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RESUMEN

La sociedad diariamente realiza compras de productos y servicios con varias formas de
pago, una de ellas y la mas utilizada actualmente es la tarjeta de crédito. Esta educacion
financiera ha impulsado que los negocios agranden su estructura fisica, financiera y por ende
sus servicios informaticos para estar mas cerca al cliente potencial, sin embargo, este

crecimiento puede generar complicaciones o problemas a nivel de procesos internos.

En este trabajo se analiza la propuesta metodoldgica para el proceso de ventas con tarjeta
de crédito que influyen en la conciliacion de transacciones para disminuir el monto de la cartera
del area de tesoreria de Farmaenlace Cia. Ltda., se enfoca en encontrar las deficiencias en los

procesos administrativos y operativos.

Lo que se busca es mejorar las etapas de una transaccion con tarjeta de crédito con el fin de
que esta sea exitosa, es decir, que el banco realice el pago de cada una de las transacciones sin
tener novedades o0 inconvenientes, ademas, implementar y mejorar procesos operativos donde
las conciliaciones de las transacciones versus los pagos realizados a la cuenta de Farmaenlace
cuadren y sobre todo que el porcentaje y visualizacion de ventas pendientes en el sistema de
conciliacion de tarjetas de crédito (CTC) se automatice y disminuya el nimero de lineas

manuales por realizar.

Una vez implementada esta propuesta metodoldgica, se podra observar la reduccion de la
cartera de ventas con tarjetas de crédito, al menos a un 90%. Este resultado mejorara las cifras

de ingreso mensual de la compafiia.

PALABRAS CLAVES
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ABSTRACT

The company makes purchases of products and services daily with various forms of
payment, one of them and the most used currently is the credit card. This financial education
has prompted businesses to enlarge their physical, financial, and therefore IT services structure
to be closer to the potential customer, however, this growth can lead to complications or

problems at the internal process level.

This paper discusses the methodological proposal for the credit card sales process that
influence the reconciliation of transactions to decrease the portfolio amount of the Treasury
area of Farmaenlace Cia. Ltda. focuses on finding deficiencies in administrative and
operational processes.

What is sought is to improve the stages of a credit card transaction in order for it to be
successful, that is, that the bank makes the payment of each of the transactions without having
news or inconveniences, in addition, implement and improve operational processes where
reconciliations of transactions versus payments made to the Farmaenlace account quadruple
and above all that the percentage and display of outstanding sales in the reconciliation system

(CTC) will be automated and the number of manual lines to be made decreases.

Once implemented is methodological proposal, you will be able to observe the reduction of
the sales portfolio with credit cards, at least 90%. This will improve the company's monthly

income figures.

KEYWORDS

e Sales, credit card, portafolio, decrease, result, conciliation, purchases, number.
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Cap. I: INTRODUCCION
1.1 SITUACION PROBLEMATICA. ANTECEDENTES

En varios paises de ingreso medio y alto se observa una tendencia a adoptar medios de pago
electronicos en sustitucion de los basados en papel. Muchas instituciones y autoridades
financieras consideran que esta tendencia es benéfica para la economia, los pagos electronicos
tienen menores costos de procesamiento que los pagos en papel, ademas de ser mas rapidos y
seguros. (Castellanos & Garrido, 2010)

En el Ecuador actualmente ya se utiliza el medio de pago electronico mediante tarjetas de
crédito o débito, las mismas que se conectan on-line desde el establecimiento hacia las
plataformas bancarias, agilizando y mejorando la transaccionalidad de cada punto de venta.
Para realizar esta conexion, es necesario que cada local cuente con un switch transaccional, el
cual lee y autoriza la venta, ademas de almacenar la informacion tanto del tarjetahabiente como

del plastico.

Farmaenlace Cia. Ltda. Es una empresa dedicada a la distribucion y comercializacion de
productos farmacéuticos y articulos de primera necesidad. Se encuentra ubicada en el sector

La Luz, en la ciudad de Quito — Ecuador.

Nace en el afio 2005 a través de una alianza estratégica entre dos importantes distribuidoras
farmacéuticas: Representaciones Ortiz Cevallos y Farmacéutica Espinosa de las cuales

hablaremos un poco mas a continuacion.

FARMACEUTICAS ESPINOSA

Ingreso al mercado en 1981, como distribuidores farmacéuticos para luego crear su punto

de venta DIFARMES vy posteriormente la cadena de Farmacias Medicity.

REPRESENTACIONES ORTIZ CEVALLOS

Se crea en 1990, como distribuidora Farmacéutica y luego incorpord dentro de su negocio

a la marca de Farmacias Way’s para posterior crear la cadena de Farmacias Econémicas.



Una vez fusionadas las dos representaciones se fortalecen como Farmaenlace Cia. Ltda.

Contando actualmente con las siguientes marcas:

e Farmacias Econdmicas
e Farmacias Medicity

e Punto Natural

e Farmacias El Descuento

e Difarmes

Farmaenlace, al ser una empresa dedicada a la venta de productos de salud y cuidado
personal adopto el medio de pago electrénico como alternativa al efectivo para facilidad de sus

clientes; actualmente el indice de consumo con tarjetas de crédito ha aumentado.

Los datos de la Superintendencia de Bancos muestran que las compras con tarjeta de débito
en POS (puntos de venta por sus siglas en inglés), en el primer semestre del 2017 alcanzaron
USD 598 millones, un 15% mas que en el mismo periodo del 2016. Y este afio se han emitido
497 000 tarjetas mas respecto al afio pasado. (“Compras con tarjeta de débito suben 15%,”
2017).

Estas adaptaciones de las formas de pago, también se incorporan nuevos sistemas que
controlen la transaccionalidad, sin embargo, existen procesos incompletos que afectan a la

cartera de Farmaenlace.

Debido a la frecuencia de ventas en Farmaenlace, se resume gque mensualmente las
transacciones con tarjetas de crédito generan una cartera pendiente promedio de $8.000 délares.
Esta problematica se ve envuelta por diversos factores relacionados con diversas areas del giro
del negocio.

a) Ingreso de informacion incorrecta en el sistema en ventas con voucher manual.

El proceso de ventas a domicilio causa inconvenientes en el ingreso de informacion de la
tarjeta para generar la autorizacion del banco y culminar con el cobro de la transaccion, esto se
debe a que los sistemas de los bancos suelen presentar intermitencia en la red, que no permite
grabar los datos de forma automatica, esto ocasiona que el dependiente deba ingresarlos

manualmente generando un indice de error humano, para mejorar este proceso se implementara



filtros delimitantes en la fase de generacién de voucher manuales, como por ejemplo la
definicidn de bines por marca de tarjeta y colocar un minimo de 16 caracteres para ingresar el

namero asi como la validacion de los primeros digitos.

b) Facturas con notas de crédito no aplicadas.

Como es comun en todo tipo de comercio, existen facturas que no cumplen con un proceso
de cierre exitoso por diversos motivos, las mismas que deben ser dadas de baja con una nota

de crédito, la cual anulara el efecto de esta.

Los principales motivos por los que se genera una nota de crédito para dejar sin efecto a

una factura son:

e Los clientes no desean el producto.

e Los compradores no poseen la capacidad de pago facturado.

e En el caso de pedidos por medio el servicio a domicilio; al entregar los productos el
cliente no se encuentra en casa o0 el pago con tarjeta no se concluye por error en el
sistema o insuficiencia de fondos.

e Error en la facturacién. (Datos o productos)

e Erroren el sistema.

Los puntos mencionados anteriormente generan una lista de transacciones que no
completan el proceso, es decir, la venta se graba en el sistema sin pago, lo que genera una

cartera irreal.

Para reducir este porcentaje de ventas irreales se implementard un proceso de registro y

aplicacién de notas de crédito, el mismo que constara de los siguientes pasos.

e Creacion de un archivo Excel que se trabajara on-line, mediante archivos compartidos
en la nube.

e Cada punto de venta (PDV) registrara al final del dia todas las notas de credito
generadas, ademas adjuntara la imagen de la factura y la nota de crédito.

e El area de tesoreria revisara al dia siguiente todas las notas de crédito registradas y

procedera con la aplicacion de estas.



c) Eacturas con notas de crédito aplicadas por otra area

Al no existir un reporte de notas de crédito diferenciado para cada area, las personas
encargadas aplican notas de crédito que no corresponden a las facturas de su departamento,
causando un error en el proceso y dejando facturas flotantes. Por lo tanto, se generard un
modulo dentro del sistema contable que constara con filtros, uno de ellos permitira identificar

el area mediante la seleccién de usuarios.

Este proceso eliminara errores en cuanto a la aplicacion de notas de crédito que no

corresponden al area.

d) Cambios de forma de pago no reportados al area de tesoreria.

En el proceso de facturacion se puede generar un cambio de forma de pago (Factura con

forma de pago tarjeta de crédito y pago en efectivo o viceversa)

Esta situacion infiere en la culminacion exitosa de la transaccion y al no ser reportada al
area de tesoreria incrementa la cartera de manera irreal, ya que los pagos si existen, pero no se

encuentran conciliados.

Se trabajara con un formato similar al de las notas de crédito; en este caso se registrara el
detalle de la facturacion y el de la forma de pago, y se adjuntara la imagen de la factura y el

pago (comprobante de depdsito).

e) FEacturas sin vouchers

El proceso exitoso de una venta se puede determinar una vez impresa la factura y voucher
con la respectiva autorizacion, sin embargo, tenemos inconvenientes en este proceso, muchos
dependientes no generan el pago o voucher asumiendo que el mismo se realizd

automaticamente.

Para solucionar estos inconvenientes y sobre todo para que los dependientes se den por
enterado de la falla, se generara una restriccion en el sistema de ventas el mismo que no

permitira cerrar la transaccion hasta no imprimir el documento.



f) Vouchers no pagados por el banco.

La problematica con los voucher que no fueron pagados por el banco se debe a un proceso
erroneo por parte de la plataforma bancaria, este mecanismo emite autorizaciones que dentro
de 48 horas son rechazadas sin un pago de por medio. Se gestiona un buzon de ventas donde

Ilegué la notificacion de forma inmediata
1.2 FORMULACION DEL PROBLEMA

En los puntos de venta Farmacias Econdémicas y Farmacias Medicity de la cadena
Farmaenlace realiza venta de productos de salud y cuidado personal con las siguientes formas
de pago: efectivo, cheque y tarjeta de crédito; siendo la dltima es la mas usada por los

consumidores.

¢Las transacciones con tarjeta de crédito estan aumentando el monto de la cartera debido a

procesos ineficientes e inconclusos en los puntos de venta?
1.3 JUSTIFICACION TEORICA

Los establecimientos actuales de Farmaenlace cuentan con diversas formas de pago que se
ajustan al cliente, una de ellas son las ventas con tarjeta de crédito y débito de cualquier marca
(MasterCard, Visa o débito) sin importar el banco emisor sea nacional o internacional. Con
este medio de pago se resuelve un importante beneficio para las dos partes tanto para el cliente

como para los puntos de venta.

El cliente, al tener limites con respecto a la cantidad de efectivo que puede disponer en ese
momento se beneficia en nuestra cadena Farmaenlace por su apertura al uso del medio de pago

electronico.
1.4 JUSTIFICACION PRACTICA

Con esta propuesta metodologica se mejorara los procesos de ventas aumentando el
volumen de estas debido a que se podra realizar compras con tarjeta de crédito en todos los

puntos de venta a nivel nacional minimizando los costos de operacion.



La tecnologia avanza y el entorno debe adaptarse a estos cambios y para esto las entidades
financieras han pensado en el consumidor minimizando el riesgo y aumentando la seguridad
transaccional, este factor influye positivamente en la mente de los consumidores y crea la

necesidad de usar sus tarjetas de credito.

Por esta razon se disefiara una propuesta metodoldgica para el proceso de ventas con tarjetas
de credito, la misma que mejorara la experiencia de compra en nuestras cadenas de farmacias

Medicity y Econdmicas.

Ademas de implementar un manual de procesos donde se expondra una solucion para cada

caso de ventas que presenten algun inconveniente que permitira disminuir la cartera.
1.5 OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION
1.5.1 Objetivo General

Mejorar los procesos ineficientes de ventas con tarjeta de crédito en los puntos de venta de

la cadena Farmaenlace para reducir el monto de la cartera.
1.5.2 Objetivos Especificos

e Detallar los procesos de ventas con tarjetas de crédito dirigidos a los dependientes de

farmacias en la plataforma INTRANET.

e Establecer capacitaciones permanentes para los colaboradores que intervienen en el
proceso de ventas con tarjeta de crédito, con el fin de mejorar los procesos

administrativos.

e Explicar a los colaboradores que intervengan en el proceso, la importancia de la

validacién y seguridad transaccional de ventas con tarjetas de crédito.

e Demostrar que la propuesta metodoldgica para ventas con tarjeta de crédito ha reducido

la cartera de Farmaenlace.



1.6 PRINCIPALES RESULTADOS

Perfeccionar el conocimiento sobre el proceso de ventas con tarjetas de crédito

mediante las capacitaciones dictadas a los colaboradores.

Optimizar el proceso administrativo que aplicaran los dependientes de farmacia en cada
una de las ventas con tarjetas de crédito.

Mejorar la experiencia de los clientes que compran con tarjeta de crédito, aumentando

el nivel seguridad en sus transacciones.

Disminuir el monto de la cartera de transacciones con tarjeta de crédito.

CAP. II: MARCO TEORICO

2.1 MARCO CONCEPTUAL.

Tarjeta de crédito: es un instrumento de pago material que es de plastico y contiene una

banda magnética o un microchip.

BIN: Es un nimero de identificacion bancaria que consta de los 6 primeros digitos de

una tarjeta de credito.
NC: Nota de crédito.
PDV: Punto de venta

Tarjetahabiente: Persona poseedora de una tarjeta de crédito.

POS: Sus siglas en ingles “point of sale” o en espanol “punto de venta”, es una
herramienta o equipo electronico que brinda un servicio inalambrico de cobro con

tarjetas de crédito.

Switch Transaccional: Es una herramienta disefiada para atender soluciones

transaccionales que exijan altos volumenes de carga y disponibilidad, puede incluir

modulos POS, dispositivos moviles, cajeros, etc.



e PMO: Portafolio Manager, es el area encargada de revisar y aprobar cualquier cambio

e implementacidn en los sistemas de la compafiia.
2.2 BASES TEORICAS.

Actualmente existe un notable cambio en los mecanismos de pagos utilizados en la
actividad mercantil. En tiempos primitivos cuando el hombre no satisfacia sus necesidades de

cualquier aspecto (alimento, vestimenta, vivienda, etc.), recurria al trueque.
El Trueque. -

Es una de las primeras formas de comercio con el intercambio de productos. Cuando una
sociedad productora poseia un excedente lo intercambiaban con otra sociedad por algo que
necesitaban.

También se puede definir como el intercambio de bienes y servicios sin usar dinero en
efectivo, y aunque el concepto del trueque existe desde los inicios de la civilizacién, las
compaiiias de trueque actualmente pueden ofrecer a sus socios la oportunidad de movilizar su
inventario y desarrollar nuevos mercados mientras que protegen sus reservas de efectivo. (“El

Trueque - La Nueva Economia Mundial,” 2004)
Surgimiento de las tarjetas de crédito. -

La tarjeta de crédito es un instrumento de pago que permite a su portador adquirir bienes y
servicios en establecimientos comerciales adheridos al sistema, ademas de posibilitar el retiro
de dinero en efectivo en instituciones bancarias y en cajeros automaticos y de autorizar el débito

automatico de servicios. (Pereyra Morales, 2011)

Este instrumento se origino en los Estados Unidos de Norteamérica, aun cuando se presume
que las primeras tarjetas de crédito se emitieron en Europa que servian a los clientes fijos de
hoteles con alto prestigio. La primera tarjeta de credito se emitié en 1914 por la empresa
norteamericana Western Union, con el propoésito de asegurarles a los usuarios una atencion
preferencial en todas las sucursales de la empresa y asi obtener la facilidad de realizar pagos

diferidos.



Actualmente las tarjetas de crédito tienen un propdsito con intermediarios que son los
bancos, pero en tiempos remotos este medio de pago solo servia para permitir una atencién

preferente y pagos diferidos al usuario, marcando un estatus o condicion econémica.

El uso de este medio de pago electronico tuvo un inconveniente en el afio 1930, durante el
desarrollo de la segunda Guerra Mundial donde se restringe el uso del crédito, sin embargo,
Frank McNamara crea la primera tarjeta para viajes y entretenimientos llamada Diners Club,
la misma que permitia a sus socios pagar mensualmente el consumo de hoteles, moteles,

restaurante y demas, para posterior enviar el detalle de la cuenta.

La modalidad principal de tarjeta de crédito bancaria naci6 en 1950 en el banco Franklin
National Bank, de Long Island, New York. Su funcionamiento era el de identificar el nimero
de la cuenta corriente y la linea de crédito de los clientes. Este numero lo usaban los
establecimientos comerciales y lo copiaban en un formulario especial con un monto maximo
de venta para posteriormente depositar dichos formularios en la cuenta corriente del mismo de

donde se devengaban los valores tanto de la venta como de la comision por cada transaccion.

Con los afios venideros esta forma de pago se socializ6 por varios paises y se fueron
implementaron programas de computacion para gestionar transacciones con tarjetas de crédito.
En la década de los 70 nacid un sistema multinacional denominado IBANCO LTDA. Que se
dedicaba a administrar las tarjetas de crédito, que mas tarde tomarad el nombre de
VISA.(Sandoval, 1991)

En el mercado financiero existen diversos tipos de tarjetas bancarias entre las cuales

mencionaremos las dos mas utilizadas:

a) Tarjeta de crédito bancaria: Son aquellas que son emitidas por una institucion

bancaria la misma que actla como emisor y concede crédito a sus usuarios.

Con esta tarjeta se pueden realizar transacciones en diversos establecimientos comerciales
y de servicios sin necesidad de usar efectivo; el banco es el ente que se encarga de pagar a los

establecimientos afiliados al sistema bancario por estos consumos.

Entre las diferentes clases de tarjetas mas conocidas tenemos: Visa, MasterCard, American

Express, Discover, Diners y Pacificard.
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Cada establecimiento de compras puede convenir con el banco diferentes tipos de crédito,

estos pueden ser:

Crédito corriente, con el cual el cliente realiza sus consumos para pagarlos en su totalidad,

sin ningun recargo en el siguiente estado de cuenta.(Discover, 2020)

Crédito diferido propio, hasta 24 meses, el cliente puede financiar sus consumos en cuotas
iguales, con el cargo del interés respectivo de acuerdo al plazo escogido por el cliente. (Plazos

mayores se otorgan segun la especialidad y segin montos minimos).(Discover, 2020)

Planes de pago sin intereses, el cliente puede solicitar en los establecimientos afiliados
los planes de 3 y 6 meses sin ningun recargo de intereses (9 y 12 previo analisis).(Discover,
2020)

b) Tarjeta de débito: Son aquellas tarjetas pléasticas que usan el efectivo que el usuario

tenga disponible en su cuenta bancaria.
Conciliacion bancaria. -

La conciliacion bancaria es un ejercicio por la cual se comparan las partidas que aparecen
en el estado de cuenta que recibe del banco con las partidas que tiene contabilizadas en la

cuenta banco en sus libros de contabilidad. (Tovar, n.d.).

También se la puede definir como “un informe que explica la diferencia natural entre el
saldo segun el mayor de la empresa y el saldo segun el estado de cuenta del banco o extracto
bancario” (Herz, 2018)

Libro de bancos. —

Este libro recogera los movimientos que se produzcan en las cuentas bancarias de la
empresa, y su importancia radica, en que mediante este libro, se ejerce un mejor control de las
operaciones bancarias en lo referente a entregas o depositos, retiros, emision de notas de crédito
0 débito o cualquier otra operacion que signifique aumentar o disminuir el saldo de la cuenta

corriente de la entidad.(Zapatero, 2012)
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Cartera de valores. —

“Una cartera es un conjunto de activos financieros mantenidos simultdneamente por el
individuo”.(Gomez, 2013)

La cartera de Farmaenlace para este caso, se conforma de todos los valores pendientes de

cobro por ventas realizadas en la modalidad tarjetas de crédito.

Por ultimo, se analiza al ente primordial que interviene en este proceso del cual se puede

referir como consumidor y uno de sus principales derechos.

“Un consumidor en economia es aquella persona u organizacion que consume bienes o
servicios, que los productores o proveedores les facilitan y que deciden demandar a cambio de
dinero para satisfacer alguna necesidad en el mercado, por lo tanto, el consumidor es el actor

final de cualquier transaccion de produccion.”(Pacheco, 2019)

Derecho de informacion: “sobre los bienes, productos o servicios en los que esta interesado en

adquirir o contratar.”(Pafos, 2014)

23 ANALISIS CRITICO DE LAS METODOLOGIAS EXISTENTES
RELACIONADAS AL PROBLEMA.

En el mundo moderno y con los avances tecnoldgicos todos los establecimientos

comerciales deben estar al dia en dichos cambios, més adn si estos influyen en sus negocios.

Las soluciones practicas que brinda cada vez mas una forma simple de transaccionar
permiten que el cliente tenga el poder de adquisicion, de tal forma considero que, si un negocio
no brinda las méas practicas formas de pagar por un producto o servicio, pues este no es

competitivo dentro del mercado.

Los medios de pago electrénicos facilitan la economia y el consumo de los portadores de
una tarjeta de créedito, pues en ocasiones no disponemos de efectivo para realizar consumos

superiores ya sea por emergencia, vanidad o necesidad.

En los puntos de venta de la cadena Farmaenlace se ofrece la opcion de pago con tarjeta de

crédito, para una mejor experiencia de compra. Esto favorece a la compafiia ya que incrementa
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sus ventas y a la vez esta siendo competitivo frente a las cadenas adversarias. Por esta razén es
necesario que el proceso de ventas con tarjetas de crédito este 100% establecido con una

metodologia correcta para su aplicacion.
CAP. 111: METODOLOGIA
3.1 UNIDAD DE ANALISIS

Puntos de venta de Farmaenlace (Farmacias Medicity y Farmacias Econdémicas) de

Ecuador.
3.2 POBLACION

Para el estudio de la propuesta metodolégica se tom6 como poblacion a los 511 puntos de
venta (Farmacias Econdmicas y Farmacias Medicity) de Farmaenlace ubicadas en la provincia

de Pichincha - Ecuador.

3.3 Tamano de muestra

CIUDAD # LOCALES

CAYAMBE 6
MEJIA 4
PEDRO MONCAYO 7
PEDRO VICENTE MALDON 9
PUERTO QUITO 6
QUITO 459
RUMINAHUI 18
SAN MIGUEL DE LOS BA 2
TOTAL 511

3.4 SELECCION DE LA MUESTRA

Para el estudio de esta propuesta tomaremos una muestra de los puntos de venta que se

encuentran ubicados en la Provincia de Pichincha.
3.5 METODOS PARA EMPLEAR.

El método para emplear es el método comparativo que indica: “Permite conocer la totalidad

de los hechos y fendmenos de la realidad estableciendo sus semejanzas y diferencias en forma



13

comparativa. Los resultados de las comparaciones metodoldgicas nos llevan Iégicamente a

encontrar la verdad.”(Diaz, 2013).

Este método nos ayuda a comparar cuales fueron los errores y correcciones en el proceso
de ventas para depurar la cartera y nos permite comparar los resultados de esta aplicando la

propuesta metodoldgica.

3.6 IDENTIFICACION DE LAS NECESIDADES DE INFORMACION. FUENTES
PRIMARIAS O SECUNDARIAS.

Fuentes primarias son los datos recolectados por los administradores de cada punto de venta

y del sistema de conciliacion de tarjetas de crédito.
e Vouchers
e Facturas
e Notas de crédito
e Convenios de pago
3.7 TECNICAS DE RECOLECCION DE DATOS.

Técnica de recoleccién de datos mediante andlisis documental encuesta y entrevista: Con
esta técnica podemos usar los documentos graficos para poder medir en forma gréfica el

incremento o disminucidn de la cartera por ventas con tarjeta de crédito de forma mensual.

3.8 HERRAMIENTAS PARA EL ANALISIS E INTERPRETACION DE LA
INFORMACION.

e CTC: Sistema interno de conciliacién de tarjetas de crédito. En esta aplicacion se
registran todas las ventas con este medio de pago, de la misma forma los pagos, ajustes

y anulaciones.

e Excel: En esta herramienta se lleva el control de voucher manuales, voucher enviados

a los bancos y reclamos de clientes.
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e Qluick View: Es una herramienta dindmica que permite obtener reportes en base a la

informacion del sistema de conciliacion de tarjetas de crédito (CTC).
e Easy Gestion: Es el sistema contable interno que maneja la compafiia.
CAPITULO IV: RESULTADOS Y DISCUSION
4.1 ANALISIS, INTERPRETACION Y DISCUSION DE RESULTADOS

En base a los resultados podemos evidenciar que solo el 13% del personal que interviene
en el proceso de ventas con tarjetas de crédito tiene conocimiento que existe un proceso

establecido para ejecutar el mismo y el efecto que causa en la cartera de Farmaenlace.

Por lo que se debe trabajar al maximo en la difusion constante del proceso, tanto para el

personal nuevo como para el antiguo y asi conseguir un mejor nivel de conocimiento.

El ejecutar de forma incorrecta el proceso de ventas con tarjeta de crédito, aumenta de
forma considerable la cartera de Farmaenlace, y los dependientes de farmacia no lo asumen
porque no tienen el conocimiento adecuado para identificar este factor, sin embargo, el 88%
de los encuestados estan conscientes en que implementar un proceso o mejorarlo puede mejorar
los ingresos de la compafiia y para lograr mejores efectos, es necesario trabajar no solo en la

difusion del plan de accién sino también en los resultados.

Adicional se debe enfatizar en las politicas y normas que se deben seguir en este proceso,
para que todo sea claro y los involucrados cuenten con una guia de cdmo proceder, teniendo

en cuenta que todo cambio puede presentar cierto rechazo.

Es importante entender que todo el proceso involucra el apoyo de las areas relacionadas ya
sean estas operativas, administrativas, técnicas y jefaturas, con esto obtendremos mejor
comunicacion en cuanto a las dificultades que se puedan presentar en la puesta en marcha y las

encuestas mejoraran en un 20% al menos de resultados positivos.

Uno de los centros criticos para el desarrollo normal de las operaciones es el Contac center
y concordando con los encuestados, deben estar 100% capacitados a resolver los
inconvenientes y direccionarlos de manera correcta, esta parte es fundamental para el

mejoramiento del proceso, porque los colaboradores de esta area son el primer filtro para
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detectar errores y corregirlos, sobre todo en la emision y aplicacion de notas de crédito.
También se fundamentaré las resoluciones en el caso de que se presenten inconvenientes con

las plataformas bancarias en el momento de realizar las transacciones.

Esta propuesta metodoldgica estd enfocada principalmente para el area de ventas a
domicilio donde tenemos mayor volumen de cartera por ventas con tarjetas de crédito no
identificadas. El principal proceso de mejora es aumentar controles para el ingreso de
informacion, brindando seguridad al cliente mediante la emision de la autorizacion de la
transaccion al instante, y en el caso de tener fallas se procedera con la transaccion por medio
del POS, con una accion posterior que permita ingresar los datos reales en nuestra plataforma,
brindandonos informacién real que permite el cruce entre los pagos de ventas y pagos
automaticamente y la deteccion oportuna de aquellas ventas que no fueron pagadas por el

banco, caso contrario no permitira el cierre de la caja.

Adicional se debe establecer el proceso para el cambio de forma de pago, el mismo que nos
ayudara a reducir el valor de la cartera con tarjetas de crédito y que se reemplazara por cheque

o efectivo de ser el caso.
Una vez implementado un proyecto piloto, se ha podido evidenciar los resultados.

Se ha tomado como andlisis un rango de fechas de junio a diciembre 2018 en comparacién

a los mismos meses respecto al afio 2019.

En la siguiente tabla se expresa en délares los montos de cartera por mes considerando que
las cifras en negro representan las ventas pendientes de cobro y las cifras en color rojo los

pagos recibidos.

RESUMEN CARTERA TARJETAS DE CREDITO
ves B 2013 E 2019 |

JUNIO 1,557.57 -239.93
JULIO -1,667.17 599.31
AGOSTO 2,402.28 -949.43
SEPTIEMBRE 3,328.64 18.49
OCTUBRE 3,867.81 -1,457.95
NOVIEMBRE 4,833.55 277.37
DICIEMBRE 2,315.85 -6.68

TOTAL 16,638.53 -1,758.82,
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COMPORTAMIENTO CARTERA TARJETAS DE
CREDITO

2018 2019

6.000,00
5.000,00
4.000,00
3.000,00
2.000,00
1.000,00

0,00

4.2 PROPUESTA METODOLOGICA O TECNOLOGICA

Propuesta metodoldgica para el proceso de ventas con tarjeta de crédito que influyen en la
conciliacion de transacciones para disminuir el monto de la cartera del area de tesoreria de

Farmaenlace Cia. Ltda.
4.2.1 Premisas 0 supuestos

En Farmaenlace se requiere la implementacion de una propuesta metodoldgica que ayude
a la disminucion de la cartera de ventas con tarjetas de crédito, por lo cual se realizd la
propuesta metodoldgica que consta de la implementacién de controles de informacion y

ejecucion de las ventas, ademas de procesos administrativos.
4.2.2 Objetivo de la propuesta metodolédgica

Mejorar los procesos ineficientes de ventas con tarjeta de crédito en los puntos de venta de

la cadena Farmaenlace para reducir el monto de la cartera.
4.2.3 Objeto de la propuesta

Para mejorar el proceso de ventas con tarjetas de crédito y reducir el monto de la cartera, se

implementara la propuesta metodoldgica sobre las siguientes areas:
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e Ventas directas (Farmacias) o ventas de mostrador: “Se caracteriza por la atencion al

cliente que entra en el establecimiento, por parte de un vendedor que trata de averiguar

lo que necesita y vendérselo.”(Artal, 2017)

e Ventasadomicilio (1800): “Se entiende por venta a domicilio cuando el vendedor visita

al cliente en su propia casa con el objetivo de vender un producto o servicio. La venta
a domicilio puede ser con visita concertada o a puerta fria.”(Las ventas a domicilio,

algunos consejos de interés para aumentar tu efectividad, 2018)

e Contact center: “El Call Center es considerado como un complemento para el

desarrollo de toda empresa, su objetivo principal es establecer comunicacion
permanente con los clientes logrando la fidelizacion de los mismos, dado que cuentan
con personal calificado los cuales estan en capacidad de resolver cualquier inquietud
por parte de los consumidores, mejorando la calidad de los servicios mediante la
comunicacion y la entrega de soluciones inmediatas.”(Call Center Definicion e

Importancia, 2015)

e Tesoreria: “Es una de las magnitudes con mayor importancia dentro de la gestion
empresarial. Esta presente en todas las actividades empresariales de tal forma que un

error en su gestion podria poner en peligro la actividad de la empresa.”(Montafio, 2018)
4.2.4 Responsables de la implementacién y control

La implementacion, cumplimiento y control de las areas implicadas tendran que ser

ejercidas por los siguientes entes que se catalogan como responsables:

e Venta directa (Farmacias)

El responsable de la difusién e implementacidn de la propuesta es el administrador de cada

punto de venta, y designara a un dependiente Senior para su sucesion en caso de ausentismo.
Los controles que se llevaran a cabo se detallan a continuacion:

1. Cierre de caja con la validacion del sistema de ingreso de informacion de

vauchers manuales.
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2. Registro de las notas de crédito generadas en el dia, mediante la bitacora
asignada, posterior se enviard cada noche el reporte de estas a Tesoreria como
confirmacion, ya que la bitacora se encuentra disefiada en la nube y puede ser

compartida.
3. Envio diario por valija de voucher manuales
e Venta a domicilio (1800).

En esta area el responsable es el jefe de area quien revisara a diario los reportes de ventas

y validaré que se cumplan todos los parametros.
1. Emision automatica de la autorizacion.
2. Anulacién de facturas y voucher automaticamente.
3. Revision de una muestra de la informacion ingresada por cada transaccion.

4. Tomar los correctivos necesarios en caso de que las transacciones no tengan la

informacion completa.

El control en esta area es mas estricto, porque manejan una base de datos de clientes, la
misma que deberd cumplir con todas las politicas de venta segura y efectiva con tarjeta de
crédito. Esta base serad enviada al supervisor el cual revisara al azar que las transacciones se
cumplan con normalidad y que cuenten con toda la informacion necesaria para conciliar la
cartera, es decir, numero de tarjeta encriptado, nimero de voucher, lote y nimero de

autorizacion.
e Contac Center.

El responsable de la difusion es el jefe de contact center, pero cada uno de los operadores

debe llevar a cabo de la mejor manera la implementacion.

Esta area es el primer filtro para canalizar los inconvenientes que se presente cuando los

puntos de venta se encuentren transaccionando con tarjetas de crédito.
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Su responsabilidad es registrar cada novedad en su base de datos, dar una solucién o de ser

el caso direccionar al area técnica o administrativa.

Esto evitara que las ventas que presenten inconvenientes se queden sin terminar su proceso

efectivo como es el cobro y a su vez que la cartera disminuya.

Ademas, uno de los operadores llevard un registro de inconvenientes, el mismo que se

direccionar a tesoreria o al area técnica, dependiendo el caso.
4.2.5 Fases para su puesta en practica
e Planificacion con el personal de PMO:

En esta etapa se manifestara todo el plan de trabajo, para que el personal de PMO analice
cuales son las herramientas que usaremos Yy los posibles cambios a los sistemas que

intervengan.
e Elaboracion del acta de especificacion del proceso.

El acta de proceso se elabora juntamente con los jefes de las areas implicadas, detallando
por menores de la propuesta metodoldgica y de los posibles cambios que se deban realizar en

los sistemas con capturas de pantalla para evidenciar donde se requieren los cambios.
e Revision y aprobacion

Los jefes del area revisaran y aprobaran el acta realizada para posterior enviar el documento

firmado para el desarrollo respectivo, ya sea este tecnoldgico o administrativo.
e Plan piloto:

Se ejecutard un plan piloto realizando pruebas en cada area, posteriori se realizara la

revision errores determinando sus respectivas correcciones.
e Validacion

Se realizara una segunda reunion para plasmar las correcciones y enviar el Gltimo informe

a desarrollo.
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e Difusion:

Esta es una de las fases mas importantes, porque todo el personal de Farmaenlace debe
tener conocimiento del proceso que se va a llevar a cabo, cuales son sus objetivos y los

beneficios de este.

Esto se lo llevard a cabo, mediante la difusion masiva en la Intranet y con campafias

internas.
e Capacitacion
Se dictara capacitaciones a nivel nacional para los implicados en el proceso.

Este material se replicaré a cada punto de venta de forma magnética o via intranet para que

siempre tengan a la mano en caso de necesitarlo.
4.2.6 Indicadores de evaluacion
Los indicadores de evaluacion para esta propuesta metodolégica son los siguientes:
e Porcentaje de transacciones con informacién errénea:

Este indicador nos permitird conocer en qué porcentaje se esta aplicando las politicas de

venta con tarjeta de crédito.
e Numero de transacciones pendientes de pago:

El indicador determinara de forma oportuna cuantas transacciones se encuentran pendientes

de pago.
e Porcentaje de disminucién de cartera:

Mediréd en que porcentaje se disminuye la cartera de ventas con tarjetas de credito, este

indicador se lo aplicard semanalmente.
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e Numero de inconvenientes reportados en el contact center:

Determinaré cuantos casos de inconvenientes de ventas con tarjetas de crédito se reportan
diariamente, el fin es identificar, si las aplicaciones de la propuesta metodoldgica han tenido

resultados positivos 0 negativos.
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CONCLUSIONES

Las ventas con tarjeta de crédito representan un porcentaje considerable de los ingresos de
Farmaenlace, en consecuencia, es necesario que el proceso se cumpla de manera exitosa en
todas sus etapas, de tal modo la aplicacion de una propuesta metodoldgica para mejorar este

proceso cumplird con su objetivo que es reducir el monto de la cartera.

La implementacion de esta herramienta y su éxito va a depender mucho de las personas que

intervengan, ademas de la difusion y el énfasis que se ponga a la misma.

La capacitacion constante del personal involucrado en el proceso operativo y administrativo
de ventas con tarjetas de crédito enriquecera el conocimiento de estos, mejorando la capacidad

de respuesta ante posibles inconvenientes.

Las nuevas herramientas tecnoldgicas, y los programas desarrollados, con el paso del
tiempo haran que Farmaenlace sea mas competitivo frente a sus adversarios. Alcanzando metas

propuestas y mejorando los procesos operativos y administrativos.

El proceso operativo se reducira notoriamente debido a que las conciliaciones se realizaran

de forma automatica, ademas que se podra definir cuales son las partidas pendientes.
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RECOMENDACIONES

Emitir un comunicado masivo y constante de la propuesta, de tal modo llegar a todo el

personal de Farmaenlace.

Las aplicaciones tecnoldgicas nuevas o modificadas para la implementacion de la propuesta,
deben ser objeto de estudio al menos dos veces antes del desarrollo, posterior publicar los

resultados con sus respectivas correcciones.

Verificar que la conexion con las plataformas sea estable después de la implementacion, y

mantener monitoreada la transaccionalidad al menos un mes posterior.

Generar un mail de notificacion automatica via correo electronico, cuando los sistemas y

la conexion de los servidores presenten inconvenientes.

Estructurar una especificacion tanto del proceso operativo, asi como el del administrativo,
con el afan de que se quede plasmado de manera permanente y sirva de difusion para futuras

contrataciones y personal nuevo.
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El presente instrumento tiene como finalidad conocer la viabilidad para la “Propuesta

metodoldgica para el proceso de ventas con tarjeta de crédito que influyen en la conciliacion

de transacciones para disminuir el monto de la cartera del area de tesoreria de Farmaenlace

Cia.Ltda.”

DATOS INFORMATIVOS:

1. Area de trabajo:

2. Edad:

4. Nivel de estudios:

3. Género: Masculino I:I Femenino

[]
Secundaria |:| Tercer nivel |:| Cuarto nivel |:|

Por favor indique con una X su grado de acuerdo o desacuerdo respecto a las siguientes

afirmaciones.

Ponderacion 1 2 3 4 5
Ni de
Totalmente .
ITEMS en En acuerdo ni De Acuerdo Totalmente
desacuerdo en de Acuerdo
desacuerdo
desacuerdo

Preguntas

1.- Farmaenlace Cia. Ltda., actualmente existe
un proceso establecido de ventas con tarjeta de
crédito.

2.- El personal que interviene en el proceso de
ventas con tarjetas de crédito se encuentra
capacitado.

3.- La falta de conocimientos en ventas con
tarjetas de crédito de los dependientes de
farmacia, afecta directamente a la cartera de
Farmaenlace.




4.- La recuperacion de cartera favorece los
ingresos de la compafiia.
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5.- Los métodos empleados actualmente para el
recupero de cartera son favorables.

6.- Implementar politicas para ventas con
tarjetas de crédito.

7.- Los puntos de venta requieren apoyo
administrativo para realizar estas transacciones.

8.- El departamento de contact center esta
capacitado para gestionar los inconvenientes que
presentan los puntos de venta con este tipo de
transacciones.

9.- Los procesos de emision y aplicacion de
notas de crédito para ventas con tarjetas son
claros.

10.- Implementar un sistema mas amigable para
la aplicacion de notas de crédito reducira la
cartera.

11.- La conexion de los puntos de venta con las
plataformas bancarias es estable.

12.- Implementar PIN PADS en los puntos de
venta reducira el riesgo de fraudes en las
transacciones con tarjetas de crédito.

13.- El mejoramiento del sistema de pedidos del
1800 reducird el error en ingreso de informacion
en la base de datos.

14.- Disminuir el porcentaje de error en datos de
las transacciones permitird realizar el cruce
automatico de las mismas.

15.- El proceso de cambio de formas de pago de
las transacciones con tarjetas de crédito es claro.

16.- Una propuesta metodolégica para ventas
con tarjeta de crédito ayudara a reducir el monto
de la cartera.

GRACIAS POR SU COLABORACION.
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Tabulacion:
DATOS INFORMATIVOS:

Area de trabajo:

% DE PARTICIPACION POR AREA

Tesoreria 5 0.98%
Farmacia 502 98.24%
IT 3 0.59%
Presupuesto 1 0.20%
TOTAL 511 100%

% DE PARTICIPACION POR
AREA

98,24%
100,00%

80,00%

60,00%

40,00%

20,00% 0,98% 0,59% 0,20%
0,00%

Tesoreria  Farmacia IT Presupuesto

o Analisis:
El mayor porcentaje de las personas que intervienen en el proceso de ventas con tarjetas
de crédito se encuentran en las farmacias o puntos de venta ocupando el 98.24% del
total de la poblacion.
El 0.98% de los encuestados trabajan en el area de tesoreria.
El 0.59% de los encuestados trabajan en el area de IT (tecnologia) y el 0.20% restante

estan en el area de presupuestos.



Edad:

EDAD N° % DE EDAD DE PARTICIPANTES
20-25 133 26%
26-30 309 60%
31 EN ADELANTE 69 14%
TOTAL 511 100%

o Analisis:

El 60% de los encuestados oscilan entre los 26 a 30 afios.

El 26% de los encuestados se encuentran en un rango de edad entre los 20 a 25 afios.

20-25

26-30

% DE EDAD DE
PARTICIPANTES

ADELANTE

El 14% de los encuestados oscilan entre los 31 afios en adelante.

Género:

GENERO N° % Genero de los participantes
Masculino 348 68%
Femenino 163 32%

TOTAL 511 100%
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% Genero de los
participantes

Masculino Femenino

o Analisis:
El 68% de los encuestados son de género masculino, mientras que el 32% restante

corresponden al género masculino.

Nivel de estudio:

% de Nivel de estudio de

Nivel de estudio N° los encuestados

Secundaria 489 95.69%
Tercer Nivel 18 3.52%
Cuarto Nivel 4 0.78%
TOTAL 511 100%

% de Nivel de estudio de los
encuestados

100,00% —

0,
~ ’

0,00%
Secudaria

Tercer Nivel f
Cuarto Nivel

o Andlisis: El 95.69% de los encuestados ha concluido la secundaria.
El 3.58% de los encuestados tiene titulo de tercer nivel.
El 0.78% de los encuestados posee cuarto nivel de estudios.
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Ponderacion 1 2 3 4 5
Ni de acuerdo
Totalmente en En . Totalmente
PREGUNTA desacuerdo desacuerdo nien De Acuerdo de Acuerdo TOTAL
desacuerdo

1.- Farmaenlace Cia. Ltda., actualmente
existe un proceso establecido de ventas con 57% 7% 15% 9% 13% 100%
tarjeta de crédito.
PORCENTAJE 289 34 76 45 67 511

1.- Farmaenlace Cia. Ltda., actualmente existe
un proceso establecido de ventas con tarjeta
de crédito.

Totalmente de Acuerdo 13%
De Acuerdo 9%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 15%
En desacuerdo 7%
Totalmente en desacuerdo

10% P 30% 40%

o Analisis:
El 57% de los encuestados desconocen que actualmente existe un proceso establecido
de ventas con tarjetas de credito.
Mientras que solo el 9% reconoce saber que existe un proceso establecido de ventas
con tarjetas de crédito.

Totalment g | deacuerd Totalment
PREGUNTA otaimente en ni en De Acuerdo | [ eME oA
desacuerdo desacuerdo de Acuerdo
desacuerdo

2.- El personal que interviene en el proceso

de ventas con tarjetas de crédito se 42% 23% 7% 15% 13% 100%
encuentra capacitado.

214 120 34 78 65 511
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2.- El personal que interviene en el proceso de
ventas con tarjetas de crédito se encuentra
capacitado.

Totalmente de Acuerdo 13%
De Acuerdo 15%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo
En desacuerdo 23%
Totalmente en desacuerdo 42%

0% 5% 10% 15% PAY) 25% 30% 35% 40% 45%

o Analisis:
El 42% de los encuestados indica que el personal que interviene en el proceso de ventas
con tarjetas de crédito no se encuentra capacitado, mientras que el 7% asegura no tener

conocimiento.

Totalmente en En Ni ce acuerdo Totalmente
PR NTA i De Al Total
EGU desacuerdo desacuerdo nten e Acuerdo de Acuerdo ota
desacuerdo
3.- La falta de conocimientos en ventas con
tarjetas_ de credlto_ de los dependientes de 4% 1% 4% 30% 60% 100%
farmacia, afecta directamente a la cartera de
Farmaenlace.
22 4 21 155 309 511

3.- La falta de conocimientos en ventas con
tarjetas de crédito de los dependientes de
farmacia, afecta directamente a la cartera de
Farmaenlace.

Totalmente de Acuerdo
De Acuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 4%
En desacuerdo 1%
Totalmente en desacuerdo 4%

10% P 30% 50% 60%
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o Analisis:
El 60% de los encuestados estan totalmente de acuerdo que la falta de conocimiento de
los dependientes en ventas de tarjetas de crédito afecta directamente a la cartera de

Farmaenlace, mientras que el solo 1% esta en desacuerdo.

Totalmente en En Ni e acuerdo Totalmente
PREGUNTA nien De Acuerdo Total
desacuerdo desacuerdo de Acuerdo
desacuerdo
4.- i6 fi I
: La recuperacion d? Fartera avorece los 0% 0% 1% 62% 379% 100%
ingresos de la compafiia.
0 2 4 317 188 511

4.- La recuperacion de cartera favorece los
ingresos de la compaiia.

Totalmente de Acuerdo 37%
De Acuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo
En desacuerdo
Totalmente en desacuerdo

P 30% 40% 50% 60%

o Analisis:
El 62% de los encuestados estan de acuerdo que la recuperacion de la cartera favorece

los ingresos de la compafiia, mientras que el 1% indica que no tienen conocimiento.

Totalmente en En Ni ce acuerdo Totalmente
PREGUNTA nien De Acuer Total
desacuerdo desacuerdo ¢ e Acuerdo de Acuerdo o
desacuerdo

5.- Los métodos empleados actualmente
para el recupero de cartera son favorables. 0% 0% 5% 88% 7% 100%

0 0 25 452 34 511
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5.- Los métodos empleados actualmente para
el recupero de cartera son favorables.

Totalmente de Acuerdo 7%
De Acuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 5%
En desacuerdo | 0%

Totalmente en desacuerdo 0%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

o Analisis:
El 88% de los encuestados estan de acuerdo que los métodos empleados actualmente
para el recupero de cartera son favorables, mientras que solo el 5% de los encuestados

desconoce dicha afirmacion.

Totalmente en En Ni e acuerdo Totalmente
PR NTA i De A Total
EGU desacuerdo desacuerdo nten e Acuerdo de Acuerdo ota
desacuerdo
6.- Implementar politicas para ventas con
_mplementar politicas para ventas 0% 0% 0% 1% 99% 100%
tarjetas de crédito.
0 2 0 5 504 511

6.- Implementar politicas para ventas con
tarjetas de crédito.

Totalmente de Acuerdo

De Acuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

40% 60% 80% 100% 120%

o Andlisis:
El 99% de los encuestados estan totalmente de acuerdo en que se deben implementar

Politicas para ventas con tarjeta de crédito.
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Totalmente en En Ni e acuerdo Totalmente
PREGUNTA desacuerdo desacuerdo nien De Acuerdo & Acuerdo Total
desacuerdo

7.- Los puntos de venta requieren apoyo

administrativo para realizar estas 0% 0% 3% 15% 81% 100%
transacciones.

1 1 16 78 415 511

7.- Los puntos de venta requieren apoyo
administrativo para realizar estas
transacciones.

Totalmente de Acuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 3%
0%
Totalmente en desacuerdo 0%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%
o Analisis:
El 81% de los encuestados estan totalmente de acuerdo en que los puntos de venta

requieren apoyo administrativo para realizar transacciones con tarjetas de credito, y el
3% desconoce lo mencionado.

Ni de acuerdo
PREGUNTA Totalmente en En Totalmente

desacuerdo desacuerdo nten De Acuerdo de Acuerdo Total

desacuerdo

8.- El departamento de contact center esta
capacitado para gestionar los

capacfiado para g 19% 1% 1% 78% 2% 100%
inconvenientes que presentan los puntos

de venta con este tipo de transacciones.

96 6 3 398 8 511

8.- El departamento de contact center esta
capacitado para gestionar los inconvenientes
que presentan los puntos de venta con este...

Totalmente de Acuerdo 2%
De Acuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 1%
En desacuerdo 1%
Totalmente en desacuerdo 19%

(73 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%
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o Analisis:
El 78% de los encuestados estan de acuerdo en que el departamento de contact center
esta capacitado para gestionar los inconvenientes que presentan los puntos de venta con

este tipo de transacciones, y el 19% menciona todo lo contrario.

Totalmente en En Nice ficuerdo Totalmente
PREGUNTA desacuerdo desacuerdo nien De Acuerdo & Acuerdo Total
desacuerdo
9.- Los procesos de emision y aplicacion de
notas de crédito para ventas con tarjetas 61% 19% 1% 17% 2% 100%
son claros.
311 98 6 87 9 511

9.- Los procesos de emision y aplicacion de
notas de crédito para ventas con tarjetas son
claros.

Totalmente de Acuerdo

De Acuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

17%

19%

10% P 30% 40% 50%

o Analisis:
El 61% de los encuestados indican que los procesos de emisién y aplicacion de notas

de crédito para ventas con tarjeta no son claros.

PREGUNTA Totalmente en En Ni‘ce facue rdo Totalmente
desacuerdo desacuerdo nien De Acuerdo de Acuerdo Total
desacuerdo
10.- Implementar un sistema mas amigable
para la aplicacién de notas de crédito 0% 1% 2% 85% 13% 100%
reducird la cartera.
0 6 8 433 64 511
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10.- Implementar un sistema mas amigable
para la aplicacion de notas de crédito reducira
la cartera.

Totalmente de Acuerdo 13%
De Acuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 2%
En desacuerdo 1%
Totalmente en desacuerdo 0%

(7 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%

o Analisis:
El 85% de los encuestados estan de acuerdo en implementar un sistema méas amigable

para la aplicacion de notas de crédito reducira el monto de la cartera, y solo el 1% esta
en desacuerdo.

Totalmente en En Ni e acuerdo Totalmente
PREGUNTA i De A do Total
desacuerdo desacuerdo nien ¢ Acuer de Acuerdo 0
desacuerdo
11.- La conexién de los puntos de venta con
. P 91% 4% 1% 2% 3% 100%
las plataformas bancarias es estable.
463 22 4 9 13 511

11.- La conexidon de los puntos de venta con
las plataformas bancarias es estable.

Totalmente de Acuerdo 3%
De Acuerdo 2%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 1%
En desacuerdo 4%
Totalmente en desacuerdo 91%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

o Analisis:
El 91% de los encuestados estan totalmente en desacuerdo que la conexion entre los
puntos de ventay las plataformas bancarias es estable, por lo que se debe tomar medidas

urgentes para solventar de manera inmediata.



39

Totalmente en En Ni ce acuerdo Totalmente
PR NTA nien De Acuerdo Total
EGU desacuerdo desacuerdo ¢ ¢ Acue de Acuerdo
desacuerdo

12.- Implementar PIN PADS en los puntos

de venta reduciré el riesgo de fraudes en las 0% 16% 0% 16% 68% 100%
transacciones con tarjetas de crédito.

1 81 1 83 345 511

12.- Implementar PIN PADS en los puntos de
venta reducira el riesgo de fraudes en las
transacciones con tarjetas de crédito.

Totalmente de Acuerdo

De Acuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

10% PA 30% 40% 50% 60% 70%

o Andlisis:
El 68% de los encuestados estan en totalmente de acuerdo que implementar PIN PADS

en los puntos de venta reducira el riesgo de fraudes en las transacciones con tarjeta de
crédito.

El 16% estdn en desacuerdo que implementar PIN PADS en los puntos de venta

reducird el riesgo de fraudes en las transacciones con tarjeta de crédito.

Ni de acuerdo
PREGUNTA Totalmente en En Totalmente

nien De Acuerdo Total
desacuerdo desacuerdo de Acuerdo
desacuerdo

13.- El mejoramiento del sistema de pedidos

del 1800 reducira el error en ingreso de 1% 2% 2% 2% 93% 100%
informacidn en la base de datos.

5 9 8 12 477 511
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13.- El mejoramiento del sistema de pedidos del 1800
reducira el error en ingreso de informacion en la base de

datos.

Totalmente de Acuerdo
De Acuerdo 2%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 2%
En desacuerdo 2%
Totalmente en desacuerdo 1%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

o Analisis:
El 93% de los encuestados estan de totalmente de acuerdo en que el mejoramiento del

sistema de pedidos del 1800 reducira el error en ingreso de informacion en la base de

datos.
Ni de acuerdo
Totalmente en En X Totalmente
PR NTA De Al Total
EGU desacuerdo desacuerdo nten e Acuerdo de Acuerdo ot
desacuerdo

14.- Disminuir el porcentaje de error en
datos de las transacciones permitira realizar 19% 2% 26% 13% 41% 100%
el cruce automético de las mismas.

97 8 133 66 207 511

14.- Disminuir el porcentaje de error en datos
de las transacciones permitira realizar el cruce
automatico de las mismas.

Totalmente de Acuerdo
De Acuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo
En desacuerdo
Totalmente en desacuerdo 19%

0% 5% 10% 15% P 25% 30% 35% 40% 45%

o Andlisis:
El 41% de los encuestados estan de totalmente de acuerdo en que disminuir el
porcentaje d error en datos de las transacciones permitira realizar el cruce automatico

de las mismas.
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El 26% restante de los encuestados desconocen que disminuir el porcentaje d error en

datos de las transacciones permitira realizar el cruce automatico de las mismas.

Totalmente en En Ni ce acuerdo Totalmente
PREGUNTA nien De Acuerdo Total
desacuerdo desacuerdo de Acuerdo
desacuerdo

15.- El proceso de cambio de formas de
pago de las transacciones con tarjetas de 54% 1% 2% 19% 24% 100%
crédito es claro.

276 3 9 98 125 511

15.- El proceso de cambio de formas de pago
de las transacciones con tarjetas de crédito es
claro.

Totalmente de Acuerdo

De Acuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

10% 20% 30% 40% 50%

o Analisis:
El 54% de los encuestados estan totalmente desacuerdo que el proceso de cambio de

formas de pago de las transacciones con tarjetas de crédito.

Totalmente en En Ni ce acuerdo Totalmente
PR NTA nien De Acuer: Total
EGU desacuerdo desacuerdo ¢ e Acuerdo de Acuerdo ot
desacuerdo

16.- Una propuesta metodoldgica para
ventas con tarjeta de crédito ayudaréa a 1% 0% 2% 89% 7% 100%
reducir el monto de la cartera.

7 0 11 456 37 511
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16.- Una propuesta metodoldgica para ventas
con tarjeta de crédito ayudara a reducir el
monto de la cartera.

Totalmente de Acuerdo 7%
De Acuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 2%
En desacuerdo 0%
Totalmente en desacuerdo 1%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

o Analisis:
El 89% de los encuestados esta totalmente de acuerdo en que una propuesta

metodoldgica para ventas con tarjeta de crédito ayudara a reducir el monto de la cartera.



