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GLOSARIO.

Algoritmo: conjunto ordenado y finito de operaciones que permite hallar la solucion de un
problema.

Banco Adquirente (Ecommerce platforms, sin fecha): el termino se utiliza para el banco
que adquiere o acepta pagos de los bancos dentro de una asociacion.

Banco emisor (WIKIPEDIA, 2021): El banco emisor, es el banco del consumidor y es
responsable de pagar al banco del comerciante los bienes y servicios que compra el
consumidor.

Bug. Error informatico en donde el programa no se comporta segun las intenciones por las
cuales fue desarrollado o no satisfacen las expectativas razonables del usuario (ABC
Consultorio, 2015)

Camara de compensaciéon (Economipedia, 2015): la camara de compensacion es una
asociacion o institucién cuya misién es garantizar y velar por las entidades de crédito,
inversores y demas agentes financieros, con la finalidad de que puedan realizar sus pagos
y se puedan compensar y liquidar entre ellos.

Canales. Para efectos de esta investigacion se considerara el concepto canales a las
opciones que el banco ofrece a los usuarios para que puedan realizar transacciones o
tener informacion de sus productos sin necesidad de desplazarse a una oficina. (Banco de
Bogota, sin fecha)

Cifrado (Internet Society, sin fecha) es el proceso de codificacion o encriptacion de datos
para que solo pueda leerlo alguien con los medios para devolverlo a su estado original.

Comercio electrénico (Economipedia, 2016): compraventa y distribucion de bienes y
servicios a traveés de internet u otras redes informaticas.

CONDUSEF. Comision Nacional para la Proteccion y Defensa de los Usuarios de
Servicios Financieros, es un organismo publico descentralizado que tiene la tarea de
promover, asesorar, proteger y defender los derechos e intereses de las personas que
utilizan o contratan un producto o servicio financiero ofrecido por las Instituciones
Financieras en México.

Contrato de Intercambio Domestico (CID). Documento que establece la politica, proceso y
procedimientos para mitigar el riesgo y mejorar la seguridad de la informacion de los
medios de pago en México.

Disputa, disputar (RAE, 2021) la real academia espafiola lo define como: disputar de,
sobre, acerca de una cuestidon. Para esta investigacién se referira a la contienda por hacer
la recuperacién monetaria de la transaccién realizada en el canal de comercio electronico

Encriptado, encriptar (Xataka, 2020): ocultar la informacién a simple vista.



IDATU, indice de desempefio de atencion a usuarios (gob.mx, 2016): EI IDATU es un
indicador que mide la calidad de atencion y servicio de las Instituciones, respecto de su
comportamiento y cumplimiento en la gestion de las reclamaciones que sus clientes
presentan la CONDUSEF.

Instituto Nacional de Geografia y estadistica INEGI (sin afio): organismo encargado de
normar y coordinar el sistema nacional de informacion y estadistica geografica, asi como
de captar y difundir informacion de México en cuanto al territorio, recursos, poblacion y
economia.

Macros (Xataka, 2021): sistema que ejecuta acciones, configurado para repetir tareas
complejas todas las veces sin tener que repetirlas una y otra vez.

ONU, Organizacion de las Naciones Unidas. Naciones Unidas Colombia (sin afio):
organismo mundial encargado de preservar la paz y seguridad internacional, fomentar
entra las naciones relaciones de amistad, encargado de realizar y fomentar la cooperacion
internacional, solucionar problemas de caracter politico, econémico y social; asi, como el
respeto a los derechos humanos y libertades fundamentales

PIB Producto Interno Bruto. Economipedia (2012): indicador econémico que refleja el valor
monetario de todos los bienes y servicios finales producidos por un pais o region en un
determinado tiempo, generalmente un afo.

Software. Significados (2019): termino informatico que hace referencia a un programa o
conjunto de programas de computo que permiten realizar distintas tareas de un sistema
informatico

VABCOEL Valor agregado bruto del comercio electronico. INEGI (Sin afio): es la medicion
de la economia digital, especificamente el comercio electronico.



Resumen.

Esta investigacion explora las ideas planteadas a través de los autores Gaither y Frazier
(2000). Las reingenierias surgen cuando cambian las necesidades de capacidad o se
modifiquen las condiciones del mercado.

A través de la historia el ser humano ha ido evolucionando junto con todo a su alrededor.
Desde la invencion de las primeras herramientas que utilizo el hombre primitivo para la
caza de animales. Se han ido incorporado a lo largo del tiempo diversos, eventos y
sucesos que han sido pieza clave en el inicio de una serie de cambios. Con la llegada de
la maquina de vapor que dio origen a la revolucion industrial, y diversos acontecimientos
como la primera y segunda guerra mundial sirvieron como predecesores de grandes
cambios.

Economipedia (2016) define a la revolucion industrial, como una etapa de profundas
transformaciones econdmicas, sociales, culturales y tecnolégicas desarrollada en
Inglaterra en los afios de 1760 y 1840. Con el nacimiento de lo que mas tarde seria
nombrado por Marx como capitalismo.

Originada en Inglaterra dado su supremacia comercial y el control de comercio en sus
colonias lo que permitié el acumulamiento de capitales, se origind la primera revolucién
industrial. Propiciada por las mejoras que se aplicaron en el campo (lo que se conoce
como la revolucidn agricola) trajo como resultado un incremento de la poblacién,
provocando una migracion del campo a la ciudad (éxodo rural) lo que se traduce a mano
de obra disponible para realizar los trabajos industriales.

Entre los inventos en esta primera etapa estan:

e Maquina de Hilar (1767)

e Maquina de vapor (1769)

e Barco de vapor (1787)

e Ferrocarril (1814)

e Bicicleta (1817)

¢ Maquina de escribir (1829)

Esta ideologia se extendi6 a toda Europa y a diversas partes del mundo como Japon y
Estados Unidos. A este fendmeno se le conoce como la segunda revolucién industrial,
dando fin a este periodo coincidiendo con el inicio de la primera guerra mundial

La tercera revolucion industrial es un proceso que se origina derivado de las necesidades,
estragos y repercusiones que trajo consigo la primera y segunda guerra mundial; ademas,
de que representa grandes cambios que aun estan presentes en la vida cotidiana, como la
comunicacion y la electricidad.

Como menciona Schwab (2016) en la primera revolucion industrial detonada por la
construccion del ferrocarril y la invencidn del motor de vapor, esto marco el comienzo de la
produccidn mecanica.



La segunda revolucién industrial hizo posible la produccion en masa con la llegada de la
electricidad y el desarrollo de un sistema de produccion.

La tercera revolucién industrial se le conoce como la revolucién digital o del ordenador
porque en este periodo se impulsé el desarrollo y evolucién de la informatica

El nuevo milenio trajo consigo nuevas tecnologias y dejo las puertas abiertas para un
nuevo mundo tecnoldgico y digital. Desde la busqueda de energias renovables; nuevas
tecnologias y mercados. El alcance tecnoldgico a la poblacién a nivel mundial permitié que
las diversas tecnologias se incorporaran en el dia a dia. Una revolucion indica un cambio
abrupto y radical.

Las revoluciones se han producido por nuevas tendencias y tecnologias que llegan a
afectar los sistemas econdmicos y sociales. La cuarta revolucion industrial o la industria
4.0 se basa en la revolucion digital, enfocandose a través de la creacién de fabricas
inteligentes. Describe un panorama en donde los sistemas de fabricacion virtuales y fisicos
cooperan entre si.

Asi como ha ido revolucionando la industria, también se ha ido modificando el mercado
junto con sus ofertantes y consumidores, la manera tradicional de hacer las cosas, el
intercambio comercial ha sufrido cambios. Desde el milenario truque hasta llegar a un
entorno actual en donde es posible el intercambio comercial sin necesidad de estar
fisicamente o en el mismo lugar.

Esta nueva manera de intercambio se le conoce como comercio electrénico. La
importancia del comercio electrénico es muy alta, ya que ha actuado como agente
economico y de cambio a nivel mundial; permitiendo el acercamiento de productos y
servicios a los consumidores.

El comercio electronico es uno de los motores de la nueva revolucion industrial. La ola de
productos y servicios que podemos comprar en linea; ademas, la inmensa cantidad de
informacién y diversos usos que se le puede aplicar a la red, provocan que estas nuevas
fronteras se transformen en desafios que caen en los proveedores de los insumos que
hacen que el comercio electrénico funcione.

Esta revolucién tecnolégica esta produciendo cambios econdmicos, culturales y sociales;
ademas, de que su alcance es a nivel mundial y a un ritmo acelerado. A diferencia de las
primeras revoluciones industriales que nace en un pais de se fue extendiendo a través del
mundo, la cuarta revolucién industrial crece a pasos acelerados siendo un factor muy
importante el internet.

Como lo cita Castells (2002) el internet es un factor clave para esta revolucion industrial.
Asi como lo fue la maquina de vapor y el motor eléctrico en su momento y que lograron
revolucionar al mundo entero.

El internet que se ha ido permeando a la cultura y que ha revolucionado el estilo de vida
de millones de personas en el mundo, ha permitido conectar naciones, establecer vinculos
comerciales a nivel mundial a través de distintas plataformas de comercio y a su vez ha

cambiado la manera de hacer las cosas, aprender e inclusive forma parte de nuestro dia a
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dia, por lo que propicia a las organizaciones a aplicar diversas estrategias de reingenieria
y de mejora continua para poder satisfacer la demanda de servicios que son necesarios

Estos elementos propician una transformacion a una era digital. La era digital o revolucion
digital se basa en las nuevas tecnologias y tiene como factores clave:

Internet.

Tecnologias de la informacién.
Big data.

Inteligencia artificial

Estos cambios y transformaciones obligan a las organizaciones a aplicar diversos planes
de reingenieria para poder hacer frente a estos cambios y mantenerse en el mercado y
con sus consumidores.

La reingenieria es el cambio fundamental para llegar a la base de los problemas de la
organizacién (Hammer y Champy, 1994) por lo que es muy comun que las organizaciones
se encuentren en constantes cambios para poder satisfacer las demandas que le exigen
sus mercados, consumidores y competidores.

Palabras clave: modelo autonomo, inteligencia artificial, implementacion, revolucion
industrial, comercio electrénico.



Abstract.

This research explores the ideas raised through the authors Gaither and Frazier (2000).
Reengineering arises when capacity needs change or market conditions change.

Through history the human being has evolved along with everything around him. Since the
invention of the first tools that primitive man used to hunt animals. Various events and
events have been incorporated over time that have been a key element in the beginning of
a series of changes. With the arrival of the steam engine that gave rise to the industrial
revolution, and various events such as the first and second world wars served as
predecessors of great changes.

Economipedia (2016) defines the industrial revolution as a stage of profound economic,
social, cultural and technological transformations developed in England in the years 1760
and 1840. With the birth of what would later be named by Marx as capitalism.

Originated in England given its commercial supremacy and the control of commerce in its
colonies which allowed the accumulation of capital, the first industrial revolution originated.
Promoted by the improvements that were applied in the countryside (what is known as the
agricultural revolution) resulted in an increase in the population, causing a migration from
the countryside to the city (rural exodus) which translates into available labor to carry out
industrial works.

Among the inventions in this first stage are:

e Spinning Machine (1767)
e Steam engine (1769)

e Steamboat (1787)

e Railway (1814)

e Bicycle (1817)

o Typewriter (1829)

This ideology spread throughout Europe and to various parts of the world such as Japan
and the United States. This phenomenon is known as the second industrial revolution,
ending this period coinciding with the start of the First World War.

The third industrial revolution is a process that originates derived from the needs, ravages
and repercussions that the First and Second World War brought with it; In addition, it
represents great changes that are still present in everyday life, such as communication and
electricity.

As Schwab (2016) mentions in the first industrial revolution triggered by the construction of
the railway and the invention of the steam engine, this marked the beginning of mechanical
production.

The second industrial revolution made mass production possible with the advent of
electricity and the development of a production system.



The third industrial revolution is known as the digital or computer revolution because in this
period the development and evolution of computing was promoted

The new millennium brought with it new technologies and left the doors open for a new
technological and digital world. From the search for renewable energy; new technologies
and markets. The technological reach to the population worldwide allowed the various
technologies to be incorporated on a day-to-day basis. A revolution indicates an abrupt and
radical change.

Revolutions have been produced by new trends and technologies that come to affect
economic and social systems. The fourth industrial revolution or industry 4.0 is based on
the digital revolution, focusing through the creation of smart factories. It describes a
landscape where virtual and physical manufacturing systems cooperate with each other.

Just as the industry has been revolutionizing, the market has also been modifying together
with its suppliers and consumers, the traditional way of doing things, the commercial
exchange has undergone changes. From the millennial trick to reaching a current
environment where commercial exchange is possible without the need to be physically or
in the same place.

This new way of exchange is known as electronic commerce. The importance of electronic
commerce is very high, since it has acted as an economic and exchange agent worldwide;
allowing the approach of products and services to consumers.

Electronic commerce is one of the engines of the new industrial revolution. The wave of
products and services that we can buy online; In addition, the immense amount of
information and various uses that can be applied to the network, cause these new frontiers
to become challenges that fall on the suppliers of the inputs that make electronic
commerce work.

This technological revolution is producing economic, cultural and social changes; In
addition, its reach is worldwide and at an accelerated rate. Unlike the first industrial
revolutions that were born in a country that spread throughout the world, the fourth

industrial revolution is growing rapidly, the internet being a very important factor.

As Castells (2002) cites, the internet is a key factor in this industrial revolution. Just as the
steam engine and the electric motor were at the time and they managed to revolutionize
the whole world.

The internet that has been permeating culture and that has revolutionized the lifestyle of
millions of people in the world, has made it possible to connect nations, establish trade
links worldwide through different trade platforms and in turn has changed the way of doing
things, learning and it is even part of our day to day, so it encourages organizations to
apply various reengineering and continuous improvement strategies to be able to satisfy
the demand for services that are necessary.



These elements propitiate a transformation to a digital age. The digital era or digital
revolution is based on new technologies and has as key factors:

Internet.

Information technology.
Big data.

Artificial intelligence

These changes and transformations force organizations to apply various reengineering
plans to be able to cope with these changes and stay in the market and with their
consumers.

Reengineering is the fundamental change to get to the base of the organization's problems
(Hammer and Champy, 1994), so it is very common for organizations to find themselves in
constant changes in order to meet the demands of their markets, consumers. and
competitors.

Keywords: autonomous model, artificial intelligence, implementation, industrial revolution,
electronic commerce.



Capitulo 1.

Generalidades.

1.1. Objetivos

General:

Evaluar un nuevo producto implementado en el mercado bancario, mediante la
recopilacién y analisis de la informacién obtenida a través de su operacion; para la
disminucion de costos y tiempo operativo.

Especifico:

e Recolectar datos horas - hombre para comparar usabilidad hombre vs modelo
auténomo

e Analizar los datos de operacion para detectar desviaciones del modelo

e Disminuir el margen de error para optimizar y mejorar el modelo

¢ Implementar las medidas de mejora para satisfaccién del mercado

e Aplicar la metodologia ejecutada a diversas areas de la institucion que lo requieran



1.2. Planteamiento del problema.

Gaither y Frazier (2000) mencionan: la planeacion de los procesos para nuevos productos
y servicios es intensa; pero, puede ocurrir una replaneacién conforme cambien las
necesidades de capacidad o se modifiquen las condiciones de la empresa o del mercado.
El ambiente, condiciones y necesidades del mercado cambian constantemente, junto con
los servicios y la manera en la que son suministrados; por lo que, las organizaciones
invierten recursos, capital humano e infraestructura para hacer frente a estas
adversidades.

En cifras de la Organizacion de las Naciones Unidas (ONU), hace aproximadamente 20
anos, las tecnologias digitales llegaban a nuestras sociedades y mercados. Actualmente
la tecnologia ha alcanzado a cerca del 50% de la poblacion a nivel mundial y transformado
naciones; los avances tecnoldgicos han cambiado las maneras y formas en las que se
hacen las cosas. Los usos y aplicaciones tecnoldgicos son multiples y diversos, a través
de los medios electronicos es posible comunicarnos, ingresar a un extenso portafolio de
productos y servicios; ademas, el ingreso a multiples canales de comercio electrénico, asi,
como la consulta de distintas fuentes de informacion por citar de los multiples usos que se
le puede dar.

El uso de canales y medios electronicos crece a grandes proporciones; el comercio
electrénico dia con dia agarra mas participaciéon en el mercado. El Instituto Nacional de
Estadistica y Geografia (INEGI, 2021) menciona que al 2019 habia un preliminar del 6%
de participacion del valor agregado bruto del comercio electréonico (VABCOEL)
contribuyendo al producto interno bruto (PIB); el doble de su participacién en comparacion
con el 2013 y cada vez con una contribucién mas activa en la economia del pais

Cazaro (2016) define el comercio electrénico como la compra, venta y distribucion de
productos, bienes y servicios a través de internet o redes informaticas.

Con cifras obtenidas a través del INEGI (2021) se presenta una tabla y se representa en la
figura 1.1 un histoérico de la participacion en porcentaje del VABCOEL al PIB. Tomando
como base el afio 2013 se tuvo una participacion del 3% y para el 2020 un estimado del
6%, el doble de su participacién en comparacion con el afilo base y con una tendencia al
alza.

Figura 1.1
Tabla de la participacién anual del comercio electrénico en el PIB de los afios 2013 al
2019 Ano Participacion

2013 3.00%

2014 3.40%

2015 3.60%

2016 4.10%

2017 4.60%

2018 5.00%

2019 6.00%
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Nota: |a figura 1.1 representada a través de una tabla nos muestra el porcentaje de la
participacién del VABCOEL en el PIB, para el 2018 la cifra es revisada y 2019 nos informa
un preliminar.

Fuente: elaboracién propia (INEGI, comunicado de prensa num. 117/21).

A continuacion, en la figura 1.2 se hace una representacion una grafica de la participacion
del VABCOEL en el PIB

Figura 1.2

Representacion grafica de la participacion del comercio electronico en el PIB de los afios
2013 al 2019

Participacion anual del VABCOEL en el
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Nota: a partir del aiio de medicion que es el 2013 se identifica una participacion del 3% en
la economia; para el 2019, esta cifra se duplico al 6%, lo que representa un mayor numero
de usuarios conectados.

Fuente: elaboracion propia (INEGI, comunicado de prensa num. 117/21).

Como se representa en la figura 1.1 y se muestra en la figura 1.2 la participacion de la
economia digital al PIB ha ido en incremento con el paso de los afos. Este crecimiento
representa la sinergia de diversos mercados, como lo hace mencion Soto (2021) acerca
del comercio electrénico respecto a sus tres soportes indispensables: infraestructura,
aplicaciones (software) y usuarios, todos conectados mediante internet.

Para que pueda funcionar esta conexion, hay diversos y complejos sistemas de
infraestructura de telecomunicaciones especializada, capaz de soportar y procesar todos
estos datos; asi, como también se apoya de diversas areas de conocimiento en conjunto
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con multiples disciplinas que hacen posible la ejecucion correcta de todos y cada uno de
las etapas por las cuales pasan las operaciones.

Para el ano 2020 a nivel mundial se presenta una crisis sanitaria causada por el COVID-
19, la cual cambio drasticamente el estilo de vida en general y habitos de consumo. De
acuerdo con Hernandez (2020) hacia el segundo trimestre del 2020; en México, las ventas
a través de aplicaciones digitales se incrementaron en un 90%; ademas, la Comision
Nacional para la Proteccion y Defensa de los Usuarios de Servicios Financieros
(CONDUSEF) menciona que de enero a diciembre de 2020 se registraron un estimado de
3,499 millones de pagos con tarjeta, de los cuales el 16.6% del volumen de operaciones
corresponde a transacciones realizadas a través del canal de comercio electrénico.

Los medios digitales cada vez obtienen mayor fuerza, de acuerdo con la informacion que
presenta la CONDUSEF, en base a las operaciones que se realizaron por medio de los
canales electronicos y que necesitaron una autorizacion por parte del emisor bancario han
aumentado. En el 2015 las plataformas solicitaron una autorizacién la institucion emisora
un estimado de 60 millones de operaciones y para el 2020 la suma superaba los 900
millones de operaciones.

A continuacion, en la tabla que contiene la figura 1.3 se presenta las cifras anuales de las
solicitudes de autorizaciéon de operaciones realizadas a través de comercio electrénico

Figura 1.3

Tabla de las solicitudes de autorizaciéon de comercio electronico de los afios 2015 al 2020

Solicitudes

ARo anuales
2015| 60,372,968
2016|129,005,105
2017 1271,061,066
2018|449,505,637
2019|721,638,452
20201937,749,491

Nota: La tabla de la figura 1.3 muestra cifras obtenidas por la CONDUSEF del 2015 al
2020 respecto a las solicitudes de autorizacidn de operaciones realizadas a través de
comercio electronico. Como se observa el incremento fue de un poco mas del 1500% en
comparacion con las solicitudes recibidas en el afio 2015.

Fuente: elaboracién propia (CONDUSEF, cifras relevantes de Banco de México en
comercio electrénico).

12



De acuerdo con las cifras presentadas en la figura 1.3 se representa de manera grafica en
la figura 1.4

Figura1.4

Representacion grafica de las solicitudes de autorizacion de comercio electronico de los
afnos 2015 al 2020
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Nota: En la grafica representada en la figura 1.4 se muestra el volumen anual de las
solicitudes de compra que estan sujetas a autorizacién por parte de la institucion bancaria
de los afios 2015 al 2020.

Fuente: elaboracién propia (CONDUSEF, cifras relevantes de Banco de México en
comercio electrénico).
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El aumento del volumen de operaciones en los distintos canales, trajo consigo un
incremento de servicios postventa en lo que se refiere a las reclamaciones de las
operaciones que son ejecutadas en los diversos canales.

En la tabla que contiene la figura 1.5 se muestra el numero de reclamaciones que se
recibieron en las instituciones financieras de las operaciones que se realizaron a través de
comercio electronico, comprenden del 2015 hasta el 2020

Figura 1.5

Tabla del histérico anual de reclamos derivados del comercio electronico a nivel banca en
México de los arios 2015 al 2020.

Reclamaciones

anuales de

comercio por

ARo internet

2015 678,993
2016 1,650,777
2017 3,264,105
2018 4,154,415
2019 5,704,962
2020 5,803,386

Nota: La tabla que contiene la figura 1.5 muestra el concentrado a nivel banca respecto al
volumen de reclamos de las operaciones que son ejecutadas a través de comercio
electronico. De los casi setecientas mil reclamaciones que se presentaron a nivel banca en
México en el 2015, se presenta un incremento de mas de cinco millones de reclamaciones
en comparacion con el 2020

Fuente: elaboracién propia (CONDUSEF, cifras relevantes de Banco de México en
comercio electrénico).
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A continuacion, se representa de manera grafica las cifras presentadas en la figura 1.5

Figura 1.6

Representacion grafica del historico anual de reclamos derivados del comercio electronico

a nivel banca en México de los arfios 2015 al 2020
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Fuente: elaboracién propia (CONDUSEF, cifras relevantes de Banco de México en
comercio electrénico).
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Con cifras de la CONDUSEF, en la figura 1.7 se muestra una tabla en donde se
representa en cifras anuales, el numero de las reclamaciones de las operaciones que
fueron realizadas a través de comercio electronico y se concentraron en el grupo
financiero HSBC

Figura 1.7

Tabla del historico anual de reclamos derivados del comercio electronico concentrados en
HSBC de los anos 2015 al 2020

Reclamaciones

recibidas por

operaciones

en comercio

Ano electronico
2015 33,724
2016 15,361
2017 19,712
2018 16,193
2019 716,165
2020 778,337

Nota: la figura 1.7 muestra las cifras del numero de quejas anual de las operaciones
realizadas a través de la plataforma de comercio electrénico de los afios 2015 al 2020 y se
concentraron el grupo financiero HSBC.

Fuente: elaboracién propia (CONDUSEF, cifras relevantes de Banco de México en
comercio electrénico).
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Con las cifras presentadas en la figura 1.7 se realiza una representacién grafica y se
encuentra plasmada en la figura 1.8

Figura 1.8.

Representacion grafica del historico anual de reclamos derivados del comercio electronico
concentrados en HSBC de los afios 2015 al 2020
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Nota: |a figura 1.8 muestra una representacion grafica del volumen de reclamos de
operaciones realizadas en comercio electrénico de los afios 2015 al 2020; siendo el 2018
el aflo que presento un mayor incremento en el volumen de las reclamaciones por
comercio electronico y en los afios posteriores se logra apreciar que continua la tendencia
al alza.

Fuente: elaboracién propia (CONDUSEF, cifras relevantes de Banco de México en
comercio electrénico).

En cifras emitidas por la CONDUSEF estima que de cada cuatro personas que usan
internet, una realiza una operacion de comercio electrénico.

El Instituto Federal de Telecomunicaciones (2020) estima que en México hay 80.6 millones
de usuarios de internet, en prondsticos de la CONDUSEF se estima que se operen cerca
de 20 millones de transacciones.

Como se ha mencionado acerca de las ideas expuestas por los autores Gaither y Frazier
(2000); las organizaciones replantean sus estrategias y maneras de hacer las cosas de
acuerdo a las necesidades de capacidad o modificacion de las condiciones de la empresa
0 mercados.
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La tecnologia y condiciones sociales son agentes que influyen directamente a los cambios
y condiciones con las que operan los mercados, con la informacion obtenida de la
CONDUSEF se identifica un incremento considerable respecto a la transaccionalidad a
través del canal electrénico. A mayor numero de usuarios, mayor sera la demanda de
servicios postventa y por consecuencia el incremento al numero de reclamos de una
inconformidad de las operaciones.

Todo este incremento de transacciones pone un gran reto a los proveedores de productos
y servicios que intervienen en las diversas etapas y fases por las cuales pasan las
operaciones. Por lo que esta investigacion se enfocara en analizar la estrategia utilizada
por el grupo financiero HSBC para poder hacer frente a los cambios para poder dar
cumplimiento a las reclamaciones que se originan del canal de comercio electronico.
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1.3. Alcances y limitaciones
Alcance:

El presente estudio explora la implementacion de un nuevo producto utilizado como
estrategia que utilizo el grupo financiero HSBC México en el 2020, frente a la problematica
operativa que se comenzo a presentar desde el afio 2019 derivado del incremento de los
reclamos en relacion a las operaciones ejecutadas a través del canal de comercio
electrénico.

Limitaciones:

Las politicas para el uso y desarrollo de aplicaciones institucionales. El desarrollo y uso de
hardware y software debe de estar autorizado y cumplir con los lineamientos de seguridad
institucional.

Las restricciones y parametros de seguridad que puedan presentar las aplicaciones
propias y del proveedor. Los sistemas se encuentran encriptados y protegidos; por lo que
vincularlos a diversas herramientas y aplicaciones requiere de autorizaciones especiales.

El secreto bancario y seguridad de la informacion.
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1.4. Justificacion.

El acercamiento de los avances tecnoldgicos a las personas y mercados cada vez es
mayor. EI comercio electronico y los mercados digitales dia con dia tienen mayor
participacién en las economias a nivel mundial; ademas, de que actuan como agentes
econdmicos. Este incremento fendmeno se ha suscitado en los ultimos afios, teniendo
como acelerador la crisis sanitaria mundial desatada en el 2020, son parte de los factores
que han propiciado el uso de medios electronicos.

El uso de los diversos medios y plataformas de comercio electronico, les permite a los
mercados mantener una continuidad de negocio, incrementar sus canales de venta, una
mejor comunicacion y acercamiento con sus consumidores; e inclusive, es un medio que
utilizan como estrategia para su crecimiento buscando una mayor participacién y alcance
en el mercado.

La importancia del comercio electronico en la economia es de vital importancia; en México,
para el afo del 2019 tiene un preliminar del 6% de participacién en la economia del pais
(INEGI, 2021). La preferencia del consumidor hacia los mercados electronicos ha ido
creciendo en los ultimos afios. Entre mayor sea la cobertura de los avances tecnologicos
mayor sera el numero de usuarios que utilicen estos canales; por lo que, para los diversos
proveedores de productos o servicios que intervienen para que el funcionamiento de los
canales y plataformas sea optimo, representan una serie de diversas areas de
oportunidad, tales como: como una mayor demanda de infraestructura, un incremento en
sus niveles de operacion, servicio y atencion. Estos factores se convierten en un reto
poder cumplir con las exigencias de los mercados, clientes y usuarios.

Al incrementarse la demanda de servicios postventa por el volumen transaccional del
canal de comercio electrénico, los proveedores de insumos y servicios del canal de
comercio electronico, buscan métodos para hacer mas eficiente sus procesos e incluso
replantear la manera en la que hacen las cosas. Basados en metodologias de mejora
continua; aplicando las teorias administrativas representadas por cientificos como Taylor,
en funcion con diversas areas de conocimiento como la investigacion de operaciones y
con el uso de nuevas tecnologias, logran planear y ejecutar proyectos que les permita
satisfacer las necesidades de sus mercados.

La presente investigacion evaluara la efectividad de la transformacion de un proceso de
produccién de servicios manual a un proceso de produccion de servicios digital, a través
del tratamiento de la informacion con tecnologias operadas mediante un sistema
auténomo desarrollado con inteligencia artificial. Implementado en el grupo financiero
HSBC derivado por el incremento de servicios postventa relacionados a las operaciones
qgue se ejecutan a través de los diversos canales y plataformas de comercio electrénico.
Ademas, se analizara los beneficios que genera el uso de estas herramientas tecnologias.

Este proceso de transformacién algunos lo consideran que es la nueva revolucién
industrial, que este inicio en el siglo XVIIl y que se encuentra en un proceso constante de
renovacion.
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Se analizara la implementacion de un modelo autbnomo de inteligencia artificial; mediante
el estudio de los datos de operacién del modelo, con la finalidad de identificar patrones y
desviaciones durante la ejecucion de sus tareas para lograr maximizar el funcionamiento
de la herramienta y desarrollar un aprendizaje automatico con la informacién operativa que
procesa en su dia a dia.

De los multiples beneficios que se esperan, se enlistan los siguientes: reduccion de
tiempos de atencion. La minimizacién de pérdidas operativas causadas por algun error
humano. Reportes operativos en tiempo real; lo que permitira la deteccion oportuna de
posibles incidentes que se pudieran originar en alguna de las fases que cumple el ciclo del
comercio electrénico y realizar prondsticos de la demanda futura; ademas, la elaboracion
de modelos de prevencién de fraudes que nos permitan identificar oportunamente las
operaciones fraudulentas y elaborar modelos estadisticos para la toma de decisiones.
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1.5. Variables
Dependiente:

Al realizar la operacion mediante el sistema autbnomo se busca satisfacer la demanda de
los servicios postventa de reclamaciones derivados por el uso del canal de comercio
electrénico.

Independiente

Ademas; de que se espera la reduccion de riesgos de pérdidas y sanciones econdmicas,
que se puedan derivar por el mal tratamiento de la informacion

Una mayor eficiencia en los procesos, generando una reduccion en los tiempos que son
procesadas las reclamaciones

La extraccion de reportes en tiempo real, que servira como modelos de planeacién de la
futura demanda, la deteccion de incidentes oportunamente y apoyo para la toma de
decisiones.
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1.6. Hipotesis

El uso del sistema autbnomo permitira satisfacer la demanda de los reclamos, derivada de
los servicios postventa originados de las operaciones monetarias que son ejecutadas en
las diversas plataformas y aplicaciones que operan en los canales destinados al comercio
electrénico.

Esto nos traera como beneficio:

La reduccién de pérdidas operativas y sanciones econdmicas por el mal tratamiento de la
informacion.

Mayor eficiencia en los procesos generando la reduccion de tiempos de atencién a las
reclamaciones

Liberar a los frentes humanos para realizar tareas mas especializadas.

Obtener reportes en tiempo real respecto a la operacion, que nos serviran para
prondsticos de demanda futura, deteccion oportuna de incidentes y apoyo a la toma de
decisiones

Con su implementacion se esperan reducciones graduales de un 3% sobre el volumen
operativo generado por el incremento de servicios postventa.
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1.7 Pregunta de investigacion

¢, Cuadles seran los beneficios que trae consigo la implementacion del modelo autbnomo
para la atencion a reclamaciones por comercio electronico?
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Capitulo 2
Marco teérico.
2.1 Antecedentes historicos de la administracion.

La administracion es una disciplina que coordina los esfuerzos y recursos de una
organizacién para poder cumplir con sus objetivos. De acuerdo a las definiciones que
menciona Ponce (1992), se enlistan algunos conceptos de cientificos en la administracion:

e Brech: "Es un proceso social que lleva consigo la responsabilidad de planear y
regular en forma eficiente las operaciones de una empresa, para lograr un proposito
dado".

e Fayol: "Administrar es prever, organizar, mandar, coordinar y controlar".

e Fernandez Arena: "Ciencia social que persigue la satisfaccion de objetivos
institucionales por medio de una estructura y a través del esfuerzo humano
coordinado".

e Jiménez Castro: "Ciencia compuesta de principios, técnicas y practicas cuya
aplicacion a conjuntos humanos permite establecer sistemas racionales de esfuerzo
cooperativo, a través de los cuales se pueden alcanzar propdsitos comunes que
individualmente no se pueden lograr".

La real academia espafiola (RAE, 2020) define como administracion como la accion y
efecto de administrar.

Todos los autores citados, han expuesto su concepcién de la administracion y en casi
todas tienen la misma esencia en sus ideas; la administracion coordina los esfuerzos de
todos los miembros, infraestructura y recursos para que se cumplan los objetivos de la
organizacion.

Hablar de su origen histérico de la administracion es hacer una retrospectiva hacia los
origenes del hombre; en la época primitiva, existia la divisién del trabajo. Las actividades
se asignaban de acuerdo a la edad, sexo y habilidades de cada individuo que conformaba
el grupo.

Asi; a través de la historia, la administracion ha ido evolucionando junto con el hombre
hasta transformarse en una ciencia que se encarga de la distribucién optima de los
recursos. Pero para llegar a ser una ciencia, tuvo que pasar por sucesos historicos entre
los cuales uno de los mas importantes fue la revolucidn industrial. Durante esa época
surgen diversos pensadores y cientificos de la administracion, creando varios enfoques y
teorias.
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2.1.1. Escuela de la administracion cientifica.

Los autores mas destacados son Frederick W. Taylor, Gilbreth y Henry L. Gantt, Henry
Metcalf, Henry Robinson Towne y Charles Babbage, aplicaron el método cientifico a la
administracion y surge como rama especifica del conocimiento

Charles Babbage (1792-1871): desarrollo una maquina calculadora que le llamo maquina
diferencial, precursora de la actual computadora. predijo muchas teorias de Taylor y
dedujo los inconvenientes del estudio de tiempos. Impulso las ventajas de la division del
trabajo: menor tiempo en aprendizaje, mayor habilidad en el desempefio por la frecuente
repeticion de los procesos semejantes, invenciéon de herramientas y maquinaria para
simplificar los procesos y adecuacion del hombre en el puesto.

Henry Metcalf (1847-1917): la administracidn se basa en principios que pueden aplicarse a
una gran variedad de casos y situaciones. Disefid un sistema precursor para el control de
costos y materiales.

Henry Robinson Towne (1844-1924): promotor de Taylor y sus métodos. Innovo los
sistemas de incentivos y propuso el intercambio de experiencias entre los gerentes de
diferentes companias.

Frederick Winslow Taylor (1856-1915): nacido en Filadelfia el afio de 1856, es considerado
el padre de la administracion cientifica. En 1883 obtuvo el grado de ingeniero. Vinculado
en 1898 a la comparia Bethlehem Steel Works realiza sus primeros descubrimientos
técnicos.

Considero importante la seleccion cientifica del trabajador y mas tarde la induccion y
capacitacion. Desarrollo estudios de tiempos y movimientos con los obreros y analizo el
mejoramiento de la herramienta apropiada a las funciones del trabajador. A lo cual llamo
estandarizacion de recursos.

El principal pensamiento y corriente de las teorias tayloristas tienen como mision principal
la mejora de la administracién productiva, el desarrollo de instrumentos para mejorar el
aspecto fabril, romper con viejos y negativos habitos de trabajo. Su misidn principal es la
mejora general de la administracion productiva; es decir, el desarrollo de nuevos
instrumentos para mejorar el aspecto fabril.

Su enfoque esta basado en 4 principios:

Principio de planeacién: la necesidad de crear un area o departamento de mejora para
poder sustituir, la improvisacion y sentido comun para la toma de decisiones por un
concepto y cuerpo cientificos

Principio de seleccion cientifica de los trabajadores, asi como los recursos y materiales
que han de utilizar en el proceso de trabajo

Principio de control: Vigilar y controlar el trabajo de acuerdo con el método planeado,
certificando la aplicacion de las normas establecidas

26



Principio de ejecucion: es importante considerar la division del trabajo, con ello se
garantiza la disciplina y orden en el proceso

Principio de excepcion: las decisiones mas comunes deben reducirse a la rutina dejando
los problemas mas serios e importantes a mandos superiores

Se considera que Frederick W. Taylor es el padre de la administracion cientifica, ya que la
experiencia que fue adquiriendo lo llevaron a definir parametros para mejorar la eficiencia
en la operacion y junto con los Gilbreth iniciaron estudios de tiempos y movimientos,
logrando colocar a la administracion cientifica como la ciencia que determina la mejor
forma de realizar un trabajo.

En 1903 publica su primera obra cientifica, Administracion del taller, en donde mostro un
interés por la racionalizacion del trabajo a través de un analisis cronométrico de los
tiempos y movimientos de un obrero en sus actividades, asi como la necesidad de utilizar
un método cientifico en estas.

Para 1911 publica la Administracién cientifica: Principios de la administracion cientifica
(Principles of Scientific Management). Su enfoque fue adoptado por muchos
administradores a nivel mundial y se describe la teoria de la administracién cientifica: el
uso de métodos cientificos para definir “la mejor forma” de realizar un trabajo.

Dentro de su analisis y sus contribuciones de Taylor a la administracion se sefialan:

e Estudio de tiempos y movimientos, con los instrumentos y sistemas adecuados.
e Creacion formal de un departamento de planeacién de la empresa.

e Estandarizacién de herramientas, instrumentos y actividades por cada clase

e Empleo de reglas de calculo e instrumentos que permitan el ahorro de tiempo

2.1.2. Escuela del proceso administrativo o escuela universal de la administracion.

"Los principios administrativos son verdades fundamentales que proporcionan una base
para el pensamiento o la accién" Luna C. (2014)

Henry Fayol (1841-1925). Nacié en Constantitnopla, graduado como ingeniero de minas a
los 19 afos, en la escuela de Minas de Saint-Etienne

Sefalo que los principios de la administracion son aplicables a cualquier actividad donde
exista coordinacion de esfuerzos humanos para alcanzar una eficacia.

La administracién se basa en las técnicas y principios de otras disciplinas, pero es algo
distinta que ellas afirmando su especialidad.

La administracién deduce sus reglas la experiencia de los mas grandes administradores.

La corriente creada por Henry Fayol, se distinguioé por un enfoque sistémico integral, para
Fayol todos los departamentos son importantes; la organizacion y sus componentes crean
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un gran sistema interdependiente. La Teoria Clasica se centraba en definir la estructura
para garantizar que todas las partes involucradas operen con eficiencia. En esta teoria, se
engloba en el proceso administrativo (prever, organizar, dirigir, coordinar y controlar).

Entre sus principales aportes destacan:
La universalidad de la administracion

La administracién es una actividad comun para cualquier tipo de negocio, organizacion
con y sin fines de lucro, asi como organismos politicos, deportivos, etc.; ademas de que
tiene un papel muy importante en la sociedad. Toda empresa necesita aplicar el proceso
administrativo como una metodologia para solucionar sus problemas.

La creacion el primer modelo del proceso administrativo

Publico sus observaciones acerca de los principios generales de la administracion en
1916, se le identifica como el verdadero padre de la teoria administrativa moderna. Advirtio
la necesidad de principios y ensefianzas administrativas. Por lo que identifico 14
principios, que a continuacion se mencionan:

1. Autoridad y responsabilidad. 8. Remuneracion.

2. Unidad de mando. 9. Centralizacion.

3. Cadenas escalares. 10. Orden.

4. Espiritu de cuerpo. 11. Equidad.

5. Division del trabajo. 12. Estabilidad del personal.
6. Disciplina. 13. Iniciativa.

7. Subordinacion de los intereses 14. Unidad de direccion.

particulares al interés general.
Destaco la importancia de la ensefianza de la administracién en escuelas.
Definio las areas funcionales de una organizacion de acuerdo a sus funciones:

e Funciones técnicas: la operacién técnica; sin embargo, no siempre es la mas
relevante.

e Funciones comerciales: La prosperidad de una empresa industrial comienza cuando
sus puertas se abren al exterior

e Funciones financieras: nada es posible sin el recurso, se necesita un capital.

e Funciones de seguridad: el objetivo de esta funcidn en salvaguardar los bienes y
personas de alguna contingencia que pudiera presentarse

e Funciones de contabilidad: comunicacion por medio de informes, claros y precisos
sobre la situacion econémica de una empresa.

e Funciones administrativas: se encarga de desarrollar el programa generar de accion
de la empresa.
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Disefio el perfil de los administradores de acuerdo con los diferentes niveles jerarquicos en
la organizacién

Fayol determino inspirado en el método cientifico, define a las funciones administrativas,
en cinco etapas que engloban los siguientes elementos

Prevision o planeacién: define un programa de accién. Es decir, crear un programa de
accion de los pasos a seguir y medios que se han de emplear.

Se basa en lo siguiente:

e Los recursos de la empresa

e La naturaleza e importancia de las operaciones en curso

e Las posibilidades futuras y en parte, las condiciones técnicas, comerciales y
financieras

Organizacion: Construye una estructura dual de trabajo. Se proporcionan todas las cosas
utiles al funcionamiento de la empresa y es dividida en organizacion como material y
social. Es decir; material y humana para alcanzar los objetivos generales

Direccion: Encauza todos los esfuerzos al objetivo en comun. Busca el maximo
rendimiento de todos los empleados, encauzando todos los esfuerzos hacia el objetivo en
comun

Coordinacion: armoniza todas las actividades del negocio, facilita el trabajo y sus
resultados

Control: comprueba los resultados en base a lo planeado. Localiza los puntos débiles y los
errores para rectificarlos y evitar su repeticion. El objetivo del control administrativo es
utilizarse como herramienta con un alto grado de investigacion y pensamiento
sistematizado y es un modelo a seguir por generaciones.

2.2. La administracién e investigacion de operaciones.

La administraciéon de la produccion y de las operaciones es la administracion del sistema
de produccion de una organizacién, que convierte insumos en productos y o0 servicios.

Un sistema de produccion toma insumos y los convierte en productos. Este proceso de
conversion es el centro de lo que se le conoce como produccion y es la actividad
predominante de un sistema de produccion.

Antecedentes histéricos de la administracién de la produccion y de las operaciones.

Los sistemas de produccion siempre han existido y sus antecedentes pueden verse
representados en hermosas construcciones que hoy representan simbolos historicos. La
evolucion de la produccién ha sido muy notable, o que se manejaba como una produccion
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artesanal o rustica ha ido cambiando debido a diversos factores, entre los cuales
enlistamos:

La revolucion industrial que involucro dos elementos principales:

e La sustitucion generalizada de la energia humana e hidraulica por maquinas
e El establecimiento del sistema de fabrica.

Tomando como base fundamental las bases de la administracion cientifica:

“La capacidad para desarrollar esta gran maquina de produccion para satisfacer los
actuales mercados masivos”.

Frederick Winslow Taylor conocido como el padre de la administracion cientifica, estudio la
manera cientifica de los problemas de su tiempo en la fabrica y se popularizo el concepto
de la eficiencia: la obtencidén del resultado deseado con el minimo desperdicio de tiempo,
esfuerzo y materiales.

Para el afio de 1939 se desata la segunda guerra mundial. Durante la guerra se tuvo la
necesidad de mover y utilizar enormes cantidades de mano de obra, suministros, aviones,
barcos e infinidad de recursos. Para poder cumplir con esta tarea se formaron equipos de
investigacion de operaciones que utilizaron muchas disciplinas académicas de la época.

Después de la guerra, la investigacion de operaciones fue, es y quiza seguira siendo
conocida principalmente por sus técnicas cuantitativas, conforme las empresas se hacen
mas grandes, utilizan niveles de tecnologias mas elevados y la adopcion de las técnicas
resulta mas intensa.

La importancia de la administracion e investigacion de operaciones para la toma de
decisiones:

La administracion de operaciones nos permite administrar todas las actividades del
sistema de produccion y a través del cual podemos tomar decisiones sobre la produccion,
estas decisiones pueden ser:

Decisiones estratégicas: son respecto a los productos, procesos e instalaciones.

Decisiones operativas: respecto a la planeacion de la produccidén para cumplir con la
demanda

De control: decisiones de la planeacion y el control de las operaciones.
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2.3. La cibernética.

Si bien hemos analizado que la administracion ha acompafado al hombre desde sus
inicios y han ido evolucionando. El hombre ha inventado, perfeccionado; ademas, ha
creado diversas herramientas y métodos para poder comunicarse y facilitar sus tareas, el
hombre primitivo que, para poder sobrevivir; se organizaba en grupos y dependiendo de
las caracteristicas de cada grupo era las funciones que realizaban. Con el paso del tiempo
fue buscando nuevos métodos y herramientas para poder desempefar sus tareas y
resolver distintos problemas. A través de la historia las herramientas que facilitan nuestras
tareas se fueron incorporando y hace poco mas de 4000 afos surge el abaco siendo el
precursor a las computadoras actuales. (Costa C. 1998)

Su origen principal se debe a la integracién de estudios matematicos, fisicos, ingenieros y
técnicos para poder analizar los sistemas de control en las maquinas.

Las piedras angulares de la cibernética son la teoria de la informacion, la teoria de los
algoritmos y la teoria de los sistemas automatas que estudia los métodos y construccion
de los sistemas para el procesamiento de la informacion. Un factor decisivo para la
creacion de la cibernética fue el crecimiento acelerado de los sistemas electronicos y
computadoras de accion rapida, las cuales abrieron las posibilidades de la informacion y la
simulacion de los sistemas de direccion.

La cibernética ha pasado por diversos sucesos mediante inventos o investigaciones que
aportaban avances al desarrollo de herramientas tecnoldgicas; de las cuales, enlistamos
algunos sucesos:

e Blas Pascal (1623 - 1662) fisico y matematico.

Sus trabajos relacionados con problemas muy diversos sobre matematicas y fisica
influyeron en el desarrollo de la tecnologia de su tiempo. Pascal invent6 una de las
primeras calculadoras mecanicas en 1642; el aparato llamado pascalina que permitia
realizar las operaciones aritméticas de suma y resta.

e Charles Babbage (1791-1871) Matematico.

Realiz6 estudios y experimentos para conseguir una maquina capaz de realizar con
precision tablas matematicas. En 1833 termind el disefo de su maquina diferencial
concebida para construir tablas logaritmicas y de funciones trigonométricas y
posteriormente se dedicé al disefio de una maquina analitica que tuviera la capacidad de
realizar cualquier secuencia de instrucciones aritméticas.

e George Boole (1815- 1864) matematico y filésofo britanico.

En la adolescencia dominaba las lenguas del latin, griego, aleman, italiano y francés.
Lenguas que le permitieron involucrarse en la lectura de libros sobre teologia y sobre el
estudio de las ciencias matematicas. Sus investigaciones que le permitieron escribir una
publicacion en el que define los principios del algebra que lleva su nombre en 1854, Boole
es considerado como uno de los pioneros en el campo de las ciencias de la computacion.
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El algebra de Boole establece los fundamentos de la aritmética utilizada en la electrénica 'y
computo moderno.

Desarrollo un sistema de reglas basadas en procedimientos matematicos que permiten
expresar, manipular y simplificar problemas logicos vy filosoficos cuyos argumentos
admiten solamente dos estados: verdadero o falso.

¢ Herman Hollerith (1860-1929) estadistico que invento el primer sistema de
tabulacién para el tratamiento de informacion.

Revoluciono con el manejo de informacién a gran escala a través de la automatizacion de
procesos. Fundo la empresa Tabulating Machine Company dedicada a fabricar y vender
sus maquinas; empresa que posteriormente al fusionarse con otras dos originaria a la
International Business Machines (IBM).

Su primer disefio que consistia en un sistema de almacenamiento basado en una cinta de
papel que después cambiaria por tarjetas perforadas. La codificacion de la informacién se
baso en la logica de Boole, pues muchas respuestas podian codificarse en forma de la
ausencia o presencia de un agujero en la tarjeta que podia ser leida por métodos
eléctricos.

e Alan Mathison Turing (1912-1954) filésofo, criptografo, l6gico y tedrico de la
computacién que nacié en Paddington, Londres.

Publico el articulo “On computable numbers”, en el que define una maquina teérica de
capacidad infinita. Esta maquina que después fue llamada "Maquina de Turing" se
operaba basandose en una serie de instrucciones légicas que eran leidas de una cinta de
papel perforada y que posteriormente ejecutaba dichas las operaciones expresadas en un
lenguaje formal determinado. La maquina era capaz de implementar cualquier problema
matematico que pudiera representarse mediante un algoritmo.

Razono posibilidad de que las maquinas pudieran llegar a tener pensamiento y trabajar de
manera autdnoma; siendo las bases de la Inteligencia Artificial.

2.4. Nuevas tendencias en la administracion; metodologia de la mejora continua.
Kaizen.

Metodologia de los siete pasos
El proceso de la mejora continua Kaizen busca desarrollar, de manera sistematica,
pequefas mejoras en los diferentes procesos de la organizacién, pero que en el largo

plazo contribuyen a la competitividad del negocio.

El ciclo original se le atribuye a Walter Shewhart y después a Edwards Deming.
Las etapas sugeridas por ellos fueron: planificar, hacer, verificar, actuar.
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Con esta base, y pretendiendo separar las actividades involucradas en dicho proceso, se
menciona la metodologia de mejoramiento de los siete pasos:

Paso uno: seleccionar el problema. Un problema es un resultado no satisfactorio al
estandar o meta establecida.

Se analiza la mision, vision, objetivos y estrategias de la organizacién, se analiza el
proceso que se debe de mejorar y se identifican las oportunidades de mejora.

Paso dos: Comprender el problema y decidir la meta.

Se identifica el impacto econémico, social, técnico, ambiental del problema seleccionado.
Se determina su alcance y los factores que se asocian. Se identifican las variables que
permitan analizar el problema y su tendencia. Si el problema es medianamente complejo o
complejo se recomienda seccionar el problema en subproblemas o estratos. Se identifica
los factores del proceso vinculados al problema y se establece la meta.

Paso tres: Se elabora un cronograma de desarrollo del proyecto que incluye desde la
implementacion hasta la ejecucion.

Paso cuatro: se analiza la causa del problema

Se enlista las causas asociadas al problema. Se realiza un diagrama de causa y efecto, se
puede representar en el diagrama de Ishikawa que muestren su relacion con el efecto o
problema y se analizan las causas raiz.

Paso cinco: proponer, seleccionar y programar soluciones.

Consiste en dar una solucién a cada causa raiz o tomar las causas raiz como conjunto. Se
proponen alternativas de solucién que permitan atacar las causas raiz principales. Se
seleccionan propuestas de acciones, se establecen los criterios que se utilizaran para
evaluar cada alternativa propuesta y se programa la implementacién de la solucion
seleccionada.

Paso seis: implementar y verificar los resultados.
Se ejecuta el plan de implementacion elaborado en el paso cinco y se evaluan los
resultados con el fin de comparalos con las metas establecidas

Paso siete: normalizar y establecer un control.

Una vez que se verifica que la solucion se ajuste a la meta establecida; su objetivo es
asegurar que las nuevas propuestas se mantengan a tiempo. Las tareas principales son:
e Normalizar los procedimientos que forman parte de la solucion, definir las politicas

de uso, documentar el seguimiento y analizar los resultados.

e Proporcionar entrenamiento al personal involucrado y difundir entre las areas el
proceso mejorado.

e Establecer técnicas y herramientas de control, para mantener un seguimiento a los
resultados y variables involucradas.
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2.5. La banca en México.
Antecedentes de la banca en México.

Antes del siglo XX, las transacciones bancarias se realizaban fuera de la banca utilizando
practicas como hoy las conocemos informales como el truque, intercambio de monedas
nacionales y extranjeras, pagares y vales con varios endosos. El crédito era proporcionado
por la iglesia y comerciantes.

La primera institucion de crédito prendario fue el monte de piedad.

La Asociacion de Bancos de México (ABM) hace referencia de los origenes oficiales de la
banca en el aino de 1830 mencionando al banco de Avio Industrial como el primer banco
que opero en el pais, autorizado por el expresidente Anastasio Bustamante para fomento
de la industria. A partir de ese momento se identifica el nacimiento de la banca en México
y a través del tiempo ha ido evolucionando junto los con requerimientos que se le han
exigido.

Para el afio de 1865 se forma Hong Kong and Shanghai Banking Corporation Limited con
el objeto de financiar el comercio entre Europa, India y China, para el afio de 1941 nace
Banco Internacional que posteriormente seria absorbido en el 2002 por el grupo financiero
HSBC, involucrandose en el mercado mexicano y ubicandose como uno de los principales
bancos de México

De acuerdo a la ABM (2021) hay un total de 50 bancos asociados en México.

En la tabla que muestra la figura 2.1 se representa las cifras de acuerdo a informacion del
sitio web de Rankia y de la CONDUSEF respecto a los bancos mas grandes en México;
las cifras representan en porcentajes su participacion en el mercado mexicano de acuerdo
a sus activos, su calificacién de acuerdo con informacién del indice del desemperio de
atencion (IDATU) y la cantidad de reclamaciones recibidas por operaciones derivadas del
comercio electrénico en el 2020.

Figura 2.1

Tabla de benchmarking de los principales bancos de México, su IDATU y numero de
reclamaciones de comercio electronico del afio 2020

BBVA
HSBC México |Banorte |Citibanamex |Santander
Porcentaje de mercado 8.2 22.9 15.8 15.1 14.5
IDATU*. Enero-Septiembre 2019 8.95 9.1 7.8 8.09 8.17
Reclamaciones por comercio
electronico 2020 778,337 | 167,787 | 988,445 1,466,878 | 996,497

Nota: * EI IDATU, es una referencia numérica que le permite conocer a los usuarios y

adquirientes de un servicio o producto bancario la eficiencia con la que las instituciones

financieras le proporcionan atencion a las quejas de los usuarios que presentan ante
CONDUSEF. Lleva una calificacién numérica basados en la escala del 1 al 10,
considerando el 10 como la mejor calificacion.
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Fuente: elaboracién propia (Rankia, Mejores bancos de México 2021. CONDUSEF, cifras
relevantes de Banco de México en comercio electronico)

Con la informacion que se obtuvo a través del benchmarking del sitio web Rankia, se
presenta en la figura 2.2 una grafica en donde se muestra la participacion de los
principales bancos de acuerdo a sus activos

Figura 2.2

Representacion grafica de los cinco principales bancos de acuerdo a sus activos.
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Nota: con informacion de Rankia (2021) se muestra graficamente el posicionamiento de
los bancos en Mexico su participacion en el mercado de acuerdo con el porcentaje de sus
activos. Se puede apreciar a BBVA con mayor participacion, seguido de banorte y
Citibanamex estando el grupo financiero HSBC ubicado en la posicion numero cinco.

Fuente: elaboracién propia (Rankia, Mejores bancos de México 2021).

Con la informacion de la CONDUSEF se realizé una representacion grafica en donde se
muestra el IDATU que abarca el periodo de enero septiembre de 2019 y se concentraron
en los principales bancos de acuerdo con el sitio web de Rankia; ademas, de que es
representada a través de la figura 2.3
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Figura 2.3

Representacion gréfica del Indice del desempefio de atencién de los principales bancos de
enero a septiembre de 2019
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Nota: El banco mejor calificado es BBVA Mexico, seguido del grupo financiero HSBC y
teniendo en ultimo lugar la grupo financiero Banorte.

Fuente elaboracioén propia (Rankia, Mejores bancos de México 2021)
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Con informacion recuperada de la CONDUSEF a continuacion, en la figura 2.4 se presenta
una grafica que contienen el volumen de reclamaciones recibidas anualmente por
institucion durante el periodo del 2020.

Figura 2.4

Representacién grafica del volumen de reclamaciones de los cinco principales bancos en
2020
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Nota: como se aprecia graficamente, el banco con mayor nimero de reclamaciones es
Citibanamex, en posicion intermedia HSBC y el banco que concentro el menor numero de
reclamos es BBVA

Fuente: elaboracién propia (CONDUSEF, cifras relevantes de Banco de México en
comercio electrénico)
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Capitulo 3
Marco contextual.
3.1. La tecnologia en el mercado bancario

En cifras de Naciones Unidas (ONU), el alcance tecnolégico ha sido a la mitad de la
poblacion a nivel mundial, su cobertura es global: paises, mercados y personas. En el
Foro Empresarial en Madrid BBVA (2017) enlista las nuevas tecnologias que se estan
utilizando en el mercado de dinero, de entre los cuales destacan:

e Sistemas de pagos moviles y digitales

e Autentificacion y biometria

e Blockchain (monedas digitales o bitcoins)
e Big Data

¢ Inteligencia Artificial

A continuacion, se describe las caracteristicas de cada una:

e Sistemas de pagos mdviles y digitales: basado en diferentes tecnologias, una de las
cuales se basa en los pagos de proximidad, nacida cerca del 2003 y que ha
adquirido fuerza en los ultimos afos. Permite la comunicacién entre los dispositivos,
de manera inaldmbrica para realizar pagos sin contacto fisico (BBVA, 2018), en
México, esta tecnologia se hace presente a través de la aplicacién CODI (cobro
digital) que permite realizar cobros sin contacto fisico. (BANXICO, sin fecha).

e Autentificacidon y biometria: de acuerdo con la empresa de seguridad informatica
Karpesky, La biometria son las medidas bioldgicas o fisicas que se utilizan para
identificar a las personas. Las huellas dactilares, reconocimiento facial y examenes
de retina son de los mas comunes que se implementan como medidas de seguridad
(Karpesky, sin fecha)

¢ Blockchain o monedas digitales. las monedas digitales aparecieron por ahi del 2009
como una alternativa a las monedas circulantes en diferentes paises. Puede ser
utilizada para adquirir bienes y servicios reales y virtuales (CONDUSEF, sin fecha)

e Big Data: es el procesamiento de datos masivos a gran escala con la finalidad de
obtener nuevas percepciones o crear nuevas formas de valor de tal manera que se
logren transformar los mercados (Mayer & Cukier, 2013)

¢ Inteligencia Artificial (Oracle, 2021): Sistemas o maquinas que imitan la inteligencia
humana para realizar tareas.

Los usos y aplicaciones de cada una de las tecnologias mencionadas son impresionantes
y con una cobertura cada vez mas extensa; sin embargo, el objeto de esta investigacion
sera la inteligencia artificial. Turing; el padre de la inteligencia artificial, tuvo la teoria de
que las maquinas pudieran llegar a tener pensamiento y trabajar de manera auténoma. Lo
que hoy se conoce como inteligencia artificial.

El uso de las nuevas tecnologias basadas en modelos de inteligencia artificial ya es una
realidad y es algo que las organizaciones estan adoptando. La automatizacién a gran
escala esta siendo implementada, a través de modelos de inteligencia artificial y en
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distintos sectores. En los ultimos afios ha ido cobrando fuerza, diversos mercados la
utilizan y aprovechan los beneficios de estas herramientas, es por eso que enfocaremos la
investigacion en la implementacién de modelos auténomos dentro del Grupo Financiero
HSBC en uno de sus mercados internos.

¢ Qué es la inteligencia artificial?

La empresa de software (Oracle, 2021) define a la inteligencia artificial como los sistemas
0 maquinas que imitan la inteligencia humana para realizar tareas con la capacidad de
mejorar frecuentemente a partir de la informacién que recopilan. Una computadora y un
algoritmo en sinergia, programados para realizar tareas especificas bajo circunstancias
definidas.

El uso de la inteligencia artificial se ha ido implementando desde hace décadas y ha sido
adoptado por diversos mercados, ha ido evolucionando y con el paso del tiempo ha
agarrado mas fuerza que cada vez son mas los mercados que la han implementado.
Ademas, el uso de estos modelos de inteligencia artificial siendo un gran apoyo para
predecir tendencias operativas y apoyo en el momento de tomar decisiones.

La versatilidad de los modelos autobnomos logra su aplicacion en distintos mercados, 1o
cual, permite que se utilicen estas tecnologias en diversas aplicaciones, que pueden ser
aplicados desde modelos de servicio al cliente como un IVR telefénico, servicio al cliente
como los cajeros automaticos, hasta el uso de inteligencia artificial para la construccién de
modelos de riesgo de crédito y poder predecir los impagos para areas especializadas en
riesgo financiero.

Otra de las ventajas al realizar el uso de estos modelos de inteligencia es el transporte de
la informacién. La informacion transportada automaticamente reduce errores operativos,
los cuales pueden generar pérdidas econdmicas, multas y sanciones derivado del mal
manejo que se origina al procesar la informacion de forma manual.
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3.2. Los modelos auténomos en el mercado bancario.

El uso de modelos autbnomos es una tendencia a nivel mundial y es una herramienta
necesaria en el mercado; debido a que, al automatizar procesos repetitivos, permite
aumentar la eficiencia en el servicio reduciendo tiempos de espera, generando una mejora
en la experiencia al cliente y el incremento de las ventajas competitivas. Con la
implementacién y uso de los modelos autonomos se reemplazan los sistemas antiguos;
redisefiando los procesos, eliminando cuellos de botella y haciéndolos mas eficientes.
Ademas, con los reportes operativos se obtendra informacién confiable de la operacion
facilitando la toma decisiones e implementacién de nuevas estrategias.

De acuerdo con BBVA (sin afo) nuevas tecnologias estan incorporandose en distintos
mercados, para el bancario a nivel mundial de identifica a instituciones como JP Morgan
que posee robots para realizar operaciones y Morgan Stanley utiliza un modelo auténomo
de inteligencia artificial para la deteccion de fraudes. Este mismo sistema lo introdujo
HSBC en Estados Unidos para reforzar los programas de lavado de dinero, prevencién de
fraudes y el financiamiento al terrorismo.

BBVA Argentina (2020) menciona que a nivel mundial comenzé a redefinir sus procesos
para hacerlos mas agiles y eficientes, en Argentina desde el 2018 trabaja con sistemas
autonomos.

El modelo autbnomo procesa transacciones, manipula datos, desencadena respuestas y
se comunica con otros sistemas digitales.

Entre los beneficios que ha obtenido BBVA son:

¢ Velocidad de ejecucion y disminucion de la tasa de fallas.

e Sus empleados dedican el tiempo en tareas de valor afiadido y con la informacién
que obtienen de los sistemas autonomos se facilita la toma de decisiones.

e Elimpacto que se busca al utilizar modelos auténomos dentro de la instituciéon, de
cara al cliente una mejor experiencia.

Hacia la institucion:

e Reduccion de costos

¢ Reduccién de errores operativos

e Mineria de bases de datos, que serviran como modelo de retroalimentacion de
manera interna, asi como serviran de base a areas de prevencion y riesgo
(operativo y de fraudes).

De cara al cliente:
Una amplia mejora en la experiencia al usar nuestros servicios, ya que al tener procesos

automatizados se tendra un mayor rango de asertividad y efectividad en los procesos
reduciendo considerablemente tiempos de espera.
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3.3. Analisis de mercados.

De acuerdo a lo planteado con Gaither y Frazier (2000) las replaneaciones son porque
cambian las necesidades de capacidad, las condiciones del mercado o de la empresa.

Las condiciones del mercado sufren cambios por situaciones sociales, sanitarias, y
politicas. El crecimiento acelerado de los avances tecnoldgicos, cada vez tiene mayor
cobertura y alcance a la poblacion; este acercamiento tecnoldgico trae muchos beneficios
para el consumidor y para los distintos ofertantes de productos y servicios que pueden
encontrarse en linea.

En el sitio web de Forbes México (2014) enlista los siguientes beneficios del comercio
electrénico para las empresas, de los cuales se mencionan algunos:

¢ Reduce Costos: se tiene una mayor cobertura en el mercado con menos recurso,
ya que se evitan muchos costos fijos (renta del local, servicios, salarios).

e Mayor alcance al publico: los productos ofertados en el mercado electrénico tienen
una cobertura las 24 horas, los 365 dias del afo.

e Seguridad para el comprador y vendedor: hay plataformas de pago certificadas por
la Asociacién Mexicana de Internet (AMIPCI)

e Mayor participacion en la cartera de clientes: aproximadamente el 50% de los
usuarios investiga los productos en internet antes de buscarlo en tiendas fisica, la
interaccion que se realice con el consumidor creara vinculos e interaccién con el
usuario.

Los puntos citados son parte de los beneficios y bondades que ofrece el comercio
electrdnico, por lo que cada vez mas aumenta el numero de usuarios, empresas y
negocios que se incorporan a las diversas alternativas que ofrece el canal.

3.4. El comercio electronico y sus servicios postventa.

De acuerdo con la Asociacion de internet MX (2020). El comercio electronico se origina a
través de las diversas relaciones comerciales entre consumidores, empresa o gobiernos;
incluye, las transacciones de adquisicion de algun producto o servicio.

Durante los ultimos afios el uso de los canales de comercio electronico ha ido en aumento,
a su vez se han ido incrementando las plataformas de sistemas de cobro, aplicaciones y
sistemas de pago electrdnicos; como consecuencia, los camaras de procesamiento de
pagos (camaras de compensacion) pueden presentar algun error en su ejecucion, por el
alto trafico operativo. Teniendo como consecuencia, que los canales de servicio postventa
tengan un mayor numero solicitudes de reclamaciones para poder corregir estas
operaciones que son ejecutadas a través del canal.

En las cifras de la CONDUSEF el numero de reclamaciones concentradas en HSBC del
2015 al 2018 se mantuvieron con ligeras variaciones; sin embargo, para el 2019 el numero
de reclamaciones se increment6 y el 2020 mantuvo una ligera tendencia al alza. De
acuerdo con cifras de la Institucidén, su capacidad operativa fue sobrepasada, lo cual
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provoco la implementacién de diversos planes emergentes para poder satisfacer la
demanda que el mercado le exigia. Cumplir con las regulaciones que entidades como la

ABM y CONDUSEF exigen.

A continuacioén, en la figura 3.1 se presenta una tabla de acuerdo a la capacidad operativa
que tuvo la institucion.

Figura 3.1.
Tabla de la capacidad operativa de los afios 2015 - 2020
Capacidad |Capacidad |Capacidad |Capacidad
diaria diaria de mensual de |anual de
ARo Frentes | individual | equipo equipo equipo
2015 2 80 160 3200 38400
2016 2 80 160 3200 38400
2017 2 80 160 3200 38400
2018 2 80 160 3200 38400
2019 10 120 1200 24000 288000
2020 12 120 1440 28800 345600

Nota: las cifras que se representan en la figura 3.1 muestran los afios, frentes humanos

procesando las reclamaciones, la capacidad diaria, mensual y anual de manera individual
y grupal del grupo financiero de acuerdo a su capacidad operativa. Para el afio de 2020 la

medicion se considera de acuerdo a la plantilla en operacién a la implementacién del

modelo de inteligencia artificial.

Fuente elaboracion propia (informacion histérica operativa del Grupo Financiero HSBC

Disputas México)

Con la informacion obtenida de la capacidad operativa se realizé una grafica comparando
el volumen de reclamaciones que se presentaron de los afios 2015 al 2020 y se presenta

en la figura 3.2
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Figura 3.2

Representacion grafica de historico de los reclamos de comercio electronico VS capacidad
interna.

Reclamos VS capacidad interna

0 —— = = = — =i

2015 2016 2017 2018 2019 2020
s Y Olumen de reclamos anual Capacidad anual

Nota: través de la grafica representada en la figura 3.2 se observa las diferencias en
cuanto a la capacidad de operacion anual por la institucion versus las reclamaciones
recibidas. Se aprecia que del afio 2015 al 2018 se mantuvo la capacidad adecuada para
satisfacer la demanda; sin embargo, para el 2019 no se logré satisfacer la demanda que el
mercado le exige y que va en constante aumento.

Fuente: elaboracién propia (CONDUSEF, cifras relevantes de Banco de México en
comercio electrénico, informacién historica operativa del G. F. HSBC México).

De los efectos que causa la atencién tardia de las reclamaciones, son los siguientes:

e Daiio reputacional

e Multas o sanciones que se deriven a los incumplimientos en los tiempos de respuesta a
las reclamaciones establecido por los organismos reguladores.

e Perdidas economicas derivadas al no lograr recuperar a tiempo las partidas monetarias
en las camaras de compensacion (las instituciones manejan acuerdos de intercambio
de informacidn y recuperacion de partidas, en caso de sobrepasar las fechas
establecidas el canal de recuperacion se cierra, quedando a responsabilidad de la
institucion las pérdidas que se pudieran ocasionar).
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e Perdida de la licencia de operacion derivado de las multiples quejas que se puedan
presentar por el incumplimiento a los tiempos establecidos por las autoridades
financieras.

Derivado de los riesgos a la institucién, impactos econémicos y el aumento continuo de la
demanda, surgio la necesidad de aplicar mejoras y cambios a la operacion. Se
identificaron areas de oportunidad, que mostraban deficiencias y métodos operativos
obsoletos. Estas necesidades que surgieron mostraban la necesidad del desarrollo de
nuevas herramientas, la actualizacion tecnoldgica y el uso de nuevas metodologias que
nos permita satisfacer la demanda.

3.5. Flujo de operacidén y etapas de los servicios postventa por el uso de canales de
comercio electrénico.

De acuerdo con lo que menciona Hammer (1994) la reingenieria es la revision
fundamental y el disefio radical de procesos para alcanzar mejoras espectaculares en
medidas criticas y contemporaneas de rendimientos; como calidad, servicios y rapidez.

El objetivo principal que se busca con la reingenieria del tratamiento a las reclamaciones
de comercio electrénico, es la que la capacidad operativa sea proporcional a la demanda.
Este objetivo representa un gran reto y se traduce en un cambio en la manera de hacer las
cosas. La implementacion, uso de nuevas tecnologias y el disefio de herramientas que
faciliten el cada uno de los pasos del tratamiento a las reclamaciones.

Con la finalidad de trazar la estrategia, establecer los criterios de operacion, definir las
herramientas y establecer los parametros con los que se ejecutara la implementacién; es
necesario realizar un flujo de las etapas y los pasos con las que son tratadas las
reclamaciones.

Para realizar el flujo del proceso, se realizaron sesiones con los grupos de trabajo para
conocer el flujo de las etapas y los pasos por las cuales son tratadas las reclamaciones.
Se elabor6 un flujo operativo del tratamiento de la reclamacién. Con esta informacion se
conocera la estructura general del proceso y permitira medir los tiempos operativos. Esto
permitird detectar los cuellos de botella y realizar redisefios operativos que permita mayor
eficiencia en la ejecucién de las diversas tareas que son ejecutadas en el tratamiento de
las reclamaciones.

A continuacion, en la figura 3.3 se presenta el flujo de operacion del tratamiento que se
realiza a las operaciones realizadas en el canal de comercio electrénico.
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Figura 3.3

Diagrama de flujo del proceso de tratamiento a las reclamaciones de comercio electrénico

Flujo del proceso de tratamiento a las reclamaciones de comercio electronico.
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Nota: el diagrama de operacion muestra una serie de tres etapas; de las cuales, la etapa
numero dos contiene una serie de cinco pasos que son los que se realizan para el
tratamiento a las reclamaciones por comercio electrénico.

Fuente: elaboracion propia (Instructivos de trabajo para el tratamiento de las disputas por
comercio electronico del grupo financiero HSBC)

Con la informacion plasmada en la figura 3.3, a continuacion, se describen las etapas por
las cuales pasa una reclamacion:

La primera etapa es la recepcion de la reclamacién en los diversos canales de atencion.

Se ingresan los datos de la operacion a reclamar y se procede a su envio a través de los
sistemas institucionales de la institucion.
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La segunda etapa se divide en cinco pasos, que a continuacion se describen:

Paso 1: se reciben las reclamaciones y se realiza el tratamiento inicial de la
informacion, en caso de no corresponder se procede al cierre de la reclamacion, en
caso de continuar se procede al siguiente paso

Paso 2: se analiza los valores y cifrado de la operacion

Paso 3: se ingresa a los sistemas institucionales y se recuperan datos adicionales a
la operacidn; asi como evidencia de la misma.

Paso 4: se llenan formatos electronicos con los datos recuperados anteriormente,
se anexa la evidencia y se convierte el documento al formato soportado por la
plataforma camara de compensacion

Paso 5: se ingresa al sistema de camara de compensacion y se procede con él
envio de la informacion y archivo relacionado con la reclamacion.

Etapa 3: se recibe retroalimentacion del comercio y se cierra la reclamacion.

Al realizar el analisis del proceso se identifico que la etapa mas complicada del tratamiento
a las reclamaciones, es la etapa numero dos, la cual consta de una serie de pasos en
donde se originan los cuellos de botella; debido a que, a que, en sus diversos pasos, no se
cuenta con la infraestructura y capacidad para procesar de manera mas agil las
reclamaciones.

46



3.6. Elaboracién del estudio de tiempos y movimientos

Para poder realizar la reingenieria, es necesario conocer los tiempos con los que es
ejecutado cada paso. Para poder obtener esta medicion se disefié un asistente operativo
virtual (AQV); que mide el tiempo en el que son ejecutadas las tareas de acuerdo a cada
paso, basado en el uso de las aplicaciones y sistemas, sin contabilizar el tiempo inactivo
en el sistema. Esto permitid obtener las mediciones de la operacion dividiendo cada uno
de los movimientos realizados para poder procesar la reclamacion y se homologaron los
tiempos que se necesitan para la atencién de cada uno.

En la tabla representada en la figura 3.4 muestra el tiempo homologado de operacion
obtenido con el apoyo del AOV, durante el mes de febrero de 2020.

Figura 3.4

Resultados del anélisis de tiempos del mes de febrero 2020
Paso Tiempo
Paso 1 00:00:40
Paso 2 00:00:24
Paso 3 00:02:00
Paso 4 00:01:55
Paso 5 00:00:25
Tiempo promedio de atencion por solicitud | 00:05:24

Nota: De acuerdo con los datos obtenidos y que se encuentran plasmados en la figura 3.4
los pasos que utilizaban mas tiempo son los tres y cuatro; a su vez el total de tiempo
necesario para poder procesar la reclamacion es de 05’ 24” (cinco minutos, veinticuatro
segundos).

Para poder postular mejoras y poder aplicar la reingenieria, se realizaron foros con los
grupos de trabajo para identificar las deficiencias y necesidades operativas que provocan
los cuellos de botella y que representan un aumento en los tiempos de procesamiento de
las reclamaciones.
A continuacién, se mencionan las principales:
e La complejidad para la consulta de la informacion en los sistemas de la institucion
e Eltratamiento individual de la informacién (llenado de formatos electrénicos, anexo
de evidencia y conversion del archivo)
e Se invierte tiempo interactuando con los menus e interfaces que requieren acciones
repetitivas
e El manejo y tratado de los datos (al manejar grandes cantidades de informacion el
riesgo de cometer errores se incrementa).

Teniendo como base las areas de oportunidad detectadas, se realiz6 una lluvia de ideas
con la finalidad de encontrar soluciones 6ptimas que logren hacer mas eficiente el
tratamiento de las reclamaciones. Las ideas que se recopilaron son:
e La creacion de herramientas simplificadas para la consulta de la informacion en los
sistemas institucionales
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e La elaboracion y llenado masivo de los formatos electronicos

¢ Mayor agilidad en la interaccion con las diversas interfaces graficas y plataformas
web que son repetitivas

e El transporte automatico de la informacion a las diversas plataformas

3.7. Desarrollo y uso de herramientas tecnolégicas basadas en lenguajes de
programacion (macros).

Tomando como punto de origen para la reingenieria las ideas obtenidas durante la lluvia
de ideas, se realizo la planeacion en coordinacidn con areas de infraestructura tecnoldgica
(IT) para la elaboracién de una herramienta que nos permita el acceso y consulta a los
sistemas de forma mas practica y agil.

De acuerdo a los parametros establecidos por la operacion, se obtuvo con el area de IT
una macro vinculada a los sistemas que permiten extraer la informacion y evidencia
necesaria para anexar en el archivo solicitud de la gestion de operaciones del canal de
comercio electrénico, el cual facilito las actividades ejecutadas en el paso numero tres.

Ademas, se desarrollé una plantilla que permite la elaboracién masiva de los formatos
electrénicos y conversién de los mismos, beneficiando el paso numero cuatro.

En el sitio web de ingenio 2010 (2020) define a la macro como: una herramienta que
permite realizar una serie de trabajos en poco tiempo; realizado a través de una serie de
comandos le permiten al usuario la realizacioén de ciertos trabajos en un determinado
programa.

De las desventajas que tiene el uso de estas aplicaciones es que dependen al 100% de la
operacion del usuario y no son capaces de interactuar con diversas plataformas; ademas,
de que entre sus limitantes no realizan una toma de decisiones en base a condicionales y
no son capaces de transportar la informacion de mas de dos plataformas (una macro
traslada la informacion del punto “A” al punto “B” y no es capaz de trasladarla a diversas
plataformas).
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3.8. Actualizacién del diagrama de flujo con la implementacién de las herramientas
(macros).

Con la incorporacion de las macros se modifico la manera de realizar las tareas de los

pasos dos y tres de la etapa numero dos. A continuacion, en la figura 3.5 se presenta el
flujo actualizado a partir del uso de las nuevas herramientas.

Figura 3.5

Nuevo diagrama de flujo con el uso de macros

Flujo del proceso de tratamiento a las reclamaciones con la implementacion de macros.
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Nota: en el diagrama presentado en la figura 3.5 se muestra que no hubo modificacion en

las etapas de tratamiento a las reclamaciones; sin embargo, en la etapa numero dos se

realizé6 un cambio en la forma de ejecucion de las actividades que representan los pasos.

Fuente: elaboracion propia (Instructivos de trabajo para el tratamiento de las disputas por

comercio electronico del grupo financiero HSBC, actualizacién marzo 2020)

A continuacién, se describe la nueva manera de la ejecucion de los pasos por los cuales

es tratada las reclamaciones, a partir de momento en el que se implementaron las macros.

Etapa 2

Paso 1: se reciben las reclamaciones y se realiza el tratamiento inicial de la informacién.
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Paso 2: se analiza los valores y cifrado de la operacion

Paso 3: se ingresa la informacién de la reclamacion a la macro y se ejecuta. Con este
procedimiento se obtienen: datos complementarios de la reclamacion y la evidencia de la
misma

Paso 4: se copia la informacion obtenida en el paso tres y se ingresa a la plantilla. Se
ejecuta la macro asociada a la plantilla y se obtienen los archivos con los que se
gestionaran las reclamaciones.

Paso 5: se ingresa al sistema de camara de compensacion para realizar la solicitud y
envié de la documentacion

3.9. Cambio en los tiempos de operacidn, actualizacion del estudio de tiempos y
movimientos.

Con la finalidad de medir la efectividad y eficacia de las herramientas en la operacién, se
realizdé una nueva medicién de los tiempos que se utilizan para ser ejecutadas las
actividades. A continuacion, en la figura 3.6 se presentan los resultados obtenidos con el
nuevo estudio de tiempos que se realizd con la implementacién de las medidas propuestas

Figura 3.6.

Resultados del analisis de tiempos con el uso de macros

Paso Tiempo
Paso 1 00:00:40
Paso 2 00:00:24
Paso 3 00:01:25
Paso 4 00:00:56
Paso 5 00:00:25
Tiempo promedio de atencion por

solicitud 00:03:50

Nota: Con los resultados obtenidos a partir de las implementaciones de las mejoras que se
realizaron para los pasos 2 y 4 se muestra un descenso en los tiempos de operacion.

Fuente: elaboracion propia (reporte operativo grupal del AOV de la segunda y tercera
semana del mes de marzo de 2020)

Con la informacién obtenida en el nuevo estudio de tiempos se identifico las mejoras en el
tiempo de atencion a 03’ 50 (tres minutos, cincuenta segundos).
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A partir de la implementacién de las nuevas herramientas se identificé una mejora en los
tiempos de atencion. La capacidad operativa por hora se vio beneficiado; a continuacién,
en la tabla presentada en la figura 3.7 se muestra los cambios en los tiempos derivado de
la implementacioén de las nuevas herramientas

Figura 3.7

Tabla comparativa del tiempo de atencion y ritmo por hora del proceso manual y proceso
con uso de macros.

Tiempo

de Ritmo por

atencion |hora
Proceso manual |00:05:24 11.11
Proceso con
macros 00:03:50 15.66

Nota: el tiempo promedio de atencion por reclamacion tuvo un descenso. Lo que
represento una mayor capacidad operativa. En términos de productividad medida por hora,
hubo un incremento de 11.11 reclamaciones procesadas por hora a 15.66 operaciones por
hora.

Fuente: elaboracioén propia (Histérico operativo registrado en el AOV de los meses de
febrero y marzo 2020)

La capacidad operativa presento considerables reducciones en el tiempo; sin embargo,
aun no es posible satisfacer la demanda. Por lo que se requiere la implementacion de una
estrategia mas extensa que permita obtener la infraestructura y capacidad para procesar
él volumen de reclamaciones recibidas.
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3.10 Analisis de las causas y efectos que se derivan al realizar el tratamiento de las
reclamaciones.

En el foro con los grupos de trabajo, se realizé un diagrama de causa y efecto para poder
identificar las brechas existen durante la ejecucién de los pasos y se logre recortar los
tiempos en los que son ejecutadas las tareas. El objetivo es identificar de raiz las
deficiencias que existian durante la ejecucion de las actividades.

A continuacién, en la figura 3.8 se muestra el diagrama que se desarrollé con las ideas
propuestas en el foro

Figura 3.8

Diagrama de Ishikawa para la atencion a reclamaciones

Nuevas Operacion
herramientas humana
operativas
No se encuentran vinculadas Presenta variaciones en

Dependen al 100% de interaccién humana tiempos de operacidn

No son capaces de interactuar con otras plataformas Agenda enfocada en la

Su volumen de procesamiento es a menor escala atencidn de reclamaciones

No son capaces de tomar decisiones ni retroalimentar Puede presentar errores en las tareas Atencidon

Menus de opciones de dificil navegacion Reclamaciones

Métodos operativos semi-artesanales

Sistemas protegidos contra

copiado de informacion Falta un mejor control para obtene

reportes de operacion

Sistemas y Métodos de
plataformas trabajo
operativas

Nota: el diagrama representado en la figura 3.8 muestra los hallazgos principales de las
causas que demoran el tratamiento a las reclamaciones por comercio electronico.

Fuente: elaboracién propia (minuta de la sesion de trabajo del dia 30 de marzo de 2020)

En la figura 3.8 se muestra el diagrama de acuerdo a las diversas propuestas recabadas
en la lluvia de ideas. Los hallazgos que se encontraron al realizar el diagrama de causa y
efecto son:

De las nuevas herramientas operativas (macros): son diversas aplicaciones (software), por
lo que no se encuentran vinculados. Para su operacién se depende completamente de la
interaccion humana y no es posible que interactue con alguna otra plataforma o cuadros
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de dialogo. Ademas, de que su nivel de procesamiento es a menor escala, ya que entre
mayor sea el volumen de informacién procesado, mayor sera el consumo de la memoria
RAM del sistema y por ende mayor sera el tiempo que tardara para poder ejecutar las
tareas. Ademas, una gran desventaja que presenta el uso de macros, es que no son
capaces de tomar decisiones en base a condicionales y no es posible retroalimentar para
un aprendizaje automatico del modelo.

De los sistemas y plataformas institucionales: para la consulta y recuperacion de
informacion y evidencia. Los menus de opciones de las diversas plataformas requieren
diversos movimientos en el navegar; ademas, de que se algunos se encuentran protegidos
por seguridad de la informacion lo cual complica la ejecucién de las tareas.

De la operacién humana: Al realizarse la operacion humana, su tiempo de ejecucion de las
tareas puede presentar variaciones de acuerdo a diversos factores. Su agenda estara
enfocada a la atencion de reclamaciones, por lo que algun evento que modifique sus
tiempos operativos provocara severos atrasos a su volumen productivo y en alguna parte
de su operacion puede presentar errores de diversas circunstancias (mal tratado de la
informacién, error de ejecucion de insumo, mal envié de datos o archivos, etc.).

De los métodos de trabajo: de acuerdo al volumen de operacién presentado de los afos
2015 al 2018, los procesos utilizados se realizaban de manera casi artesanal; es decir,
que eran tratadas de manera individual las reclamaciones, la recuperacion de la
informacion y evidencia de la operacién. Lo cual provoco que en el momento del alza del
numero de reclamaciones no se tenga la capacidad productiva para poder satisfacer la
demanda que le exige su mercado.

A partir del incremento de las reclamaciones, los controles que se establecian para la
deteccién de ataques, fraudes y delitos electronicos sufrieron un desfase, las
reclamaciones eran procesadas en dias cada vez mas lejanos a su fecha de operacion,
por lo que resultaba tardio la deteccion de patrones, comercios y plataformas vulnerables.
El resultado operativo de las reclamaciones procesadas sirve como modelo para la
prevencion del fraude electronico. Ademas de que estas cifras se utilizan como apoyo para
la toma de decisiones, ya sea operativa o gerencial.

De acuerdo a los resultados del diagrama de causa y efecto se identificaron los factores
directos que intervienen en los tiempos operativos. Con los datos obtenidos en el analisis
de tiempos y de acuerdo con la causa raiz detectada; se descubri6 la necesidad de un
sistema capaz de interactuar con las diversas plataformas.

Las macros que se desarrollaron como herramienta de apoyo a la operacién, no es capaz
realizar certificaciones de seguridad (autenticarse en sistema), interactuar con plataformas
web o cuadros de dialogo. Son repetidoras de instrucciones, por lo que dependen
completamente de la intervencién humana para su operacion, es necesario que el modelo
sea autébnomo, libre de operacion e intervencion humana para lograr reducir estos tiempos
operativos.
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3.11. Desarrollo del modelo de autonomo.

De acuerdo con el diagrama de causa y efecto presentado en la figura 3.6, se concluyo
con las necesidades de una herramienta operativa que permita que sea capaz de
interactuar con las aplicaciones, realizar reconocimiento de valores, tener un usuario y
contrasefa que le permita firmarse en las diversas plataformas operativas, que realice la
segmentacién de la operacion y las ejecute de acuerdo a las diversas casuisticas que se
presentan durante el tratamiento de las reclamaciones.

Para poder desarrollar el modelo se realizé una agenda de actividades que incluyen la
etapa de planeacién, desarrollo e implementacion del modelo de inteligencia artificial. A
continuacion, en la figura 3.9 se representa el cronograma de actividades desarrollado.

Figura 3.9.

Cronograma de actividades del desarrollo del modelo de inteligencia artificial

Actividad Tareas desarrollo de modelo de Inicio Termino 13ABR 27ABR 18MAY 01JUN 15JUN 01JUL
inteligencia artificial al al al al al
24ABR 15MAY | 29MAY 12JUN 30JUN

1 Desarrollo de diagrama de flujo | 13ABR2020 17ABR2020
de la etapa numero dos

2 Definicion de reglas de 20ABR2020 15MAY2020
operacion

3 Desarrollo del mapeo del 18MAY2020 29MAY2020
modelo

4 Implementacion del sistema 01JUN2020 05JUN2020

5 Pruebas de funcionalidad 08JUN2020 30JUN2020

6 Inicio de operacion del modelo 01JUL2020 01JUL2020
auténomo

Nota: con el plan de actividades desarrollado se consideraron seis actividades que
incluyen el desarrollo del nuevo modelo operativo, hasta la puesta en marcha del
programa

Fuente: elaboracioén propia (Cronograma de actividades del programa robotics de HSBC
disputas México, abril 2020)
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A continuacion, se describe las actividades de acuerdo con el cronograma presentado:

Actividad 1: se desarrollara un diagrama de flujo de la manera en la que quedara
estructurada la operacion; se presentaran los pasos que se realizaran para el tratamiento
de las reclamaciones.

Actividad 2: se elaborara de un mapa de los pasos que realizara el modelo auténomo.
Este sera muy detallado de todos y cada uno de los movimientos que realizara, ya que
sera su base para la programacion y desarrollo del algoritmo

Actividad 3: se realizaran las modificaciones necesarias a los sistemas institucionales y se
desarrollara el modelo de ejecucion del modelo.

Actividad 5: en esta etapa se desarrollara las pruebas de operacion del modelo. Esta
etapa nos permitira identificar las principales deficiencias operativas.

Actividad 6: el modelo auténomo inicia su etapa de operacion.
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3.12 Flujo de operaciéon del modelo auténomo.

Para poder desarrollar e implementar el modelo se actualizo la estructura del diagrama de
flujo disenar el escenario de operacion del modelo de inteligencia artificial. A continuacion,

en la figura 3.10 se presenta el nuevo flujo de operacién donde se considera la operacion
del modelo auténomo

Figura 3.10

Diagrama de flujo de operacion del modelo autbnomo

Flujo del proceso con el modelo autonomo.

Etapa 1l
Los canales de atencidn
ingresan las reclamaciones a
‘ los sistemas institucionales
|
! v Realiza El modelo de inteligencia
Etapa 2 El 4rea especializada tratamiento srbEcalreatia b

éCorresponde
recuperar?

recibe las
reclamaciones

o

Realiza el
tratamiento inicial

4

del insumo de
las
reclamaciones
que procesara
el modelo de
inteligencia
artificial

:}--»El

recuperacion de
informacion y evidencia,
procesa el llenado
automatico de los
formatos, los convierte y
procede a enviarlos a
través de la plataforma
camara de compensacion

- v ~ e

o

g 8 ©

3] [ m

o e o
e ¥
. Se recibe

! , | Cierre de la "
Etapa 3

% retroalimentacion
reclamacion

del comercio

Nota: de acuerdo con el nuevo diagrama de flujo propuesto, los pasos de la etapa numero
dos quedaron reducidos de cinco a tres pasos.

Fuente: elaboracion propia (Instructivos de trabajo para el tratamiento de las disputas por
comercio electrénico del grupo financiero HSBC, actualizacion abril 2020. Plan de
implementacién del programa robotics de HSBC disputas México, abril 2020)
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A continuacién, se describe el nuevo flujo operativo de los pasos a realizar en la etapa
numero dos:

Paso 1: se recibe el lote de reclamaciones, se clasifican de acuerdo a su casuistica e
identifica las operaciones que corresponden procesar.

Paso 2: se realizan validaciones como: cifrado, valores de operacién, codigos
transaccionales, en caso de cumplir con los parametros establecidos de acuerdo al
Contrato de Intercambio doméstico (CID) se procede a preparar el archivo que se
depositara para su produccion del sistema autbnomo

Paso 3: el sistema auténomo extrae el archivo de produccion. Identifica cada reclamacion,

se firma en los sistemas institucionales y extrae la informacion de la operacion, asi como
la evidencia que se requiere para la elaboracion de los formatos electronicos. Extraida la
informacién, el sistema autbnomo transportara los datos recuperados a la plantilla con la
que elaborara los formatos masivamente. Procedera a firmarse en el sistema camara de
compensacion y se realizara él envi6 de la solicitud (reclamacion).
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3.13 Mapa de operacion del modelo auténomo.

Para poder desarrollar el software, se desarroll6 un mapa de los movimientos y decisiones
que tomara el modelo de inteligencia artificial. A continuacion, en la figura 3.11. se
representa un diagrama de la operacién del modelo auténomo. El mapa de movimientos
desarrollado permitié identificar los movimientos que se deben de considerar para su

operacion.
Figura 3.11

Mapa de operaciéon del modelo autbnomo

| Inicio de operacién

l

Se recibe el archivo
insumo de operacion.

|

Extrae la informacion de

Operaciones

Se firma en
estados de
cuenta y extrae

la reclamacion duplicags; la pantalla de la plantilla para
l los cargos elaborar los
archivos
Se firma en sistema de
transacciones y busca logs
de operaciones e
Se firma en
l etadosids Transporta
cuentay informacidén
Analiza tipo de operacién Cargos s — | extrae — ? plantilla de (-
y valores para segmentar | reconocidos informacion y carta CNRy
por tipo de caso (CNR) pantalla del realli.za carta
. solicitud

Se firma en
sistema de
cuidado al
cliente y
extrae
comprobantes
de devolucidn

Devoluciones
no aplicadas

La informacion

de operaciones,
logs y pantallas
las transporta a

Se firma en
estados de
cuenta y
extrae
informacién
y pantalla
del cargo

Elabora
archivo de
reclamacion

—

Se firma en
sistema camara
de
compensacion
y realiza
solicitud de
recuperacion
monetaria

Transporta
logy
pantallas a la
plantilla de
recuperacion
de archivos
CNR

de

Se firma en
sistema camara

compensacion
y realiza
solicitud de
recuperacion
por CNR

Emision de
reporte operativo
y cierre de
operacion

Transporta
informacién, logy
pantallas a la plantilla
y elabora archivo de
recuperacion
monetaria

Se firma en sistema
camara de

compensacion y

realiza solicitud de
recuperacion
monetaria

Nota: el diagrama representado en la figura 3.11 muestra el mapa de cada uno de los
pasos que realizara el modelo; este diagrama es de alta importancia, debido a que indica
los movimientos que realizara el modelo y sera la base de su desarrollo con los

disenadores de software.

Fuente: elaboracion propia (plan de implementacion del programa robotics de HSBC

disputas México, abril 2020)

A continuacién, se describen los pasos que realizara el modelo.

e Elinsumo de operacién queda depositado en el servidor destinado al sistema

auténomo.
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El modelo de inteligencia artificial ingresa a la ruta del servidor, extrae el archivo y
lo abre; para comenzar a extraer informacién de la operacion.

Abre explorador de internet, ingresa a la liga del sistema de consulta de
transacciones, ingresa credenciales de seguridad (usuario e ID) al sistema, navega
en menus interactivos y busca las operaciones. Identifica las operaciones y realiza
una lectura de valores numeéricos y recupera el log de la operacion.

De acuerdo a los valores leidos segmentara la operacion de acuerdo al tratamiento
que se le dara.

o Cargos duplicados

Operaciones duplicadas: abre sesion de explorador de internet e ingresa a la liga de
estados de cuenta; se autentifica con credenciales de seguridad. Interactua con
menus ingresa informacién del cargo y extrae pantallas del sistema.

Con la informacion de la operacion y las pantallas del sistema el modelo transporta
la informacion a la plantilla para realizar los archivos.

Elabora el formato y realiza la conversién de los archivos de reclamacion

Abre explorador de internet, ingresa a la liga del sistema de camara de
compensacion ingresa usuario e ID, navega en menus interactivos y realiza la
solicitud de recuperacion monetaria.

Retroalimenta archivo de reporte de operacion

o Cargos no reconocidos

Abre explorador de internet, ingresa a la liga del sistema estados de cuenta, ingresa
usuario e ID, navega en menus interactivos, extrae informacion y pantalla de los
cargos.

Transporta la informacion a la plantilla carta de recuperacién por compra no
reconocida y realiza la carta.

Transporta la informacion y pantallas al formato para elaborar los archivos anexos
por CNR

Abre explorador de internet, ingresa a la liga del sistema camara de compensacion,
ingresa usuario e ID, navega en menus de opciones y llena campos relacionados
con la reclamacion, adjunta archivos y realiza envi6 de la solicitud de recuperacién
por compras no reconocidas.

Retroalimenta archivo de reporte de operacion

59



o Devolucién no aplicada

Abre sesién de explorador de internet, ingresa a la liga de sistema de cuidado al
cliente, ingresa usuario e ID, navega en menus de opciones y busca la reclamacion.
Ingresa al expediente y extrae los comprobantes de devolucion.

Ingresa a la liga de estados de cuenta, ingresa usuario e ID, navega en menus de
opciones y busca el movimiento, extrae pantalla de cargo.

Transporta la informacion, y documentos recuperados (log, pantalla del cargo y
comprobante de devolucién) a la plantilla y realiza el archivo para recuperar la
operacién monetaria.

Abre explorador de internet, ingresa a la liga del sistema camara de compensacion,
ingresa usuario e ID, navega en menus de opciones y llena campos relacionados
con la reclamacion, adjunta archivos y realiza envi6 de la solicitud de recuperacién
por compras no reconocidas

Retroalimenta archivo de reporte de operacion
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3.14. Pruebas de funcionalidad.
Se recibio del desarrollador la version de software 1.1 del modelo de inteligencia artificial.

Para poder realizar la operacion del modelo autonomo se realizé modificaciones a las
plataformas, sistemas y aplicaciones institucionales para que pueda realizar las tareas
relacionadas a la operacion. Ademas, se preparé el ambiente virtual bajo el que estara
desarrollando sus tareas. Se ajustaron los cifrados de seguridad de los sistemas
institucionales para que el modelo pueda realizar sus tareas sin restricciones por su
naturaleza informatica.

Para realizar las pruebas de funcionalidad, se asign6 al modelo mediante su archivo
insumo de operacion, un lote de 500 reclamaciones. La asignacion servira como muestra
para medir el nivel de efectividad del modelo de inteligencia artificial.

De acuerdo al tipo de casos, los resultados que se esperan obtener de la operacion del
modelo auténomo en el reporte operativo, se identificaran los resultados de acuerdo a los
siguientes estados de reclamacion:

Aceptado: la reclamacion se proceso correctamente.
Rechazado: la reclamacién no cubrio los requisitos para su operacién o no corresponde.
Pendiente: la reclamacién no pudo ser procesada por el modelo.

Error: el modelo auténomo no reconocio y/o no identifico un parametro. O es distinto a los
valores de programacion.

El horario de ejecucion asignado de inicio de operacion es a las 09:00 a.m. (UTC 6)
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3.15. Dia uno de pruebas de funcionalidad del modelo.

Se realizo el deposito al servidor del archivo insumo de operacion, se realizo la asignacién
de un volumen de 500 reclamaciones y se obtuvieron los siguientes resultados, los cuales

se representan en la tabla de la figura 3.12.
Figura 3.12

Tabla de resultados de operacion dia uno

Asignacion 500
Aceptado 3
Pendiente 497
Rechazado 0
Error 0

Fuente: elaboracion propia (reporte de operacion del modelo autbnomo dia uno, 08 de
junio de 2020)

A continuacioén, en la figura 3.13 se realiza una representacion grafica con los datos
obtenidos del reporte operativo del dia uno y se representaron en la figura anterior.

Figura 3.13.

Representacion grafica de resultados de operacion dia uno

Operacion dia uno

600
500
400
300
200

100

f-‘«signal:idr’- Aceptado Pendiente Rechazado Error

Nota: en la grafica presentada y para efectos de interpretacién los colores de las barras

presentadas se representaran para la asignacion el color azul, reclamaciones aceptadas,
pendientes y rechazadas se manejara de acuerdo a los colores utilizados en un semaforo.

Fuente: elaboracion propia (reporte de operacion del modelo autbnomo dia uno, 08 de
junio de 2020)
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De acuerdo a los resultados obtenidos en el reporte de operacion, solo habian sido
procesadas tres reclamaciones. Se realizé un analisis a la infraestructura y software que
intervienen para la ejecucion de las tareas que realiza el modelo para hallar la causa de
los resultados y se identificd que el proveedor de la aplicacion bloqueo el modelo
considerandolo un bot malicioso (programa informatico que realiza tareas repetitivas).

Tiempo en linea: 10:49 (diez minutos, cuarenta y nueve segundos)
Tiempo estimado de atencion a reclamacion: 03:36 (tres minutos, treinta y seis segundos)

Se realizaron solicitudes y acuerdos de modificacion al proveedor de la plataforma, para
concederle los permisos de operacién al modelo.
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3.16. Dia dos de pruebas de funcionalidad del modelo.

Se confirmaron los permisos de seguridad para la operacion del modelo, se realizé la
preparacion del nuevo insumo y se deposité en el servidor de operacion del modelo. Los
resultados se muestran en la tabla que se representa en la figura 3.14.

Figura 3.14.

Tabla de resultados de operacion dia dos

Asignacioén 500
Aceptado 13
Pendiente 349
Rechazado 3
Error 135

Fuente: elaboracion propia (reporte de operacion del modelo auténomo dia dos, 10 de
junio de 2020)

A continuacién, se representa de manera grafica, los resultados de la operacion del dia
dos del modelo.

Figura 3.15

Representacion grafica de resultados de operacion dia dos

Operacion dia dos

0 —

Asignacion Aceptado Pendienta Rechazado Error

Nota: se agrega el color purpura para el indicador del campo error, el cual servira como
indicador de alguna posible incidencia.

Fuente: elaboracioén propia (reporte de operacion del modelo autbnomo dia dos, 10 de
junio de 2020)
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De los resultados de operacion, se obtuvieron los siguientes hallazgos:

e Se realizo el tratamiento a 151 reclamaciones
¢ No se pudo procesar 349 reclamaciones.

e Tres reclamaciones fueron rechazadas debido a que no corresponden a comercio
electronico

e En 135 reclamaciones el modelo tuvo error en la lectura de valores.
Tiempo en linea: 08:44:14 (ocho horas, cuarenta y cuatro minutos, catorce segundos)
Tiempo estimado de atencion a reclamacion: 03:53 (tres minutos, veintiocho segundos).

A continuacién, en la tabla de la figura 3.16 se presenta una representacion a través de
una tabla de los resultados obtenidos en las pruebas de los dias uno y dos.

Figura 3.16

Tabla de historico de resultados de operacion dias uno y dos

Tiempo
promedio
Tiempo |de Reclamaciones
Dia en linea |atencion |procesadas
1110:49 03:36 3
2|08:44:14 |03:53 151

Nota: con los resultados enlistados en la figura 3.16. el modelo presento en el dia dos un
mayor tiempo en linea; pero, el tiempo de atencién fue mayor.

Fuente: elaboracion propia (historico del reporte de operacién del modelo auténomo del
mes de junio de 2020)

Para identificar la causa de las reclamaciones que se marcaron con error, se realizé un
analisis general a las reclamaciones. Se identifico que el sistema autbnomo tenia
problemas a la lectura de los valores 0 y 9 de las bitacoras operativas, por lo que al
identificar los estos valores los marcaba como reclamacion con error. Se solicito a los
desarrolladores la correccién a esta area de oportunidad.
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3.17. Dia tres de pruebas de funcionalidad del modelo.

Se obtuvo la versién de software 1.2 del modelo autbnomo. Con esta nueva version se
busca una correcta lectura en los logs operativos de las operaciones cuyo valor en

bitacora operativa 0 y/o 9. Se realizé una nueva asignacion, se deposito a su servidor y se
ejecutd nuevamente el modelo auténomo, los resultados que se obtuvieron se presenta en

la tabla de la figura 3.17.
Figura 3.17.

Tabla de resultados de operacion dia tres

Asignacioén 500
Aceptado 47
Pendiente 371
Rechazado 2
Error 80

Fuente: elaboracion propia (reporte de operacion del modelo autbnomo dia tres, 12 de
junio de 2020)

Con los resultados obtenidos de la operacion del dia tres del modelo de inteligencia
artificial se realizo la representacion grafica para poder hacer un analisis visual a la
evolucion de los resultados y se presenta en la figura 3.18

Figura 3.18

Representacion gréafica de resultados de operacion dia tres

Operacion dia tres

D — L]

Asignacion Aceptado Pendiente Rechazado Error

Fuente: elaboracion propia (reporte de operacion del modelo auténomo dia tres, 12 de
junio de 2020)
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De acuerdo a los resultados de operacion se identificaron los siguientes hallazgos:
e Se realizo el tratamiento a 129 reclamaciones

El modelo autbnomo no logro procesar 371 reclamaciones.
Dos reclamaciones no corresponden al canal de comercio electrénico
80 reclamaciones presentan error en la lectura de valores.

Tiempo en linea: 08:01:14
Tiempo estimado de atencién a reclamacion: 00:03:44

A continuacién, se presenta la tabla actualizada del histérico de operacion del modelo de
los dias uno al tres de las pruebas de funcionalidad y se muestra en la figura 3.19.

Figura 3.19

Tabla de historico de resultados de operacion dias uno al tres

Tiempo
promedio
Tiempo |de Reclamaciones
Dia en linea |atencién |procesadas
1110:49 03:36 3
2108:44:14 |03:53 151
3108:01:14 |03:44 129

Nota: el dia con mas reclamaciones procesadas es el dia dos; sin embargo, el mejor
tiempo de operacion se concentra en el dia uno.

Fuente: elaboracioén propia (historico del reporte de operacién del modelo auténomo del
mes de junio de 2020)

De acuerdo a los resultados obtenidos el promedio de atencion a una reclamacion es de
00:03:44 (tres minutos, cuarenta y cuatro segundos).

Se verifico la causa por la cual el modelo autbnomo presentaba errores en la lectura de
valores. Se realizé un analisis a la informacion y documentacién de las reclamaciones; se
identificd que parte de la documentacion se encontraba en formato de archivos de imagen.
El modelo auténomo fue disefiado para operar con archivos con extension .PDF; al
realizar el reconocimiento del cifrado, el modelo auténomo no podia leer los valores, por lo
que se registraba con error.
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3.18. Dia cuatro de pruebas de funcionalidad del auténomo.

Se solicité al desarrollador una actualizacion del software de operacién del modelo y se
obtuvo la version 1.3. Se realizé una nueva asignacion y se deposito el insumo en el
servidor y se puso en operacion el modelo.

En la tabla representada en la figura 3.20 se presentan los resultados obtenidos.
Figura 3.20

Tabla de resultados de operacion dia cuatro

Asignacion 500
Aceptado 75
Pendiente 418
Rechazado 0
Error 7

Fuente: elaboracion propia (reporte de operacion del modelo auténomo dia cuatro, 16 de
junio de 2020)

Con la informacion presentada en la figura anterior, se realizd una representacion grafica
para poder realizar un analisis visual a la operacién del modelo del dia cuatro y se
presenta en la figura 3.21.

Figura 3.21

Representacion grafica de resultados de operacion dia cuatro

Operacion dia cuatro

300

100

: i -

Asignacion Aceptado Pendiente Rechazado Error

Fuente: elaboracion propia (reporte de operacion del modelo autbnomo dia cuatro, 16 de
junio de 2020)
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De acuerdo al reporte de operacion se enlistan los hallazgos:
e Se realizé el tratamiento a 82 reclamaciones

e Se quedaron 418 reclamaciones pendientes
e No hubo rechazos
e Siete folios presentan error en valores

Tiempo en linea: 05:51:14 (cinco horas, cincuenta y un minutos, catorce segundos)

Tiempo estimado de atencién a reclamacion: 00:04:17

A continuacion, se presenta en la figura 3.22 una tabla donde se muestra los tiempos y
reclamaciones procesadas de los dias uno al cuatro de pruebas de funcionalidad.

Figura 3.22.

Tabla de historico de resultados de operacion dias uno al cuatro

Tiempo
promedio
Tiempo |de Reclamaciones
Dia en linea |atencién |procesadas
1110:49 00:03:36 3
2|08:44:14 |00:03:53 151
3]08:01:14 100:03:44 129
4105:51:14 |00:04:17 82

Fuente: elaboracion propia (historico del reporte de operacién del modelo auténomo del
mes de junio de 2020)

De acuerdo con las cifras operativas, el modelo no presenta un ritmo de operacién optimo;
por lo que se realizara un monitoreo a la operacion del modelo para identificar la causa por
la cual el modelo no desarrolla completamente sus asignaciones.
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3.19. Dia cinco de pruebas de funcionalidad del modelo auténomo.

Se realiz6 la asignacion, depdsito de insumo y ejecucion del algoritmo; se aplicé un
monitoreo de las plataformas para identificar la causa por la cual el modelo no es capaz de
procesar completamente el archivo. A continuacién, se presentan en una tabla los
resultados obtenidos y se representan en la figura 3.23

Figura 3.23

Tabla de resultados de operacion dia cinco

Asignacion 500
Aceptado 86
Pendiente 403
Rechazado 2
Error 9

Fuente: elaboracién propia (reporte de operacion del modelo autbnomo dia cinco, 17 de
junio de 2020)

Para poder realizar un analisis visual se realiz6 una representacion grafica y se presenta
en la figura 3.24

Figura 3.24

Representacion gréfica de resultados de operacion dia cinco

Operacion dia cinco

300

100

D . —

Asignacion Aceptado Pendiente Rechazado Error

Fuente: elaboracion propia (reporte de operacion del modelo auténomo dia cinco, 17 de
junio de 2020)
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De acuerdo con estos resultados se realizaron los siguientes hallazgos
97 reclamaciones fueron procesadas

El modelo dejo pendientes de procesar 403 reclamaciones
e Dos reclamaciones no correspondian al comercio electrénico
e En nueve reclamaciones hubo errores de lectura

Tiempo en linea: 06:23:46 (seis horas, veintitrés minutos, cuarenta y seis segundos)

Tiempo estimado de atencion a reclamacién: 00:03:57 (tres minutos, cincuenta y siete
segundos)

Con los datos obtenidos en este periodo de prueba se realiza una tabla en donde se hace
un comparativo del historial de la operacion del modelo de inteligencia artificial

Figura 3.25.

Tabla de historico de resultados de operacion dias uno al cinco

Tiempo

promedio
Tiempo de Reclamaciones

Dia en linea | atencién procesadas

1110:49 00:03:36 3
2108:44:14 [00:03:53 151
3/08:01:14 |00:03:44 129
4105:51:14 |00:04:17 82
5106:23:46 |00:03:57 97

Nota: a pesar de mantenerse en linea el modelo autébnomo, aun no es posible que mejore
los tiempos de atencion a las reclamaciones

Fuente: elaboracioén propia (historico del reporte de operacién del modelo auténomo del
mes de junio de 2020)

Las cifras presentadas en la figura 3.25. que muestran el resultado de operacion del
modelo, se logra identificar que aun no ha sido capaz de ejecutar al menos un 50% de su
asignacion.

Con la informacion obtenida no revela alguna incidencia o error operativo del modelo; sin
embargo, en el monitoreo se identificé que la interaccion del modelo auténomo y los
aplicativos presento deficiencias en su comunicacion, provocando intermitencias y lentitud
en la operacion. Se solicitd el incremento del ancho de banda con el que opera el modelo
para poder mejorar su desempefo; ademas de que se mantendra el monitoreo a los
sistemas en conjunto con la operacion del modelo auténomo
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3.20. Dia seis de pruebas de funcionalidad del modelo auténomo.

Se incremento el ancho de banda. Se realizé un nuevo insumo y se deposito al servidor
para que pueda ser procesado por el modelo auténomo. Los resultados obtenidos se
presentan en la tabla representada en la figura 3.26

Figura 3.26

Tabla de resultados de operacion dia seis
Asignacioén 500
Aceptado 191
Pendiente 296
Rechazado 6
Error 7

Fuente: elaboracion propia (reporte de operacion del modelo auténomo dia seis, 19 de
junio de 2020)

Para realizar un analisis visual, se realizé la representacion grafica de la operacién del dia
seis y se presenta en la figura 3.27.

Figura 3.27

Representacion grafica de resultados de operacion dia seis
Operacion dia seis
600
500

400

Asignacion Aceptado Pendients Rechazado Error

Fuente: elaboracion propia (reporte de operacion del modelo auténomo dia seis, 19 de
junio de 2020)
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Del analisis que se realiz6 a la operacion del modelo auténomo se obtuvieron los
siguientes hallazgos.

El modelo proceso 204 reclamaciones
Quedaron pendientes 296 reclamaciones

Seis reclamaciones que no correspondian

No reconoci¢ los valores de siete reclamaciones

Tiempo en linea: 09:09:00
Tiempo estimado de atencién a reclamacion: 00:02:41

A continuacién, se muestra los resultados de operacion donde se enlista el tiempo en
linea, tiempo de atencidn y volumen de reclamaciones procesadas de los dias uno al seis

Figura 3.28

Tabla de historico de resultados de operacion dias uno al seis

Tiempo
promedio
Tiempo |de Reclamaciones
Dia en linea |atencion |procesadas
1110:49 00:03:36 3
2108:44:14 |00:03:53 151
3108:01:14 |00:03:44 129
4105:51:14 |00:04:17 82
5106:23:46 |00:03:57 97
6]09:09:00 |[00:02:41 204

Fuente: elaboracion propia (historico del reporte de operacién del modelo auténomo del
mes de junio de 2020)

Se presenté un incremento en el volumen de reclamaciones procesadas. Durante esta
parte de las pruebas; en el monitoreo, se identificd que la plataforma externa camara de
compensacion, presentaba intermitencia por la saturacién que le ocasionaba el modelo
junto con los distintos usuarios que operan; la alternativa que propuso el proveedor fue
destinar un horario especial de operacion para el modelo, a lo cual quedo abierto el horario
nocturno para poder realizar el uso del modelo de inteligencia artificial.

La limitante que presentaba ante los sistemas institucionales la operacion nocturna del
modelo, es el horario. Durante la noche, los sistemas principales del banco quedan fuera
de linea, lo que representa imposible la ejecucion de las tareas durante este horario. Ante
este panorama se realizé un nuevo diagrama de flujo y mapeo del proceso con la finalidad
de ajustar el modelo autbnomo a los horarios del proveedor y la institucion.
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3.21 Modificacion del diagrama de flujo y mapeo del proceso de atencion a las
reclamaciones de comercio electrénico.

De acuerdo con cifras obtenidas de la operacion los dias uno al seis, se identifico que la
infraestructura en la que opera el modelo, no era la adecuada para poder realizar
mantener un ritmo constante y presentar una mejora en los tiempos de respuesta a las
reclamaciones; por lo que, se realizé un nuevo flujo con su serie de pasos, que ejecutara
el modelo para poder procesar las reclamaciones de comercio electrénico y se presenta

en la siguiente figura.

Figura 3.29.

Nuevo diagrama de flujo de operacion del modelo autbnomo

Flujo del proceso con el modelo auténomo.
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tratamiento inicial
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recuperar?
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Etapa 3 ‘

Realiza
tratamiento
del insumo de
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reclamaciones
que procesara
el modelo de
inteligencia
artificial

Cierre de la
reclamacion

Paso 3

El modelo de
inteligencia artificial
realiza la
recuperacion de
informacion y
evidencia, procesa el
llenado automético
de los formatos, los
convierte y los
almacena en su
servidor.

Corte de

"| operacién

Pas

Ingresa a la
plataforma
camara de
compensacion
y realiza el
envio de las
reclamaciones

v

Se recibe
retroalimentacion
del comercio

Nota: los pasos de operacion de la etapa numero dos se incrementaron a cuatro; lo que

representa un nuevo movimiento y cambios en el mapeo del modelo.

Fuente: elaboracion propia (Instructivos de trabajo para el tratamiento de las disputas por
comercio electrénico del grupo financiero HSBC, actualizacion junio 2020)
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Para poder tener una efectividad en la operacion del modelo auténomo, se modifico el
paso numero tres y se agrego un nuevo paso; a continuacion, se menciona la forma en la
que se ejecutaran los pasos:

Paso 1: no se modifica
Paso 2: no se modifica

Paso 3: el sistema auténomo extrae el archivo de produccion. Identifica cada reclamacion,
se firma en los sistemas institucionales y extrae la informacion de la operacion, asi como
la evidencia que se requiere para la elaboracion de los formatos electronicos. Extraida la
informacién, el sistema autbnomo transportara los datos recuperados a la plantilla con la
que elaborara los formatos masivamente y los almacenara en su servidor de
almacenamiento

Paso 4: el modelo ingresa a la aplicacion camara de compensacion y realiza él envio de
las reclamaciones y elabora informe de operacion.
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3.22. Dia siete de pruebas de funcionalidad del modelo auténomo.

Se obtuvo la version de software version 1.4 del modelo de inteligencia artificial; en el cual,
Su operacion se segmentaba en dos horarios. El inicio de operacién del modelo se
realizara a las 06:00 a.m. hora de la CDMX (UTC-6), el corte de operacion se realizara a
las 05:45 p.m. y a las 06:00 p.m. se inicia la segunda fase de operacion del modelo (paso
cuatro) que consiste en enviar las reclamaciones a través de la plataforma camara de
compensacion. Tomando como base los tiempos obtenidos en el dia seis de pruebas, se
preparo un lote con un insumo total de 800 reclamaciones y se deposito en el servidor
para su ejecucion. Los resultados se presentan en la tabla que se representa en la figura
3.30

Figura 3.30

Tabla de resultados de operacion dia siete

Asignacion 800
Aceptado 389
Pendiente 233
Rechazado 31
Error 147

Fuente elaboracion propia (reporte de operacion del modelo autbnomo dia siete, 23 de
junio de 2020)

Con los resultados obtenidos del dia siete de operacion, se realizé una representacion
grafica para su analisis visual y se presenta en la figura 3.31

Figura 3.31.

Representacion grafica de resultados de operacion dia siete

Operacion dia siete

200
0

Asignacion Aceptado Pendiente Recharado —

Fuente elaboracion propia (reporte de operacion del modelo autbnomo dia siete, 23 de
junio de 2020)
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Hallazgos:
El modelo proceso 567 reclamaciones

Quedaron pendientes 233 reclamaciones
31 reclamaciones no corresponden a comercio electrénico
No reconocié los valores de 147 reclamaciones

De los tiempos de medicion de la operacion, al haberse incrementado los pasos de
operacion del modelo, se realiz6 doble medicion de tiempos de conexion y operacion
(paso tres y cuatro). A continuacion, en la tabla que contiene la figura 3.32, se muestran
los resultados:

Figura 3.32
Tabla de medicién de resultados de operacion dia siete
Tiempo | Tiempo por | Reclamaciones
Dia Paso en linea |reclamacion |procesadas
3| 11:38:09 00:01:20 567
7 4| 02:22:38 00:00:22 389

Nota: se realizé una nueva medicion; debido a que, se modifico los pasos en los que
procesara el algoritmo las reclamaciones.

Fuente: elaboracion propia (reporte de operacion del modelo auténomo dia siete, 23 de
junio de 2020)

Tiempo en linea paso tres: 11:38:09

Tiempo estimado de atencién a reclamacion paso tres: 00:01:20
Volumen procesado: 567 reclamaciones

Tiempo en linea paso cuatro: 2:22:38

Tiempo estimado de atencién a reclamacion paso cuatro: 00:00:22
Volumen procesado: 389

De los rechazos que son cerca del 18% de la operacion se identificd que el log operativo
carecia de valor, por lo que a través de la operacién del modelo auténomo se logro
identificar una incidencia que se estaba presentando en las camaras de compensacion.
Esto hallazgo permitio identificar que se presentaba una incidencia en las camaras de
compensacion. Se realiz6é un analisis general de operacion al servidor del modelo
auténomo para comprobar que la documentacién y archivos que elabora el modelo se
encuentren de acuerdo a los parametros para los cuales fue disefado y se identifico que el
modelo generaba la documentacion de las reclamaciones que rechaza actividad que no
deberia realizar. Esta area de oportunidad detectada se report6 al desarrollador para que
se puedan realizar las correcciones y obtener una nueva version de software.
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3.23. Dia 8 del periodo de pruebas de funcionalidad del modelo.

Se obtuvo la versién 1.5 del software del modelo de inteligencia artificial. Se depositd su
insumo al servidor y se obtuvieron los siguientes resultados que son mostrados en la tabla
que presentada en la figura 3.33.

Figura 3.33

Tabla de resultados de operacion dia ocho

Asignacion 800
Aceptado 108
Pendiente 654
Rechazado 4
Error 34

Fuente: elaboracion propia (reporte de operacion del modelo auténomo dia ocho, 26 de
junio de 2020)

Con los resultados de operacion del dia ocho, se hace una representacion visual para su
analisis visual y se presentan en la figura 3.34

Figura 3.34

Representacion grafica de resultados de operacion dia ocho
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Fuente: elaboracién propia (reporte de operacion del modelo autonomo dia ocho, 26 de
junio de 2020)
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De la informacion del reporte operativo del modelo auténomo, se enlista los siguientes
resultados:

El modelo proceso 146 reclamaciones

Quedaron pendientes 654 reclamaciones

4 reclamaciones no correspondian a comercio electrénico
No reconocié los valores de 34 reclamaciones

A continuacién, se presenta en una tabla, representada en la figura 3.35 los tiempos de
operacién del modelo autbnomo,

Figura 3.35

Tabla de medicién de resultados de operacion dia ocho

Tiempo | Tiempo por | Reclamaciones
Dia Paso en linea |reclamacion |procesadas
8 3 02:38:09 |00:01:05 146
4 NA NA NA
Tiempo | Tiempo por | Reclamaciones
Dia Paso en linea |reclamacion |procesadas
3| 02:38:09 00:01:05 146
8 4| NA NA NA

Nota: el sistema institucional de estados de cuenta tuvo una intermitencia duro
aproximadamente de 01:30:00 (una hora, treinta minutos). EI modelo autbnomo no fue
capaz de firmarse nuevamente en la aplicacion y no se logro reiniciar el proceso o
continuar; por lo que, se regres6 nuevamente con el desarrollador para que se realicen
correcciones y mejoras.

Fuente: (reporte de operacion del modelo autbnomo dia ocho, 26 de junio de 2020)
Tiempo en linea paso tres: 02:38:09

Tiempo estimado de atencion a reclamacion paso tres: 00:01:05

Volumen procesado: 146 reclamaciones

Tiempo en linea paso cuatro: NA

Tiempo estimado de atencién a reclamacion paso cuatro: NA

Volumen procesado: el modelo no realizé él envié de solicitudes.
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3.24. Dia 9 de pruebas de funcionalidad del modelo auténomo.

Se obtuvo la version 1.6 de software del modelo auténomo, de los cambios implementados
son:

e La pausa automatica de actividades en caso de deteccién de intermitencia en
sistema (realizara tres intentos programados de acceso cada cinco minutos;
después, cambiara a un intento cada 30 minutos) con la posibilidad de programar
su reinicio de operacion.

e La posibilidad de agregar nuevos registros en la actividad dos del modelo
auténomo.

Se realizo la ejecucion del modelo auténomo, obteniendo los siguientes resultados que se
muestran en la tabla representada en la figura 3.36.

Figura 3.36

Tabla de resultados de operacion dia nueve

Asignacion 800
Aceptado 561
Pendiente 97
Rechazado 18
Error 124

Fuente elaboracion propia (reporte de operacion del modelo autbnomo dia nueve, 29 de
junio de 2020)

Con la informacion obtenida del reporte de operacion del dia nueve, se realiz6é una grafica
para poder analizar visualmente la informacion operativa del algoritmo y se presenta en la
figura 3.37.
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Figura 3.37.

Representacion grafica de resultados de operacion dia nueve
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Fuente: elaboracioén propia (reporte de operacion del modelo autbnomo dia nueve, 29 de
junio de 2020)

A continuacién, se muestra la informacion de la operacion del dia nueve:

El modelo proceso 703 reclamaciones

Quedaron pendientes 97 reclamaciones

18 reclamaciones no correspondian a comercio electrénico
No reconocié los valores de 124 reclamaciones

Con la informacién recuperada de la operacion del algoritmo; se realizé una tabla en
donde se enlistan los resultados de acuerdo a la conexién.

Figura 3.38

Tabla de medicion de resultados de operacion dia nueve

Tiempo | Tiempo por |Reclamaciones
Dia Paso en linea |reclamacion | procesadas

3| 11:55:00 00:01:01 703
9 4| 03:35:03 00:00:23 561
Fuente: elaboracioén propia (reporte de operacion del modelo auténomo dia nueve, 29 de
junio de 2020)

Tiempo en linea paso tres: 11:57:26

Tiempo estimado de atencién a reclamacion paso tres: 00:01:01



Volumen procesado: 703 reclamaciones

Tiempo en linea paso cuatro: 03:53:03

Tiempo estimado de atencion a reclamacion paso cuatro: 00:00:23
Volumen procesado: 561

De acuerdo a las cifras de operacion, con la ultima version de software del modelo
auténomo, ha mejorado su desempefio. El numero de reclamaciones atendidas ha ido en
incremento y se ha reducido el tiempo de tratamiento de reclamacion.
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3.25. Dia diez pruebas de funcionalidad del modelo auténomo.

Se realiz6 una nueva asignacion al modelo y se depositd en su servidor. Los resultados
obtenidos se presentan en la figura 3.39

Figura 3.39

Tabla de resultados de operacién dia diez

Asignacion 800
Aceptado 579
Pendiente 60
Rechazado 27
Error 134

Fuente: elaboracién propia (reporte de operacion del modelo autbnomo dia diez, 30 de
junio de 2020)

Con la informacion de la operacion del dia diez, se realizd una representacion grafica y se
representa en la figura 3.40

Figura 3.40

Representacion grafica de resultados de operacion dia diez
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Fuente: elaboracién propia (reporte de operacion del modelo auténomo dia diez, 30 de
junio de 2020)
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A continuacion, se presentan los hallazgos de la operacién del dia diez:

Tiempo en linea paso tres: 11:51:28

Tiempo estimado de atencion a reclamacion paso tres: 00:00:58
Volumen procesado: 740 reclamaciones

Tiempo en linea paso cuatro: 3:41:57

Tiempo estimado de atencién a reclamacion paso cuatro: 00:00:23
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Capitulo 4.
Resultados.
4.1. Resultados del tiempo de tratamiento de las reclamaciones

Se realizaron diez dias de pruebas de funcionalidad de operacién del modelo autbnomo.
Mediante los cuales se identificaron y corrigieron las principales desviaciones y errores del
algoritmo; sin embargo, pueden presentarse nuevas problematicas debido a cambios en los
programas Yy aplicaciones institucionales o del proveedor. Ademas de que se puede
presentar algun otro factor que no ha sido analizado durante este periodo de pruebas.

Con el tiempo de operacion manual desarrollado con el AOV del mes de febrero 2020 y que
se encuentran plasmado en el capitulo 3.6 de esta investigacion, los tiempos iniciales de
operacion son 00:05:24 (cinco minutos, veinticuatro segundos). Esta medicién se toma
como base, el objetivo del modelo auténomo es reducir los tiempos de tratamiento a las
reclamaciones. A continuacion, en la figura 4.1 se presenta de manera grafica la evolucién
de los tiempos de los dias uno al diez, tomando como base y definido como dia cero al
tiempo promedio obtenido en el periodo del mes de febrero de 2020.

Figura 4.1.

Tabla del histérico de tiempo promedio de atencion y reclamaciones procesadas de los dias
cero al diez.

i Grafica de tiempos de operacion general
Dia
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N 00:03:44
I 00:03:53

I mmm——  00-03:36
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Nota: se considera dia cero al tiempo de operacién promedio del mes de febrero y se
encuentra plasmado en el capitulo 3.6 de esta investigacion. El orden de los dias de
operacion es presentado del ultimo al primero, considerando como punto principal de
comparacion el ultimo dia de pruebas de operacion del modelo de inteligencia artificial.

Fuente elaboracion propia (reporte operativo grupal del AOV del mes de febrero de 2020,
histérico del reporte de operacion del modelo auténomo del mes de junio de 2020).
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En un analisis en tiempos, del al dia cero y dia diez, se logra apreciar una reduccion
considerable en los tiempos de tratamiento a las reclamaciones. Las etapas de pruebas
permitieron optimizar la herramienta reduciendo considerablemente los tiempos de
ejecucion de las actividades.

4.2. Resultados del ritmo de atencion por hora a las reclamaciones.

Los cambios en los tiempos de operacién, marcan una gran diferencia en comparacion
con el dia cero, este cambio representa incrementos en la capacidad productiva. A
continuacion, en la figura 4.2 se presenta a través una serie de barras, la medicién por
hora a partir del dia cero y siendo el primer punto de comparacion el dia diez.

Figura 4.2

Tabla del histoérico del ritmo de atencion por hora, de los dias cero al diez

RITMO DE ATENCION POR HORA

Dia

Q N 1.1

10™ "
O 0 O 43,5
8 o
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6 M 22 4

5 m W 15.2

4 14

3 - 15 1

2 I 155

1 I 167

Nota: de acuerdo con los tiempos de operacién obtenidos con el AOV vy el reporte de
operacién del modelo autbnomo, se muestra que en el dia cero se tenia una capacidad

productiva de 11.1 reclamaciones por hora. Para el dia diez se tuvo una capacidad de 44.4

reclamaciones por hora. El promedio que mantuvo del ritmo de atencion a las
reclamaciones fue de 22.3 reclamaciones por hora.

Fuente: elaboracién propia (reporte operativo grupal del AOV del mes de febrero de 2020,

historico del reporte de operacion del modelo auténomo del mes de junio de 2020)
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A continuacion, se presenta en la figura 4.3 se hace una representacion grafica de
acuerdo a los cambios en los tiempos de operacion del modelo de inteligencia artificial.

Figura 4.3

Representacion grafica del ritmo de atencion por hora
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Fuente: elaboracioén propia (historico del reporte de operacién del modelo auténomo del
mes de junio de 2020)

4.3 Hallazgos de los problemas de operacion.

Los principales factores que afectaron la operacion y por consecuencia el tiempo de
ejecucién de las tareas, que se presentaron durante este periodo de pruebas se muestra a
continuacion:

e Permisos de seguridad. Dia uno.

e Errores de lectura en valores. Dia dos y dia tres

e Problemas de infraestructura técnica (institucional y proveedores). Dia cuatro,
cinco y seis.

e Horarios de operacion. Dia seis

e Bugs de programacion. Dia siete, ocho
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4.4 Resultados generales de las pruebas de funcionalidad.
Del tiempo obtenido:

Del tiempo de operacion del dia cero que son: 05:24 (cinco minutos, veinticuatro
segundos) se logro la optimizacion y reduccion a 01:21 (un minuto, veintiun segundos).

Del ritmo de operacién por hora:

Al reducirse los tiempos de operacion, permitié el incremento de la capacidad productiva.
Lo que representa un aumento en el volumen de reclamaciones tratadas.

De acuerdo con las cifras obtenidas de la CONDUSEF, en el 2020 se recibieron la
cantidad de 778.337 (setecientas setenta y ocho mil, trescientos treinta y siete)
reclamaciones; ademas de que un afo tiene 31,536,000 (treinta y un millones, quinientos
treinta y seis mil) segundos.

Estas cifras revelan que en el 2020 aproximadamente cada 40.5 segundos se presentaba
una reclamacion por el uso del canal del comercio electronico VS los 1:21 minutos, el
modelo tiene una cobertura estimada del 50%. Esto quiere decir que el modelo en su
etapa de prueba demostr6 una eficacia y logra mantener un ritmo aproximado del 50% del
ritmo de atencion a la reclamacién VS el tiempo que tarda en nacer una reclamacion.

De la operacion del modelo auténomo.
Los principales problemas durante la ejecucion de la herramienta que se presentaron son:
De las herramientas y aplicaciones institucionales: permisos de seguridad.

De la infraestructura técnica: la capacidad de los sistemas (VPN, firewall, ancho de banda,
etc.)

Del modelo de inteligencia artificial: errores y desviaciones ajenos al diseno de la
programacion lo cual incrementa el tiempo de tratamiento a la reclamacion.

Los anteriores hallazgos y resultados permitiran tomarse como modelo, para el desarrollo
de las nuevas herramientas para diversas areas de la institucion que asi lo necesiten.
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Capitulo 5
Conclusiones.
5.1. Del modelo de inteligencia artificial.

Con los resultados obtenidos de las pruebas de funcionalidad del modelo de inteligencia
artificial; de acuerdo, con el ritmo que nacen las reclamaciones, por las cifras del 2020 que
son 40.5 segundos. Se tiene una capacidad para procesar las reclamaciones de 01:21
segundos, a diferencia de 05:24 que se tenia de operacion manual.

Con el ritmo promedio de atencion a las reclamaciones obtenido en el periodo de pruebas,
indica que por cada dos reclamaciones realizadas por el uso del canal de comercio
electrénico el modelo podra atender una. Esto quiere decir que al replicar el algoritmo se
lograra obtener la capacidad de atencion a las reclamaciones del canal de comercio
electrénico.

En base a los resultados se concluye que se lograra:

Liberar a los frentes humanos que se encargan de procesar las reclamaciones por
comercio electrénico.

Reducir los tiempos de operacion de tratamiento a las reclamaciones por comercio
electrénico.

Mayor control de la operacién a través de reportes de operativos en tiempo real.

Reducir errores, el tratamiento y transporte de la informacién es automatica; por lo que, la
informacion procesada es mas confiable
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