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RESUMEN

Venezolano de Crédito, Banco Universal es una institucion financiera con mas de noventa (90)
afios en Venezuela, que desempefi6 un papel muy importante en el desarrollo econémico del pais
durante el siglo XX. La Gerencia de Procesos del banco decidi6 realizar un operativo de
destruccion de plastico en las distintas agencias del pais y durante el proceso se descubri6 una
pérdida de capital considerable debido a los costos de los proveedores y de almacenamiento en
plasticos que no serian utilizados por los clientes, por esto se decidié plantear un cambio en los
lineamientos para la emision y renovacion de los mismos, con el fin de disminuir la pérdida y de
aprovechar mejor los recursos. En el presente informe se exponen las estadisticas y los diagramas
aplicados con los que se lograron establecer las nuevas pautas para llevar a cabo los procesos
mencionados anteriormente. Primero se plante6, a través del analisis de la situacion actual,
identificar las fallas del proceso y enumerarlas segtn las facilidades para su cambio y el impacto
que estos generarian en la organizacion, para luego hacer entrega de un plan para el redisefio de
los lineamientos del sistema. Se concluy6 con el analisis, una serie de propuestas que mejoran

considerablemente los gastos asociados a sobreproduccion y desperdicios de material.

Sartenejas, Septiembre de 2019
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INTRODUCCION

Al disenar los lineamientos por los cuales se rige una empresa a lo largo del tiempo, deben
tomarse en cuenta factores tanto internos como externos de la misma, y entender que estos
pueden ir cambiando a través del tiempo. Es por esto que periddicamente se deben revisar dichas
pautas, para verificar si todavia se ajustan al modelo de trabajo y a las necesidades del entorno, y
asi contar con premisas validas para modificar dichos parametros y asi seguir acoplandose al

objetivo de la institucion.

La Gerencia de Procesos del Venezolano de Crédito, Banco Universal detect6 una pérdida de
capital al realizar un operativo de destrucciéon de plasticos en las oficinas comerciales, plasticos
que fueron emitidos entre los afios 2014-2016 y que hasta la fecha del operativo no habian sido
retirados por los clientes. Al observar esto, el banco se ve en la necesidad de cambiar los
lineamientos actuales para la emision y renovacion de plasticos, dada la magnitud de desperdicios

identificados y los costos asociados a ello.

Al estudiar los procesos asociados a las tarjetas y detectar en ellos los problemas sustanciales,
se plantearon propuestas que ayudarian al banco a reducir sus gastos y la pérdida de materia
prima, que se traduciria en un ahorro del patrimonio, ademas de algunas recomendaciones para

tomar en cuenta a futuro.



CAPITULO1
MARCO REFERENCIAL

Marco Institucional

Resena Historica del Venezolano de Crédito, Banco Universal

El Venezolano de Crédito comenzo actividades el 4° de Junio de 1.925 en un pequeiio local en
el centro de Caracas, siendo pionera entre las instituciones financieras privadas de Venezuela. Los
creadores del proyecto fueron un grupo de jovenes empresarios venezolanos liderados por
Henrique Pérez Dupuy. Desde sus comienzos, el Venezolano de Crédito particip6 activamente en

el desarrollo del pais, extendiendo créditos a las areas mas productivas de la economia.

En 1.936, el Venezolano de Crédito financio totalmente el primer proyecto de expansion de la
ciudad de Caracas, ofreciendo facilidades de crédito para las actividades de siembra de café y,
durante los dificiles afios que siguieron, la fuerte presencia del Banco garantiz6 la continuidad de
las compafiias que constituian una fuente importante de empleos para la economia de nuestro
pais.

En la década de los 40, el Banco extendié su apoyo financiero a importantes compafias como:
la Compafiia Anénima Nacional Teléfonos de Venezuela, la Electricidad de Caracas, grandes
empresas urbanizadoras y una linea aérea local. Para los afios 50 algunas nuevas oficinas
comerciales se inauguraron en Caracas, pero otros estados del pais eran atendidos a través de
asociaciones con otras instituciones.

Muchas oficinas comerciales fueron inauguradas en ciudades del interior a partir de los afios
70, especialmente en aquellas de rapido desarrollo como Maracaibo, Valencia, Maracay y
Barquisimeto. En este periodo, el Banco hizo énfasis en el apoyo al sector petrolero y cred
ademas una unidad especializada para la atencién de sus clientes corporativos y en 1975 el
Venezolano de Crédito adquirié Soficrédito, sociedad financiera orientada al financiamiento a
largo plazo en las areas de vehiculos y bienes raices.

En la década de los 80, el Banco fundd Sogecrédito, como respuesta a las necesidades de los
clientes de financiar bienes de capital a largo plazo a través de mecanismos novedosos como el
arrendamiento financiero. También se continué el proceso de modernizacion tanto en productos y
servicios como en la apertura de nuevas oficinas comerciales. Por otra parte, en esta década el
Banco fue co-fundador de la primera red de Cajeros Automaticos en Venezuela.



A comienzos de los 90, el Venezolano de Crédito consolido su presencia en el sector petrolero y
comenzé un programa de apertura de Taquillas dentro de las mas importantes empresas
corporativas y petroleras. En 1996 se convirtio en la primera institucion financiera venezolana
con presencia en la Bolsa de Valores de Nueva York. La internacionalizacion se acentu6 en 1998
con la apertura de la primera oficina internacional en Grand Cayman, Islas Cayman y con su
participacion en la fundacién de la red Conexién Américas, y se convirti6 en la tinica institucion
financiera venezolana en formar parte de la misma, creada para brindar servicios a clientes
multinacionales a través de todo el continente.

En junio del afio 2001, la Junta Administradora del Venezolano de Crédito decide iniciar los
tramites para su conversion en Banco Universal, mediante la fusiéon por absorcion de las
empresas Soficrédito y Sogecrédito. Esto permitio a la Institucion elevar atin mas su eficiencia
administrativa, optimizar sus procesos y ampliar el portafolio de productos y servicios a la
clientela.

En los ultimos afios el Venezolano de Crédito ha orientado su estrategia al desarrollo y
promocion de servicios de acceso digital apoyados en la mas alta tecnologia. Es asi como se ha
puesto a disposiciéon de los clientes diferentes prestaciones a través del office banking para
operaciones de empresas (Venecredit Office Banking) e internet banking para personas
(Venezolano Online); y avanzados servicios de banca movil.

Mision, Vision y Valores del Banco
Mision:

La misién del Venezolano de Crédito, Banco Universal es ser una institucion fundamental en el
sector financiero venezolano, jugando un papel importante en el desarrollo del pais, siendo
solvente y rentable para sus accionistas, contribuyendo al bienestar econémico de sus

trabajadores, y trabajando para ser el Banco mejor focalizado, con mejores productos y calidad de
servicios en el mercado local.

Vision:
La vision del banco es ser para sus clientes la opcion mas importante como proveedor de

servicios financieros de calidad.

Valores:

El Venezolano de Crédito ha definido unos principios corporativos bajo los cuales opera con la
finalidad de alcanzar la mision y visién trazadas. Estos valores forman parte de nuestra filosofia y
cultura de trabajo, y a su vez, establecen una serie de comportamientos esperados de todos los

integrantes de la Institucion:



Integridad, profesionalismo y confidencialidad

Cultura orientada hacia la atencién al Cliente.

Calidad en la prestacién de servicios.

Filosofia de trabajo en equipo.

Atmosfera de respeto mutuo y de confiabilidad.

Solidez y fortaleza financiera.

Cultura de respuesta rapida.

Estructura Organizativa

Estructura Organizativa de la Vicepresidencia Senior de Procesos & Proyectos

Vicepresidencia Senior de
Procesos & Proyectos

Roberto Wallis
Vicepresidente Senior

Gerencia de Procesos Gerencia de Proyectos y
Procesos Tecnologicos
Natalia Claizola Hegdaly Basch
Gerente Gerente
1
Coordinacion Desarrollo Coordinacidn de Gestidn Coordinacién Procesos Coordinacion de
Tecnoldgicos Proyectos

Estefhany Florenca Carmen Escurra Maria Prada
Coordinador Coordinador Coordinador

Figura 1. Estructura organizativa de la Vicepresidencia de Procesos & Proyectos




Estructura Organizativa de la Gerencia de Procesos

Gerencia de Procesos

Gerencia de Procesos

Matalia laizola
Gerente

Samir Labad
Pasante

Coordinacion Desamollo Coordinacion de Gestidn
Estefhany Florenca Camen Escurra
Coordinador Coordinador

Maria Vergara
Luisana Caruso
Pacla Quintero
Yefferson Pemia
Analista

Génesis Matheus
Analista

Figura 2. Estructura Organizativa de la Gerencia de Procesos
Diagnéstico

Descripcion y analisis de la situacion actual

El Venezolano de Crédito, Banco Universal es uno de los bancos mejor establecido en el pais,
sin embargo, cuenta con algunos procesos obsoletos en la actualidad, que no le permiten
sobresalir en el mercado. Actualmente, los cuatro procesos principales asociados a tarjetas no
garantizan la optimizacion en la generacion de los plasticos, igualmente no guian a los clientes a
una forma 6ptima del manejo de sus productos; es por esta razon, que actualmente la institucion
no cuenta con una buena gestiéon de estos recursos y por ende se ve afectada directamente en su

estructura de costos por materiales.
Analisis del diagnostico del problema

Debido a los cambios en la economia del pais y en la forma de consumir de los venezolanos, se
deben revisar y cambiar los lineamientos que rigen todos los factores asociados a los plasticos de
los clientes, desde su emisién, hasta su entrega, renovacién o destruccién, esto con el fin de
adaptarlos a la actualidad y hacerlos flexibles ante cualquier cambio externo que afecte de forma

directa las politicas, tendencias y lineamientos de la institucion.



CAPITULO II
MARCO TEORICO

Conceptos basicos en el area de trabajo

e ATM: abreviatura en inglés para hacer referencia a un Cajero Automatico.

e BIN: nomenclatura para hacer mencién al tipo de tarjeta. Los primeros 6 ntimeros de la
tarjeta identifican el BIN de la misma.

e Plasticos: término utilizado en este trabajo para mencionar las tarjetas plasticas de
cualquier tipo.

e POS: siglas en inglés para referirse a un Punto de Venta (Point Of Sell)

e SIOC: Siglas en espafiol para el Sistema integral de Oficinas Comerciales.

e VOB: término empleado en el banco para hacer referencia a la pagina web para Personas
Juridicas (Venecredit Office Bank)

e VOL: término empleado en la institucién para referirse a la pagina web para Personas

Naturales (Venezolano en Linea Persona Natural)

Herramientas empleadas durante el periodo de pasantia

Diagrama Causa-Efecto:

Un diagrama de Causa y Efecto, también denominado Diagrama Ishikawa, es la representaciéon
de varios elementos (causas) de un sistema que pueden contribuir a un problema (efecto), es una
herramienta efectiva para desarrollar un plan de recoleccién de datos.

El desarrollo y uso de Diagramas de Causa y Efecto son mas efectivos después de que el
proceso ha sido descrito y el problema esté bien definido. Para ese momento, los miembros del
equipo, a través de una lluvia e ideas, tendran una idea acertada de qué factores se deben incluir
en el Diagrama.

Este diagrama bien preparado es una herramienta que ayuda a tener una concepcién mas
sencilla de un problema complejo, con todos sus elementos y relaciones visibles a cualquier nivel
de detalle requerido.



Para construir un Diagrama Causa-Efecto no se deben incluir causas posibles sino causas
probadas. Su uso debe ser exhibir una gran cantidad de informacién sobre un problema dado en

un espacio compacto.

Flujogramas:

Un flujograma o diagrama de flujos es una representacién visual de una lista de pasos o
actividades a seguir que conforman un proceso determinado. Este diagrama es especialmente
utilizado en el ambito empresarial como una forma eficaz de gestionar la informacioén a través de
un contenido gréafico. Este permite identificar, de una manera mas sencilla, los elementos de

mayor importancia dentro del proceso.

Uno de los elementos que resalta de los diagramas de flujo es el uso de simbolos para
representar las diversas fases de un proceso, los individuos que intervienen, la secuencia de las
operaciones y la circulacion de documentos y de datos. Una de sus ventajas es que te permite
obtener una visiébn mas global de todo el proceso, aumentando el conocimiento en torno al
objetivo concreto.

Un diagrama de flujo destaca por su valor esquematico en la manera de comunicar la
informacion. Por medio de este, es posible compartir informacién de manera atractiva con los
agentes implicados en el proceso.

Matriz DOFA:

La matriz DOFA o FODA es una técnica de planificacion empresarial, donde se analizan las
Debilidades, Oportunidades, Fortalezas y Amenazas de una empresa en general. También puede
definirse como una herramienta de control cuando el negocio lleva tiempo en funcionamiento y
presenta fallas que no se han identificado con claridad en alguno de sus procesos. Esta
herramienta permite identificar aspectos importantes de las organizaciones y su entorno y gracias
a ella, es posible conocer el estado actual de una empresa e implementar decisiones y estrategias

apropiadas de acuerdo con ese conocimiento.

La matriz DOFA se basa en la exploracion de cuatro componentes que a su vez se clasifican en
dos grupos: los componentes de analisis interno y los componentes de analisis externo. El analisis
interno se refiere a las caracteristicas que determinan el éxito de una institucion o a un

determinado proyecto, en éste se incluyen las Debilidades y Fortalezas de la empresa. Por otro



lado, el andlisis externo toma del entorno todo aquello que puede incidir en el éxito o fracaso de

organizacion o proyecto, en él se abordan sus Amenazas y Oportunidades.

El primer paso en la elaboracion de esta matriz es el establecimiento de un objetivo especifico.

Una vez que éste se ha establecido, se realiza el andlisis de los cuatro componentes de la matriz:

=> Las Debilidades: todas aquellas caracteristicas internas que alejan a la organizacién de
alcanzar su meta. Se deben tener en cuenta los defectos, los temores y los conocimientos o
habilidades que se deben desarrollar. Es decir, la empresa esta en capacidad de proponer acciones

orientadas a transformar sus debilidades en beneficio de sus objetivos.

=>» Las Fortalezas: se enfoca en las caracteristicas que pueden contribuir con el logro de los
objetivos propuestos. En este caso se toman en cuenta las cualidades de empleados, sistemas y
demas recursos que aporten de manera beneficiosa a la empresa o proyecto a estudiar. Este
conocimiento le brindara seguridad para el desarrollo de sus proyectos y le permitira arriesgarse

en aquellas actividades en las que sabe que tendra éxito con mayor facilidad.

=> Las Amenazas: El andlisis de las amenazas se enfoca en las caracteristicas externas que
pueden afectar negativamente los logros planteados. Se deben tener en cuenta todas las
condiciones exteriores que incluyen las cuestiones sociales, politicas y econémicas, esto permite
a la institucién profundizar en las diversas situaciones que amenazan sus metas y establecer

acciones concretas que le permitan enfrentarse a ellas de la mejor manera posible.

=>» Las Oportunidades: El andlisis de las oportunidades se enfoca en las cuestiones externas que
favorecen el logro de los objetivos. En este caso se deben tenerse en cuenta tanto los beneficios
particulares que se reciben de una situacién determinada, como los beneficios generales que se
presentan en el ambito social general. Gracias al reconocimiento de los factores positivos de

orden externo, es posible emprender acciones que tomen provecho de estos.

Matriz de Priorizacion:

La matriz de priorizacién es una herramienta que ayuda a tomar decisiones a través de una
tabla, donde se despliegan problemas u oportunidades de mejora, que son ordenadas por prioridad

segtn una ponderacion previamente establecida y analizada por un panel de expertos.



CAPITULO III
EL PROBLEMA

Planteamiento del problema

El banco posee en la actualidad casi seiscientos mil (600.000) plasticos activos que debe pagar
mensualmente y cuya ganancia neta es casi nula, por otro lado, cuenta con un poco mas de
trescientos mil (300.000) clientes. Al ver esto en un nivel macro no pareciera ser tan grave, sin
embargo, al analizar a detalle estos nimeros, se puede observar que contamos con un % de
clientes que poseen hasta mas de 4 plasticos del mismo BIN que solo generan pérdidas a la
institucion. Se observo que este problema es mayormente visto en las tarjetas de tipo débito
Maestro, es por esta razén que se hizo mayor énfasis en ellas y en todos los procesos en los que

se encuentran involucradas como producto.

Los procesos asociados a la emision y renovacién de plasticos son: Solicitud,
Afiliacion/Desafiliacion, Renovacién y Destrucciéon de Tarjetas. Cada uno de estos fue evaluado
para entender su funcionamiento y para detectar las fallas que generan pérdidas en la actualidad.

A continuacion se detalla cada uno de ellos, con las debilidades identificadas de cada uno:

¢ Solicitud de tarjetas: puede ser aplicado en diversos casos como: apertura de cuenta,
extravio, robo o deterioro del plastico; al analizar dicho proceso, se observo una
debilidad en el sistema, ya que el mismo permite la emisién de mas de un plastico por
BIN de la misma cuenta sin ningin tipo de restriccion, permitiendo generar

sobreproduccion de un instrumento por cada cliente sin ser este necesario.

e Afiliacion y desafiliacion de tarjetas: dicho proceso es un beneficio dirigido mayormente
a aquellos clientes que cuentan con varias cuentas de diferentes tipos en la institucion, a
través del mismo se permite afiliar a un mismo plastico diferentes cuentas generando asi
un mejor servicio y optimizando los instrumentos de movilizacion, al analizar el
comportamiento de los clientes y del proceso en si, se evidencid que el mayor
inconveniente asociado a este producto es la desinformacion del cliente y el
desconocimiento del servicio por parte de los empleados de las areas de negocio

encargadas de promocionarlo, adicionalmente, existe un rechazo hacia este proceso por



parte de una porcion importante de los clientes, ya que los mismos prefieren tener un

plastico por BIN, dando como resultado que no muchas personas utilicen este servicio.

¢ Renovacion de plasticos: Este es un proceso que se lleva a cabo de forma periodica, el
mismo puede ser realizado automatica o manualmente dependiendo del caso. El proceso
automatico es realizado de forma mensual tomando como parametro de generacion que la
tarjeta hubiera estado en uso como minimo una vez en los tltimos seis (6) meses por
alguno de los tres (3) canales dispuestos para ello (POS, ATM o VOL/VOB), de este
proceso se detect6 la debilidad de que dicho parametro de renovacion no esta alineado
con la cambiante situacion econdémica que atraviesa el pais, de manera que se ven
desactualizados muy facilmente, generando asi renovaciones de plasticos que no

corresponden realimente a clientes activos por este medio.

¢ Destruccion de plasticos: este es un proceso que se lleva con una periodicidad de 4 o0 5
afios dependiendo del negocio y sus requerimientos, en el mismo se procede a eliminar de
forma masiva todos aquellos plasticos ubicados en las oficinas comerciales con un tiempo
prudencial de no haber sido retirados por los clientes, en el mismo se ubicaron fallas en
cuento a la frecuencia con que se realiza dicho proceso, debido a que los plasticos traen
consigo costos asociados a mantenimientos de las marcas Visa y MasterCard que deben
ser cancelados por la institucion se encuentre o no vencido el instrumento, debido a que es
un operativo que se realiza con muchos afios de diferencia estos costos son arrastrados sin
necesidad por tiempos muy prolongados traduciéndose en una gestion errada de los

recursos de la institucion.

Formulacion del problema

El problema planteado anteriormente requiere un redisefio de los lineamientos que rigen dichos

procesos, con el fin de un mejor manejo de los plasticos.

Objetivos de la pasantia

Objetivo General: Proponer nuevos lineamientos en el proceso de emisiéon y renovacion

automatica de las tarjetas plasticas.
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Objetivos especificos: Al modernizar los lineamientos para la emision y renovacion de plasticos

logramos:

v Llevar un mejor control de los plasticos en uso para no renovar automaticamente mas de los

requeridos.

v Ahorrar material y capital al no permitir la emisién de mas de un plastico por BIN (tipo de

tarjeta) por cliente.

v' Disminuir el desperdicio de espacio en almacenamiento de plasticos debido a los

lineamientos actuales.

Justificacion e Importancia

Un redisefio del proceso ayudara a una mejor adaptaciéon del mismo al ambiente que lo rodea y
permitira el avance de la institucion, igualmente contribuira con una mejor gestion de los recursos
de la misma, disminuyendo de forma sustancial los costos asociados a desperdicios de material y

mantenimiento.

Alcance

El proyecto abarca todas las oficinas comerciales a nivel nacional y busca mejorar en ellas la
manera en que se solicitan, renuevan, anulan, afilian/desafilian y se destruyen plasticos de
manera tal que se genere un ahorro tanto de materia prima como de capital y retrabajos

operativos.

Limitaciones

Una de las mayores limitaciones de esta investigacion fue la falta de personal en diversas areas
del banco que no se daban abasto para poder facilitar la informacion requerida en el tiempo
estimado para la pasantia y la confidencialidad de una buena parte de la informacién requerida
para el trabajo, ya que hablamos de datos sensible suministrada por el cliente al banco. Ademas

de esto, la data necesaria era bastante extensa, por lo que no se pudo cubrir la totalidad de esta.
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CAPITULO IV
MARCO METODOLOGICO

Tipo y diseiio de la investigacion

El presente proyecto cae dentro de la categoria de Investigacion Mixta, ya que contiene
elementos de investigacion documental y de campo. Este tipo de investigacion consiste en
recolectar los datos directamente de la realidad donde estos se encuentran sin manipularlos, por lo
que no presenta un caracter experimental, solo se analizan los datos obtenidos de la observacion

del proceso.

Técnicas e Instrumentacion de Recoleccion de datos

Durante las semana utilizada para el levantamiento de informacién se utilizaron diversas
técnicas para la recoleccion de datos, entre ellas, la mas utilizada, la entrevista no estructurada,
que consiste en la toma de notas con cada uno de los involucrados sobre un tema determinado,
para conocer de primera mano los problemas con los que cuenta el proceso y la opinién que el
usuario posee al respecto. Esta entrevista se realizé con cada una de las partes involucradas en
los procesos estudiados; con esta informacion y observando directamente los procesos, se
levantaron los flujogramas de la situacion actual de cada uno de ellos. A su vez se realizé una
revision de los manuales que posee actualmente el banco sobre este tema, para una comprensién

mas global del panorama estudiado.

Analisis y Tratamiento de la informacion

Durante el levantamiento de informacion, se realizaron las siguientes actividades:

e Tectura de la documentacién almacenada en el Portal Web de la institucién sobre los
procesos de los que se tenia alguna informacién plasmada; asi como de informacion

asociada para un conocimiento mas amplio y un mejor manejo de la terminologia de la
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empresa.Entrevistas individuales con el personal de las areas involucradas en los procesos
estudiados, para conocer de primera mano el procedimiento, ademas de las ventajas y

desventajas que cada uno nota en el mismo.

Observacion directa de los sistemas utilizados en los procesos asociados al tema de
estudio, a fin de analizar la data alli registrada y sus implicaciones sobre los resultados

operativos.

Una vez obtenida toda la informacién necesaria, se procedié a:

Estructurar cada uno de los procesos involucrados con el objeto de estudio a través del
uso de la herramienta de Diagrama de Flujo, a fin de reflejar y hacer énfasis al detalle de

las actividades relativas a los plasticos de los clientes.

Organizar todos los problemas detectados en los flujos con un Diagrama de Ishikawa.

Cuantificar de la lista de problemas detectados, cuales de ellos tienen mayor impacto en el

negocio y por ende requieren una solucién a corto plazo.
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CAPITULO V
PRESENTACION Y ANALISIS DE L.LOS RESULTADOS

Adaptacion al area de trabajo

Esta primera fase de la pasantia tuvo una duracion de una (1) semana y estuvo enfocada en el
conocimiento de la historia, mision, vision, valores y beneficios del Banco, ademas de los cursos
respectivos sobre seguridad laboral y la presentacién con el equipo de trabajo perteneciente a la

Gerencia de Procesos.

Levantamiento de la informacion

En esta segunda fase, que tuvo una duracion de una (1) semana, se recopil6 toda la informacién

presentada en el capitulo anterior de este informe.

Analisis y diagnéstico de la situacion

Segun lo identificado en el capitulo 3, se hace mencién a los procesos asociados a los plasticos
de las tarjetas, a continuacion se detalla cada uno de estos a través de la herramienta empleada

para analizarlos y se presenta un resumen de lo evaluado.

¢ Solicitud de Tarjeta

Este primer proceso comienza con la llegada del cliente a la oficina comercial, el mismo indica
la razon por la que solicita una tarjeta y es atendido segiin convenga a cada situacion. Si se debe a
una apertura de cuenta se siguen los pasos destinados para este proceso: ingresar al sistema,
transcribir los datos suministrados por el cliente y solicitar en el mismo el tipo de tarjeta que
corresponda al tipo de cuenta. Si la razon es pérdida por robo o extravio de la tarjeta se debe
llenar un formulario electrénico que es enviado lo mas pronto posible a la Unidad de Venecrédito
(unidad encargada de anulacion/solicitud de tarjetas del banco) para anularla o suspenderla, con

la debida instruccién de renovacion del plastico, si el cliente asi lo desea.
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Por dltimo, si la solicitud de tarjeta se realiza por deterioro de la misma, podra pedirse una
nueva por el SIOC si la tarjeta es Débito Maestro o deberda enviarse la tarjeta a la unidad

correspondiente para su integro remplazo. (Ver Figura 3. Diagrama de Flujo Solicitud de tarjetas)

Oficina Comercial Venecrédito Tarjetas de Crédito
(o)
i B
Recibe al cliente y verifica
la razén de solicitud: El cliente llama para
apertura de cuenta, anular la tarjeta, ya
extravio, robo o dafio de sea por robo, extravio Y
la tarjeta o dafio de la misma. o s

Nombre, Apellido,
//ﬁk y tipo de tarjeta
/

del caso

Le solcitan datos |
si No personales al
liente: L oyl =L
R, Llena planilla
Ingresa en el [ nformacién que trae v v en
SI0C ¢ ingresa el clente en los Soliita al Clente Cédula e CARDPAG
todoslos datos | 4o mentos para de Identidad laminada y preguntas de
suministrados apertura de cuenta verifica que sea el titular seguridad
por el cliente — y tenga la cuenta activa
v X &
Pregunta si la i Verifica si el cliente viene o Res cn\&é\ Realiza bloqueo
cuenta a abrir es _~¢Lasolicitud es pol si»/@ realizar el reclamo o si o /E;:r:eclave\enle Ia;\ No preventivo (no u/é A Si No
corriente 0 R extravio o robo? realizo previamente por (x\ as? 5 permite la emision L4
ahorro No W venecredito L del plastico)
il & R 8l Se envia solicitud Sﬁrﬁé‘éﬂﬁﬁd
3 R [~ ET promotor a Atencion al
Ingresa la A 4 El cliente hizoel | Emision
4 B sul\cgilud para Verifica el tipo de < ¢ reporte via O, gip| Wicalatareta Soliita al cliente Disalribuc?\’; pyara olonk pofa 2
Ldhadenaa s, gy emisondela tarjeta dafiada: “~_telefbnica?_~ i el datos sobre la misin cal e
Qbm Ll Supercajero Superefectiva, . g L [Cii tanjeta pléstico segtn sea ps” a casgo
b enelSIOC | Supercajero o de ) el casa/(mismo bin (mismo bin por
(el NVU Le hace entrega al Ppor dafio 0 con bin dafio 0 con bin
No Le pregunta al cliente del card carrier P4 Y ey 5:’ [m'bo 9 NUEVo por febo o
i y la solicitud de tarjeta » Ch | client ) extravio)
Tngresaal SIOCla cliente si esta g equea con el cliente
gsulicilud para conforme con los para gu ests o fime & :ﬂiﬁ: ;‘;”Sﬁ;’f}? 4 No_» afechade vencimiento
emision de las (ltimos movimientos E ~_ digitos? g oel ditimo movimiento
{arietas Supercajero delatarjeta X . - realizado con la tarjeta
y Superefectiva X _AEldiente.. i (02)—»( —'—F‘ =
Clésica (OPCIONAL \E1> < desea activar > Si W 9 T
= " tarjla? No v
Pide al cliente estos )
Si lltimos 4 digitos &/
i i para la anulacion
_latarjelaes. o eEsta ™ - Imprime fa acfvacién] Y.
< Superefectiva o> ‘wmormy de tarjefa para que | »{A1)
“de crédito? g b el cliente firme b
L i
No X
Si . . [ =
Llena planilla v Revisa los datos
T en formularios Regisfra el suministrados
explicando los motivos eleclronicos 2ol
de suspension y la solictando la o Sklani
solicitud de una nueva anulacion de fa jregreLce t
i tarieta Reclamos | ealizdla
CiZE T anulacion de la
tarjeta |

No

[Enviael fvormu\ario
a Venecrédito
para el bloqueo
del pléstico

Llena el formulario
electronico para la
anulacion de la
tarjeta por deterioro.

v
Envia la tarjeta
perforada junto a

2
Envia el reporte por

Envia carta explicativa |
aATMjuntoauna |
declaracion jurada del
fraude. |

una copia de la correo a Venecrédito
cédulay el memo para que proceda con
explicativo a la anulacion
Tarjetas de Crédito
ISR, SEIREES
Recibe la notificacion El cliente
de Venecrédito y le retira su
hace llegar la tarjeta de
informacién al cliente | 7a8dias
e P s hébiles
e después

Ingresa en el SIOC, i

médulo SOLICITUD |~
para ordenar una

nueva tarjeta

Figura 3. Diagrama de Flujo Solicitud de Tarjetas

@

Envia un reporte a
Tarjetas de crédito
para la emision de
un nuevo plastico

’/fﬁa tarjeta
< anulada era de > No- »|
. débito?
e

Si

¥
Envia nofificacion
alaagencia de
que ya se anulo el
pléstico
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¢ Renovacion de Tarjeta

La renovacion de tarjetas suele ser un proceso automatico que tiene lugar una vez al mes, en el
cual la Unidad de Tarjetas recibe un listado de los posibles plasticos a renovar para su
confirmacion, basandose en si la tarjeta fue utilizada en los tltimos seis (6) meses por alguno de
los tres canales destinados para ello (POS, ATM, VOL/VOB), de no cumplirse, la tarjeta no es
renovada. Puede suceder que, en algunos casos, el cliente se dirija a la oficina comercial para
solicitar la renovacion de su tarjeta, ya que esta no habia cumplido los requisitos; esto puede dar
lugar a una renovacion manual en el sistema siempre y cuando el cliente pueda validar las
razones por las que no utilizo la tarjeta durante ese tiempo.(Ver Figura 4. Diagrama de Flujo

Renovacién de tarjetas.)

Oficina Comercial Tarjetas de Crédito

TRANRED ‘

INICIO
w7 1 vez
al mes
v listado por tipo de tarjeta

Recibe por correo un

en EXCEL de las posibles
tarjetas para renovacion

‘ Recibe al cliente

v
Revisa el listado e identifica
aquellas tarjeta que que no
seran renovadas

h 4
Pide la Cédula de Identidad
laminada y se revisa en el
sistema el estado de la tarjeta

v
Envia nueva lista a
v TRANRED confirmando
Perfora la tarjeta vieja aquellas tarjetas aprobadas
y saca una copia de la para ser renovadas
ceédula del cliente

-

Envia la tarjeta junto a
una carta explicativa y
la copia de la cédula a

Tarjetas de Creédito v

Recibe los recaudos
desde la oficina comercial

v
Lliena planilla en
CARDPAC

ZLa tarjeta e

= de Crédito?

No

h 4
Se envia solicitud a

v
Se envia solicitud a

Emision y Distribucion
para emision del plastico
segun sea el caso (mismo

bin por dafo o con bin
nuevo por robo o extravio)

@

Fin

Atencion al cliente para la

emision del plastico segun

sea el caso (mismo bin por

dafo o con bin nuevo por
robo o extravio)

Figura 4. Diagrama de Flujo Renovacion de Tarjetas
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En este proceso se identific una pérdida de capital, debido a los costos de emisién de los

plasticos y al costo mensual de mantenimiento de los mismos. Por ser informacion delicada y

confidencial del banco, no se reflejan en la matriz las comisiones asociadas a la utilizacion de las

tarjetas, pero se nos hizo saber que, de agregarlas, no se modificaria sustancialmente la pérdida.

¢ Afiliacion y Desafiliacion de Tarjetas

Para afiliar varias cuentas a una misma tarjeta solo hace falta que el cliente (titular de la cuenta)

llene una planilla solicitandolo, luego solo queda de parte de la Unidad Tarjeta ATM para

procesarlo y hacerlo efectivo después de cuarenta y ocho (48) horas minimo. Sin embargo, para

la desafiliacion de varias cuentas en una tarjeta debe revisarse que la cuenta a desafiliar no sea la

cuenta principal, ya que de ser asi el proceso no podria continuar. Una vez revisado esto, de no

ser la cuenta principal, el proceso se vuelve sencillo y quedaria de parte de la Unidad Tarjeta

ATM procesarlo minimo en cuarenta y ocho (48) horas. (Ver Figura 5. Diagrama de Flujo

Afiliacion y Desafiliacion de tarjetas.)

Oficina Comercial

Unidad Tarjeta ATM

i
( Inicio )
N — = o

h 4

Recibe al
cliente

w
Verifica las cuentas
asociadas al cliente y que
este sea el titular de la
cuenta a afiliar/desafiliar

_—2El cliente es el
P < ~
“titular de la cuenta? — O™

No se puede proceder
con la solicitud hasta
contar con la
== = autorizacion del titular

Si
w
Llena la planilla de
afiliacion o
desafiliacion
dependiendo de lo
que el cliente desee

-
El cliente revisa la
planilla y firma

v
El gerente revisa
Ia planilla, coloca
sus datos y firma
la planilla

-
Envia la planilla para la
solicitud a Banca
Electronica, Unidad
Tarjeta de Cajeros por
correspondencia

w
Recibe la
planilla
devuelta

w
Se comunica con el
cliente y dependiendo
del caso informa
como proceder

FIN

D

h 4
Recibe la solicitud
desde la agencia

b4
Verifica la informacion
del Gerente, que su
firma este y coincida

. 2
Ingresa al sistema del VCBU
para verificar que el cliente
sea el titular de la cuenta y
que las firmas coincidan

e e | Werifica si el proceso |
< mj,ar e e ST es de afiliacion o
= = | desafiliacion

No
w

planilla indicando que no

Envia a la agencia la
se puede proceder.

e Ingresa al sistema
CACTUS para
proceder con la

afiliacion de la cuenta

_ZEl proceso es—__
——de afiliacion? —

Si-»

No

-

Verifica que la cuenta

a desafiliar no sea la
cuenta principal

N

__<¢Lacuentaa—_
= desafiliar es S

T~ _principal? _— No Ingresa al sistema
e CACTUS y
procede con la
Ssi desafiliacion
w

Se comunica con la agencia e
informa que debe comunicarse
con el cliente y proceder por
anulacion de tarjeta

Figura 5. Diagrama de Flujo Afiliacion y Desdfiliacion de Tarjetas
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El banco posee actualmente 346.773 clientes y 387.649 cuentas, cada una con un minimo de
una tarjeta como parte de los beneficios de la apertura de cuentas. De la totalidad de clientes, el
10% posee 2 0 mas cuentas en la institucion, lo que refleja minimo un gasto de $149.115,4 anual
en emision y mantenimiento de los plasticos de este 10% de clientes, ya que, en promedio, emitir
una tarjeta cuesta $4,3 anualmente, de los cuales, $2,5 se debe a los costos del pléstico y la
emision propiamente dicha y $1,8 es el costo relacionado al mantenimiento del plastico con
respecto a la marca. De volver obligatoria la afiliaciéon de nuevas cuentas a las tarjetas que ya el

cliente posee con el banco, se notaria al menos, un ahorro anual de $74.557,7.
¢ Destruccion de Tarjetas

Por ultimo, el proceso de destruccion de plasticos es solo un operativo que se realiza
aproximadamente cada cuatro (4) afios y se basa en realizar una relacion, por oficina, de todas
aquellas tarjetas que no fueron retiradas en ese periodo de tiempo, donde probablemente algunas
ya se encontraran vencidas, y enviarlas, junto con la relacién, en un sobre de seguridad a la
unidad correspondiente para su debida anulaciéon y destruccion. De esta forma, no solo se
habilita el espacio donde se encontraban almacenadas, sino que también se elimina el gasto de
mantenimiento y almacenamiento que implica mantenerlas en las oficinas comerciales. (Ver

Figura 6. Diagrama de Flujo Destruccion de tarjetas.)

Oficina Comercial Tarjetas de Crédito

INICIO
@ =
oA »|Resibe elsobroide
. se realiza 9 Numeracion

Realiza relacién por | /| operativo |de la tarjeta y
Intranet de las tarjetas |/ v | agencia de
que llevan cierto Realiza relacién | donde viene
tiempo en las agencias de estas tarjetas -

en Excel

Pefforaas @ASESY v
las introduce en un Verifica en el
sobre de seguridad sistema CACTUS
junto con la relacion si las tarjetas
impresa estan activas

¥ v

Envia el sobre a

Tarjetas de Crédito gElta Bisticstity,

S~ activa? -

No
v
Verifica si la
tarjeta es

Superefectiva
o Maestro

Y

_élatafetaes~ | Anulalatarjetaen
“~_ Maestro? el sistema CACTUS
= si

No

v
Anula Ia tarjeta
tanto en CACTUS
como en
CARDPAC

Destruye los
plasticos

=
Fin

Figura 6. Diagrama de Flujo Destruccion de Tarjetas
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En el operativo realizado mas recientemente se identificaron 31.328 tarjetas que habian sido
emitidas entre los afios 2014-2016 y que no habian sido retiradas, por lo que se procedi6 a su
eliminacion, ahorrando el costo de mantenimiento de tarjetas ya vencidas en las oficinas

comerciales, que se tradujo en $4,3 anual por tarjeta (costo explicado en la seccion anterior).

Una vez evaluados todos los procesos se procedio a realizar una evaluacion cualitativa de la
situacion y de los problemas detectados en estos procesos a través de la aplicacién de un

diagrama Ishikawa. (Ver Figura 7. Diagrama Causa-Efecto)

Desperdicio de material
en las emisiones

Deficiencias en filtros de renovacion ” i
No existe control en la generacion de los

plasticos por solicitudes de los clientes

Costo de
mantenimiento mensual

Sobreproduccion
de plasticos Si la tarjeta es usada por el VOL u otro

canal el sistema permite renovacion.
El sistema permite la solicitud de una
nueva TDD sin suspender el BIN anterior
Dificultad para mantener los
altos costo de los plasticos Los plasticos son renovados sin
monitoreo de su uso por los canales

Costo de
almacenamiento

»| Gastos por la miltiple emision de plastico

Se renuevan tarjetas que no estan
en uso ni por POS ni por ATM

El cliente desea minimo una

No existe delimitacion del sistema tarjeta por tipo de cuenta

No suspenden las
tarjetas antes de emitir
un nuevo plastico

La tendencia de los clientes va hacia la solicitud de

o b un intrumento de movilizacion por cada producto
Las politicas establecidas, no se

ajustan a la actualidad del negocio

Desconocimiento de parte del cliente de los
beneficios de la unificacion de los instrumentos
No existen politicas definidas que
estandaricen el trato a los clientes

Existe inseguridad en la unificacién de los instrumentos

Medio Ambiente

Figura 7. Diagrama Causa-Efecto Gastos por la miiltiple emision de pldstico

En el diagrama podemos observar diversas causas del problema identificado. Para cuantificar
su grado de criticidad se acordaron dos criterios de decisién: la dificultad que amerita corregir

dicha causa y el impacto positivo que generaria solventarla.
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Se hace uso de la matriz de priorizacion, bajo la técnica de evaluacién de opiniones, basada en
la escala de medicion Likert, en la cual se especifica el nivel de acuerdo o desacuerdo con una
propuesta. El consenso de los expertos sobre el negocio servira de indicador para cuantificar la
dificultad de corregir cada una de las causas detectadas en el diagrama, el impacto que generaria
darles soluciones a las mismas y asi priorizar las causas mas relevantes a fin de obtener mejores

resultados en un corto plazo.

Dificulta: ;Qué tan dificil es comegir este problema?

. 2 s ] a1 b
Extrema | Alta | Moderada | Baja | Nula

Impacto: ;Qué tan positivo es darle solucién al problema?

RN DR N e
Nulo | Bajo | Moderado | Alto | Extremo

Figura 8. Escala de valoracioén para los criterios "dificultad" e
"Iimpacto" - Andlisis de criticidad.

En la siguiente tabla podremos observar el problema en el que se centra este informe y las
causas encontradas durante el levantamiento de informacion, junto con la evaluacién realizada
por el panel de expertos, para determinar el orden en el cual se solucionaran las causantes de la

sobre-emision de plasticos.

Tabla 1. Ponderacion de criticidad de las causas encontradas.

Criterio
o
N. Problema Causa Dificultad | Impacto Total
1 Deficiencia en filtros de renovacién. 4 5 20
El sistema pemite multiple emisién de tarjetas. 4 5 20
3 Sobre—,em.isién Desinformacién del cliente sobre los beneficios 3 5 15
de Plasticos de la unificacién de los instrumentos.
El operativo de destruccién de plasticos no es
4 f ; ; 3 5 15
un proceso continuo ni estandarizado.

Debido al impacto que generaria resolver la totalidad de las causas que permiten la sobre-
emision de plasticos, y la poca dificultad que implican, se tomé la decision de atacarlos todos;

proponiendo las soluciones en el siguiente punto.
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Presentacion de los resultados

Haciendo uso de la metodologia anterior, la matriz de priorizacién, se evaluaron las propuestas
para darle solucion a las causas de la problematica, con la siguiente escala de valoracion para los

criterios “Dificultad” e “Impacto”.

Dificulta: ;Qué tan dificil es implementar la propuesta?

1 | 2 | 3 | 4 | 5
Extrema | Alta | Moderada | Baja | Nula

Impacto: De implementarse, ;qué tan positivo es el impacto?

1 | 2 | 3 | 4 | 5
Nulo | Bajo | Moderado | Alto | Extremo

Figura 9. Escala de valoracién para criterios de "dificultad" e "impacto" -
Propuesta de Mejora.

En la tabla a continuacién, se muestran entonces, las cinco (5) mejores propuestas para las

cuatro (4) grandes causas de la sobre-emision de plasticos.

Tabla 2. Valoracion de las propuestas de mejora.

5 Criterio
N.2 Propuesta De Mejora Razon o Total
P ! Dificultad Impacto
. . i El proceso se adaptaria mejor a los

1 Ajustar los filtros de renovacion clientes y a la actualidad del negocio. 4 5 20

Limitar el sistema (SIOC) para que |El proceso de solicitud por robo o extravio
2 este no pemita la emision de un |del pldstico se veria menos afectado y se 4 5 20

nuevo plastico sin la debida anulacién] manejaria un mejor control sobre las
de la numeracién anterior. emisiones.
Volver el proceso de afiliacién una _Todo cliente nuevo se veria en la
A obligacion de afiliar su nueva cuenta a su
3 noma para todos aquellos clientes el A t Adeiid | 3 5 15
que soliciten una nueva tarjeta e e
i banco.
Hacer del operativo de destruccién un vseen(?ivdletlzneanlIaag%#Eiﬂ:gly?ggzggf'?atadse
4 . Segﬁgﬂ;g;“ oficinas pagar el mantenimiento de tarjetas 3 5 15
inutilizadas.

Dar charlas a los representantes de I :

Venta de las Oficings Comerciales |5 Representantes de Venta podran guiar
5 B 6s banaficion daa Ak acich da | masiora los clientes cuando estos deseen 4 3 12

las tarjetas la apertura de una nueva cuenta.
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De aplicar todas estas propuestas se podria observar un ahorro tanto de capital como de
material y trabajo por parte de todas las areas involucradas en los procesos. Como resumen, se
puede determinar que de aplicar dichas propuestas el banco estaria sujeto a las siguientes

condiciones: (Ver Figura 8. Matriz DOFA)

Debilidades

Oportunidades

° Se necesita desarrollo del e
sistema para ejecutar los * simplificacién del proceso de
cambios requeridos. afiliacién y desafiliacién.

°* Falta de personal para la "_ Mejora del servicio al
implementacidn de los cliente.

cambios.

Fortalezas

* Disminucion de la pérdida de
material. Amenazas
° Mayor control en el proceso ¥ achava dal dlents,
de emisidn.

* Incremento de los precios

° Capacidad de responder mas por parte de los proveedores
rapidamente ante el cliente en

los procesos asociados a
tarjetas.

Figura 8. Matriz DOFA
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CONCLUSION Y RECOMENDACIONES

El Venezolano de Crédito, Banco Universal en la bisqueda de un ahorro potencial se dié cuenta
de los gastos producidos, tanto de material como de capital por la sobre-emision de las tarjetas
plasticas. Esto llevd a la institucion a buscar una manera de reducirlos y se encontré que la mejor
alternativa para resolverlo, con los recursos existentes en la empresa, era cambiando los
lineamientos que rigen todos los procesos relacionados con la emision y renovaciéon de los

plasticos.

El proyecto de pasantia se enfocé en el redisefio de estos lineamientos, Se identificaron primero
los pasos que conformaban cada uno de los procesos asociados y se detectaron en ellos las fallas

que debian resolverse para una menor pérdida economica en la empresa.

Con la propuesta para el cambio del patron actual se busca disminuir las fallas de los procesos,
las emisiones innecesarias de plasticos y llevar un mejor control de las renovaciones de los
mismos, educando también al cliente para un mayor aprovechamiento del producto que se le

ofrece y mejorando de igual forma el nivel del servicio.

Para mejorar la emision y renovacion de plasticos no solo hace falta el redisefio en los
lineamientos, cuyas propuestas de mejoras se observan en el capitulo anterior, sino que también
se recomienda la implementaciéon de una herramienta electrénica que permita mantener
contabilizadas las tarjetas que son emitidas diariamente con cierta data sensible adicional, que
podria ser de utilidad para un mayor control y seguimiento de los gastos que se producen a raiz

de cada uno de los procesos involucrados.
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