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INTRODUCCION

Hoy en dia, las organizaciones se esfuerzan cada vez méas por ofrecer productos y
servicios que satisfagan las necesidades de los consumidores. Es por ello, que Banco
de Desarrollo Rural ofrece a sus clientes productos financieros que cumplen con sus

expectativas y exigencias.

Las tecnologias de informacién han facilitado que cada vez sea mas facil realizar
transacciones bancarias, para ello el banco ha puesto a disposicion de todos los
usuarios y clientes distintas plataformas que permiten la agilizacién en los servicios
entre ellos la Banca en linea, aplicaciones y quioscos virtuales, sin embargo, muchos
de los clientes que utilizan los servicios del banco prefieren acercarse a una agencia

bancaria y realizar por medio de ésta sus operaciones.

La alta concentracion de clientes en de las agencias genera que los clientes hagan
largas filas y esperen alrededor de una hora y media para ser atendidos. Esta situacion
ha generado el incremento de quejas y la cancelacion de productos financieros por
parte de clientes insatisfechos con la institucion. Esta problematica que se ha ido
incrementando en los ultimos 5 afios ha impulsado que Banco de Desarrollo Rural
busque una solucion, con el fin de atender a sus clientes de la mejor forma posible,
creando un ambiente agradable para el cliente, con una atencién especializada y en el

menor tiempo posible.

Es por ello por lo que se ha propuesto la implementacion del Sistema de filas e-Flow
a través de éste se podra ordenar, optimizar y personalizar el proceso de atencién a
los clientes con el sistema de control de turnos, lo que permitird al banco alcanzar altos
estandares de servicio y reducciones en tiempos de atencion.

Se espera que con esta implementacion se reduzca tiempos de espera de un 37 a
48%, el incremento de las Obligaciones depositarias en un 33% y el incremento en

atencion de transacciones de 4,000 a 6,000 diarias.



OBJETIVOS

Reducir los tiempos de atencion a nuevos y actuales clientes que realizan sus
operaciones financieras con la institucion.

Satisfacer las necesidades y los deseos de los clientes de la institucion, a traves
de un servicio Unico y personalizado.

Mejorar la imagen de la Institucion ante los clientes y la poblacién en general a
fin de posicionarla como una empresa que presta servicios de calidad.

Reducir el nimero de quejas por parte de los clientes que actualmente utilizan
los servicios del banco.

Administrar las colas de una manera ordenada y personalizada que permitan la

optimizacién del tiempo y los recursos del banco.



BANCO DE DESARROLLO RURAL, S.A.

Banco de Desarrollo Rural, S.A. es una institucion financiera con mas de 20 afios de
trayectoria en el sector financiero, cuyo objetivo principal es promover el desarrollo de
los guatemaltecos, ofreciendo productos que se adecuen a las necesidades de los

clientes con tasas de interés atractivas.

Vision:
Ocupar en la region la posicion de Grupo Financiero lider en el financiamiento del
desarrollo a través de sus agencias y diferentes canales; con rentabilidad justa sin

descuidar la responsabilidad social.t

Mision:

Somos un grupo financiero orientado al desarrollo rural integral del pais, con capital
privado y multisectorial con servicios de banca universal y cobertura nacional y
regional, dirigido preferentemente al micro, pequefio y mediano empresario, agricultor

y artesano. ?

Objetivos:
e Prestar servicios financieros que logren la satisfaccién de los clientes.
e Contribuir al desarrollo del pais.
e Brindar apoyo financiero a los emprendedores que desean cumplir el suefo de
formar una empresa.

e La meta de Banrural es posicionarse como lider en la prestacion de servicios

financieros.
1 Fuente: péagina de Banrural. https://www.banrural.com.gt/banruralc/Con%C3%B3cenos/Banco-de-Desarrollo-
Rural/Visi%C3%B3n
2 Fuente: pagina de Banrural. https://www.banrural.com.gt/banruralc/Con%C3%B3cenos/Banco-de-Desarrollo-

Rural/Misi%C3%B3n
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Estrategias:
e Impulsar una cultura de monitoreo y control.
e Manejo prudencial de la mora.
e Orientacion a mejorar la atencion y servicio al cliente.
e Atencion orientada a los nichos y segmentos propios del Banco.

e Optimizar la cobertura geogréfica.®

Estructura organizacional:

Banco de Desarrollo rural cuenta con un capital humano de 10,444 colaboradores, de

los cuales 8,402 se encuentran en la red de agencias y el resto es personal

administrativo. Los colaboradores son capacitados de manera continua y se les otorga

becas universitarias que les permite desarrollarse en el &mbito laboral y profesional.

BANCO DE DESARROLLO RURAL, S.A.

ASAMBLEA DE
ACCIONISTAS

AUDITORIA
EXTERNA
CONSEJO DE
ADMINISTRACION
COMITES DE AUDITORIA
GOBIERNO INTERNA
CORPORATIVO
UNIDAD \
ADMINISTRATIVA

DE CUMPLIMIENTO

GERENCIA DE
ADMINISTRACION
DE RIESGOS

I  OFICINADE
CUMPLIMIENTO

ASESORES DE
GERENCIA
GENERAL

CONTRALORIA

Elaborado por: Lesly Zurqué

3 Fuente: Memoria de Labores 2019 pagina de
https://www.banrural.com.gt/banruralc/Portals/0/Memoria%20de%20Labores%202019-FINAL_web.pdf

Banrural.
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BANCO DE DESARROLLO RURAL, S.A.

GERENCIA

GENERAL

| 1
GERENCIA DE e
TALENTO T

HUMANO .

| I
SUB GERENCIA GERENCIADE _
GENEF\'{\L INNDVA[ZIE)N‘{ GERENCIADE
ADMINISTRATIVA TRANSFORMACION SEGURIDAD
DIGITAL

FINANCIERA

GERENCIA
ADMINISTRATIVA
Y DE SERVICIOS

|
SUB GERENCIA
GENERALDE
SOPORTE

GERENCIA DE
OPERACIONES

GERENCIADE

SUBGERENCIA
GENERAL DE
NEGOCIOS

GERENCIADE
MICRO, PEQUENAY
MEDIANA EMPRESA

GERENCIA
FINANCIERA

GERENCIA DE TECNOLOGIAY

COMUNICACIONES

AGENCIAS

GERENCIA DE
BANCA
CORPORATIVA

GERENCIA DE
BANCA
INSTITUCIONAL

GERENCIA DE
PROCESOSY
PROYECTOS

L GERENCIADE
ADMINISTRACION

DE CARTERA

GERENCIA DE
ANALISIS DE
CREDITOS

GERENCIADE
RECUPERACION
DE CARTERA

GERENCIA DE GERENCIA DE
BANCA COMERCIO
PERSONAS EXTERIOR

L GERENCIA DE
MERCADEO

CA-019-0-2020 Fecha de Resolucién 11/02/2020

Elaborado por: Lesly Zurqué

Tecnologia:

Banco de Desarrollo Rural, S.A. es el tnico Banco a nivel nacional que cuenta con
lector de huellas, lo que permite identificar a los clientes aln si no portan sus
documentos personales. También cuenta con kioscos virtuales que ayudan a que los
clientes puedan realizar consultas y gestiones dentro de las agencias, de esta manera

se agilizan los tramites.

Ventas anuales:
Banco de Desarrollo Rural cuenta con ingresos anuales por un monto que asciende a
la cantidad de Q.6,310,300,400.00.



Clientes:

Los principales clientes de Banrural se encuentran en el area rural. El segmento de
mercado al que Banrural se enfoca es a los empleados en relacion de dependencia
(sector publico) y a los micro, pequefios y medianos empresarios, como clientes

potenciales se encuentran los empleados en relacidon de dependencia del sector

privado.
Mercado:

Unidades  Valor en quetzales
Captaciones 6,000,000 Q.61,146,500.00
Prestamos 1,200,000 Q.34,956,700.00

Banco de desarrollo rural actualmente tiene una participacién del 18% en préstamos y

un 24% de depdsitos en el Sistema Financiero del Pais.

Servicio:

La organizacién se dedica a la prestacion de servicios financieros, cuentas de ahorro,
cuentas monetarias, préstamos fiduciarios, préstamos hipotecarios, pagarés
financieros, certificados de depdsito. Las tasas de interés que se ofrecen a los clientes
son de acuerdo con el producto solicitado y a las tasas autorizadas vigentes.

Promocion y publicidad:
Banco de Desarrollo Rural, S.A.

“Banrural, el amigo que te ayuda a crecer”

LOGOTIPO BANRURAL

. -
BANRURAL

El amigo que le ayuda a crecer

Fuente: https://seeklogo.com/vector-logo/189790/banrural
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PAGINA WEB BANRURAL

Conécenos Productos y Servicios Puntos de Servicio Consultas en Linea Remesas Teléfonos de Emergencia

BANRURAL

virtual

TIPO DE CAMBIO
27 de abril, 2021

© DOLARES

recioe
&7.80 ...
por cada dOlar

VIVAGUATE

www.amigopaisano.com
= — (9AMISS  Fomm AL Vilido pars un emio do hasts $1060
EfectivoUS$ Q.7.47 Q.7.81

Documento Q.7.57 Q.7.81

Banca
Virtuayapp Q760 Q778

Q@ EUROS

COMPRA ~ VENTA
Efectivo 0.8.67 0.1007

Fuente: https://www.banrural.com.gt/banruralc/

PAGINA INSTAGRAM BANRURAL
Instagnam i i [

banruralgt

1136 publicaciones 284k seguidores 14 seguidos

/\/
| BANRURAL

Banrural Guatemala
El amigo que te ayuda a crecer.
www.banrural.com.gt

@ -00006¢C

ax raaM. A Import. & Asegura. L [ {0 @ Promos [ AmigoF.

|NEI. «l ) W
Fuente: https://www.instagram.com/banruralgt/

PAGINA FACEBOOK BANRURAL

Carmeo elecironico o feléfono  Contrasefia

facebook D B -

: ay Un amigo que
M_ﬂ Y 7 4 teayudaa crecer

. PR
amigo
prorrerred
Inicio

Videos

Banrural
Guatemala@

@BanruralGuate

Fuente: https://www.facebook.com/BanruralGuate/
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H  Explorar

{8} Configuracion

PAGINA TWITTER BANRURAL

i ) Banrerel Cuntemsala Q Buscar en Twiter
Estés donde estés, iEres nuevo en Twitter?
hay un amigo que
te ayuda a crecer grals shom pam cbhener b prople cloga

Seguir
Banrural Guatemala
@banruralgt
1l amigo que te ayuda a crecer!

dad de Guatemala nrural. gt [ Se unid en noviembre de 2014
66 Siguiendo 11,5 mil Sequidare
Tal vez te guste
Tweets Tweets y respuestas Fotos y videos Me gusta

_— I{II:Po’nlrlld'lGuah.,AQ e
#  Tweet fijado Guate

. Banrural Guatemala @banruraigt 24 nov. 2020

= @Youlube
A Principal

O Eponr

&  Suscripciones
1O eoloteca
o Hstorial

Accede para dar “Me gusta”

alos videos, reaizar
comentarios y suscribirte.

© ncceven

LO MEJOR DE YOUTUBE

Q i

Deportes

(+]
° Videojuegos
o

Noticias

Fuente: https://twitter.com/banruralgt

CANAL YOUTUBE DE BANRURAL

Buscar Q ) oo enccwfu

el

PAGINA PRINCIPAL VIDEOS LISTAS DE REPRODUCCION COMUNIDAD CANALES ACERCA DE >

Videos subidos B REPRODUCIR TODO

El Cambio - Banrural

iPaga tu Tarjeta de Crédito Cédigo de Sequridad CVV.
BANRURAL desde un Cajero..  Banrural 143 vistas - hace 1 mes

166 vistas - hsce 2 semanas 727 vistas » hace 1 mes 03 vistas - hace 1 mes

Todos Somos Distintos
Banrural

Fuente: https://www.youtube.com/user/gfbanrural
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DIAGNOSTICO EMPRESARIAL
Factores Internos:

1. Accionistas.
Banco de Desarrollo Rural, S.A. est4d conformado por mas de 13, accionistas

conformados de la siguiente manera.

PORCENTAJE DE PARTICIPACION DE ACCIONISTAS BANCO DE
DESARROLLO RURAL, S.A.

NO. NOMBRE DE ACCIONISTA % DE
REPRESENTACION
1 Estado de Guatemala 17.20%
2 | Federacion de Cooperativas agricolas de Productores 10.08%

de Café de Guatemala, Responsabilidad Limitada

3 Otros accionistas (menores al 5%) 72.72%

Fuente: Informe de Gobierno Corporativo Banrural*

2. Empleados.
Banco de Desarrollo Rural, S.A. esta dividido por Subgerencias Generales que rinden

cuentas a la Gerencia General, estas tienen como actividades principales las

siguientes
CARGO ACTIVIDADES PRINCIPALES
Gerencia General e Representar legalmente a la organizacion,
administracion de la organizacién, velar por la
ejecucion de planes estratégicos, responsable
ante el consejo de Administracion.
4 Fuente: Informe de Gobierno Corporativo Banrural.

https://www.banrural.com.gt/banruralc/Portals/0/INFORME%20GOBIERNO%20CORPORATIVO%20BANRURAL%202018-
version-1.pdf
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Subgerencia General de

Negocios

Creacion de alianzas estratégicas, captacion y
colocacion de los recursos financieros de la

organizacion.

Subgerencia General de

Se encarga de garantizar que las operaciones

Soporte del Banco funcionen correctamente, y es
responsable de la preparacion y puesta en
marcha del plan de soporte.

Subgerencia General Velar por la liquidez y solvencia del Banco,

Administrativa y Liderar el proceso de planeacion estratégica

Financiera de la organizacion.

Gerencia de Recursos

Humanos

Administracion del Recurso Humano en todos
sus aspectos, velar por el desarrollo del
personal y de sus familias, velar por el

cumplimiento de la legislacién laboral vigente.

Gerencia Legal

Brinda asesoria y asistencia a la
administracion superior y demas unidades,
vela por la aplicacibn de las leyes vy

reglamentos vigentes.

Gerencia de Seguridad

Coordinacion de seguridad a todas las areas y
agencias, autorizaciones de ingresos a
visitantes, control de entradas y salidas de
efectivo en las agencias.

Extraido: Informe de Gobierno Corporativo Banrural®

3. Clientes.

Banco de Desarrollo Rural cuenta con una cartera de clientes que suman

alrededor de 3 millones, la participacion de la mujer ha destacado, alcanzando
el 48.83% de la totalidad de créditos concedidos a las MIPYMES.

5 Extraido: Informe

de Gobierno Corporativo Banrural,

https://www.banrural.com.gt/banruralc/Portals/0/INFORME%20GOBIERNO%20CORPORATIVO%20BANRURAL%202018-

version-1.pdf
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CARTERA DE CREDITOS BANRURAL

B Microempresa M Pequefia empresa Mediana Empresa

Elaborado por: Lesly Zurqué

4. Proveedores.
5B es una empresa dedicada a ofrecer acceso a la red de cajeros automaticos del
pais. Actualmente es un socio de Banco de Desarrollo Rural ofreciendo seguridad y

confianza a las transacciones de sus cajeros.

PROVEEDOR 5B

5B

Simplificamos tu vida

Ubica tu cajero

Q Mi Ubicacién v

- Bscar

Fuente: https://www.5b.com.gt/

Canella es una empresa certificada que se dedica actualmente a proveer soluciones
Corporativas digitales, soluciones de impresion y servicios de Desarrollos de Software
también provee equipo de oficina, actualmente le provee a la institucién el equipo de

impresion, de escaneo y el mantenimiento de este.
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PROVEEDOR CANELLA

@ Soporte ¢ 23369766 © wnatsapp

fl:’TecnolOgi;:u_o_‘s

CANEIA. x

e o o -

Nuestra Misién Nuestra Visién

Fuente: https://www.itcanella.com.gt/somos/

Claro es una empresa de Servicios de telefonia e internet. Actualmente provee sus
servicios a Banco de Desarrollo Rural, esto le permite al Banco contar con servicios

de internet de alta velocidad que se acoplan al alto movimiento de sus agencias.

PROVEEDOR CLARO

17 o } o ‘ X
Claro- Senicios Tienda Soporte Busca

& iPhone
iLlévatelo en cuotas iPhone XR
solo en tienda en linea! de 64 GB
s QI

S

Aplican Visacuotas y Credicuntas.

Fuente: https://www.claro.com.gt/personas/
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Factores externos:

1. Gobierno.

Las entidades financieras en Guatemala se encuentran bajo la supervision de la
Superintendencia de Bancos y deben cumplir las leyes aplicables actuales las cuales
se detallan a continuacion:

Ley Organica del Banco de Guatemala (Decreto Numero 16-2002)

Ley Monetaria (Decreto Numero 17-2002)

Ley de Bancos y Grupos Financieros (Decreto Numero 19-2002)

Ley de Supervision Financiera (Decreto Numero 18-2002)

Ley de Libre Negociacién de Divisas (Decreto Numero 94-2000)

Ley Contra el Lavado de Dinero u Otros Activos (Decreto Numero 67-2001) 104

Ley para Prevenir y Reprimir el Financiamiento del Terrorismo (Decreto Numero 58
2005)

Manual de instrucciones contables para entidades sujetas a la vigilancia e inspeccion

de la Superintendencia de Bancos.®

2. Economia.

De acuerdo con las estimaciones del Fondo Monetario Internacional (FMI), la
economia guatemalteca crecera este afio 4.5% lo que significa que el pais lidera el
repunte econdmico en la regién y se espera que el cierre al afio sea mayor al

porcentaje citado. ’

La superintendencia de Bancos (SIB) reporté que de marzo a septiembre de 2020 los
puntos de acceso aumentaron un 9.6%. esto incluye agencias bancarias,

establecimientos de agentes bancarios y cajeros automaticos.

En el caso de la cantidad de cuentas de depédsitos (corresponde a personas
individuales e incluye cuentas de depdsitos monetarios, de ahorro y a plazo) se

incrementaron en un 14.1% en el mismo periodo.

6 Fuente: https://www.sib.gob.gt/Leyes/#/compendios
" Fuente: https://www.mineco.gob.gt/fmi-prev%C3%A9-que-econom%C3%ADa-de-guatemala-crecer%C3%A1-45-durante-2021
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Segun la SIB en el caso de crecimiento de los puntos de acceso se estima que las

medidas adoptadas derivado de la pandemia pudieron influir pues las personas

buscaban movilizarse los menos posible para efectuar sus actividades, incluyendo la

realizacion de transacciones bancarias de bajo monto. Esto pudo contribuir a la

apertura de mayores puntos de acceso.?

3. Geografia.

Al 30 de junio de 2021 Banco de Desarrollo Rural, S.A. cuenta con 767 agencias que

estan distribuidas de la siguiente forma: regidbn metropolitana 222 agencias, region

norte 44 agencias, region nororiente 76 agencias, region suroriente 75 agencias,

region central 73 agencias, region suroccidente 153 agencias, regioén noroccidente 86

agencias, Petén 38 agencias

9

UBICACION DE AGENCIAS BANRURAL

anto San Pedro
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| Santa
Milpa:

Magdalena
Milpas Altas

fuente: https://www.google.com/maps/search/ubicacion+agencias+banrural/@14.6019231,-

8 Fuente:
guatemala/

Chinautla
Laguneta
z
) Rete
G}
oeam‘uraT Q Banrural
zanillo
s G s
D) o Banrural Q
=3 Banrural
) zoms Banrural Monja Blanca
DEMIXCO Qaanmral A BANRURAL
(CAJA RURAL)
&) ZonA 10
&)
BANRURAL
Pradera concepcion
ZomA21
Banmralo
£l Porvenir
Villa Nueva
o &)
Altos De Google ohichemecas

90.6203187,12z

° Fuente: https://www.sib.gob.gt/ConsultaDinamica/?cons=43

Aldeala &5

Iniciar sesion  jid

Alde:

naga Luis F

ande Ne

L

Q Banrural
Ge)

o de Dieguez
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4. Demografia.

Segun datos de la Superintendencia de Bancos al 30 de junio de 2021 operan 17
bancos en el sistema financiero con un total de agencias bancarias de 2,755 ubicadas
en todo el pais. *°

En el afio 2021 la poblacion total de guatemaltecos es de 17,109,746 segun informes
del Instituto Nacional de Estadistica.!! De los cuales 8,690,024 son mujeres haciendo
un porcentaje del 50.79% y 8,419,722 son hombres con un porcentaje del 49.21%.

La poblacion econémicamente activa de 15 afios 0 mas suma un total de 7,419,943
las de las cuales 4,797,232 con un promedio de 64.65% son hombresy 2,622,711 con
un porcentaje de 35.35% son mujeres.

5. Tecnologia.

Banco Industrial cuenta con un Sistema de Inteligencia Artificial ABI, que reconoce
comandos de voz. Esta tecnologia permite a los usuarios interactuar de forma natural
con el banco y realizar sus transacciones de manera rapida y comoda. Esta ABI tiene
la capacidad de interpretar comandos de voz, con ello sustituye la navegacion en
distintas pantallas por medio de dialogos simples que estdn perfeccionandose

continuamente. 12

10 Fuente: https://www.sib.gob.gt/web/sib/inicio
11 Fuente: https://www.ine.gob.gt/ine/2021/03/
12 Fuente: https://www.corporacionbi.com/gt/bancoindustrial/abi
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SISTEMA DE INTELIGENCIA ARTIFICIAL ABI, BANCO INDUSTRIAL

@ 22 m o 22

Acerca del Banca Banca nca Contactanos
Banco Personal Empresarial Electronica

USD Agenca Compran7.60 Vema Q785 | USDERLmen Compra Q762 Vema7sa

I8 Coméctanos

Puntos de Servicio -

HoLa, (&
iSOY ABI!

Soy la nueva asistente de Banco Industrial.
Fui disenada para estar siempre de tu lade
y apoyarte cuando mas lo necesitas.

:En dénde puedes

Fuente: https://www.corporacionbi.com/gt/bancoindustrial/abi

Atencién al Cliente -

Grupo Financiero Bantrab lanzdé Yolo una aplicacion movil que permite realizar

operaciones bancarias de forma facil, rapida y segura, dentro de sus caracteristicas

mas significativas se encuentra la opcién a abrir una cuenta desde la aplicacion, esto

le permite a sus usuarios y clientes evitar acercarse a los centros de negocios y poder

realizar todo desde el lugar de su preferencia.?

APLICACION BANTRAB YOLO
P &Qué es YoLo? Nuevas Funcionalidades Explora YoLo Comercios Preguntas frecuentes

Es la app de Bantrab en donde podras
>Cobrar y pagar a tus amigos

>Pagar sin contacto

>Enviar dinero a otros bancos

>Pa; éstamos de otros bancos
>Retirar din s 5B y Centros de Negocios Bantrab
>Guardar tu g

>Ahorrar para progresar

Ideal para:

> Abrir cuenta YoLo

> Manejar tus Cuentas Bantraby abrir nuevas

Fécil, ripida, segura y para todos.
> Ver caracteristicas de cuentas Yolo

Fuente: https://www.yolo.com.gt/home#que_es_yolo

13 Fuente: https://www.yolo.com.gt/home#que_es_yolo
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ANALISIS DE LA CADENA DE VALOR

Infraestructura
Planificacion, Prevencion de Lavado de dinero y Financiamiento del Terrorismo, Contabilidad, Finanzas

o Recursos Humanos
M";dﬂdes de Reclutamiento, Capacitacién y Desarrollo, Plan de Prestaciones, Incentivos
poyo
Desarrollo Tecnologico
Disefio de nuevos productos, Mejora continua de procesos, Nuevas tecnologias

Suministros
Compras de maquinaria y equipos, suministro de materiales de oficina

COLOCACIONES TRANSFERENCIAS

SASIACIONRES INTERNACIONALES

Apertura de cuentas

comu
transfere Lanzamier
Envio de tra ncias | produ
Venta de Di

Activacidn de Cue

Actividades
Primarias

Elaborado por: Lesly Zurqué
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Actividades primarias:

Actividad

Descripcion

Captaciones

Esta es encarga de recolectar dinero y a
cambio ofrece pagar un interés a los
cuentahabientes, luego coloca ese efectivo a
clientes que deseen préstamos o0

financiamiento.

Colocaciones

Esta actividad se encarga de colocar el dinero
de sus cuentahabientes a terceros que
requieren financiamiento, a cambio les cobra

una tasa de interés por el capital prestado.

Transferencias

Internacionales

En esta actividad se realizan envios de
transferencias que solicitan los
cuentahabientes, de estas, el 90% son para
pago a proveedores con los que los clientes
mantienen relaciones de negocios.

También se reciben transferencias de

cualquier parte del mundo.

Marketing y Ventas

Esta actividad se encarga de realizar
publicidad a la institucion, y busca estrategias
para lograr aumentar las ventas y lograr los

objetivos de la planeacion estratégica.

Servicio

El servicio al cliente se encarga de gestionar
solicitudes de los clientes, dar seguimiento en
sus operaciones y brindar asesoria con
respecto a los productos y servicios que ofrece

la institucion.

Elaborado por: Lesly Zurqué
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Actividades de soporte:

Actividad Descripcion

Infraestructura e Planificacion y desarrollo de actividades
encaminadas a prevenir el lavado de dinero,
control estricto de entradas, salidas de efectivo
y operaciones realizadas a nivel de agencias,

control de las finanzas.

Recursos Humanos e Capacitacion constante del personal con
temas de servicio, conocimiento de productos,
prevencion de lavado de dinero, ofrecer
incentivos acordes a productividad, crear plan

de desarrollo profesional y personal.

Desarrollo Tecnolégico e Desarrollo y diseiio de nuevos productos,
desarrollo de nuevas aplicaciones disefiadas

para apoyar las operaciones.

Suministros e Se encarga de mantener abastecidas todas las
unidades con el equipo, herramientas, y Utiles

de oficina necesarios para realizar el trabajo.

Elaborado por: Lesly Zurqué

Andlisis de los Principales Procesos:

1. Planeacion.

Anualmente es el Consejo de Administracion el encargado de elaborar el plan
estratégico y definir los objetivos estratégicos, metas, e iniciativas que el banco debera
ejecutar a lo largo del afio, con el fin de cumplir con sus objetivos.

El plan estratégico se traslada a la subgerencia general de negocios para la puesta en
marcha de los planes comerciales, operativos y financieros. Este plan se traslada a los
supervisores de agencias, a los jefes y subjefes de agencia, a los agentes de negocios

y a las secretarias y receptores para su puesta en marcha.
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2. Organizacion.

Los supervisores de agencias son los encargados de trasladar los planes estratégicos
a los jefes de cada agencia y supervisar su cumplimiento.

Los jefes de agencia a su vez trasladan los planes al equipo de colaboradores que
conforman la agencia.

Las secretarias de las agencias y los receptores seran encargados de colocar
productos y servicios de la institucion a clientes nuevos y clientes existentes.

Los agentes de negocios tienen como meta la colocacion de préstamos fiduciarios,

préstamos hipotecarios y tarjetas de crédito.

3. Direccién.

Los jefes de agencia son los encargados de velar por el cumplimiento de las metas
gue el Consejo de Administracion ha establecido.

La meta del Banco es distribuida a todas las agencias de acuerdo con el tamafio de
esta, la meta deber& ser dividida dentro de todos los colaboradores de la agencia
quienes seran los responsables de cumplirla y reportar a su jefe inmediato (jefe de
agencia).

A los agentes de negocios se les asignara una meta que deberan cumplir
semanalmente, y de no cumplirla deberan completarla durante el mes de medicion.
Las secretarias y receptores deberan de la misma forma vender los productos y
servicios que ofrece el banco y tendran como plazo el dltimo dia del mes de medicién

para cumplirla.

4. Control Interno.

Semanalmente el jefe de agencia debera solicitar a cada colaborador (secretaria,
receptor pagador o agente de negocios) su reporte de ventas que debera consolidar y
enviar al supervisor de la agencia.

Este a su vez consolida la informacion de las agencias que tiene a su cargo y lo
traslada a la Gerencia General de Negocios.

La Gerencia General de Negocios se encarga de verificar a través de los reportes

enviados por los supervisores de las agencias, que la meta se esté cumpliendo
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conforme a lo pronosticado. La Gerencia General de Negocios requiere que a la fecha
24 de cada mes la meta lleve por lo menos el 90% de cumplimiento ya que en los dias
que falta por cerrar un mes puede completarse la meta.

En caso de no llevar resultados positivos se toman acciones, una de ellas es que los
colaboradores se comprometan a cumplir en una fecha que el mismo colaborador dara

para poder cumplir con su meta.

5. Servicios.
Las metas de captacion y colocacion de productos financieros son elaboradas dentro
del plan estratégico anual y ejecutados de forma mensual por los ejecutivos de

negocios y personal de agencias de la institucion.

INGRESOS POR COLOCACION DE PRODUCTOS Y SERVICIOS

MES ANO 2019 ANO 2020
Enero Q  557,443,261.50 Q 615,410,520.22
Febrero Q 1,090,913,771.51 Q 1,216,771,952.48
Marzo Q 1,666,658,975.30 Q 1,851,979,263.62
Abril Q 2,236,982,896.49 Q 2,404,917,488.11
Mayo Q 2,835,252,103.44 Q 2,934,139,354.53
Junio Q 3,430,898,518.35 Q 3,503,501,822.95
Julio Q 4,026,388,663.15 Q 4,114,431,916.28
Agosto Q 4,617,610,418.79 Q 4,725,075,150.69
Septiembre Q 5,238,460,797.37 Q 5,411,177,424.68
Octubre Q 5,836,428,282.18 Q 6,069,526,380.95
Noviembre Q 6,436,040,806.82 Q 6,740,417,622.67
Diciembre Q 7,184,690,007.75 Q 7,517,409,801.46

Extraido: https://www.banrural.com.gt/banruralc/Con%C3%B3cenos/Banco-de-Desarrollo-

Rural/Informaci%C3%B3n-Financiera/Estado-de-Resultados
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6. Productos.

Banco de Desarrollo Rural es una institucion que busca constantemente la innovacion,
cuenta con una amplia cartera de productos y servicios financieros que han sido
disefiados especialmente para cada segmento al que dirige sus productos.

Estos estan dirigidos a trabajadores, amas de casa, estudiantes universitarios, nifios y
jubilados, cada uno con sus diferentes caracteristicas a fin de lograr la satisfaccion y

fidelidad de sus clientes.

Los productos que ofrece la institucidén son:

e Cuentas de Ahorro

e Cuentas Monetarias

e Creditos

e Tarjeta de Crédito

e Tarjeta de Débito

e Seguros de Vida y Gastos médicos
¢ Inversiones

e Internacional

e Factoraje

e Certificados de Depdsitos
e Fondos de Retiro

e Otros Servicios

7. Finanzas y Contabilidad.

Las finanzas de la institucion actualmente se encuentran con resultados positivos,
segun el estado de resultados del 1 de enero al 30 de junio de 2021, Banco de
Desarrollo Rural generé utilidades por un monto de Q.574,185,582.11, por lo que se

puede observar que el banco es una empresa rentable.
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ESTADO DE RESULTADOS BANCO DE DESARROLLO RURAL

ESTADO DE RESULTADOS AL 30/06/2021

(cifras expresadas en quetzales)

ESTADO DE RESULTADOS
(+) | PRODUCTOS FINANCIEROS 3,501,255,346.83
(-) | GASTOS FINANCIEROS 1,152,387,300.83
(=) | MARGEN POR INVERSION 2,348,868,046.00
(+) | PRODUCTOS POR SERVICIOS 546,776,607.08
(-) | GASTOS POR SERVICIOS 0
(=) | MARGEN POR SERVICIOS 546,776,607.08
OTROS PRODUCTOS Y GASTOS DE OPERACION
(+) | Productos 148,682,725.67
(-) | Gastos 737,673,063.23

(=) | MARGEN OTROS PRODUCTOS Y GASTOS DE OPERACION -588,990,337.56

MARGEN OPERACIONAL BRUTO

GASTOS DE ADMINISTRACION

MARGEN OPERACIONAL NETO

PRODUCTOS Y GASTOS EXTRAORDINARIOS
Productos Extraordinarios

Gastos Extraordinarios

PRODUCTOS Y GASTOS DE EJERCICIOS ANTERIORES
Productos de Ejercicios Anteriores

Gastos de Ejercicios Anteriores

GANANCIA (PERDIDA) BRUTA

IMPUESTO SOBRE LA RENTA

GANANCIA (PERDIDA) NETA

2,306,654,315.52

1,681,030,649.91

625,623,665.61
40,644,635.96
74,665,961.94
34,021,325.98
1,699,679.96

15,662,383.14

13,962,703.18

667,967,981.53

93,782,399.42

574,185,582.11

Elaborado por: Lesly Zurqué

8. Mercadeo.
El area de mercadeo maximiza sus esfuerzos con el fin de posicionar a la institucion
en el mercado, realizando publicidad en televisién, radio, redes sociales y para esto ha

destinado dentro de su presupuesto la cantidad de Q56,483,913.36.
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9. Logistica Interna.

Se realizan todas las actividades necesarias para la creacion o innovacion de los

productos y servicios financieros que el banco ofrece a sus clientes y usuarios por

medio de las agencias bancarias y medios electronicos.

También se realizan las verificaciones correspondientes con respecto a las leyes y

reglamentos a los que se rigen las instituciones financieras.

Las tasas de interés pactadas para los productos que se ofrecen a los clientes deben

estar dentro de los limites que establece el Banco de Guatemala a las instituciones

financieras.

PROCESO DE LOGISTICA INTERNA

Generacién de
nuevos
productos

Creacion de
nuevos productos
Y Servicios para

ofreceren el
mercado.

Estudio de
Mercado

Se estudia el
comportamiento
del mercado
respecto a las
nuevas
necesidades que
puedan surgir por
parte de los
clientes.

Tasas de
interés

Verificacion de las
tasas de interés
del mercado de

acuerdo a las
establecidas por
el Banco de
Guatemala.

_)

Elaborado por:

Leyesy
Reglamentos

Verificacion de
leyesy
reglamentos que
establece el
Banco de
Guatemala y la
Superintendencia
de Bancos.

Lesly Zurqué

Cartera de
Clientes

Se realiza una
verificacion de
todos los clientes

que aplican para
la obtencion del
nuevo producto.

Llamadas y
visitas

Se realizan
llamadas
telefonicas y se
hace visita a
clientes
potenciales para
ofrecer el
producto.
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10.Logistica Externa.

Las actividades que se realizan posterior a la captacion y colocacion de los productos
y servicios financieros permiten a la organizacion llevar un buen control de sus
funciones y garantizar que todo esté conforme la ley al momento de ser requerido.
Dentro de estas actividades es necesario dar el respectivo seguimiento a créditos

concedidos para minimizar retrasos en los pagos y mantener una cartera saludable.

PROCESO DE LOGISTICA EXTERNA

Escaneo de
Cobro
papeleria Reporte
Lss Szgsgg:is fEEimL Llamadas a

subenen el reporte de fodos clientes con

sistema para TETTILEIE cuotas pendientes

garantizar su servicios a la a fin de mantener
respectivo Sugzrg;récéinua al dia el préstamo.
resguardo. :

Archivo fisico

- Recuperacion
del Seguimiento P

expediente y mora
! Los créditos que
"“‘F’”‘?Ofe" tienen més de 6
Cada unidad e meses
debe identificar ’es_tado del pendientes de
los expedientes y UEd't.O' Sl pago son
archivarlos para s€ vgn?ca TEd frasladados a
futuros eﬁgﬁ;;p{;if&ﬁ casas de
requerimeintos. con las cuotas cobranza parasu
paciadas, respectwe;
recuperacion.

Elaborado por: Lesly Zurqué

11.Tecnologiay Sistemas.

La tecnologia y sistemas mantiene actualizados los sistemas de informacion y busca
mantener la informacion segura, con el fin que personas no autorizadas tengan
prohibido el ingreso a la informacion. Actualmente se cuenta con Cajeros

depositadores, quiscos virtuales, lectores de huellas.
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Estas tecnologias le permiten estar a la vanguardia y competir con los otros bancos

que conforman el sistema financiero.

CAJERO DEPOSITADOR BANRURAL

are e

Fuente: https://www.5b.com.gt/cajeros-automaticos.php

KIOSCO VIRTUAL

il

Fuente: https://www.prensalibre.com/economia/asi-es-la-nueva-agencia-digital-de-banrural-en-
la-zona-9-capitalina/
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LECTOR DE HUELLAS

/

,J;.:—;'// ‘o
*,

Fuente: https://megatk.net/lectores-de-huella.html
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ANALISIS DE FORTALEZAS, OPORTUNIDADES, DEBILIDADES Y AMENAZAS

1. Fortalezas:

a. Banco de Desarrollo rural ocupa el segundo lugar a nivel nacional de 17 bancos
del sistema con ganancias de US $ 120.12 millones con indices de rentabilidad
patrimonial de 11.86% y sobre activos de 1.10%'4

b. Banco de Desarrollo Rural tiene la mayor cobertura a nivel nacional, de 2,750
agencias bancarias que hay en toda la Republica de Guatemala, el banco posee
767 agencias distribuidas en todo el pais.

c. Ofrece la red mas grande de cajeros automaticos con 1,100 cajeros a
disposicion de sus clientes de un total de 2,600 que hay actualmente en todo el

pais.

2. Oportunidades:

a. Actualmente Banco de Desarrollo Rural lidera los pagos de remesas en el pais.
El 49% de las remesas que reciben las familias guatemaltecas son pagadas a
través de Banco de Desarrollo Rural, lo que representa una gran oportunidad
de captacion y colocacion de los productos financieros a los clientes y usuarios
que cobran sus remesas en la institucion.

b. Banco de Desarrollo Rural cuenta con 3,524 puntos de servicios entre agencias
y cajas rurales lo que le permite ser el Banco con mayor cobertura nacional,
aprovechado esta fortaleza puede crear alianzas estratégicas con empresas
que le permitan atender a sus empleados a cambio de ser su primera opcion

financiera.

3. Debilidades:
a. Una de las debilidades que Banco de Desarrollo Rural presenta es su
participacion en el area metropolitana del pais, Unicamente tiene participacion
en la cartera de créditos del 11%, siendo ésta la mas baja a nivel nacional.

14 Extraido: https://www.bantrab.com.gt/wp-content/uploads/2021/02/20210126-Moneda.pdf
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b. Banrural atiende alrededor de 3 millones de clientes a nivel nacional, entre ellos
se encuentran trabajadores del estado, jubilados, comerciantes y empleados en
relacion de dependencia. En fechas de pago las agencias se mantienen en
movimiento en todo el dia, las agencias se saturan y los clientes esperan
alrededor de 1 hora y media para ser atendidos, esto genera malestar en los

clientes, quejas y mala imagen para la institucion.

4. Amenazas:

a. El sistema financiero nacional tiene actualmente 17 bancos en funcionamiento,
estos constantemente buscan innovar sus productos, ofrecer servicios mas
personalizados y atencién rapida en las agencias. Esto representa una
amenaza para la institucion ya que las mejoras continuas y los servicios
ofrecidos por la competencia pueden lograr que los clientes decidan optar por

trabajar con la competencia.

33



PRINCIPALES PROBLEMAS EMPRESARIALES

1. Banco de Desarrollo Rural actualmente presenta una pérdida anual al 2020 de
Q.862,279,646.75 en cuentas incobrables y de dudosa recuperacion, esto debido
a que el area de Créditos que se encarga de autorizar préstamos no realiza un
correcto analisis de los préstamos concedidos a los cuentahabientes, motivo por el
cual ha incrementado anualmente esta cantidad que en 2019 arrojaba un monto de
Q. 795,499,660.32 y al 2020 Q.862,279,646.75 con una variacion de
Q.66,779,986.43, siendo éste un 8% de incremento anual en las cuentas

incobrables.

2. Banco de Desarrollo Rural actualmente se ha visto afectado por la competencia,
debido a que en la concesién de préstamos fiduciarios la autorizacién y el
desembolso de estos es realizada en un promedio de 1 hora. Actualmente la
institucién se tarda de 2 a 3 dias para la autorizaciébn y desembolso de los
préstamos. Esto genera que los clientes opten por realizar sus transacciones en la
competencia debido a la rapidez y tiempos de respuesta. Durante el periodo 2020
tuvo un incremento del 3.07% en la Cartera Crediticia (Q.1,007,000,000.00). El
prondstico del incremento de la Cartera para ese mismo afio fue de un 5%
(1,641,150,000.00) de los cuales no se logré cumplir. Esto representa una pérdida
para la institucién de Q.633,483,900.00 en el periodo de enero a diciembre 2020.

3. Banco de Desarrollo Rural actualmente ocupa el segundo lugar a nivel nacional de
17 Bancos del Sistema por lo que su cartera de clientes se ha incrementado en los
ultimos afios en un promedio de 3 millones de guatemaltecos atendidos. En fechas
de quincena y fin de mes, el nimero de clientes atendidos se incrementa de un
promedio de 4000 diarios a 6000 clientes atendidos durante el dia. Esto ha
provocado que, debido a la gran afluencia de clientes y tiempos de espera en
ventanillas de servicio al cliente, un promedio de 14 clientes al mes decida realizar
sus transacciones con los otros bancos del sistema. Lo que representa que el banco

deje de percibir Q.128,856,000.00 en cuentas de ahorro y monetarias que deja de
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atender debido a la lentitud en las areas de Atencion al Cliente y Ventanillas, esta

cifra durante enero a diciembre de 2020.

. Banco de Desarrollo Rural se ha visto afectado debido a las tasas de interés que
cobra la competencia en la concesion de préstamos fiduciarios, actualmente se
ofrece para este tipo de producto una tasa del 13% mientras que la competencia
ofrece el 12%, esto genero pérdidas para la institucion por un monto que asciende
a la cantidad de Q.46,020,000.00 por cancelacion de préstamos que los clientes
decidieron adquirir con la competencia debido a que les ofrece 1 punto por debajo
de lo que el banco cobra por los créditos. Esto se registro en el periodo de enero a
diciembre de 2020.

. El area de Receptoria identifica a sus clientes por medio de la huella digital, esta
es grabada en Atenciodn al cliente por medio de lectores de huellas y registradas en
sistema para facilitar la identificacion de sus clientes en las transacciones que se
realizan en las agencias. Los adultos mayores presentan dificultad al momento de
realizar retiros de sus cuentas o cobrar cheques propios ya que estos lectores no
identifican su huella, esto ha generado molestia y descontento por parte de los
clientes quienes se ven afectados y deciden prescindir de los servicios financieros
que ofrece la institucién. Durante enero a diciembre del 2,020 Banco de Desarrollo
Rural tuvo una pérdida de Q. 27,612,000.00 en cancelaciones de cuentas de

ahorro.

. El Departamento de Compensaciéon de Banco de Desarrollo Rural rechaza el pago
de cheques que son enviados a compensacion en promedio 3 cheques por dia,
debido a la variacion en la firma que se registra en el cheque comparada con la
registrada en el sistema del banco, esto ha generado molestia en los clientes y
pérdidas para el banco por Q.9,204,000.00. esta medicion se realiz0 de enero a
diciembre de 2020.
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7. Banco de Desarrollo Rural ha pagado cheques en el area de receptoria que
presentan firmas variables comparadas con las que los clientes han registrado en
el sistema del banco. Estas transacciones realizadas en cajas representan una
pérdida para la institucion de Q.5,000.00 anuales en promedio por agencia para un
total anual de Q.3,835,000.00 ya que los clientes presentan reclamos e indican que
no han girado dichos cheques o que les han sido robados y extraidos sin que ellos
se den cuenta y solicitan el reintegro por el monto de la transaccién. Estas cifras se
estiman en periodo del 1 de enero al 31 de diciembre de 2020.

8. Banco de Desarrollo Rural se ha visto afectado en pérdidas monetarias debido a
que en sus cajeros automaticos al momento que los clientes ingresan sus tarjetas
no les dispersa el efectivo en el momento, posteriormente el cliente se retira del
punto de servicio y cuando otro usuario ingresa su tarjeta y realiza su transaccion
el cajero le dispersa a ésta el efectivo que le correspondia a la persona anterior.
Los usuarios de los cajeros no se pueden identificar con facilidad, ya que muchas
veces éstos no pertenecen al a cartera de clientes del banco, por lo que la
institucion debe responsabilizarse y reintegrarle al cliente el efectivo perdido, en

promedio se pierden Q1,320,000.00 en periodo de enero a diciembre 2020.

9. Banco de Desarrollo Rural en sus areas de atencion al cliente, ha prestado mal
servicio por medio de sus representantes en las agencias, esto ha provocado la
cancelaciéon de un promedio de 3 tarjetas al mes por agencia, sumando una pérdida
para la institucion de Q.828,360.00 debido a que los clientes se molestan por lo mal
que son atendidos y deciden retirarse del banco. Esta medicién es realizada en el
periodo de enero a diciembre de 2020.

10.Banco de desarrollo Rural a través del area comercial de Tarjetas de Crédito realiza
emision de los plasticos de las tarjetas de crédito personales que han sido
precalificadas y analizadas de la cartera de sus mejores clientes. La emision de
cada plastico representa para el banco la cantidad de Q.30.00 por cada uno. De

estos plasticos que se emiten en promedio se envian 2 mensuales para destruccién
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ya que los clientes deciden no aceptar las tarjetas. Este le representa a la institucion

gastos por un monto de Q.552,250.00 en el periodo de enero a diciembre del 2020.
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PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA EMPRESARAL

Banco de Desarrollo Rural durante el 2020 incrementd sustancialmente sus cuentas
de depositos en 71,094,668 comparado con 2019 donde el monto ascendia a la
cantidad de 61,146,514 esto le ha permitido estar en la posicibn niumero dos con

obligaciones depositarias en el sistema financiero.

Sin embargo, se hace imposible atender a todos los clientes, especialmente de fecha
30 de un mes al dia 7 del siguiente y del 14 al 21 las agencias se encuentran saturadas

por lo que los clientes deben esperar en promedio hora y media para ser atendidos.

Al menos 14 clientes por agencia en promedio mensual deciden retirarse de la agencia
y acudir a la competencia. De las 767 agencias se reportan 10,738 cuentas dadas de
baja ascendiendo a 128,856 cuentas anuales.

El monto para apertura de una cuenta en promedio es de Q1000.00, si lo multiplicamos
por el total de cuentas dadas de baja anualmente se deja de generar Q.12.856,000.00

guetzales anuales.
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Diagrama del proceso actual:
PROCESO DE ATENCION A CLIENTES BANCO DE DESARROLLO RURAL, S.A.

Inicio

v

Cliente hace cola
para ingresar a
agencia 1 horay
media

Cliente espera . - Cliente
Cliente decide .
para ser MNo—» D — > pc_rslenormente
atendido decide trasladarse

atendido ;
a la competencia

Si

l

Cliente ingresa a
Agencia bancaria

Realiza sus
operaciones

Se retira de Agencia

Fin

Elaborado por: Lesly Zurqué
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ANALISIS DEL PROBLEMA

Las agencias bancarias tienen la capacidad de recibir en sus instalaciones un
promedio de 20 clientes de forma simultanea, sin embargo, los clientes que visitan las
agencias han incrementado en un promedio de 4,000 clientes atendidos durante el dia,
esto ha ocasionado que los clientes hagan cola fuera de las agencias y esperen 1 hora

y media en promedio para que se les pueda prestar un servicio.
El tiempo de espera genera enojo y frustracion en los clientes y por ello han

incrementado las quejas y los reclamos por parte de estos, donde exigen que se les

atienda en el menor tiempo posible.
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Anadlisis de Causay efecto:
INSATISFACCION EN ATENCION DE CLIENTES

Maquinas Método

2,301 Cogpputadoeras inhabilitadas

276,120 solickudes ingresadas manualmente

1,634 lectores de huelly en mal estado

espera de 1 hora 1/2
T -

s

Capacidad para atender a 20 cliefites dentro de la agencia
75% de personal presta mal semnicio

- J_'_,_,_;-"'""----
50% personal no gapacitado 59 agencias atienden hdrario especial

Mano de Medio
Obra

Elaborado por: Lesly Zurqué
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Analisis de Pareto:

PRINCIPALES PROBLEMAS EMPRESARIALES

FRECUENCIA

PROBLEMA |TIPO DE PROBLEMA PERDIDAS FRECUENCIA | ACUMULADA
Mal andlisis de capacidad

P1 de pago Q 862,279,646.75 50.31% 50.31%
Lentitud en aprobacion de

P2 préstamos Q 633,483,900.00 36.96% 87.27%
Cancelacion de productos

P3 financieros Q 128,856,000.00 7.52% 94.79%

P4 Cancelacion de préstamos | Q  46,020,000.00 2.68% 97.47%
cancelacién en cuentas de

P5 ahorro Q 27,612,000.00 1.61% 99.08%
Rechazo de cheques en

P6 compensacion Q 9,204,000.00 0.54% 99.62%
Pago de Cheques que

P7 fueron robados Q 3,835,000.00 0.22% 99.84%
Pérdidas en Cajeros

P8 automaticos Q 1,320,000.00 0.08% 99.92%
Cancelacion de tarjetas de

P9 crédito Q 828,360.00 0.05% 99.97%
Destruccion de tarjetas de

P10 Crédito Q 552,250.00 0.03% 100.00%
Total Q1,713,991,156.75 100.00%

Elaborado por: Lesly Zurqué

FRECUENCIA ACUMULADA BANCO DE DESARROLLO RURAL, S.A.

Q1,000,000,000.00
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Principales causas del problema:

Hallazgos:

Las transacciones en ventanillas y servicio al cliente han incrementado de tres mil a

cuatro mil en promedio por dia, esto ha generado que los clientes se molesten debido

a que deben esperar 1 hora y media en promedio para ser atendidos, en lo que va del

afo 2021 esto provoco la disminucion en las de cuentas monetarias y otros servicios

que ofrece la institucion.

VARIACION EN OBLIGACIONES DEPOSITARIAS

Aho 2020

Aio 2021

OBLIGACIONES DEPOSITARIAS | Q 71,094,668.00 Q 75,589,241.00
Depdsitos Monetarios Q 26,108,164.00 Q 24,166,254.00
Depésitos de Ahorro Q 22,367,939.00 Q 27,280,494.00
Depositos a Plazo Q 22,424,888.00 Q 23,825,397.00
Depésitos a la Orden Q 89,658.00 Q 203,625.00
Depésitos con Restricciones Q 104,018.00 Q 113,470.00

Fuente: https://www.sib.gob.gt/ConsultaDinamica/?cons=7
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Evidencias:

QUEJAS DE CLIENTES

@ Karina Saravia
Mas que fatal el servicio al cliente de la central!l Mas de

40 minutos en espera para que alguien me atienda en el
area de vivienda y nada! Ni una sola persona disponible y
lo unico que me pueden decir el que lo lamentan que
vuelva a llamar!ll! La sefio... Ver mas

O:

Se selecciond la opcién "Mas relevantes”, por lo que es posible que algunas
respuestas se hayan filtrado.

Me gusta - Responder - 6 h

}\Autor
Banrural Guatemala @
Gusto en saludarte Karina Saravia

Puedes enviarnos un inbox ampliando tu caso y asi
darle el seguimiento carrespondiente. ... Ver mas

Me gusta - Responder -5 h

Q Karina Saravia
Banrural Guatemala el caso ya esta expuesto!

Que mas detalle necesita?

Me gusta - Responder - 5 h

Fuente: https://www.facebook.com/BanruralGuate/

QUEJAS DE CLIENTES
0017 > e}

2d Megusta Responder
3 Escribe una respuesta...

e Liliana Lisett Gomez Gonzalez
"W Solo vean todos los clientes que dejan por

horas

2d Megusta Responder

@ Liliana Lisett Gomez Gonzalez
"W Mal servicio

2d Megusta Responder

Fuente: https://www.facebook.com/BanruralGuate/
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QUEJAS DE CLIENTES

Liliana Lisett Gomez Gonzalez

Tienen el peor servicio, es increible que
paguen planilla y detengan el servicio para
todos los clientes

2d Megusta Responder

Liliana Lisett Gomez Gonzalez

Y habilitar una caja que les permita atender
a los clientes. Su servicio es
verdaderamente malo

Fuente: https://www.facebook.com/BanruralGuate/

QUEJAS DE CLIENTES

0017 > oy

Mas relevantes v

(8

Liliana Lisett Gomez Gonzalez

Por hora. Son nefastos debiesen de habilitar
una ventanilla especial para el pago de
planillas.

2d Megusta Responder

@ # Autor

Banrural Guatemala @
Gusto en saludarte Liliana Lisett Gomez
Gonzalez

Puedes enviarnos un inbox ampliando tu
caso y asi darle el seguimiento
correspondiente.

Saludos.

2d Megusta Responder

Fuente: https://www.facebook.com/BanruralGuate/
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QUEJAS DE CLIENTES

Q César Herrera
- Agencia 39 central de poptun el dia de ayer

Fuente:

Fuente:

que pesimo servicio un solo cajero al
servicio publico filas de pesonas que pena...

5d Megusta Responder

@ # Autor

Banrural Guatemala @
Gusto en saludarte César Herrera

Puedes enviarnos un inbox ampliando tu
caso Yy asi darle el seguimiento
correspondiente.

Saludos.

5d Megusta Responder

https://www.facebook.com/BanruralGuate/

QUEJAS DE CLIENTES

Alberto Tum
Banrural mal servicio llamo y me dejan con
la contestadora

5d Megusta Responder

° # Autor

Banrural Guatemala @
Un gusto saludarte Alberto Tum.

Lamentamos los inconvenientes,
puedes enviarnos un mensaje directo
para poder apoyarte.

iSaludos!

5d Megusta Responder

https://www.facebook.com/BanruralGuate/
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QUEJAS DE CLIENTES

©21 > i &}

9 Castaly Linda
Pésimo servicio!!

Pésimo servicio!!!
*:9:9:9:9:
Me bloquearon mi cuenta de ahorro solo por
actualizacion de datos, datos que solicitan
en donde es que laboramos, cuanto es lo
que ganamos, cuantos afios llevamos
trabajando donde estamos para que
necesitan tanta informacién?
Pasé mas me medio dia para la
actualizacion de datos y para que al
momento de meterme al mi Banca Virtual
no colocaron bien el nimero de teléfono el
cual no me deja entrar y ahora resulta que
tengo que ir otro medio dia solo para que
me vuelvan actualizar buen los datos@ ==
Dan nimeros fuera de servicio en fin no
deberian de existir.
El peor banco de Guatemala @

2d Megusta Responder

° # Autor

Banrural Guatemala @
Gusto en saludarte Castaly Linda

Puedes enviarnos un inbox ampliando tu
consulta y asi darle el seguimiento
correspondiente.

Saludos.

Fuente: https://www.facebook.com/BanruralGuate/

FOTO DE COLAS PARA ESPERA DE ATENCION

Liliana Lisett Gomez Gonzalez

Fuente: https://www.facebook.com/BanruralGuate/



Desventajas y consecuencias:
1. Corto plazo.

a. Clientes insatisfechos, en promedio se presentan 7 quejas al mes por agencia
a través de la Diaco y redes sociales haciendo un total de quejas en promedio
de 5,369 quejas mensuales a nivel de agencias, esto genera malestar en los
clientes y también una mala imagen para el banco por las malas
recomendaciones que los clientes dan del banco.

b. Cancelacion de productos y servicios por clientes que no estan satisfechos con
los tiempos de espera en las transacciones. En promedio se cancelan 3
productos semanales por agencia lo que hace un total de 9,204 al mes y
110,448 al afio.

2. Mediano plazo.

a. Representa pérdidas para el banco en la cancelacién de cuentas de depdsitos
de ahorro, monetarios y otros servicios en promedio Q.257,712,000.00 en
periodo de 2 afios.

b. Incremento de clientes insatisfechos, si no se resuelve el problema en un

periodo de dos afios se estarian acumulando quejas por un total de 128,856.

3. Largo plazo.

a. Cancelacién de productos y servicios por parte de clientes que no estan
satisfechos con los tiempos de espera en las transacciones. En un plazo de 5
aflos el banco se veria afectado en la reduccion de sus obligaciones
depositarias por un monto de Q.644,280,000.00.

b. Pérdida de clientes que deciden retirarse de la institucion, la falta de resolucién
a la problemética actual provocara que, en un plazo de 5 afios el banco pierda
644,280 clientes.
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PLANTEAMIENTO DE LA SOLUCION

Para dar solucion a la problemética actual, se propone la implementacion del Sistema
de Gestion de Filas e-Flow, a través de este se busca la mejora en el nivel de servicios

y la optimizacion productiva de la organizacion.

La empresa Sidesys Guatemala, Sociedad Andnima ofrece una solucion integral que
esta disefiada para agilizar el flujo de personas y mejorar la eficiencia del proceso en
la atencién a los clientes.

Esta integrada por un software base (e-Flow Estandar) y el hardware (Terminal de
autoservicio modelo Pedestal) que permitird reducir los tiempos de atenciéon en
transacciones de caja y en apertura de cuentas de depdsitos de ahorro y monetarias

e incremento de la cartera de clientes de la institucion.

La implementacion se realizard en 5 agencias con pruebas piloto en diciembre 2021,
esto permitird que los clientes se familiaricen con el nuevo sistema de atencion y se
capacitara a los empleados de cajas, servicio al cliente y créditos durante 2 dias
consecutivos en la utilizacion del software. Posteriormente el sistema se implementara
paulatinamente en 200 agencias mas a partir de enero de 2022.

Se espera con este proyecto se reduzca de un 37 a 48% en los tiempos de espera y
se incrementen los turnos atendidos por dia de 4,000 a 6,000.

El costo de la implementacion es de Q.72,454.00 por agencia, y de Q.14,490,800.00

en total por las 200 agencias que se tiene contemplado incluir.
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TERMINAL DE AUTOSERVICIO MODELO PEDESTAL

Fuente: Cotizacion Proveedor Sidesys

Ventajas:
1. Corto plazo.

a. Con este sistema se logra la reduccién por tiempo de espera que presentan los
clientes, se busca reducir de tiempos de espera de 1 hora y media a 20 minutos
de espera por cliente en dias de alto movimiento.

b. Reduccién de quejas por parte de los clientes, se desea reducir de 7 quejas a 1
queja mensual, esto permitira reducir de 5,369 quejas presentadas en un mes
a 767, logrando asi la satisfaccion de los clientes y el mejoramiento en los

servicios que presta el banco.
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2. Mediano plazo.
a. Satisfaccion de los clientes logrando una reduccion considerable en tiempos de
atenciéon de 20 minutos a 10 minutos maximo por cliente.
b. Reduccion de quejas de los clientes, con la implementacion del sistema para
administrar colas se busca que haya 0 quejas por parte de los clientes por

tiempos de espera.

3. Largo plazo.
a. Incremento en la cartera de los clientes de Banco de Desarrollo Rural en un
33%, en plazo de 5 afios la institucion contaria con 3,990,000 clientes.
b. Ampliar el nimero de clientes atendidos durante el dia logrando un incremento
en la atencion de 4000 a 6000 diarios, logrando incrementar un 33% los clientes

atendidos en un dia.
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ANALISIS DE LA SOLUCION

Analisis de los requerimientos operativos:
Este equipo ofrece la ventaja de autoservicio, por lo que el cliente tiene la oportunidad
de interactuar ingresando al menu y solicitando los servicios que va a utilizar de una

forma facil y amigable.

’ CPU Intel Dual Core G3260 (3.3 Ghz) o superior
‘ Matherboard Inter Corporation Sharkbay
‘ RAM 4GB
Disco 500GB
Computadora 1*HDMI Port; Audio;4 RS-232 Ports;1
Puertos LTP;4USB Ports,1 10/100M
Net
Port.
Parlantes 2 parlante de 5W (Dual Chanel) con amplificador
Fuente de 100 - 240V AC - 50-60HZ
alimentacion
Pulgadas 19”
Tipo LCD - AUO
Monitor .
Resolucion Max 1280x1024

IR Touch, alta precision y durabilidad

Tipo Térmica (Epson — MT532)
Rollo 80mm
Puntos por linea 640

Impresora .
Resolucion 8 dot/mm
Velocidad de 180 mm/seg
impresion

Imprime

Texto, codigo de barra y logo

Lector de cédigo de barra ‘

1D, 2D
(ZD1708)

Lector de tarjeta de crédito con chip ‘

Tarjeta con Chip (CRT-310)

Sistema Operativo ‘

Proporcionado por el cliente
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Analisis de los requerimientos técnicos:

El Sistema e-Flow debe incorporarse con monitores de Digital Signage en donde se
mostrara las areas que se atienden (servicio al cliente, receptoria o area de créditos),
con espacio que permitan también mostrar la publicidad de la institucion.

Servidor de Contenidos que generara estadisticas que permitiran mejorar los servicios
de atencion.

Es necesario que estén disponibles puntos de red (local) para los médulos de llamada
control y proveedor de tickets.

El servicio de voz requiere conexion a internet.

Analisis de los requerimientos legales:

Proveedor 1. Sidesys Guatemala, Sociedad Anénima esta registrado en la SAT con
el nimero de Nit. 97108065, emite factura y tienen sus instalaciones en la 3ra avenida
13-78 Torre Citibank piso 8 zona 10; ofrece garantia de su producto de 2 afios, soporte
mensual y capacitacién en las agencias que se tiene contemplado implementar el
servicio.

Proveedor 2. Electrénica Celular, Sociedad Andénima esta registrado en la SAT con el
namero de Nit. 549036-7, emite factura y tienen sus instalaciones en la 36 calle 14-10
zona 12 Villasol; ofrece garantia de su producto durante 1 afio, y soporte mensual.
Proveedor 3. Electronica Celular, Sociedad AnGnima esté registrado en la SAT con el
namero de Nit. 549036-7, emite factura y tienen sus instalaciones en la 36 calle 14-10
zona 12 Villasol; ofrece garantia de su producto durante 6 meses, mantenimiento por

un costo adicional.

Analisis de los requerimientos ambientales:

La institucion debera cumplir con las normas establecidas por el Ministerio de
Ambiente y Recursos Naturales (MARN) en su Acuerdo Gubernativo 164-2021, que
busca reducir la contaminacion de los sistemas ambientales a través del correcto

reciclaje de desechos sadlidos.
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Analisis de los requerimientos financieros:

INVERSION INICIAL PROYECTO

Total

item Concepto Cantidad | Precio Unitario Total

Licencia Estandar Software

1|e-Flow 200 Q 25,632.00| Q 5,126,400.00
Licencia Modulo Llamado

2 | por Voz 200 Q 2,000.00| Q  400,000.00

3 | Gerenciamiento de proyecto 200 Q 4,888.00] Q 977,600.00

4 | Disefio estético 200 Q 1,800.00| Q  360,000.00

5 | Instalacién 200 Q 4,984.000 Q  996,800.00

6|lva 200 Q 4,716.50| Q  943,300.00

7 | Terminal de autoservicio 200 Q 26,782.50| Q 5,356,500.00
WinPro 10 SNGL OLP NL

8 | Legalization 200 Q 1,651.00] Q  330,200.00

Q

14,490,800.00

Elaborado por: Lesly Zurqué
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ANALISIS DE DECISION

La calificacion que se le dara a cada proveedor sera asignada con respecto a las

caracteristicas que cada uno ofrece, donde 1 sera la nota mas baja y 10 la mas alta.

Se recomienda realizar la implementacion con el proveedor que mas puntos obtenga.

CUADRO COMPARATIVO PROVEEDORES

ELECTRONICA

ELECTRONICA

CARACTERISTICAS SIDESYS CELULAR, S.A. CELULAR, S.A.

Garantia 2 afos 1 afio 6 meses

Precio Q72,454.00 Q34,426.00 Q4,250.00

Capacitacion 2 dias héabiles 1 dia habil Costo Adicional

Servicio Técnico D Q216.00 mensual No incluye
mensual

Tiempo de Entrega

15 dias desde el
anticipo

4 a 6 semanas a
partir de Orden de
compra

1 semana a partir
de orden de
compra

Forma de Pago

50% contra O.C. -
50% a 30 dias

50% contra O.C. y
50% contra
entrega

Contra entrega

Mejoras al Sistema

Sin recargo

Sin recargo

No aplica

Elaborado por:

Lesly Zurqué
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MATRIZ DE PUNTEO

Capacitacion 2’d|'as 10 1 dia habil 8 Costo Adicional 1
habiles
15 dias 4 a 6 semanas a 1 semana a
Tiempo de Entrega desde el 10 partir de Orden 7 partir de orden 9
anticipo de compra de compra

Elaborado por: Lesly Zurqué
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CONCLUSIONES

1. Una de las principales causas que ha provocado el incremento en la
cancelacion de productos financieros en la institucion es la asignacion de turnos
de forma manual ya que no se puede tener el control del momento en que
ingresa el cliente, las transacciones que desea realizar y los productos o
servicios que se le pueden ofrecer. Esto hace que la atencidén sea lenta y la
solucién que se le ofrece a los clientes muchas veces no sea la correcta.

2. El Sistema de Gestion de Filas e-flow ofrece una solucién a la problematica
actual, a través de éste se asignaran turnos de manera automatica dando
prioridad a los clientes y a las transacciones que desean realizar y requieran
una atencion rapida, también permitira reducir tiempos de espera de un 37 a
48% e incrementar el numero de operaciones atendidas en el dia de 4,000 a
6000, esta solucion ofrece seguridad en las transacciones y una atencion de
manera personalizada para sus clientes. Con ello se pretende mejorar el
servicio al cliente y reducir los tiempos de atencion hasta lograr minimizar las
cancelaciones de productos por parte de clientes insatisfechos.

3. El Sistema de Gestion de Filas e-flow permitird asignar turnos de forma
automatica, lo que ayudara a ofrecer un servicio mas personalizado a los
clientes, permitira la clasificacion de los clientes al momento de seleccionar la
transaccion que realizara, esto con el fin de poder ofrecer al cliente una atencion
rapida y correcta.

4. Se recomienda llevar a cabo la implementacion del sistema con la empresa
Sidesys Guatemala Sociedad Anénima, empresa con una trayectoria de mas
de 20 afos que ofrece acompafamiento en cada agencia en el que sea
instalado el sistema y asistencia telefénica, via e-mail y por medio de la pagina

web, adicional ofrece soporte mensual y mejoras continuas al sistema.
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RECOMENDACION

Se recomienda a Banco de Desarrollo Rural, S.A. la implementacion del Sistema de
Gestion de Filas e-Flow con Terminales de Autoservicio en modelo Pedestal que
ofrece la empresa Sidesys Guatemala, Sociedad Andnima con un costo total que
asciende a la cantidad de Q.14.699,600.00 con capacidad de reduccion de tiempos de
atencion de 37 a 48% e incremento en la cartera de clientes en un 33% previsto a 5

afos con financiamiento propio, tomando en cuenta la liquidez de la institucion.
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ANEXOS
RESUMEN EJECUTIVO

BANCO DE DESARROLLO RURAL,
S.A.

Banrural es una institucion
financiera con mas de veinte anos
de trayectoria en el sector
financiero, cuyo objetivo principal es
promover el desarrollo de los
guatemaltecos .

La institucion cuenta con una
amplia cartera de  Productos
Financieros disefiados para
satisfacer las necesidades de sus
clientes. Entre ellos lo mas \
importantes
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Captaciones 6,000,000 Q.61,146,500.00
Préstamos 1,200,000 Q.34,956,700.00\

Cuentas Monetarias y de Ahorro
Préstamos Personales

Tarjeta de Creédito

Seguros de Vida y Gastos Médicos
Certificados de Deposito
Fondos de Retiro

Otros Servicios

\

MERCADO

Unidades Valor en quetzales
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Actividades |  Recursos Humanos
de Apoyo

Banco de Desarrollo Rural actualme
tiene una participacion del 18%
préstamos y 24% en depodsitos
ahorro, monetario y a plazos en e
mercado financiero del pais. \

CADENA DE VALOR

Infraestructura
Planificacion, Prevencién de Lavado de dinero y Financiamiento del Terrorismo, Contabilidad, Finanzas

Reclutamiento, Capacitacion y D , Plan de Prestaci Incentivos

Desarrollo Tecnolégico
Disefio de nuevos productos, Mejora confinua de procesos, Nuevas tecnologias

Suministros
Compras de inaria y equipos, inistro de i de oficina
MARKETING Y SERVICIOS
COLOCACIONES TRANSFERENCIAS VENTAS
CAPTACIONES NTERNACIONALES
[ de Solicitude: I o Publicidad en medios de Hosocionds
Ingreso licitudes. licidad en medios dudas.
qopertufa de cuentas " Andliss de Record pcidn de icacion masivos. iiota do
Deposi . editicio transferencias Lanzamiento de nuevos Gestiones
positos de Efectivo e Envic . Al 2 S
Gestiones y 0 & ! d0.  Solucién a reclam
Desembolso Venta de Divisas Creacidn de estrategias  de |os clientes

que impulsen las ventas_

e
Actividades
Primarias
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ANALISIS DEL PROBLEMA

Las agencias bancarias tienen |a
capacidad de recibir en sus instalaciones
un promedio de 20 clientes de forma
simultanea, sin embargo los clientes qué\
se atienden han incrementado en un
promedio de 4,000 atendidos en el dia.

Esto ha ocasionado que los clientes
hagan cola fuera de las agencias y
esperen 1 hora y media en
promedio para que se les pueda
prestar un servicio.

\
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El tiempo de espera genera enogjo y
frustracion en los clientes y por ello
han incrementado las quejas y los
reclamos por parte de estos, donde
exigen que se les atienda en el\
menor tiempo posible.

CAUSAY EFECTO

Maquinas Método
2,301 Cogmputadoras inhabilitadas
276,120 solicudes ing

1,534 lectores de huella eh mal estado

Tiempb, de espera de 1 hora 1/2

@

Capacidad para atender a 20 cliefites dentro de la agencia

59 agencias atiend

Medio
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PARETO

5 FRECUENCIA
PROBLEMA TIPO DE PROBLEMA PERDIDAS FRECUENCIA  ACUMULADA

P1 Mal analisis de capacidad de pago Q 862,279,646.75 50.31% 50.31%
P2 Lentitud en aprobacion de préstamos Q 633,483,900.00 36.96% 87.27%
P3 Cancelacion de productos financieros Q 128,856,000.00 7.52% 94.79%

P4 Cancelacion de préstamos Q 46,020,000.00 2.68% 97.47%
P5 Cancelacion en cuentas de ahorro Q 27,612,000.00 1.61% 99.08%
P6 Rechazo de cheques en compensacion Q 9,204,000.00 0.54% 99.62%
P7 Pago de Cheques que fueron robados Q 3,835,000.00 0.22% 99.84%
P8 Pérdidas en Cajeros automaticos Q 1,320,000.00 0.08% 99.92%
P9 Cancelacion de tarjetas de crédito Q 828,360.00 0.05% 99.97%
P10 Destruccion de tarjetas de Crédito Q 552,250.00 0.03% 100.00%

Total Q1,713,991,156.75 100.00%

FRECUENCIA
ACUMULADA

Q1,000,000,000.00

Q900,000,000.00

Q800,000,000.00
Q700,000,000.00
Q600,000,000.00
Q500,000,000.00
Q400,000,000.00
Q300,000,000.00

Q200,000,000.00

Q100,000,000.00 l
o | - i i i i i

P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10
e PERDIDAS ™ FRECUENCIA = FRECUENCIA ACUMULADA
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o 2021
el A Ao RS Q71,094,668.00  Q75,589,241.00

D Q26,108,164.00  Q24,166,254.00

De Gsitos de Ahorro Q 22,367,939.00 Q 27,280,494.00

Depositos a Plazo Q22,424,888.00 Q 23,825,397.00

De dsitos con Restricciones Q 104,018.00 Q 113,470.00

VARIACION EN OBLIGACIONES
DEPOSITARIAS

De ositos a la Orden Q 89,658.00 Q 203,625.00

PLANTEAMIENTO DE LA
SOLUCION

Se propone la implementacion del
Sistema de Gestion de Filas e-Flow,
a través de este se busca la mejora
en el nivel de servicios y la
optimizacion  productiva de la
organizacion .
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Esta integrada por un software base
(e-Flow Estandar) y el hardware
(Terminal de autoservicio modelo
Pedestal) que permitira reducir los
tiempos de atencion e incremento \
de la cartera de clientes.

Esta integrada por un software base
(e-Flow Estandar) y el hardware
(Terminal de autoservicio modelo
Pedestal) que permitira reducir los
tiempos de atencion e incremento \
de la cartera de clientes.
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Se espera con este proyecto se
reduzca de un 37 a 48% en los
tiempos de espera y se incrementen
los turnos atendidos por dia de
4,000 a 6,000.

\

Costo de la implementacion

Por Agencia Q.72,454.00
No. Agencias 200
Total Inversion Q.14,490,800.00 \
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TERMINAL DE AUTOSERVICIO
MODELO PEDESTAL

INVERSION INICIAL PROYECTO

item

Concepto

Cantidad

Precio Unitario

Total

Licencia Estandar Software e -

1|Flow 200 Q 25,632.00 Q 5,126,400.00
Licencia Médulo Llamado por

2{Voz 200 Q 2,000.00 Q 400,000.00

3| Gerenciamiento de proyecto 200 Q 4,888.00 Q 977,600.00

4|Disefio estético 200 Q 1,800.00 Q 360,000.00

5[Instalacion 200 Q 4,984.00 Q 996,800.00

6[lva 200 Q 4,716.50 Q 943,300.00

7| Terminal de autoservicio 200 Q 26,782.50 Q 5,356,500.00
WinPro 10 SNGL OLP NL

8[Legalization 200 Q 1,651.00 Q 330,200.00

Total

Q 14,490,800.00
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MATRIZ DE PUNTEO

et | 0 | v [ 7 [ ovem |+ |
2 diashabiles “ 1 dia habil “ Costo Adicional

n-

4 a 6 semanasa
partir de Orden de
compra

1 semana a parti
de orden de
compra

15 dias desde el
anticipo
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COTIZACIONES

Cotizacion proveedor 1: (Sidesys Guatemala, Sociedad Anonima)

e-Flow [

~

Gestion de Fllas
PROPUESTA ECONOMICA
MULTIMERC
CLIENTE CODIGO DE REFERENCIA
MULTIMERC 120712021
(wsoesys
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Cuarerals, Cusemal, 172 0= o o= 2027

D miessiva maror Coves erackin

Faoes g 3 usied 3 Fin e Facee g MURsits prpURsty anoncmica pars [ Implementariin el Sisiems de
Cimstion e Figjos de Fersonas e,

Estamos & s disposicidn par cusiquisr consuits, Epersnon poder contar con Uids. momo clamies,  demosirar o ain
nivel de ke asodado a nuestos producises 7 serdcios.

Ein obo partcular, saludamos 3 UG, muy sk

Wi 173007
conee barkera :h'lrlﬂl:ﬁﬁlﬂllﬂ: cam
Sk mrpx  umtem sin |, Seed schwd Arecrimas
HITIMIENS
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e-Flow [

1

=

3 F

Baneficlog de whilzar s-Flows &n sus salas o8 sepera

A partr de wn eshudo reslbadc sobre oo clenbes que uiizan & Ssiema e-Flosl, 3= pudo demosTar
miesdanie ndmens. Comonses oo rsors = nve de serddos e la ongenizsscion on & weo o ssiera Es
Imporante desiacar gque =5in S ogra oon & apoys 3 B propds nstheckon e b Dma de decisiones. sobre o
Ly i sty Qrado de anentarion de ks disnes

Ly wibdsd de la souckdn garaniim la opimbscion de i actiwidesd) producthe de b ongenizscion y de s
MECUrsDs: y Colabara =N b prospe e o [ ragen nstitucionsl.

A S0 v, e-Flowd ofrene @ sus Cheries un amplo rEspaldo B Copacariones oe e opsradones, aiemds o
sopore y & mamienimienin constsnte.

TUDLITTIG Puesios Turmos (por dka)
Prngeanfuas d=daT de 208 450
alaiiad E=8E1z o= 3503 600
Granhad de 12 o més ide 500 3 1000

Cornparatvo o Hempo de scpera

A ombnuesciin, s= puetie obserer i reiunsian de Sempos e aspers pars Ks res Bpoes de srursaies iodn
& et o= unes misma) Cantided de personss gue asise &l recinin s miso e ge puesies de abemcion
a cienies. En base 3 esis msoas porceniunles ouaniEativas, s pusden forer dfeenies medde o
NEQOCios, oo Aumentar by apacidad de atencidn A pibilon &n ks misma Seorsal Y, 350 VEE, FEacacar
persoral de afenciin

SuoUGaless Ein stsiema Caon Ssiema “mn:g;::mt

ﬂ e 3 & L5 minubioe: o 15 a 30 minuios de 33 asl%
B e
“ de 15 = B0 miruice de 8 a 50 minuos de I a4l %

a3 o
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e-Flow[d

s He. B

% Reduccion de Hiempa

Siscursles de espers

ke 33% & S0%

e Y% a 304
-
fdednas

Entre 37% 2 £8H

Comparattvn da Sampo de sbsnoion

Por oimo bago, aguil o= presentas una comparackin de los Bempos de abeciin al dis=nie, y s ohserva unes
reschuc G bemporadl =n s oo del usn de sisema, ek e urs s canided) de personas qQue aslse 3
|3 suCurssl oomo = miseo fdmern o peesios e aberciin 3 clenies. A b de esios oamblos, rhidn s

presiie cebermmirer madides para masimizar |a produrtdsd o negocio

Suoursakes Ein sishema Cor ssbems

“ =4 a7 minuns de 22 S minuns de2as0%
B cocorvas czesm emans
B oo czosm emans

% Fexiuccion de Bempo de
abericiian

a4 ot
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e-Flow[s

o e i

K Reduccian de fiampa

SUCUrsakes o b nCion

s N o5 W
b -

b .J'._"'.r_EJI'L

EAlnE 29N 3¥R
-

Erandes

Cormiparative de scpsra oo ghsnoldsn da ollentss v, no-olsresc

e e s dierencias mds noboriss que s olrceras & BS SUCUrsales omn mpemeniacian de sichers, eFlowd =
meion peruire =n & proceso de aiendin & pdbiloo. B sseya pesiona umos medianke la uillzadion de algorios
O ab=nciin, permithendo KenSioar 3 kos dientes par U slencian Sin gus B BErsonas gue SE encuentran en b =i
o= =pera o noien. Oe ests mansa, B insfudin puesde dar un S=nddo persoraliewis 3 e dlembes oe b
OFpENEEACon Ve, bos. ro-clemies.

B sisiemey pemmibe ques os dlemies obbergan S0 humo para la stencion § oue S esperss. sean oonforiaiies, ja gue
podran rariEnerss seniacos obsersardo & montior gue =itrd & larecn de los umes y campalas publcharia
enfocadas &l propio diente. Por & conirario, Sin @sema s& generan fas &n los puesios de atenckdn sin ks posibildad
O priorizsr ios o iembes

E=gin |3 regia de NeQooios gue S= oomigurs, Bo presibie dentfioar &l pobiios = general v, =N bess 3 esin, MO
dferemies medos A respecin. Crackss & los alpoeimos de oomlgurackon del dshera, tambkEn e she 1A, o ded
O rreanedar ks prioicsces de sspers sepin s clentes, Sempee Dofo b normmobes e reigabers o mspocio.

Eni los clemies obserados. Se pudo oonsntar gue oS no-idemificsios esperan 25 minuins: o mas, ks gue o
SEgrenianes. ErerEimEnE AgUuaTEan et de 10 minuos.

Esio == logra gracias A los aigoriros de priorizckdn o ssiea que son WSS (priorizscdn por gnupo de cherie y
OWT prioriz por grupo de clerie, pem permiie asigras dfererie e & o Erpo des Bernpo).
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e-Flow[s

= i

Tharmp de axpers

e e
— SRR

“H rango da Bempo ndosdo e abuvo de foenian Oue oo oon e ol

Por o fanho, & sishema permite adminsrar s espenes de s dienbes & 2 suoursales. 3 desde @ insftuddn
desean que & sofbwane: No Drinde priondad, se pusde uiiizar = sigoimo AFD (donde |8 priondad &5 par orden de
legada).

Mejorac an L2 produdtidad de o6 smEsados oon &l UED del Glehema

A& Corfnuacidn, s pude cbeervar CO3Mo Mo o serdico de alendidn & medids gue s opaniEacOn sty =
s=iema a s nerecidades: v mpioks sus bemeficios.

En 2 primerss semanss e puecte obssnar gue oS ususrics asimilan o funconamisnho gl skshems ven o

pobencial que dshe s ofreoe 7 los punins que pusden apmvechar para meiorar © mifve e serdco gue beindan alos
dimrmbes.

A pardr el uso gl shshema y o andiisls de la informacion quk dsi= brinda A avés o= sus neportes. o Feramienias
o= ssiraccion de dabrs, 0 responsshies O @3 irsbiuckdn resliren gjusies sobre @ comfguackon el Ssiema,
lograndc 3=l un msior funcdonamienio. ] soffwares permibe fomar ded shores: &n lines y modiicar s planillas de las
oficinas par: cmbitar 5 ool gurarkan y Sund onamienio sm s momerin. A pe e de scios. cyrhios, 5 puede sdvertr
2= msjoras preseniadas &nBs oflores.

"o e (soesrs
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e de decidones adecuncis que realoen o supsrdsoes sobre B nformacdn detailads que = proporciona =
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Lo ollsmbss oon & coftvwean svEan adquiris un clobema de oarieisra digial

A conBnumc on Se puesie aowert o pormenine de SUCLFTaRes ques s ks campafias de pubiicided oo
S o rem i boier s o sishems e-Fowl. B 94% o ks dientes silpe b o eooulo o poulks e
proxciucio & hugar de adquirn un Ssiems de dioital Sgnape.

Usg de contenido publicitario =n suouriakes

HD &%

W Gis

Bl middisio de pauias publciariss propio del sishema poses indas ks coacerislicas necesarias mars poder smiocar
s campafiss =n oz dlenies qus S ENCUENTEN &N | SAS OE ESe O LS SUCUPTAES o5& Inbagra en un 1008
mn & siciema de pesion de fias D= eshe modo, & modulo pemibe drige campeiie dederents al pobdoo o
segmenin de dienbe gue se EncueEnne o B sl de sspea
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e Flowe

INTRODUCCION
La presente propuests desaide s caracteristicas princpaes de 13 solucon e-Fiowd® pora [ gestion de fiyos
Oe clertes como 23 mbién 10z Yminos econdmicos pars & adquisicdn o foandas, parsonalzaoiones,
Coz0s de Implemeantacion, capacixdon y sopare.

L3 sohudon de softaare ooty COTpUssia DO Un producio base (e-Flowd Exancy) y und sene de moduos
addondes. E3i0s paaden dAQUIrise por Sepamdo & cuSqUlier mMomento ¥ S&T NCormonados 3 e-Fows.

2 REFERENCIAS

som (D Z5CMI

Sasigs N sy s radey CORPORACION MULTI INVER SIONES
Popdrito ¢r Oefomaa
Crrmorna Cavens foawans S0

Pag 9 b':l-hl? (S
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3 DESCRIPCION GEMERAL DEL S30FTWARE

E-Fiow consihye ures soieciin Integral gue permile hacer mas micenis ® proceso de abencion =n ol dnas de
al=ncian al poblicn, regisiando oS movimisnics e personas, dsrbuyenoo 3 cargs de rabsjo, 7 sechesnco
andliss = inforres o plemeniar un process de Frsors conbinua

Poor o i, =S oW =5t amicas & EmpseTenir S mEon JeEnuing de process o aencion 8 bk, &
partr e un potenle cofwere para negishar Y onalbmr b voemarkon sobre & procesn. Bl oo En o slsems
Irmpdca un S dfesrenr sdor ImMporisme o B S SN, @ U esde o pmin o Wists i nepodo ndos
boes. esierares en InvesSigacion y desaroilo = allnean oon & objefeo oenbral, que == B msion de alencin a
dllenie.

Enire s bereficios ohienidos passden smumsrarse
+ Proceso de abencon s conforiabie
" S neciuce |3 Incerbdurbee, Irformando: con precisidn cudndo s atendido o clenis

< Eni gesfones de mOfpies secoiones, o siciema onienta &n I secuenca a sepuir, reducendo [ oorpsidsd
e i renllzsdion o midtipkes ke o dfsrenbes. seocionss

+ Ellrina o refuce serslhismenis |8 naoesicad 0 haosr coias

< Nsjora |3 dskibuciin de reoursos sions ¥ huranos & partr de un melor conocimiento del prooeso de
o=y ml g

< Imiegra Informackon de dstirs sucursalesTiisesirenirns de atencion. Acreso ceniraibmdn para moriborenr
3 calldyd o servicio

+ Brindala poshiidad de conoosr major & Impadio e b carga de rabajo e mites, pussios v personas
< Cfpece & haibto ce syperimentar fSchmenbs con Cambics & = modes o de abenciin
+ Poshillis conocer = rendiieniode |35 disintas unkdades de negocios =n brminos de alsncon & clenizs

< Carrpies oo bos regul SRos. e ves B akera de slsiemoe de abencion al pobikcn
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4  MODULOS

di iRl ok
Agupas un rpoetarie nomero de funcionalldaces que oubren e neresidades o un di=nte tipo respecio de B

pesidn o= g0 o= personas. Lo loencly estindsr imduye nusse (9] puestor de al=ncion y Es Spulenies
acieristicas

+ Adminisiacdn de s rsaes

+ Agminisiracidn de secriones

+ Agministacon de ke

+ dgministracan de wsuaros (dversos perfes)

+ Agminisiracidan de sigorimos de aiEnciin

< Agministacian de rinaies o dspositives

+ Agminisiacian de paur pubiciarie

< Adminisiacdan de pandi oe esiio Jiook L )

< Agministracian de [ayout boxet

+ Agminisiracidan de Sarpencias y Deomdones de Mumsmscon

< Adminisiacan de pand s de abEncan (Modeios OpEaivos)

+ Fepories = e = hisirioos

+ Mpgorios FIFO y HOLPN

< Nlitpies retndnioplas de emTican o de TS (por 1P, nomione o Squipd o Eplkota)

" Modo de alencion manual

" DEivarion anirs sEcCion o SEciones o Ahencion

< Fiiarads ds un Mo ¥ visusizackon = partalia ce o o cartiad e perTonas e aspers, Hepo
i o abemcion, Germpo ce sopers il hemo acusl y obms
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+ INCypomAcon de Musves TAMAES a un umo ya emitdo

<+ Iniegracion Actee Direciory para atenbicacion de LsLanios
+ Auivingin o Inico de Segiin sulDeation

+ ChmTe sutomakioo o sucursal

< Bl Epies armuischrss de Impisrericion (oenfralmds, desceialmcs o i)

dd  Moduls Liasesdo v vl

Este midduio Fabifa i omocalons o tums amiidos a ovis o Ryedc por vor. D st modn, oS clenbes
poiiran obsenar ¥ Encucar i oo de U uma ] pussin ol ol deberin drigirse

3 MO DE LICENCISMIENTO

Tanto parn & produrtn bese (=-Flowd Estindar oomo e e midduios: addonsies b Tma e lioendamisnto
E5 por necimic (rdependeiemenie de [ amuiksches Impiementass). Las iences don dereci de s oed
Softeare Sin resirioriones Emporaies (eendas de onic ez
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& BSERNVICIOS PROFESIONALES

A1 lesahscidey

B servido de insialacon incrye:

¢

&
¢
¢

Irstaiackon, configuracion, fesing y puests on ranchs de la scluckon &n & rednio,
Caapeciachin par Dperacores y Acdminisiracon=s ded Sishermm.
Agiciencis perconalzacs =n salids 3 procduccidn

Consuiioria profesional =N pussia &= manda d= 3 Solucion, busCando  implementar

comiguadionss D o poducs que asegunen sficiency reopeandn 3l modsc operEive
ceinidic.

B s=nvicio de Instalaciin no incuye

¢

Tirzesl oo il esEndin o Como o SET MESTESios

Lzes Eares memcionodias. anberommeenis serdn realiracdss por 1 mnseior senlor dening deun maron laborsl e 2
dias Fables. Tods e gue supere doho margen delesd ser oonsicerasis Oomo Ln ebersiin del senicio de

oonsufioria,

B diemiz deberd contar con = cableadc comespondsnts: denro de la sucursal fisloeno de atEnddn gue
COMmEnigus Cas, fouchsoess=n y TV 0 moniores. 5 Grupo: Shdesys provesrd A Bl sacin oo & asssoramienio
NisOEsio, O podr oofizsr & rabsjo antes descrio
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[ Sopafe | MEnTanET aakn

ueshn Servicn Téonion de Adencion ai Clenbe [ETAC, InCuye:

+  Aigienciy Teeronic i vis el DA Sopors d8 SEgUR IESSANCE, [0 QU S CONOCE LESLaimenis
ooma nve 2 Esin ieplica gue & soporie o= mibes 1, Serd dado por = A thica el dlenie (o
Ares gue defina) Bussios profecionaies recobverdn incdencias eccalsioe por = dren anbes
st

¢ Arpesn via Web a repovis y seguimienio de incidendas (inciuye capacEacion = & uzo de B
e
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IT SOLUTIONS

PROPUESTA ECONOMICA
HARDWARE

MULTIMERC

CUENTE CODIGO DE REFERENCIA

MULTIMERC 120720
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Imagen lustrativa del equipo
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Fichatécnica proveedor 1.

FICHA TECNICA TERMINAL DE AUTOSERVICIO

Intel Dual Core G3260 (3.3 Ghz) o superior
Inter Corporation Sharkbay
4GB

500GB
Computadora 1*HDMI Port; Audio;4 RS-232 Ports;1 LTP;4
USB Ports,1 10/100M Net

Port.

2 parlante de 5W (Dual Chanel) con amplificador
100 - 240V AC - 50-60HZ
19”
LCD - AUO

Monitor
1280x1024

IR Touch, alta precisién y durabilidad
Térmica (Epson — MT532)
80mm

640

Impresora

8 dot/mm
180 mm/seg
Texto, codigo de barra y logo
Lector de cédigo de barra 1D, 2D (ZD1708)

Lector de tarjeta de crédito con chip Tarjeta con Chip (CRT-310)

Sistema Operativo Proporcionado por el cliente

Fuente: Cotizacion Proveedor Sidesys




Cotizacion proveedor 2: (Electronica Celular, S.A.)

——= ELECTRONICA

——=== CELULAR S.A.

H

NESRQAsOFRAR

EDLUCIanT

[T Siwiema o conirsl de Umes e TTE con Inrmsds por vos

Tiges

CTAS-TICEETFRNT

Mot

Tiermps 4o erregs: 4 @ B sermacen @ pacds de e orden de oompra

Dmacripciin

i i e

paciaaty

Faspiers corsodén B resl

W ociuic e comind de kamos p driver Sa panisle. incioys peniells Se

2T puipsciss

Faspisrs corsodén 8 resl

Tassquisne Tarecian n e

Limricin s comtn de mes, bass o 2nbs § ssind plices

Cuoim

Forria da paga: 505 con ln Srdes S compes § piga, S0% confa acbega.

Loa e de imfslecidn, se oobaanis oo eparks ore ves se mealicn una vaiis de imapeccite Sl kegar de
da obi pac i acomelidan ekciicn § poniton te ned, mamem gus Sebenh provesr ol dissis. Ex

&m

ooniral y

dm Bchata. 3

Cotizacion

Colreciin
Factm
‘Wi
L]

D

PROF 512
Samimrinar 1 S0

GTD - Clowmrinne Justni

[ lsscindiniew: s
I oo 14-10, Toem 12

Prds  Daseasent

da
VO regaiar

L tari & e
A2 B DT -] (R PE. T
A0, 40000 o 01, 400.00
i 1] 01,350,337
B, 00000 o 00,0002
SR 1] o
Lo iy il [T =T=i]
Bulbvional 0 3442200
Imouma LRt ]
koo ol 0 34,426.00
Ealrm =l mans
SU R -} g i dered [local] pam
1ol
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Ficha técnica proveedor 2.

FICHA TECNICA MODULO PROVEEDOR DE TICKETS

WIN 10 [versds 3 praaba)

LT Il Cadarwsni 11960 S omareryy mickara T 000
Mobary i Bal mEdEiE L.t
Thaca 1 ) TR 7 T30 [REIN
Wezare 1W"T
Ensmrfax UsA*4imHI™]
B el Frhamar - WIFT
Sundroid 7.1 ure EEIINE Cariex-A 17 da cmir e a |5 Gl
Mbire v dal mEar i W
Dhasz B0 BSOF 330 e
Wesnarn JW=T
Irsmrfar UsH*2imHI"]
Barmd Frhammar - W
Fanwdls
Facribsi PCAF 1] parara Thimgwi dil reapLEs Ilme
1T
Facribai TFI-LCD Felmoir i ComTrman WL 1
Taxals i pavalls m- Thimgs 4@ reapodes 2 ma
Fawdeode rdnird 193D = I Angela da wemdn HITE='YWITR™
Foi o' S magicn 189 ke g pam el L 4T md koo
linko Wb ad ! i Frecusss cus da somalomade &1 Die
il el paral HODDD ez
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oduga 100-J40 YEA, 5000 Hix 11 oamrs S aEargil o e
L=t
blanal L
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Tamalo gohal 40 30 = 1K1E (sopora

40w AT v 131 [quicsco-- mondior de 77 polgede



Paas Brae

Soliamd

Texquricimn S8 CuaEs

lzmaded da ouao

MO0 = 408 = MDY [por )
TID = 20 = 570 (mawdiar 4 77 polged )
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Pt T Y

Fuente: https://www.maken.com/products/150
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Cotizacion proveedor 3: (Electronica Celular, S.A.)

— Cotizacion
———== ELECTRONICA
—== CELULARS.A. S

38 cale 14-10, zona 12
Willasol. Guatsmala
Gualsmala, M2
MIT: B28036-7

Tl +5002 ZErB-A550

vaniasfiolctronicacelular.om
WA Db troric ool ullar. Do

Rasuman Conirol de fumos inalémbrion de 3 digios

Controd de tumes Cantrod de tumios inaldmisrioo de 3 dighos. Incleye § controles 1 390000 a o 320000
imaldmbnoo 3 ramioton
MO-TECH Mana do obra por instalacion do control da fuma. [Dentro del 1 35000 [} 0 BS0.00
parimatro de la oiudad capial)
Descusnta total [0 0.00)
Subiotal G 4,250.00
Impue st Q 4B65.35
Monto total Q) 4,250.00
MNotas:

Tiempo de entregac 1 semanas a partir de la orden de compra
Forma de pago: Contra entrega.
El costo de instalacion pusde variar dependiendo de la ubicacidn.
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Ficha técnica proveedor 3.

FICHA TECNICA CONTROL DE TURNO INALAMBRICO

MICROLED U1509

( TURNO / PUESTO
CON DIN-DON )

Gabinete de alumenio preparado para
vibracones

Medidas del gabinete: 60 x 30 x 3,5 cm.
Turnos: 99. Puestos: 9

Color: a eleccién Hyper Highly Luminity
[ Visibilidad hiper alta ).

Caracteres visibles: 3. Altura de los
digitos: 14,5 cm. Formados con doble
hilera de leds.

Sonido: Din-Don con amplificador
potenciado y control digital de volumen
Avance, puesta a cero y retroceso. Apagado
automatico luego de una hora de no
utiizarse, Pulsadores inalambricos (
Opcionales |, Memoria ded Gitimo turno del
dia anterioc Memoria de lamados con

muestreo de tiempo programado

Fuente:
https://www.microled.com.ar/productos/producto_variable.html?categoria=turnero&id=6
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