt B B
de fraude emergente para AVF ° aje ajo x
Creacion de reglas para reportes Medio Medio Medio x
Agentes solicitan proteccion en el Medio Alto Medio /
tiempo
8. C idad ti just . .
al::\er;?:; ad operativa para reajustar Bajo Alto Medio /

Fuente: Elaboracion propia.
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4.4.3 Causas Raiz
Dado que con respecto al analisis anterior resulté factible el enfoque en tres de las ideas para
las posibles causas del problema, las mismas se describiran para tener una mejor visibilidad del

enfoque de soluciones a proponer en el capitulo a continuacion:

1. Mudltiples herramientas de reporte manuales: Se determind como causa raiz el que
actualmente existen multiples reportes manuales que obtienen diferentes datos para
diferentes departamentos y, que resulta en una inversion de tiempo importante el buscar
paridad entre los distintos resultados para poder brindar la informacion requerida con el
fin de lograr una mejora en los falsos positivos contenidos en el reporte horario C2C,
sin embargo, también se determiné que el método de obtencion de reportes actual puede

ser estandarizado y modificable con més facilidad que el sistema actual.

2. Capacidad operativa para reajustar reglas: Debido al impacto de inversion de tiempo
que requiere revisar concienzudamente todas las reglas para determinar si son actuales
0 no, se decidié mantener esta razon como una de las causas raiz, ya que es una variable
que afecta inmediatamente sobre lo que genere y necesite AVF junto con los
requerimientos a nivel de cumplimiento y gerencia y, como se coment6 también, la
actualizacion constante de dichas reglas facilita el proceso de reajuste, lo que se
considera potencialmente solucionable por la actualizacion constante de forma

automatica.

3. Agentes solicitan proteccién en el tiempo: Finalmente, tal como se observo en la lluvia

de ideas, muchas de las reglas que disparan falsos positivos se mantienen por solicitud
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de proteccion por parte del agente y, como no existen reportes a mano que puedan
demostrar la cantidad de agencias que estén actualmente bajo el régimen de proteccién
ni se han actualizado dichas solicitudes, se decidi6 mantener este hallazgo como otra

causa raiz con potencial solucion.

Como conclusion del presente apartado, se pudo apreciar que el espectro de AVF considera
multiples entradas y ejecuta multiples tareas, por las cuales se dedica aproximadamente
3,732.95 minutos para la ejecucion y espera con el fin de confirmar o mitigar incidentes de
fraude. Con respecto a la prevencion de posible fraude se encontro que el principal problema
que aqueja al departamento actualmente es la recepcion de multiples cuentas en los reportes

horarios C2C que terminan siendo confirmados como falsos positivos.

Al analizar las métricas se pudo apreciar que los falsos positivos recibidos por mes en los
altimos meses no cumplen con el minimo requerido y acordado por gerencia, por lo mismo se
analizé a profundidad las causas raiz que provocan la recepcion de los falsos positivos v,
después de la deliberacion entre las 8 causas principales encontradas, se decidié enfocar la
propuesta de implementacion descrita en el capitulo a continuacion hacia solamente 3 causas

raiz que afectan a las mudas encontradas en la primera seccion del proceso.

Con respecto a la descripcion y hallazgo de las mudas en la segunda y tercera seccion, se
brindara a gerencia recomendaciones para la reforma de las oportunidades detectadas con el fin
de mejorar el tiempo de ciclo y espera actualmente invertido y, se pueda considerar la reduccién

del tiempo de SLA y, por ende, reducir el inventario de casos por analista.
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CAPITULO V: DISENO E IMPLEMENTACION DE LA

SOLUCION
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5.1 DISENO DE SOLUCIONES

En base a los resultados del anélisis de causas raiz en el capitulo anterior, se consideraron todas
las causas finales como potencialmente solucionables para el problema observado, para orientar
al lector en las diferentes propuestas, en el cuadro a continuacion se describe en esencia la idea
de solucion para cada una de las causas discutidas con el fin de ahondar en el disefio mas

adelante.
CUADRO 8.

SOLUCIONES PROPUESTAS A CAUSAS RAIZ

Causas Solucién Propuesta

Modificacion de contrato de servicio:

Implantacion de ajuste en renovacion o
1. Agentes solicitan proteccion en el
creacion de contrato para dedicar la
tiempo
proteccion preventiva del departamento solo

a los agentes que lo soliciten.

Reporte automatizado a tiempo real:

Creacion de reporte automatizado que analice
2. Mudltiples herramientas de reporte
el porcentaje de falsos positivos y

manuales
retroalimente en tiempo real sobre la
efectividad de las reglas activadas.
3. Capacidad operativa para | Reporte de control periodico: Reporte de

reajustar reglas control cuatrimestral y anual sobre reglas que
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no pudieron ser ajustadas durante el mes por

cumplimiento o por enfoque.

Fuente: Elaboracion propia.

Para brindar perspectiva, la solucion de la causa #3 depende de la implementacion de la solucion
para la causa #2 y, como la propuesta de solucién de la causa #1 afecta a los contratos
actualizados a partir del corte del presente afio, el enfoque de implementacion se ha desarrollado

en este punto.

5.1.1 Modificacion de contrato de servicio

Inicialmente se debe indicar que la siguiente propuesta fue sugerida por niveles méas altos de
gerencia y, debido al impacto y temporalidad justa de la iniciativa, la empresa decidio priorizar
la ejecucion de esta y obtener la colaboracion de los equipos de trabajo incluyendo la asistencia
del estudiante del presente proyecto en la coordinacion de las tareas para el desarrollo 6ptimo

segun los expertos de los campos.

Debido a que la renovacion de contratos de servicio toma lugar durante el primer mes del afio
es meritorio impulsar las acciones a primeramente revisar y analizar los contratos de servicio
nuevos Yy de renovacion actuales, en estos se deben localizar las menciones de potencialidad de
fraude y actuales acuerdos de prevencidn. Una vez se haya encontrado todas las estipulaciones
en el contrato actual, se debe consensar si es aplicable una edicidn sobre los acuerdos actuales

0 es necesario crear una clausula en que se detalle las expectativas de prevencion.

Parte de las estipulaciones obligatorias a contener dentro de la nueva clausula deberia incluir

una descripcion del programa de prevencion del departamento, la expectativa de proteccion en
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caso de aceptar una proteccion méas personalizada, asi como las responsabilidades por parte del
agente para la colaboracion fluida con el departamento y evitar mayores pérdidas, dentro de la
estipulacion también se deberia informar al agente sobre los riesgos de no obtener la proteccion
con respecto a los ingresos promedio del tipo de cuenta asi como las consecuencias de la
proteccion y la congelacién temporal de ingresos por WU debido a la suspension de servicios

por potencialidad de fraude.

Para llevar a cabo este objetivo, desde el momento en que se mantuvo la primera conversacion
con el grupo de trabajo descrito en la RACI y otras partes interesadas a mediados de setiembre
2022, se acordo que se debe definir y mantener un paquete basico de atencion al agente, el que
segun las necesidades actuales deberia incluir la consideracion de los aspectos tecnoldgicos
actuales tales como el sistema y guia que utilizan, las alertas de potencialidad de fraude en el
sistema vy, posibilidades de validacion de legitimidad de la transaccion disponibles antes de

realizar el envio, acciones que brinden perspectiva de prevencién de fraude a los agentes.

Para definir este paquete basico de prevencion, se debe obtener la totalidad de tipos de sistemas
para envio de dinero existentes para los agentes de WU, una vez se conozcan los tipos de
sistemas se debe validar si para los mismos WU ha provisto de algin tipo de guia 0 manual de
uso, si no ha sido de esta manera, el mismo se debe de disefiar considerando las caracteristicas
del programa y las opciones a consultar de parte del agente, este disefio debe ser desarrollado

junto con departamentos relacionados al mantenimiento de sistemas y soporte al agente.

También, se debe calibrar con los disefiadores de los sistemas de envio de dinero sobre las
actuales alertas en los diferentes sistemas que previenen al agente sobre la potencialidad de
fraude y actuales posibilidades de validacion de legitimidad del envio de dinero, incluyendo

cualquiera presente desde que el agente abre el programa hasta en el momento que se envia la
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transaccion, de acuerdo con la informacidn obtenida, se debe agregar o actualizar las alertas y
opciones de validacion para aumentar la probabilidad de que el agente los vea y se evite el envio
fraudulento por el aviso de alguno de los mensajes de alerta o por los resultados obtenidos en la

validacion.

También se considera como parte del nuevo contrato considerar medidas de remediacion al
agente en los escenarios en que se haya aceptado la proteccién y la misma no haya sido exitosa
en el porcentaje deseado o0, que no se acepte la proteccion y esas mismas agencias sean el nuevo
objetivo de fraude, esta remediacion se considera parte fundamental de la propuesta porque WU
debe asegurar una proteccion al agente ante escenarios conocidos para asegurar que el servicio

se mantenga en las agencias asociadas y, se sigan haciendo negocios a lo largo del tiempo.

Para disefiar estas medidas de remediacion se deben consultar los historiales de pérdidas de
cuentas que fueron detectadas por medio de alguna parte que notificé a AVF contra las cuentas
que no pudieron ser prevenidas de ninguna manera, para determinar el nivel de pérdida, acciones
completadas después del incidente, promedio de monto recuperado ante la accién de los
blogueos automaticos del sistema o las acciones de AVF en fraude consumado, asi como las
consecuencias en el negocio de la tienda con WU. También se debe consultar sobre el éxito de
las medidas preventivas en el sistema actual y entrenamiento u oficialidad del agente victima
de fraude para determinar el peso donde recae la responsabilidad de seguir lineamientos

preventivos de fraude que puede influenciar en el pago de la deuda del fraude.

Una vez se hayan determinado los criterios anteriores, se debe solicitar mayores directrices de
coordinacion a los departamentos de estrategia para definir exactamente como deben ser

evaluadas las medidas de remediacién buscando el mayor beneficio de todos los involucrados,
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especialmente el de la empresa, una vez se haya definido, estas medidas de remediacion deben

ser igualmente incluidas dentro de la clausula de prevencion.

Todos los datos anteriores se deben recolectar por medio de la consulta a diversos
departamentos entre los que se incluye a cumplimiento, investigacién de fraude, privacidad y
estrategia, los datos deben ser consultados y obtenidos en fechas especificas en las reuniones
semanales sugeridas con el fin de mantener un seguimiento apropiado, la informacion
intercambiada debe ser respaldada en folders para esta iniciativa en la plataforma BOX donde

deben tener acceso todos los colaboradores internos de WU con la posibilidad de editar.

Adicionalmente, ya que los contratos de servicio deben ser aprobados por los lineamientos de
regulacion antes de ser ejecutados, se recomienda también consultar a los deméas grupos de
trabajo sobre las direcciones actuales y los cambios propuestos hasta este punto, con el fin de
reconfirmar que las normas se estan respetando segun las medidas de regulacion internas asi
como se deberia lograr que la clausula cumpla con requisitos relacionados a reglamentos de
servicio en EE. UU., pais en el que se enfocara la modificacion del contrato y pais madre de la

empresa.

Una vez los requisitos hayan sido planteados, desarrollados y verificados con respecto a la
factibilidad y las expectativas legales, se recomienda también mantener y mejorar las medidas
preventivas con los agentes, tanto los que habian aceptado la prevencion personalizada de parte
del departamento como los que no para asegurar por medio de entrenamientos y la debida

educacion que los eventos de fraude se mantengan en baja incidencia.

Para desarrollar estas medidas de precaucion se debe adicionalmente obtener detalles de los

programas educativos y de entrenamiento actuales a los agentes que se afilian al servicio por
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primera vez, asi como algun seguimiento que se realice por la renovacién de servicios o por la
actualizacion generalizada de los sistemas o productos de envio de dinero, en base a estos
detalles se debe también disefiar o actualizar los actuales programas de comunicacion con el
agente, potencialmente aumentando la cadencia de entrenamientos y actualizaciones con

respecto a las necesidades del tipo de agente y su actividad segun los expertos.

Con la modificacion en el contrato se pretende reducir la cantidad de cuentas a las que hay que
brindar atencién preventiva mas exhaustivamente, de igual manera, al dedicar méas vigilancia a
los planes de prevencion, se espera observar una reduccion de solicitudes personalizadas de
prevencion de fraude en el contrato a lo largo del tiempo junto con la reduccidn de incidencias

de fraude en corto plazo y aumento de aciertos en la actividad reportada que si es fraudulenta.

Una vez definida la coordinacion de actividades para la ejecucién de todas las tareas
relacionadas a la nueva clausula, las expectativas del desarrollo y resultados, cabe aclarar que
como la implementacion de la presente solucion se sale de los alcances del proyecto, la

ejecucion puntual sera desarrollada por otros equipos.

5.1.2 Reporte automatizado a tiempo real

Con respecto a la informacion obtenida en la lluvia de ideas para el analisis de causas, se conoce
que existe la posibilidad de crear un sistema de reporte personalizado por medio de la asistencia
de otros equipos, por ello se sugiere una idea de solucién que considera crear un reporte
automatizado que sea actualizado y consultable a tiempo real a nivel de detalle de paises,

cuentas, actividad afectada y otros factores que se consideren necesarios, también se espera que
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se pueda brindar retroalimentacién por parte de los resultados horarios provistos por el equipo

de AVF cada vez que el anlisis del reporte C2C se haya completado.

Se pretende que el reporte al analizar los niveles de falsos positivos en determinadas reglas
especificas, las reporte junto con los anélisis paralelos necesarios para tomar las decisiones
sobre si se debe eliminar una regla o, si por otros parametros la misma se debe mantener activa,
la intencion es que el reporte sea consultable desde la plataforma PowerBIl tanto por
cumplimiento en base diaria y, por gerencia de AVF dependiendo de la necesidad, minimo una

vez al mes para la medicion mensual de métricas.

Para lograr el objetivo deseado se determind que es necesario especificar los requerimientos
para definir un nuevo pilar de inventario de reglas o alertas que considere todas las perspectivas
y factibilidad de creacién de reporte de parte del equipo de tecnologia respecto a los
requerimientos sugeridos. Como parte de esta ejecucion se considera importante como accion
inicial tener visibilidad del actual inventario de reglas para considerar algunos otros factores
referentes a historial o riesgo que se consideren necesarios para el disefio holistico del reporte,
esta visibilidad debe ser provista por el equipo de cumplimiento quienes tienen todos los datos

y pericia relacionada a las alertas en el sistema.

Una vez con esos datos presentes, se debe considerar los siguientes requerimientos como parte

del contenido del reporte:

a) Diferenciacidn del tipo de alerta que compone al reporte.
b) Filtro del area donde se enfocan las diferentes alertas, tales como la region, subregion y
pais.

c) Tipo de agente a quien le estan afectando las reglas que crean el reporte.
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d) Resumen y detalle de la totalidad de alertas activas, asi como las que decidieron
removerse 0 agregarse en la Gltimo mes y semana.

e) Contabilizacién de la totalidad de alertas y apreciar la tendencia de las mismas.

f) Resumen descriptivo de las alertas que se encuentran activas, que incluya el nombre y
tipo de alerta, los componentes de la misma, si existe dependencia con otras alertas, la
actividad que notifica, el promedio y tipo de fraude o falsos positivos asociado a la
misma.

g) Tendencia de falsos positivos y fraude confirmado por tipo de alerta, considerando que
para estas tendencias debe influir la retroalimentacion de AVF para las cuentas

percibidas en los reportes C2C.

Con los datos de esta tabla resumen, se pretende que gerencia de AVF analice los casos entrantes
de potencialidad de fraude y los casos descartados contra los detalles contenidos en esta tabla
para proveer la retroalimentacion que consecuentemente afectaria al reporte, esta
retroalimentacion deberia de ser provista por los lideres de la operacion de AVF al departamento
de cumplimiento y asistencia técnica por medio de correos electronicos con los hallazgos
puntuales, de estas comunicaciones se esperaria una respuesta de recepcion y ajuste de parte de
los involucrados y, una vez en las reuniones de control mensuales, se aconseja revisar los

hallazgos encontrados durante el mes para revalidar los cambios.

Para el montaje del reporte también se considera necesaria la participacion del equipo de
investigaciones financieras, ya que debido a que reciben la totalidad de casos confirmados como
fraude de parte de AVF, poseen la base de datos en la que se puede investigar mas precisamente
los patrones de fraude y el anlisis de las causas raiz de estos con el fin de afinar el porcentaje

de éxito en el bloqueo de actividad fraudulenta.
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Para ejecutar esta accion, es requerido que el equipo de FIU proporcione los datos en grandes
pufios de comunalidades para dividir los pardmetros de creacion y descripcion de reglas actuales
y futuras, inicialmente se debe separar los fraudes confirmados por el tipo de fraude ocurrido
en caso de que haya sido por el teléfono, sin el conocimiento del agente, fraude interno o si el

cliente no pago todo el envio de dinero, entre otros.

Una vez se divida la totalidad por estas categorias, es necesario que por cada categoria de fraude
se investigue el patron de fechas, montos, regiones y agentes afectados, asi como es meritorio
que se analice alguna potencial temporalidad en la que determinado patrén no esta activo para
considerar en la potencialidad de fraude, todos estos datos deben ser consultados dentro del
tiempo minimo de regulacion de datos para WU, que considera aproximadamente 5 afios vy,
deben ser provistos a todos los involucrados en una cadencia regular bisemanal por medio de

una carpeta para esta iniciativa en BOX.

Por su parte, tanto para el disefio en practica como la comprobacién de funcionamiento y la
aplicacion real del uso del reporte, es necesario por parte de gerencia de AVF revisar el
porcentaje de éxito de los resultados del reporte contra los resultados reales de parte de
operaciones y, a partir de los resultados observados poder determinar junto a las partes
interesadas en las sesiones de control, un curso de accion determinado para aumentar los

aciertos y continuar reduciendo u optimizando el inventario actual.

Para realizar la comparacion de éxito de la lectura del reporte, se considera que el proceso
seguido en el presente proyecto para la definicion del problema podria ser repetido para
determinar el nivel de éxito a partir de la recepcion del reporte C2C, una vez obtenidos los

resultados, se debe analizar los detalles que equivalen a los datos suministrados por el reporte
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automatizado y, dichos anélisis deben ser comunicados y documentados en las hojas de control

para mantener registro de la tendencia de mejora.

Una muestra preliminar de la expectativa del reporte en la plataforma PowerBI es que el reporte
cuente con al menos 3 paginas principales en las que se pueda apreciar filtros fijos para el tipo
de alerta, la regién, subregion, pais y tipo de agente afectado, los que se definieron como datos
clave para seccionar el analisis, ademas de los filtros, cada pagina deberia mostrar los datos

especificados a continuacion:

1. Observaciones generales: Posee el resumen de las reglas o alertas activas actuales con
el detalle de la cantidad de reglas que han sido agregadas o removidas durante la ultima
semana y mes, también se deberia visibilizar la tendencia del ultimo mes en el conteo
de alertas, en los descartes por falsos positivos y en el promedio de fraude confirmado
por tipo de alerta en que se muestre la informacion considerada mas relevante de

primero.

FIGURA 42.

REPORTE AUTOMATIZADO, PRIMERA PAGINA
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Tipo de alerta
Todos Z|

Region

Todos Z|]

Subregion

Todos 3

Tipo de agente

Todos ~|

#

Reglas activas

+/- Semana pasada +/- Mes pasado

Tendencia de conteo de alertas

233 | +32 [ 109 T +57

Tendencia falsos positivos por tipo de alerta

Todos 3

Tipo de descarte

Tendencia de fraude

confirmado por tipo de

g //\/\ alerta

| M—/./-‘ . - Tipo de fraude:

[ / Todo ~
e

Fuente: Elaboracion propia.

2. Detalles de tipos de alertas y montos: La segunda pagina deberia contener una tabla

con el resumen de las caracteristicas que componen las reglas, dependiendo de la

informacion contenida en el

inventario actual

se solicitardn mas detalles de

identificacion que pueden ser ubicados a la derecha de los datos iniciales ejemplificados

en la figura.
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FIGURA 43.

REPORTE AUTOMATIZADO, SEGUNDA PAGINA

Detalles de tipos de alertas y montos

Tipo de alerta Region Subregion Pais Fecha
Todos ~ Todos - Todos T Todos 7 Todos b

Resumen de alertas
Observaciones

Tipo de descarte de Conteo total de tipo
Generales

fraude de alerta

Cddigo Nombre de Dependede  Cddigo actividad Promedio de
de alerta alerta otras alertas? afectada fraude

Tipo de fraude

Detalles de tipos
de alertas y
montos

Detalle de
suspensiones y
solicitudes

: >

Fuente: Elaboracion propia.

3. Detalle de suspensiones y solicitudes: Finalmente, en la tercera pagina se pretende
encontrar la tendencia de la totalidad de las notificaciones por tipo de alerta y las
caracteristicas finales de estas notificaciones, lo que incluye la tendencia del tipo de
descarte en caso de ser identificados los falsos positivos y la consecuente
retroalimentacion del sistema, también es esperable apreciar por medio de graficos de
barras la totalidad de actividad bloqueada y el porcentaje de la misma que ha resultado
en fraude o en falsos positivos, también, con un grafico de lineas apreciar la tendencia
de las limitaciones de mejora por restricciones internas de parte de cumplimiento u otros

departamentos.
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REPORTE AUTOMATIZADO, SEGUNDA PAGINA
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Observaciones
Generales

Detalles de tipos
de alertas 'y
montos

Detalle de
suspensiones y
solicitudes

Detalle de suspensiones y solicitudes

Region
Todos ~

Tipo de alerta
Todos ~

Subregion

Todos

Fecha
Todos =

Pais
b Todos b

Totalidad de notificaciones por tipo de alerta

Tendencia por tipo de descarte (retroalimentacion)

Totalidad de actividad bloqueada diferenciada

Falsos positivos ©
Fraude confirmado O

Fuente: Elaboracion propia.

Este reporte deberia ser consultable por cualquier individuo de la organizacion, sin embargo, se

le deben otorgar permisos con privilegios especiales a los equipos de soporte técnico y partes

interesadas para la edicion y consulta de datos actualizados por determinada categoria. Se debe

considerar al equipo de liderazgo de AVF como el responsable en el liderazgo del

mantenimiento y mejora de esta herramienta por medio del uso de la hoja de verificacidn en

reuniones mensuales programadas y regulares con las partes involucradas en el intercambio de

acciones.
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5.1.3 Reporte de control periodico

Como se menciond, la solucién de la presente causa es dependiente del desarrollo de la
implementacion del reporte automatizado ya que con este reporte se pretende llevar un control
mas estricto sobre las reglas que no pudieron ser actualizadas en una base mensual o menor a 4
meses por razones de regulacion, restricciones o burocracia por seguridad, las reglas a
considerar mas relevantes son aquellas que estén ocasionando mayores notificaciones falsas

positivas en el reporte horario C2C.

Por ello, se propone establecer reuniones cuatrimestrales y anuales entre gerencia de AVF,
cumplimiento y niveles de estrategia para la revision de la totalidad y nivel de éxito de la edicion
de otras alertas en la ejecucion y control del reporte automatizado, ademas de la
proporcionalidad de fraude total para determinada alerta que no haya podido ser editada y, la

especificacion de las restricciones de actualizacion asociadas.

Para la realizacion, inicialmente se debe esperar hasta que el reporte automatizado tenga al
menos un mes de funcionamiento para obtener los primeros datos concernientes a las reglas que
no pudieron ser reducidas durante el mes, con el fin de definir un listado de las que deberian de
atacarse con mayor prontitud debido al volumen recibido, una vez definida la lista con todos los
detalles concernientes al tipo de alerta, cantidad de notificaciones, indice de fraude y los
requerimientos para ejecutar el ajuste o remocidn, se debe determinar un orden de prioridades
que se debera de actualizar mensualmente por parte del departamento de cumplimiento a partir
de las discusiones en las sesiones de control para el reporte automatizado, con el fin de obtener
los datos ajustados con respecto a las acciones pendientes o cumplidas para las reuniones

cuatrimestrales y anuales.
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Para definir el orden de prioridades, se deben de tomar en cuenta el tipo de alerta y el porcentaje
de fraude notificado histéricamente junto con la cantidad de notificaciones recibidas en el
periodo analizado y, definir junto con gerencia de AVF, cumplimiento y niveles de estrategia
las alertas que representan un mayor impacto a las tres areas en comun para establecer la
categoria A, por ejemplo, asi como se deberian de considerar categoria B aquellas alertas que
representen un impacto importante pero debido a la temporalidad de ocurrencia de fraude en el
pasado se debe atrasar la toma de decisiones, aparte de estas, para mantener el orden inicial, las

demas alertas se deberian de mantener sin prioridades adicionales.

A partir de la lista y prioridades establecidas, se sugiere disefiar un tablero de reporte en la
plataforma PowerBI dentro de la misma localizacion que el reporte automatizado y, que el
mismo sea consultable por todas las partes interesadas y en el que las prioridades por excepcion
sean mas facilmente controladas y ajustadas respecto a la necesidad, a la vez que multiples
equipos incluido AVF son responsables del rendimiento del tablero por medio del mejoramiento
continuo acordado por revision cuatrimestral y anual, lo que incluye el cuestionamiento sobre
la existencia de determinados parametros o restricciones que pudieran afectar la eliminacion o

reduccién de determinado tipo de reglas que se mantenga a lo largo del tiempo.

La propuesta de contenido de este reporte incluye dos paginas principales que deben de contener
filtros fijos para la longevidad de las alertas siendo analizadas, el tipo de restriccion o
aprobacion necesaria para largar las alertas y el pais de donde se esté analizando la actividad,

aparte de estos filtros, cada pagina debera tener graficos adicionales descritos a continuacion:

1. Controles Generales: En la primera pagina se deberia representar por medio de un
gréafico de barras o lineas el resumen del total de inventario de alertas diferenciado por

los diferentes tipos de estas, la totalidad de requisitos por tipo de restriccion y la totalidad
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de aprobaciones en el Ultimo cuatrimestre de otras reglas con restricciones, también, se
recomienda representar en un grafico de pastel el conteo de las restricciones activas por

tipo de prioridad.

FIGURA 45.

REPORTE CONTROL PERIODICO, PRIMERA PAGINA

Longevidad Tipo de restriccion Tipo de aprobacion Lista de excepciones

<4 meses [] Cumplimiento [] cumplimiento [ ] Prioridad A ]
4 - 6 meses ] Dependencia de otras alertas || Dependencia de otras alertas [] Pprioridad B ] Todos ZI
+6 meses [ ] Excepcién (] Excepcidn [] sin prioridad ]
Control de inventario por tipo de alerta Totalidad de requisitos por tipo de restriccion
f g
43
a 8
Totalidad de aprobaciones por tipo de restriccion Conteo de restricciones por tipo de prioridad

56
= .

Fuente: Elaboracion propia.

2. Detalle de cumplimiento y actualizacion: En la segunda pagina el reporte deberia de
mostrar por medio de graficos de lineas o barras, el detalle de las actualizaciones de
reglas que incluye el conteo de regulaciones de cumplimiento completadas durante el
altimo cuatrimestre y el porcentaje de las reglas que se mantienen reportando no fraude,
también, se espera observar una tabla resumen del criterio de prioridades con los

diferentes parametros componentes del mismo.
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FIGURA 46.

REPORTE CONTROL PERIODICO, PRIMERA PAGINA

Longevidad Tipo de restriccion Tipo de aprobacién Lista de excepciones Pais
<4 meses [] Cumplimiento [] cumplimiento [] Pprioridad A J
4 -6 meses []  Dependencia de otras alertas (] Dependencia de otras alertas [ ] Prioridad B ] Todos z|
+6 meses [ ] Excepcién O Excepcidon Sin prioridad L]

Conteo de regulaciones de cumplimiento completadas para Reglas en constante confirmacion de no fraude por tipo de
actualizacion mensual prioridad

e s =
I ‘ I | I-‘N 'w“I. I
—— s B0 a0 o
ik

Criterio de prioridades

Tipo de Tipo de Tipo de Tipo de reglas Paises Totalidad de reglas Aprobaciones en Porcentaje
prioridad restriccion aprobacion envueltas envueltos contenidas en prioridad ultimo periodo de fraude

Fuente: Elaboracion propia.

Con este reporte se procura que el equipo de gerencia de AVF participe activamente en el
enfoque de los falsos positivos y, que se establezca en conjunto un norte de mejora en control
con respecto a las necesidades del departamento, de esta manera cuando se realicen los estudios
cuatrimestrales y anuales, se pueda analizar con mejor perspectiva las reglas que fueron
excluidas de actualizacion mensual por requerimientos de cumplimiento y, a partir de ello tomar

decisiones consecuentes con respecto al nivel de riesgo soportado por gerencia y cumplimiento.
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5.2 PLAN DE IMPLEMENTACION DE LAS MEDIDAS PROPUESTAS

Para la implementacion se utilizo primeramente la matriz RACI en la que se describe la solucion
junto con algunas de las medidas principales a tomar por los diferentes equipos para el
cumplimiento de la propuesta, algunas medidas consideran dentro de si el mejoramiento
continuo para el cual no se especificd fecha limite de implementacion, sin embargo, para el
resto de las medidas que requieren de la ejecucién completa para la consecucion de las demas

medidas si se establecié un tiempo limite, tanto para la propuesta general como para las tareas.

A partir de la RACI y las fechas limites consideradas, en un diagrama Gantt se propuso la
cadencia para la realizacion de todas las tareas correspondientes a cada una de las soluciones,
con el fin de identificar las interdependencias entre responsables u otras tareas y la

disponibilidad de enfoque en la realizacion de determinada tarea.

5.2.1 Matriz RACI

Para la construccion de esta matriz, las responsabilidades generales para cada soluciéon
propuesta se asignaron con respecto al departamento correspondiente de ejecucion relacionados
a conocimiento y procesos, los puestos que son encargados de ciertas responsabilidades o son
asignados como corresponsables no fueron mencionados en el desarrollo del presente proyecto
porque a nivel operativo no existe relaciones entre los mismos y el trabajo diario del

departamento.

Para definir la participacion de cada miembro de los diferentes equipos en la ejecucién de las
diversas tareas generales en la solucién del problema y la cronologia factible para el desarrollo

de estas, se mantuvieron sesiones durante el mes de setiembre en la que se presentaron las
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propuestas, se promovié la participacién del grupo con el fin de determinar la prioridad y
cascada de implementacién y se asistio con la coordinacion e identificacion de directrices para

la ejecucidn de todas las etapas de las implementaciones, como se describié en el disefio.

FIGURA 47.

RACI

o
> > & & & @ & &P
o & (',\‘°é & 'b“'\sb b v@\ o‘}o‘b *‘6& S @%@@
2 & SR & Q SR
& N & & & & e
Fecha limite Y Q Sk 8 [ & ¥
Modificacién de contrato de servicio 31-Dic-22
11 Deﬁnir y.mantener un paquete de atencién (tecnologia/perspectiva de 31.0ct-22 | c c c R c c cA
conocimiento, etc.)
1.2 Definir y mantener medidas de remediacion después de algun incidente 30-Nov-22 | C | C IR C | R
1.3 Procesamiento de consultas de regulacion 31-Dic-22 C | © R @ © | |
Continua concientizacién/ i /ed ion (Continuas
14 - ' o ! - c c c c R c CA c
preventivas)
2 Reporte automatizado a tiempo real 31-Mar-23
Definicién y mantenimiento sistematico de alertas (definicién de reglas /
A q A 31-Ene-23 C © | I R C A C C
contenido / componentes / inventario de reglas)
2.2 Investigacion de alertas (determinacién de fraude y el analisis de la causa raiz) 31-Ene-23 C R C C C - - 1
P i I ision d iert I I inacié [
rocesamlen'to de alertas (revision de aciertos de alertas y la determinacion de la 31-Mar-23 = c : R :
causa de acciones)
2.4  Soporte técnico para ajuste de reglas - | C - - C R C -
3 Reporte de control periédico 31-Jul-23
Definir y dar mantenimiento a la lista de reglas a ser analizadas en una cadencia
31 v g 31-May-23  C G c c R c c A
regular
3.2 Creacion y actualizacion de tablero de reporte 31-Jul-23 C C C | R © © |
3.3  Gestion de efectividad/rendimiento (mejoramiento continuo) - R R R | AR R R 1

Fuente: Elaboracion propia.

Como se puede denotar en la matriz, el area que se hara cargo de casi todas las acciones es la
unidad de operaciones estratégicas de agente, esta al ser la unidad madre de todos los
departamentos de prevencion, mitigacion y enrolamiento de agentes (incluyendo a AVF) es la
responsable de asegurar que las politicas globales, requerimientos de otros equipos Yy
consideraciones legales referentes a las agencias sean cumplidas dentro del marco ejecutivo y

estratégico.

Aparte de esta unidad, AVF fue asignado como responsable en la mayoria de las acciones
excluyendo la modificacion del contrato, ya que este al no ser parte de las funciones o

conocimiento de operaciones, no es posible participar activamente en la formulacion, sin
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embargo, si se puede brindar perspectiva respecto a algunas politicas de regulacion o

recomendaciones para crear y mantener un programa de prevencion efectivo.

5.2.2 Cronograma de implementacion
Para la ejecucion de las tareas propuestas en la RACI anterior, se consider6 la prioridad y
disponibilidad de los equipos envueltos en la realizacion de tareas, de esta manera se asegura

un enfoque seguro y completo hacia la ejecucion de los proyectos.

En la propuesta del reporte automatizado a tiempo real, se asigné disponibilidad de ejecucion
de la tarea de investigacion de alertas desde el dia de asignacion hasta el mismo dia de
finalizacion que la tarea precedente referente a la definicion y mantenimiento sistematico de
alertas ya que la responsabilidad recae sobre equipos diferentes y, la conclusion de las dos tareas
complementan la informacion necesaria para construir el reporte y por tanto se pueda proceder

con la tercer tarea para la ejecucion del reporte.

FIGURA 48.

DIAGRAMA GANTT
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Tarea Duracién

Fecha inicio Fecha finalizacién

Setiembre Octubre Noviembre Diciembre  Enero Febrero  Marzo Abril Mayo Junio Julio

15 30 15 30 15 30 15 30 15 30 15 30 15 30 15 30 15 30 15 30 15 30

Modificacién de contrato de servicio

Definir y mantener un paquete de
atencion (tecnologia/perspectiva de
conocimiento, etc.)

Definir y mantener medidas de
remediacion después de algin
incidente

Procesamiento de consultas de
regulacion

30 dias

30 dias

30 dias

15-Sep-22

1-Nov-22

1-Dec-22

31-Oct-22

30-Nov-22

31-Dic-22

Reporte automatizado a tiempo real

Definicién y mantenimiento
sistemdtico de alertas (definicién de
reglas / contenido / componentes /
Investigacion de alertas

60 dias

(determinacion de fraude y el analisis 135 dias

de la causa raiz)

Procesamiento de alertas (revision de
aciertos de alertas y la determinacion
de la causa de acciones)

60 dias

1-Dec-22

15-Sep-22

1-Feb-23

31-Ene-23

31-Ene-23

31-Mar-23

Reporte de control periddico

Definir y dar mantenimiento a la lista
de reglas a ser analizadas en una
cadencia regular

Creacion y actualizacion de tablero de
reporte

30 dias

60 dias

30-Abr-23

1-Jun-23

31-May-23

31-Jul-22

Fuente: Elaboracion propia.

Adicionalmente, en el Gantt se excluyeron aquellas tareas que tienen una ejecucion sostenida

en el tiempo, como la mejora continua o el constante entrenamiento a los agentes ya que esas

medidas se observaran en el plan de control y seguimiento.

5.3 PLAN DE CONTROL, EVALUACION Y SEGUIMIENTO

Con el fin de mantener las soluciones implementadas durante el tiempo, se propone la

utilizacion de diversas hojas de control que se deben aplicar en diversas temporadas con

respecto al tipo y la necesidad, en el caso del contrato de servicios se propone mantener una

revision y actualizacion anual de los andlisis a entregar al agente para la proteccion del nuevo

afio y, asegurar la revision de politicas y medidas de regulacion que serdn documentadas y

aprobadas por todos los responsables originales de la implementacion como nueva politica de

cumplimiento a revisar dentro de las auditorias empresariales internas.
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En estas sesiones de control y auditoria también se sugiere analizar si el plan de entrenamiento
preventivo sugerido para los agentes fue desarrollado exitosamente por los equipos
identificados que incluyen al departamento de entrenamiento y servicio al agente, asi como
también se sugiere mantener el paquete de atencién y medidas de remediacion previamente
disefiados en constante actualizacion para la mejora con respecto a los eventos ocurridos durante
el primer afio de implementacion, a continuacién se brinda un ejemplo de la hoja de control a
utilizar como base, la cual deberia ser respaldada en la misma carpeta de BOX utilizada para la
implementacion de esta propuesta con el fin de mantener historial de los resultados anuales y

acuerdos que se hayan establecido.

FIGURA 49.

HOJA DE VERIFICACION - CONTRATO DE SERVICIOS PARA AGENTES
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HOJA DE VERIFICACION - CONTRATO DE SERVICIOS PARA AGENTES DE WU
Fecha

Responsable

Equipos/Personas en cargo

Conformidad No conformidad Observaciones

Plan de entrenamiento preventivo realizado
exitosamente para agentes?

Actualizaciéon de analisis de contrato anual incluye
nuevos promedios de ganancias y potenciales
pérdidas por la no adopcién de la proteccion
especializada?

Revisidn de politicas actualizadas respecto a
cambios en el mercado y negocios de la empresa?

Actualizacion de paquete de proteccion bdsico
considerando eventos ocurridos en ultimo afio?

Medidas de remediacion actualizadas respecto a
sucesos de ultimo afio?

Medidas de regulacién cumplen con respecto a las
necesidades del mercado?

Fuente: Elaboracion propia.

Caso contrario al anterior, para las hojas de control referentes a los reportes se debe asignar a
gerencia de AVF como los responsables de la aplicacion, seguimiento y respaldo de todos los
controles ejecutados en las carpetas de BOX asociadas a la recoleccion de datos e
implementacion de dichas propuestas para poder confirmar con niveles mas altos de gerencia
que el seguimiento esta siendo desarrollado en el tiempo acordado y, poder tener facil referencia

a minutas importantes de determinada sesion de control.

En el caso del reporte automatizado y el reporte de control periddico, se consideran las
siguientes hojas de control que se estaran completando durante reuniones mensuales,
cuatrimestrales/anuales respectivamente, con los equipos pertinentes para la actualizacion
informatica y sistémica del reporte. A modo general, en estas hojas de control también se debera

mantener seguimiento sobre la Gltima fecha en la que se sostuvo una sesion de control, los
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acuerdos establecidos por entonces y comentarios adicionales si se mantienen acciones
pendientes de dichos acuerdos, asi como también se deben definir los nuevos acuerdos para el

siguiente control y necesidades técnicas del reporte.

Especificamente, la hoja de control para el reporte automatizado debera contener la totalidad de
las reglas en el inventario de control, la totalidad de los falsos positivos reportados durante el
ualtimo mes, el porcentaje total de las reglas que no se pudieron actualizar por restricciones, el
porcentaje de mejora en el reporte de fraude en las alertas activas y el porcentaje de alertas que
pudieron ser reducidas a partir de los ajustes realizados por cumplimiento al consultar este

reporte en base diaria y la continua retroalimentacion de parte de gerencia de AVF.

FIGURA 50.

HOJA DE VERIFICACION PARA REPORTE AUTOMATIZADO MENSUAL
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HOJA DE VERIFICACION PARA REPORTE AUTOMATIZADO MENSUAL

Fecha

Revision completada por

Integrantes de la sesion de verificacion
Fecha de ultima revision

Acuerdos de ultimo control

Acciones pendientes

Observaciones generales

REPORTE AUTOMATIZADO Cantidad Detalle

Totalidad de reglas en inventario actual

Proporcién de falsos positivos detectado en
ultimo mes

Porcentaje de reglas con limites en
actualizacidn por restricciones

Porcentaje de aumento en indice de fraude
durante ultimo mes

Porcentaje de alertas sin patrén de fraude
removidas el Gltimo mes

Porcentaje de reduccion acordado para
proxima revision

Necesidades técnicas del reporte

Notas adicionales

Fuente: Elaboracion propia.

En el caso del reporte de control periddico, se recomienda utilizar la misma hoja de reporte para
el registro de control cuatrimestral y anual, esto se debe a que se pretende gque, en cada revision
cuatrimestral se llenen también los datos concernientes al cuatrimestre en revision dentro de la

seccidn de la revision anual, para mantener la visibilidad cuatrimestral actualizada y resumida.

Para la revision cuatrimestral se considera importante establecer el porcentaje de reglas que no
pudieron ser actualizadas durante el cuatrimestre por maltiples restricciones, asi como el tipo
de restricciones que frenaron dichas actualizaciones y, el enfoque de mejora acordado
considerando las prioridades del reporte para el siguiente cuatrimestre. Para el control anual se
considera importante indicar la cantidad de reglas activas existen en el inventario, el promedio

de mejora durante el cuatrimestre y detalles de las limitaciones que afectaron a la actualizacion
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de reglas, a partir de esta informacion, se puede observar el comportamiento del control de esta

herramienta desde el inicio del proyecto hasta un afio después.

FIGURA 51.

HOJA DE VERIFICACION PARA REPORTE DE CONTROL

HOJA DE VERIFICACION PARA REPORTE DE CONTROL

Fecha Acuerdos de ultimo control
Revision completada por Acciones pendientes
Integrantes de la sesion Observaciones generales
Fecha de ultima revisién
ler Mes 2do Mes 3er Mes 4to Mes
Revision cuatrimestral Cant. Detalle  Cant. Detalle Cant. Detalle Cant. Detalle

Porcentaje de reglas constantes en ultimo
cuatrimestre reportando falsos positivos
sin actualizar por multiples restricciones

Tipos de restricciones que frenaron
actualizacion de reglas

Enfoque de mejora durante siguiente
cuatrimestre

Limitaciones de mejora de reglas por

T
i
i
i
i
T
I
i
1
1
I
]
i
razones de cumplimiento !

Necesidades técnicas del reporte

Notas adicionales

Revisidn anual
ler Cuatrimestre 2do Cuatrimestre 3er Cuatrimestre
Revision anual Cant. Detalle Cant. Detalle Cant. Detalle

Estado original de las reglas pendientes
por multiples restricciones

Promedio de actualizacién por mejora
cuatrimestral

Limitaciones para la actualizacién de
reglas por motivos de regulacidn en ultimo
afio

Porcentaje de reduccién acordado para
proxima revision

Necesidades técnicas del reporte

Notas adicionales

Fuente: Elaboracion propia.

El método de evaluacion para todas los métodos de control anterior sera considerar si las
métricas de falsos positivos se estd cumpliendo a partir de las expectativas de parte de cada
solucién y, asegurar que las acciones consecuentes derivadas de la revision cadencial se le esté

brindando el seguimiento necesario, tanto si son acuerdos anuales sobre la edicion del contrato
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de servicios, como la solucion pronta y mantenida de problemas o hallazgos de los reportes

automatizados y de control periodico.

5.4 ANALISIS COSTO-BENEFICIO

Como mencion general para el desglose de costos, el analisis se realizara en base a la asignacién
de responsabilidades en la matriz RACI y la distribucion de tiempo para la ejecucion descrita
en el diagrama de Gantt; para la RACI los departamentos que son consultados o informados no
se contaran como recursos utilizados debido a que no se espera un consumo importante de las
horas laborales, en el caso del diagrama de Gantt, se va a considerar que el mes esta compuesto

por 4 semanas.

Ademas, ya que todos los recursos utilizados para la implementacion de las soluciones son de
parte de los colaboradores de WU, la empresa o departamento y considerando que debido a la
jerarquia de puestos y tipo de tareas siendo desarrolladas no es necesaria la consideracion de
pago por horas adicionales ni el cesamiento de otras actividades, asi que las horas invertidas
para la realizacion de las propuestas ya esta considerado dentro de los cheques de pago a los

colaboradores.

En el caso de las ganancias, debido a que las presentes propuestas se encuentran algunas en la
ejecucion inicial y, como el objetivo apunta en una misma direccion: reduccion de falsos
positivos, no es posible dar detalles sobre una ganancia especifica que se pretende recibir por
cada solucidn, sin embargo, una vez se hayan descrito los costos por ejecucidn, se daran detalles
sobre las ganancias proyectadas tomando en base los datos presentados para la definicién y

andlisis del problema al final del presente capitulo.
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5.4.1 Modificacion de contrato de servicio

Para determinar los costos aproximados incurridos en el desarrollo de la presente propuesta,
inicialmente es importante indicar que el tiempo de ejecucion toma aproximadamente 3.5 meses
con la principal participacion de los tres departamentos responsables asignados para las diversas
tareas: privacidad, operaciones estratégicas de agente y operaciones estratégicas de negocio,
ademas, se cuenta con la colaboracion del departamento de cumplimiento como corresponsable

para la ejecucion de la continua concientizacién y entrenamiento preventivo de los agentes.

Dentro de los 3.5 meses de desarrollo, se ha determinado necesaria la inversion de
aproximadamente 2 dias de trabajo o, 15 horas semanales de parte de cada uno de los
departamentos responsables y corresponsables de la tarea, por tanto, en la tabla a continuacion
se resumen los costos aproximados por ejecucion de tarea e iniciativa en general con respecto

al costo por hora de cada departamento.

TABLA 1.

TABLA DE COSTOS POR CONTRATO
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Costo por| Horas

.| Costo total
hora [necesarias

Tarea Departamento

1. Definir y mantener un paquete

L Operaciones estratégicas de agente | $ 200.00 90 $18,000.00
de atencion

1. Definir y mantener un paquete | Operaciones estratégicas de

- . $ 250.00 90 $22,500.00
de atencion negocio

2. Definir y mantener medidas de
remediacion después de algun Operaciones estratégicas de agente | $ 200.00 60 $12,000.00
incidente

2. Definir y mantener medidas de

L ) . Operaciones estratégicas de
remediacion después de algin

$ 250.00 60 $15,000.00

.. negocio

incidente

3. Procesamiento de consultas de | o - o $280.00| 60 |$16,800.00
regulacion

Total | $84,300.00

Fuente: Elaboracion propia.

Los costos de la tarea referente a las acciones continuas a partir de la implementacion se
calcularon bajo la inversion de 3 horas semanales durante un mes, se considera que 3 horas son
suficientes ya que el esfuerzo es conjunto entre 2 equipos diversos y la cantidad de agentes a
los que se ha de mantener en actualizacion debe ser constante mas no invasiva porque se

desarrolla durante todo el afio.

Al departamento de cumplimiento quien es el emisor inicial del reporte horario, tambien le
afectaria positivamente la nueva clausula del contrato de servicios, ya que el inventario de reglas
que actualizar y reportar se reduce a una potencialidad de fraude mas elevada mientras que la

métrica por falsos positivos se mantenga por debajo del 35% actual.

Con la realizacion de todas las acciones necesarias para el desarrollo de esta propuesta, se
proyecta una disminucion de al menos un 50% de los falsos positivos recibidos actualmente

para el final del primer cuatrimestre del afio 2023, lo que consecuentemente afectaria los casos
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actualmente trabajados por el departamento haciendo més eficiente la productividad, el analista
podria dedicar més tiempo al andlisis del caso y se podrian prevenir mas envios de dinero
fraudulentos a la vez que se reduce el uso del tiempo total por equipo. Por la otra parte, también
se espera que al no detener actividad legitima, la confianza del cliente se estreche con WU v,

por consiguiente, los ingresos por envio de dinero aumenten.

5.4.2 Reporte automatizado a tiempo real

Para el reporte automatizado se cont6 con la participacion de 5 departamentos diferentes entre
los que se incluye a AVF, FIU, operaciones estratégicas de agente, tecnologia y cumplimiento
los que dedicaron un tiempo total de 26 semanas o0 6.5 meses para la ejecucion de todas las

tareas excluyendo a la referente a mejoramiento continuo.

A continuacion, se facilita un desglose de los costos promedio de la ejecucidn por departamento
y tarea, considerando que en el caso de la asignacion de la investigacion de alertas el equipo de
FIU requiere un consumo de 3 horas semanales durante 18 semanas, a diferencia de los demas
equipos que, al tener un tiempo de ejecucion reducido, se sugiere la inversion de

aproximadamente 8 horas semanales durante 8 semanas.

TABLA 2.

TABLA DE COSTOS POR REPORTE AUTOMATIZADO
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Tarea Departamento Costo por Horas_ Costo total
hora necesarias

1. Definiciény Operaciones
mantenimiento sistematico| estratégicas de $ 200.00 64 12,800.00
de alertas agente
1. Definiciény
mantenimiento sistematico| Cumplimiento $ 200.00 64 $ 12,800.00
de alertas
2. Investigacion de alertas | FIU $ 230.00 54 $ 12,420.00
3. Procesamiento de AVF $  200.00 64 $ 12,800.00
alertas
4. Soporte técnico para | . o100ta $  210.00 4 $ 840.00
ajuste de reglas

Total | $ 51,660.00

Fuente: Elaboracion propia.

Al igual que para la mejora continua de la propuesta anterior, en la tabla se muestra el calculo
del nuevo costo constante a partir del soporte técnico, para medir este se considero una inversion
de aproximadamente 1 hora semanal considerando que ya que los datos son automatizados, no
se necesita tanta intervencion humana, a excepcion de los casos en que se soliciten nuevas
caracteristicas o el reporte tenga defectos técnicos que requieran de la inversion de horas

adicionales, sin embargo, estos serian eventos inesperados.

Una vez el reporte automatizado se genere, se pretende poder tener mayor visibilidad y control
sobre las reglas actuales que rigen la totalidad y tipo de cuentas en donde se esté suspendiendo
el servicio por potencialidad de fraude que resulte ser falso positivo, con este reporte al poder
ser retroalimentado a tiempo real con respecto a los resultados obtenidos de la actividad real
pretende disminuir aproximadamente un 50% de todas las reglas que ya fueron analizadas en el

presente documento que no cumple con patrones de fraude y se encuentran desactualizadas.
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Al reducir dichas reglas, el reporte horario C2C contendria informacion con mayor
potencialidad de fraude y con menos inventario para el exhaustivo analisis y procedimiento de
los analistas y por tanto, aparte de que se reduce la actividad legitima siendo blogueada por
prevencion de fraude y aumentar las ganancias para la tienda, el cliente y WU, el departamento
de AVF se podria ahorrar aproximadamente un 30% de los falsos positivos actualmente

ingresados en STARS y en consecuencia la reduccién de tiempo productivo sin valor final.

5.4.3 Reporte de control periodico

Finalmente, en el caso del reporte de control periodico se equilibran los costos finales ya que
como se menciono en la categorizacion de costos, esta implementacion al ser dependiente de
otra con caracteristicas similares pero un objetivo distinto tiene una ejecucion mas fluida, por
ello, para esta implementacion es necesaria la colaboracion de dos departamentos principales
que se encargaran de la ejecucidn: operaciones estratégicas de agente y operaciones estratégicas
de negocio a los que se recomienda dedicar aproximadamente 3 horas semanales durante 12

Semanas.

A partir del reporte ser completado, depende de AVF, FIU, Ciberseguridad, operaciones
estratégicas de agente, cumplimiento y tecnologia asegurar que el mejoramiento continuo se
mantenga en el tiempo, para estos como se hizo en practicas anteriores, se calculo el costo total

tomando en cuenta la inversion de 4 horas mensuales de parte de todos los involucrados.

TABLA 3.

TABLA DE COSTOS POR REPORTE DE CONTROL
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Tarea Departamento Costo por Horas_, Costo total
hora necesarias
1. Definir y dar mantenimiento a Operaciones
la lista de reglas a ser analizadas . $ 200.00 36 9,000.00
. estratégicas de agente
en una cadencia regular
1. Definir y dar mantenimiento a | Operaciones
la lista de reglas a ser analizadas | estratégicas de $ 250.00 36 7,200.00
en una cadencia regular negocio
2. Creacion y actualizacion de Opera,m.ones $  200.00 36 7.200.00
tablero de reporte estratégicas de agente
3. Gestion de
efectividad/rendimiento AVF $ 200.00 4 920.00
(mejoramiento continuo)
3. Gestion de
efectividad/rendimiento FIU $ 230.00 4 720.00
(mejoramiento continuo)
3. Gestion de
efectividad/rendimiento Ciberseguridad $ 180.00 4 720.00
(mejoramiento continuo)
3. Gestion de Operaciones
efectividad/rendimiento s $ 200.00 4 800.00
. . . estratégicas de agente
(mejoramiento continuo)
3. Gestion de
efectividad/rendimiento Tecnologia $ 210.00 4 840.00
(mejoramiento continuo)
3. Gestion de
efectividad/rendimiento Cumplimiento $ 200.00 4 800.00
(mejoramiento continuo)
Total 27,400.00

Fuente: Elaboracion propia.

Adicionalmente, los beneficios puntuales de la ejecucion de este reporte considera la reduccion

controlada de reglas que no pueden ser removidas durante el dia a dia por razones de

cumplimiento que deben ser mayormente analizadas o, por falta de enfoque de mejora, por eso

es que al contar con el reporte de control periodico y realizar el analisis del comportamiento de

forma cuatrimestral y anual, se pretende tener mayor visibilidad e influencia sobre el tipo de
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trabajo técnico que esta percibiendo el equipo de AVF y, por tanto, junto con las demés
iniciativas, reducir los falsos positivos y aumentar la proporcion de fraude y calidad trabajando

la informacidn entrante.

Como resumen y considerando que los beneficios no se pueden atribuir a una de las soluciones
especificamente, en la tabla a continuacion se puede apreciar las ganancias cualitativas y
cuantitativas por la implementacion, las que consideran el tiempo promedio de produccién por
el actual inventario de maltiples cuentas sin incidencia de fraude, estos beneficios seran

evaluados con respecto a los costos totales promedio.

TABLA 4.

RESUMEN COSTOS-BENEFICIOS
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Beneficios cualitativos
Reduccidn de cuentas para procesar
Menor tiempo para andlisis que se puede utilizar en mejor andlisis de otras notificaciones de
potencialidad de fraude

Mayor tiempo para la mejora de calidad en los casos confirmados de fraude

Aumento del nivel de éxito en el reporte de fraude

Menores pérdidas econdmicas para el cliente, agente o WU

Beneficios cuantitativos
Tiempo de espera total acumulado

., 3720 min 14,448,480 min 240,808 horas

hasta segunda seccién
Ti de cicl di

'empo de ciclo promedio 12.95 min 50,297.80min  838.30 horas
acumulado hasta segunda seccidn
Tot.al'de cuentas falsos positivos 3884 unid
recibidas
Ganancias previamente bloqueadas $9,512.70

por actividad legitima

Costo total

Inversidon econdmica $163,360.00
Inversién de tiempo 806 horas
Recursos 8 equipos

Fuente: Elaboracion propia.

En conclusidn, se puede decir que con respecto a los beneficios y considerando el andlisis de
pérdidas monetarias por suspension de cuentas en casos falsos positivos, con respecto al
promedio de pérdida actual por no envio de dinero de aproximadamente $9,512.70 se espera
una reduccion del 80% en blogueos de actividad legitima, lo que resultaria en aproximadamente

$1,902.54 de pérdida para un monto similar de cuentas procesadas.

Por otra parte, mientras menos cuentas de falsos positivas se reciban, menos tiempo ocuparan
los analistas para crear y dar seguimiento a un caso, pudiendo enfocarse asi en proveer una
mejor atencion a las notificaciones sobre potencialidad de fraude recibidas previniendo mayores

incidencias de fraude y, asegurar una mejor calidad para los casos confirmados como fraude,
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asi como se espera se continlle mejorando Yy, gradualmente ir reduciendo mas las alertas hasta
que la actividad reportada tenga un mayor indice de fraude mientras que las métricas se cumplen

como es esperado.
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CAPITULO VI: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
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6.1. CONCLUSIONES

Se consultd y utilizo diversas herramientas ingenieriles adoptadas durante el estudio de
la carrera con el fin de definir el problema inicialmente observado de casos confirmados
de fraude teniendo atraso en la entrega final, a la vez que se utilizaron metodologias de
analisis para enfocar la resolucion del problema hacia el area de mayor impacto, el que
resulto ser el reporte horario C2C.

Por medio del andlisis de los datos componentes del reporte horario y las acciones
derivadas de la ejecucion del mismo, se descubri6 que existen mualtiples cuentas que no
cumplen con patrones activos de fraude para AVF, un total de 3884 reportadas durante
8 meses, provocando una inversion total de tiempo aproximado de 838.30 horas para la
ejecucion de actividades en la primera seccion y, un promedio de espera de 3721
minutos por cuenta que afecta un 75% de las métricas del departamento.

A partir del problema encontrado, se hallaron en total ocho causas raiz en las que tres
de ellas se encontraron viables para solucion, entre las acciones principales se destaco
la modificacion del contrato de servicio y la creacion de dos reportes con diferentes
fines.

Para el desarrollo de las iniciativas se determind un costo total de aproximadamente
$163,360.00 con la inversion de la asistencia alterna de hasta ocho equipos diferentes
acumulando aproximadamente 806 horas de trabajo.

Adicional a los costos, se espera como ganancia econémica un ingreso por pago de
servicios de aproximadamente $7,610.16 considerando los mismos datos obtenidos de
la actividad blogueada en los meses de estudio con una reduccién espectada del 80% en

blogueos, aparte, se cuenta como beneficio la reduccién de tiempo no efectivo en el
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departamento de AVF, la mejora general de las métricas y la actualizacién constante de
las reglas o alertas que provocan el reporte de cuentas en el reporte horario C2C, lo que
optimiza el flujo de trabajo y lo vuelve més eficiente.

Para la implementacion de las propuestas se detallé por medio de una matriz RACI y un
diagrama Gantt la organizacion para el desarrollo de las propuestas de parte de los
diversos responsables dentro del tiempo estimado vy, se establecié necesario dentro de
ese tiempo de ejecucién reuniones con determinada cadencia para dar parte respecto a
la tarea asignada, con el fin de mantener la comunicacion, control sobre los avances y

consultas respectivas.

6.2 RECOMENDACIONES

Debido a los hallazgos por mudas en el capitulo 1V, se sugiere a gerencia de AVF que
para optimizar los procesos de recordatorio al agente se reduzcan los contactos al agente
a solo 2 llamadas maximo de cortesia dentro de aproximadamente 10 minutos'y, el envio
de un solo recordatorio después de 24 horas, tomando como base que ese es el promedio
de éxito en los andlisis realizados, con este cambio se estarian reduciendo las mudas por
sobre procesamiento y espera.

Adicionalmente, se recomienda realizar mediciones de tiempo cada 3 meses una vez
implementada esta solucion para estimar la proporcion de éxito de las nuevas medidas
y proponer medidas alternas dependiendo de los resultados.

Para el control de las implementaciones, se recomienda mantener reuniones en la
cadencia sugerida y aumentar en caso de ser necesario por la mejora del proceso

modificado o el eventual defecto de alguna de las soluciones.
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Se deberan evaluar las métricas nuevamente a partir de marzo 2023, para determinar los
niveles de falsos positivos percibidos, puntaje para evaluaciones de calidad, STARS y
las oportunidades por error de proceso.

Incentivar la reforma de métricas con respecto a los resultados obtenidos para ajustar a
nuevas expectativas.

Promover la mentalidad de mejora continua para el mantenimiento en el tiempo de todas
las soluciones actualmente propuestas, considerando las necesidades del mercado y

normas reglamentarias.
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