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Resumen

El presente trabajo final de carrera aborda una propuesta de intervencién en el campo profesional
en la empresa Banco de Servicios Financieros S.A. (BSF), que forma parte del Grupo Carrefour
en Argentina. El objetivo es digitalizar el proceso de alta de un préstamo personal en la aplicacién
movil Tarjeta Carrefour del Banco, para permitir una operatoria completamente online. Para
lograrlo, se utilizardn tecnologias existentes en el mercado y una metodologia de desarrollo
adecuada, optimizando y automatizando el proceso para que el ciclo de solicitud y acreditacion de
fondos demore menos de 72 horas.

El Grupo Carrefour ha fijado el objetivo de convertirse en una compafiia minorista digital para el
afo 2026 y en tal sentido el BSF ha iniciado un proceso de transformacion para poder alcanzarlo.
Aunque el Banco ha dado un paso significativo con el lanzamiento de su aplicacion bancaria en
2020, aun existen oportunidades de mejora, como la optimizacion y digitalizacion de procesos
manuales o poco automatizados, como el actual proceso de solicitud y alta de un préstamo personal
que requiere que el cliente acuda a una tienda fisica de Carrefour para realizar la solicitud, firme
un formulario en papel y espere hasta dos semanas para que se acrediten los fondos requeridos
debido a un flujo de aprobacion y liquidacion ineficiente.

Este trabajo presenta soluciones a las deficiencias anteriormente mencionadas, permitiendo una
experiencia mas 4gil y conveniente para los clientes, como asi también la posibilidad de que el
Banco pueda expandir sus canales de venta actualmente limitados a unas pocas tiendas fisicas,
incrementar su publico objetivo al acceder a cualquier individuo en Argentina que descargue la

App y contribuir a la transformacién digital de la compafiia en general.

Palabras Clave: aplicacion informatica, banco, digitalizacion, metodologia, préstamo,

reingenieria



Abstract

This final career paper addresses a proposal for intervention in the professional field in the
company Banco de Servicios Financieros S.A. (BSF), which is part of the Carrefour Group in
Argentina. The goal is to digitize the process of registering a personal loan in the Bank’s Tarjeta
Carrefour mobile application, to enable a fully online operation. To achieve this, existing
technologies in the market and an appropriate development methodology will be used, optimizing
and automating the process so that the application and accreditation cycle of funds takes less than
72 hours.

The Carrefour Group has set the goal of becoming a digital retail company by 2026 and in this
sense the BSF has initiated a transformation process to achieve it. Although the Bank has taken a
significant step with the launch of its banking application in 2020, there are still opportunities for
improvement, such as the optimization and digitization of manual or low automated processes,
such as the current application and registration process for a personal loan that requires the
customer to go to a physical Carrefour store to apply, sign a paper form and allow up to two weeks
for the required funds to be credited due to an inefficient approval and settlement flow.

This work presents solutions to the aforementioned deficiencies, allowing a more agile and
convenient experience for customers, as well as the possibility for the Bank to expand its currently
limited sales channels to a few physical stores, increase its target audience by accessing any
individual in Argentina who downloads the App and contribute to the digital transformation of the

company in general.

Keywords: mobile application, finance, digital transformation, financial management, design

methodology, business process re-engineering
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1. Capitulo 1

1.1. Introduccion

Banco de Servicios Financieros (BSF) es la segunda empresa mas grande del Grupo
Carrefour en Argentina en términos de volumen de negocios, después de INC SA, que maneja el
negocio minorista de supermercados. Se fundd en 1998 y obtuvo su licencia bancaria del Banco
Central de la Republica Argentina en el mismo afio. Su objetivo principal ha sido y sigue siendo
brindar apoyo financiero a los clientes de Carrefour Argentina a través de diferentes instrumentos
financieros, siendo la tarjeta de crédito Carrefour su producto estrella.

Desde sus inicios y hasta el afio 2016, la gestion operativa del Negocio se encontraba
tercerizada en Banco Cetelem, que administraba los sistemas de gestion y era responsable por el
procesamiento de la tarjeta de crédito y los préstamos personales. En el afio 2015 la Direccion de
BSF tomo la decision de provocar un cambio trascendental, salir del modelo de tercerizacion que
involucraba a Banco Cetelem. Los principales motivos eran determinantes: minimizar los costos
operativos; eliminar la dependencia tecnologica de su “partner”, quien proveia soluciones
obsoletas (sistemas desarrollados en lenguaje cobol y procesados en mainframe); ganar agilidad e
independencia, para acompafar una expectativa de rapido crecimiento y un contexto de cambio
constante, con competidores en profunda transformacion. Esta decision abarcd cambios
importantes en varias dimensiones: procesamiento de todo el parque de tarjetas de crédito en
PRISMA, uno de los principales proveedores de Argentina y de mayor renombre; creacién de la
Direccion de Sistemas; desarrollo de una nueva infraestructura tecnoldgica: alquiler de
datacenters® y enlaces, necesarios para soportar todos los sistemas; adquisicion, adaptacion e
implementacién de un nuevo software bancario; incorporacion de nuevas areas e internalizacion
de mas de 150 colaboradores, cuadruplicando la dotacién inicial y provocando un gran cambio en
la cultura y la estructura organizacional. Estos cambios sentaron las bases para otro gran cambio

en el Banco en 2017: el cambio de la Tarjeta Carrefour, una tarjeta cerrada exclusiva para uso en

1 Un datacenter es un centro de procesamiento de datos, un edificio, donde se encuentra gran cantidad de computadoras y equipos
de comunicaciones.
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las tiendas del Grupo, a Tarjeta Carrefour Mastercard Internacional, lo que permitio a los clientes
de BSF realizar compras fuera de las sucursales Carrefour y obtener mas y mejores beneficios.

En la actualidad, el negocio del Banco sigue centrado en la tarjeta de crédito, que representa
el 92% del volumen, mientras que la venta de seguros aporta el 5% y los préstamos personales
solo el 3%. La baja participacion de los préstamos personales se debe a las restricciones del Banco
Central de la Republica Argentina en términos del limite aplicado a las tasas y el tedioso proceso
que deben transitar los clientes para su obtencion. Todavia con actividades presenciales,
documentacion en soporte papel y varios controles manuales.

Existe una gran oportunidad para revertir esta situacion mediante la optimizacion y
digitalizacion del proceso de alta de préstamo personal en la App Tarjeta Carrefour de BSF y
convertirlo en un proceso cien por ciento onling, sin la necesidad de instancias presenciales en una
sucursal de Carrefour.

Las nuevas tecnologias, soportadas por una nueva cultura de negocio, han empujado a
distintas empresas a evolucionar y generar nuevas herramientas competitivas. A lo largo del
presente Trabajo Final demostraré como este desafio es posible, a través de una iniciativa que
integre la tecnologia, las nuevas metodologias de desarrollo de software y la gestidn por procesos.
Esta propuesta ademas tendra en consideracion, el marco legal, normativo y de cumplimiento que

el Banco debe seguir bajo las normas del Banco Central.

1.2. Justificacion

Esta propuesta de intervencion tuvo su genesis al conocer el lineamiento del Grupo
Carrefour de transformar la cultura de la empresa y sus procesos para convertirla en “una compaiia
digital minorista para el afio 2026”. Lo que provocé en Banco de Servicios Financieros el objetivo
de crecer en el mercado financiero a través de una evolucion digital y cultural.

“...Queremos transformar Carrefour, un minorista tradicional con capacidades de
comercio electrénico, en una empresa minorista digital, que coloca este aspecto y los datos en el
centro de todas sus operaciones y su modelo de creacion de valor...”. Palabras de Alexandre

Bompard, actual Presidente y Director Ejecutivo de Carrefour (Enretail, 2021).
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Conociendo los objetivos del Banco y el Grupo, y siendo que el proceso de la solicitud de

un préstamo personal de un cliente nuevo cuenta con muchos pasos manuales, se encuentra poco
digitalizado y demora mucho tiempo, se observa una gran oportunidad de mejora que podria traer
muchos beneficios al Banco.
Para lograr un mejor entendimiento de la situacion actual, se describe a continuacion el proceso
actual: 1) Cuando un cliente desea solicitar un préstamo personal debe presentarse fisicamente a
una sucursal de Carrefour donde se encuentre un stand de atencion al cliente de BSF. De las
seiscientas tiendas que hay en todo el pais de Argentina, el Banco solamente cuenta con ochenta
stands de atencion. 2) El solicitante debe presentar un recibo de sueldo, un comprobante que valide
su domicilio y un comprobante de CBU. 3) Un promotor de BSF carga esta informacion en el
sistema. 4) El solicitante firma el contrato en papel. 5) EI promotor captura los documentos a través
de un scanner y se carga en el sistema. 6) La informacion pasa por diferentes estados de
aprobaciones manuales del area de Verificacion de Solicitudes de BSF. 7) Cumplidas las
aprobaciones, pasa al rea de Tesoreria, quien controla que dicho total de préstamos no superen la
cuota diaria a transferir, y finalmente aprueba la transferencia y el depdsito del préstamo personal
en la cuenta del cliente.

Esta descripcidn detallada permite validar la calificacién hecha con anterioridad, y una
mayor caracterizacion. El proceso es presencial, complejo, largo, tedioso, necesita la intervencion
de funcionarios de BSF y tiene pocas instancias automatizadas. Ademas, es necesario presentar y
validar, solicitudes en papel que requieren tratamientos adicionales, como su archivado, lo que
implica un costo de guarda y demoras para su recupero ante algun requerimiento.

Adicionalmente, la competencia es cada vez mas dura, principalmente por el surgimiento
de las compafiias denominadas Fintech. Son empresas de servicios financieros que utilizan la
tecnologia como principal medio y canal de gestion. No poseen atencion al publico, lo que les
permiten ofrecer productos cien por ciento digitales, agiles, veloces, accesibles y mas
competitivos.

Los motivos antes expuestos justifican esta propuesta de intervencion. En la misma se
presentan y recomienda puntos de mejora que se pueden resolver con tecnologias disponibles en
el mercado para transformar un proceso presencial en uno completamente digital y asi cumplir los
objetivos de la empresa, el Grupo Carrefour y lograr llegar a los clientes de forma mas rapida y

masiva.
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1.3. Estructura General del Trabajo Final

El trabajo final se encuentra estructurado en cinco capitulos:

En el primero se hace una introduccidn al trabajo final, se repasa brevemente la historia del
Banco, su evolucion y transformacién, se detallan los negocios. Luego se describen los puntos de
dolor en el proceso de alta de préstamo personal, que justifica la propuesta de investigacion
indicando con maés detalle las falencias que se ven en el proceso.

El segundo capitulo describe el marco institucional, se narra la historia y el desarrollo, la
estrategia y las fortalezas del Banco, su organigrama de alto nivel y las regulaciones y normas que
lo rigen. Luego se describe el objetivo general y los objetivos especificos que se abordaran en la
propuesta. También se brinda un marco teorico, se analizan antecedentes, las diferentes
metodologias de gestion de proyectos de desarrollo, nuevas tecnologias por las cuales la propuesta
esta basada y la reingenieria de procesos.

En el tercer capitulo se detalla la situacion actual, desde como se gestionan los proyectos,
pasando la descripcion del proceso de alta de cliente presencial con préstamo personal hasta el
proceso de alta de un cliente digital con tarjeta de crédito. Luego se presenta la propuesta de
digitalizacion y optimizacion que atiende lo planteado y finalmente se describen los resultados
esperados.

En el cuarto capitulo se describe un cronograma de implementacion con el detalle de las
tareas y con los recursos humanos, tecnoldgicos, financieros y materiales necesarios para llevarlo
a cabo. Finalizando este capitulo, se analizan los factores eventuales externos que pueden tener
incidencia en los resultados esperados.

Finalmente, en el dltimo capitulo, se estudia la factibilidad del proyecto de acuerdo con lo
analizado.

Se deja para el final las conclusiones, a modo de cierre del trabajo final, para luego

continuar con los trabajos futuros que se podrian realizar, las referencias, acronimos y anexos.



14

2. Capitulo 2

2.1. Marco Institucional

Historia y desarrollo

Banco de Servicios Financieros S.A. esta presente en la Argentina desde el afio 1998
formando parte del Grupo Carrefour. La actividad comercial del Banco se centra en el
otorgamiento de tarjetas de crédito a los clientes de los supermercados e hipermercados del Grupo
Carrefour para la compra de cualquier producto ofrecido a la venta en dichos locales. Su modelo
de negocio replica el implementado hace mas de dos décadas en distintos paises en el mundo donde
opera la cadena del Grupo Carrefour (principalmente en Europa, Asia y Brasil), adaptado a las

caracteristicas de consumo y regulaciones aplicables en Argentina.

Estrategia

El eje de la estrategia de negocios del Banco gira en torno de los siguientes objetivos: 1)
Potenciar el volumen de venta de los locales del Grupo Carrefour en el pais, generando tréafico en
las tiendas y brindando medios de pago y financiacion competitivos a sus clientes; 2) Fidelizar al
cliente mediante la oferta de acciones promocionales y publicitarias permanentes, apuntando a
fomentar una propension habitual al consumo de bienes de consumo y durables; y 3) Generar
contribucion adicional a la actividad y optimizar las sinergias comerciales, operativas y

econdmicas.

Fortalezas de Banco de Servicios Financieros

Como principales fortalezas del Banco podemos destacar las siguientes:

Atributo de marca “Carrefour”: la actividad comercial desarrollada por el Banco registra
una alta identificacion con la imagen positiva de la marca Carrefour, desarrollada durante mas de
tres décadas de presencia en el pais.

Posicionamiento estratégico: la oferta y la dinamica comercial del Banco esta apalancada

directamente con la de las sucursales, lo cual aporta una ventaja competitiva clave en el proceso
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de captacion de potenciales clientes. Los que se benefician con la posibilidad de obtener
financiacion en el momento del consumo y que resulta fundamental para fidelizarlos.

Alianzas estratégicas: el negocio del Banco esta directamente apalancado en el know-how?
y experiencia de sus accionistas: el Grupo Carrefour, cadena lider en el segmento de minorista en
Argentina y namero 2 en el mundo, y BNP Personal Finance, lider en la gestion de banca de

consumo en Europa, presente en el pais por mas de dos décadas.

Organigrama

La estructura del Banco presenta un Directorio Ejecutivo liderado por su Gerente General.
El Directorio se completa con cuatro direcciones: Comercial, Cliente e Innovacion;
Administracion y Finanzas; Legales, Cumplimiento y Seguridad de la Informacion; Riesgo y
Cobranzas.

En la figura 1 podemos observar el organigrama con las diferentes Direcciones y Gerencias
que reportan al Gerente General. Para mayor detalle, en el anexo Organigrama Extendido, se

presenta una apertura de cada una.

Figural
Organigrama BSF

DIRECTORIO

Gerente General
Mariana Lope

—

Direccién Comercial, Direccién Adm. y Direccién Legales y Direccién de Riesgo y

Cliente e Innovacién Finanzas Compliance Cobranzas
Martin Holassian Sebastian Agostino Eduardo Dezuliani Andrea Coppola

[ | I I
a 5 R Gerencia de
Ge.rencla de Gerencia Tecnologia Cperacinrasy RRHH
Sistemas & Canales ' )
Mejora Continua

BSF

Banco de Servicios Financieros

Nota. Adaptado de Acta 568 - 29.06.22 - Organigrama.docx [Fotografia], por Banco de Servicios Financieros,
2022.

2 El “know how” en inglés significa “saber hacer”, refleja el hecho de que una persona o una organizaciéon cuente con determinados
conocimientos o habilidades que le permiten hacer una tarea o llevar a cabo un proyecto de manera exitosa.
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Regulaciones y normas

Banco de Servicios Financieros SA, como se indicd anteriormente, es un Banco regulado
por el Banco de la Republica Argentina (BCRA) y como tal, debe cumplir con diferentes normas.
En materia de sistemas de informacion se encuentra alcanzada por la norma 4609, en tanto que la
5374/2012 regula la operacion de canales electrénicos.

Para llevar a cabo el proyecto de digitalizacion del proceso de alta de cliente y solicitud de
préstamo personal, es necesario entender que normativas lo regulan.

ElI BCRA no distingue si la entidad financiera es digital o no, aplica las mismas normas. El
alta digital no se encuentra expresamente regulado por el BCRA, pero resulta de aplicacion la
normativa de Prevencion de Lavado de Activos y Financiamiento del Terrorismo (llamada
“PLAFT”).

El BCRA tiene normas especificas relacionadas con la utilizacion de recursos tecnoldgicos
por parte de entidades financieras. Estas regulaciones abarcan aspectos relacionados con el uso e
implementacidn de estos recursos, siendo las mas destacables las siguientes:

- Utilizacion de canales electronicos,

- Normas de seguridad informatica,

- Tercerizacion de servicios de tecnologias de la informacion,
- Comunicacion con clientes por medios electrénicos,

- Instrumentacion y conservacion de documentos por medios electronicos

2.2. Objetivo General y Objetivos Especificos

El objetivo general de esta propuesta de intervencion es digitalizar y automatizar el proceso
de la solicitud de préstamo personal y alta de un cliente nuevo desde la App Tarjeta Carrefour
(Banco de Servicios Financieros SA, 2020) para que sea cien por ciento online, utilizando una
metodologia de proyecto acorde a los objetivos planteados.

Con este cambio, cualquier persona podra solicitar un préstamo personal sin tener que
acercarse a una sucursal de Carrefour. Se le brindara una solucion online desde la App en cualquier

lugar y sin la necesidad de presentar ningun tipo de comprobante en papel.
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Los objetivos especificos de este trabajo son:

- Adecuar el proceso digital de alta de la tarjeta de crédito para nuevos clientes, agregando
la opcidn de solicitar préstamo personal.

- Desarrollar un simulador de préstamos personales. El cliente podra ingresar el monto y el
plazo, obteniendo como resultado una propuesta de préstamo adaptada a su medida.

- Realizar una validacion de CBU de forma online.

- Sustituir la firma olégrafa por una de tecnologia digital.

- Realizar una validacion de identidad de manera completamente online y segura.

- Optimizar el proceso de verificacion de documentacion, control y autorizacion del

desembolso de fondos via transferencia.

2.3. Marco Tedrico

Para efectuar esta propuesta de intervencion, se analizaron varios aspectos como marco
tedrico que permitieron determinar su factibilidad y sustento tedrico.

Como punto de partida, se presentan los antecedentes de proyectos de digitalizacion de
servicios financieros y soluciones moviles exitosos, y las metodologias que se utilizaron para este
tipo de proyecto. Se realiza una breve revision y descripcion tedrica de las diferentes metodologias
de desarrollo existentes y se presentan algunas de las nuevas tecnologias que se utilizaran para la
propuesta. Por ultimo, se brindan conceptos sobre reingenieria y optimizacion de procesos que se

aplicaran.

2.3.1. Antecedentes

La evolucion tecnoldgica exponencial de los dltimos afios, junto con la evolucién de los
mercados y los clientes con mayor cultura financiera, generaron que el sector financiero se

apalanque en la tecnologia e internet como su principal aliado. Muchas instituciones financieras
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exitosas han demostrado que la innovacién tecnologica es un punto clave y estratégico para
mejorar el servicio al cliente, abarcar mayor cuota de mercado y disminuir costos operativos.
(Gupta & Collins, 1997)

Asi mismo, Rincdn (1994) indica que el continuo desarrollo de la tecnologia ha contribuido
al crecimiento, estabilidad y eficiencia del sector financiero para lograr objetivos estratégicos,
como la reduccion de costos, agilidad operativa y diferente innovacion de productos y servicios.

Con las tecnologias de informacion se ha logrado que la informacion del sector financiero
crezca en un mayor volumen, sea analizada, tenga movilidad y se encuentre mas disponible, y todo
esto sin impacto para el sector. Los diferentes canales de distribucion como los cajeros, tarjetas,
etc., basados en tecnologia, han transformado al sector desde aspectos mas administrativos y
contables a miras mas comerciales, con atencion personalizada y mas automatizada para los
clientes, buscando incrementar la productividad y la calidad, mediante mayores alternativas de
venta de productos y/o servicios. (Sanchis & Camps, 2002)

Asi mismo, la prestigiosa revista The Banker (2000) le dedic6 un articulo a la banca online
donde concluy6 que "Los Bancos se enfrentan a un desafio claro y determinante: o cambian y
redefinen sus estrategias o se extinguirdn como los dinosaurios. S6lo los mejores lograrn
sobrevivir". También Bejar (1997) afirma que "La ausencia de innovacidn tecnologica durante un
prolongado periodo de tiempo garantiza el fracaso final del banco en el que esto ocurra™.

Podemos concluir que sumar nuevas tecnologias de informacion al sector financiero
representa un cambio destacado, clave y estratégico, no solo en términos de innovacion, sino
también como facilitador del crecimiento, el desarrollo, la expansion y la gestién de la
competencia.

No sélo evolucioné la tecnologia, ahora el cliente es mas exigente y demandante. La
pandemia, y el confinamiento asociado, hizo que aumente exponencialmente el uso de servicios
financieros online y la utilizacion de pagos digitales. El cliente tradicional esta evolucionando a
uno mas digitalizado, que busca administrar sus finanzas, acceder mas a los recursos y disponer
de la informacion necesaria de una manera sencilla a través de su computadora o un dispositivo
movil las 24 horas del dia, los 365 dias del afio. (Fisagrp, s.f.)

Un estudio global de Accenture (2017), identific6 cambios significativos en las
expectativas y comportamiento de los consumidores de la banca. Se espera mas innovacion digital.

En el estudio, tambien se demuestran diferentes indicadores, como por ejemplo que el 64% de los
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consumidores dicen que es importante que la sucursal se vuelva digital y que el 59% quiere
herramientas para controlar el presupuesto mensual, basados en sus gastos.

En Argentina, segun el reporte de Comscore sobre 35 millones de personas conectadas a
internet, el 68% ingreso a sitios y aplicaciones bancarias en mayo 2022 y, de estos, casi el 70% lo
hizo desde dispositivos mdviles o Tablet, s6lo el 17% solo utilizo una computadora de escritorio.
Ademas, en los Gltimos afios el acceso a sitios y aplicaciones bancarias de personas de mas de 25
afios aumentd un 43% (Aguirre, 2022).

En la figura 2 se puede observar como fue creciendo exponencialmente el uso de
aplicaciones de servicios financieros, desde los bancos hasta las Fintech. Donde se pueden ver
crecimientos de +206% para el Santander Rio, +162% para el Banco Galicia y BBVA Francés de
un +135%.

Figura 2
Crecimiento de Apps de Servicios Financieros

Crecimiento de las Apps de Servicios Financieros

APLICACIONES: % REACH- VS MAYO 2022
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Nota. Adaptado de Banca digital en Argentina, el 68% de los accesos son moviles [Fotografia], por Milagros
Aguirre, 2022, https://www.comscore.com/lat/Prensa-y-Eventos/Blog/Banca-digital-en-Argentina-el-68-por-

ciento-de-los-accesos-son-moviles

Por otra parte, como indica Piccolo (2020), es necesario aplicar las nuevas tecnologias para
la gestion de los servicios financieros para que ademas de mejorar la experiencia del cliente, pueda

impactar en los procesos de la entidad bancaria, mediante la utilizacion de computacion en la nube,
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la reduccidn de papel con la utilizacion de contratos inteligentes y el empleo de API para potenciar
la integracion de servicios de terceros y Fintech.

También en la investigacion de Gimeno (2010) se ha podido demostrar que las tecnologias
de informacion han ayudado a transformar un banco tradicional en uno mas digital, utilizando el
recurso online como principal ventaja, ayudando a enfrentar a clientes cada vez mas exigentes,
con mayor cultura financiera y con una vida mas acelerada, donde se destacan las siguientes
ventajas para los clientes: contrataciones inmediatas y sin costos adicionales, accesos a los
servicios bancarios online los 365 dias del afio y una obtencion mayor de informacion. En tanto
que los bancos se han beneficiado con: mejora en la eficiencia, menores costos operativos, ampliar
su horario de atencidn, reducir los errores y aumentar la calidad de su servicio y la satisfaccion de
los clientes.

Otro factor importante es el incremento en el uso y acceso de internet en Argentina, donde
segun el informe del INDEC (2022), en el afio 2021 los estudios arrojan que 88 de cada 100
personas usan teléfono celular y donde la mayoria de ellos poseen acceso a internet.
Adicionalmente, se estima que para el afio 2026 el numero de usuarios de teléfonos moviles

inteligentes lleguen a los 41 millones, como se puede observar en la figura 3. (Statista, 2022)

Figura 3
Evolucion de usuario de teléfonos mdviles inteligentes en Argentina

2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021+ 2022* 2023* 2024 2025*  2026*

Nota. Adaptado de NUmero de usuarios de teléfonos moviles inteligentes en Argentina de 2015 a
2026 [Fotografia], por Statista, 2022, https:// https://es.statista.com/estadisticas/598527/numero-

de-usuarios-de-moviles-en-argentina/
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Para aplicar tecnologia y desarrollar una aplicacion movil, se debe emplear una
metodologia de trabajo. Segun la investigacion de Munguia Matos & Vargas Vega (2021) existe
una relacion entre la satisfaccion de clientes en el uso de aplicativos moviles de entidades
financieras y la metodologia de desarrollo agil Scrum. También describen que aprovechar este
conocimiento permite optimizar el desarrollo de objetivos y estrategias con foco en poder
diferencias los productos y servicios.

Por su parte Balaguera (2013) indica que usar metodologias &giles para el desarrollo de
aplicaciones moviles, es una excelente alternativa para guiar el proyecto, gracias a la gran facilidad
de adaptabilidad que posee.

Otros autores describen gue no existe una metodologia Unica para cualquier proyecto, se
deben aplicar de acuerdo con el tipo de proyecto, los recursos humanos que se dispongan, el tiempo
de desarrollo, la documentacion necesaria o requerida y la disponibilidad del area usuaria, como
por ejemplo lo indican Montero y otros (2018) en su investigacion. También detallan que todas las
metodologias tienen ventajas y desventajas y que las agiles se recomiendan para equipos de trabajo
de no més de diez integrantes y con disponibilidad del cliente, ya que se requiere mucho de su
participacion para retroalimentar el desarrollo.

En cuanto a la reingenieria de procesos, existen varios antecedentes exitosos. Permite
acortar flujos, disminuir tiempos y costos, y hasta mejorar la calidad de los productos o servicios.
Por ejemplo, como se demuestra en la investigacion de Cando (2018), la reingenieria del proceso
de créditos hipotecarios del Banco del IESS, logré disminuir un 63% la demora en el desembolso
del dinero, llegando a 33 dias laborables.

Otro caso para destacar es el de reingenieria del proceso de emision de comprobantes de
retencién en el Banco del Austro, donde los autores Barbecho Mora & Ordofiez Alvarado (2006)
describen una dréastica reduccion de papel en hasta un 95% en varios departamentos y un 29% en
el departamento de inversiones y tarjetas de crédito, ademas de una dréastica reduccion de costos.

Los procesos operativos de las empresas del rubro bancario de Argentina poseen grandes
falencias y generan bajos niveles de servicios en vista del cliente. Esto significa una oportunidad
de mejora para ser mas competitivos y hacer las cosas de otra manera, mas eficiente (Perret, 2009).
Donde, ademas, luego de aplicar la reingenieria en el proceso de originaciéon de cuentas en el

Banco Itau de Argentina, logré demostrar grandes tasas de mejoras, cercanas al 21%.
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2.3.2. Metodologias de Gestion de Proyectos de Desarrollo

Antes de describir los diferentes tipos de metodologias de gestion de proyecto que existen,
primero debemos entender el significado de metodologia. El Project Management Institute® define
como metodologia a: “Un sistema de practicas, técnicas, procedimientos y normas utilizado por
quienes trabajan en una disciplina”. (Project Management Institute, 2017)

Unir (2020) define la metodologia de gestion de proyectos como “la disciplina de
conocimiento encargada de elaborar, definir y sistematizar el conjunto de técnicas, métodos y
procedimientos que se deben seguir durante el desarrollo de un proyecto para la produccion de los
productos o servicios que supone”.

Utilizar un conjunto de técnicas, métodos y procedimientos para gestionar un proyecto de
desarrollo, permite mejorar la comunicacién, organizar y estandarizar las tareas, asegurar un
proceso visible y controlado, eficiente y predecible. También permite mejorar el rendimiento de
las personas y aporta herramientas para facilitar la toma de decisiones.

Estas metodologias permiten enfocar todos los proyectos de la compafia de la misma
forma, no importa qué tipo de proyecto sea. Permiten repetir los éxitos, y mejorar en cada proyecto.
Al documentar la informacion, permiten no comenzar de cero en cada proyecto. Ayudan a
organizar en tiempo, alcance y costo para optimizar los recursos y reducir el riesgo de
implementacién. (Project Management Institute, 2017)

Podemos ver mediante la figura 4 un esquema resumido de los beneficios de la gestion de

proyectos.

Figura 4
Beneficios de las metodologias de gestién de proyectos

Nota. Adaptado de ¢Por qué una metodologia para la gestion de proyectos? [Fotografia], por

Montserrat Gil, 2015, https://nae.global/es/por-que-una-metodologia-para-la-gestion-de-proyectos/

3 El Project Management Institute es una organizacion sin fines de lucro que asocia a empresas e instituciones relacionadas con la
gestion de proyectos. Desde principios de 2011, es la mas grande del mundo.
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Segun Ginzo.tech (s.f.) “Las metodologias de desarrollo de software se dividen en dos
grandes grupos, las tradicionales (donde se encuentran Waterfall o Cascada, Incremental,
Evolutivo Espiral, Prototipos y desarrollo Rapido de aplicaciones) y las agiles (entre ellas Kanban,
Scrum, Lean y la Programacion extrema (XP)” entre otras.

Las metodologias tradicionales tienen la caracteristica de definir, en forma rigurosa, todo
al inicio del proyecto. Tener una documentacion detallada de todo el mismo, una planificacion
total de las tareas a realizar y recién después, se comienza con el desarrollo del producto. Se centran
particularmente en el control, mediante asignacion de roles, actividades, herramientas y
documentacion detallada y aprobada. Esto hace que no se adapten bien a los cambios. (Maida &
Pacienzia, 2015). En la figura 5 podemos observar de forma simplificada el esquema de una
metodologia tradicional.

Figura 5
Metodologia Cascada

Expresionde
hn

Nota. Adaptado de Metodologias tradicionales vs metodologias agiles [Fotografia], por José G.,

2021, https://es.linkedin.com/pulse/metodologias-tradicionales-vs-Agiles-josé -gabaldon

En cambio, las metodologias agiles se caracterizan por ser flexibles y tener la capacidad de
modificar el requerimiento a lo largo del proyecto, se van probando y revisando a medida que
avanza el mismo. Esta metodologia divide el proyecto en varias fases. En cada una de ellas, el
producto o servicio solicitado se entrega con diferentes funcionalidades para ser probadas. Estas
fases se repiten hasta que se completa la entrega de todas las funcionalidades del producto
solicitado. (Unir, 2020)
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Estas fases o también llamadas “Sprint”, son la caracteristica principal de estas
metodologias agiles. Duran entre dos o tres semanas, 0 como maximo un mes y medio, y en cada
iteracion se va evolucionando el producto.

Como nos cuentan Lasa Gomez y otros (2018) la metodologia &gil nacié cuando en 2001
un grupo de autores y referentes del mundo del desarrollo de software escribieran lo que se conoce
como el manifiesto agil. Este acuerdo de ideas luego se convirtio en el eje principal y punto de
partida para una nueva forma de trabajo en el desarrollo de software. EI manifiesto agil establece
los siguientes valores: 1) Se debe valorar a individuos y sus iteraciones frente a procesos y
herramientas, esto no significa que no se deban usar herramientas o procesos, pero se debe priorizar
las personas, 2) Se debe valorar mas el software que funciona, que una documentacién detallada,
ya que, en otras metodologias era tan importante la documentacién exhaustiva como el producto
final, 3) Valorar méas la colaboracion del cliente que la negociacion de un contrato, es decir, es mas
productivo la colaboracion del cliente, y alinear los esfuerzos para un mismo fin, el producto, 4)
Se debe valorar mas la respuesta ante el cambio que el cumplimiento de un plan, la adaptacion y
la flexibilidad ante el cambio se debe apreciar como una ventaja y no un problema.

Junto a estos cuatro valores del manifiesto, también se describieron los siguientes doce
principios: 1) La mayor prioridad es satisfacer al cliente mediante la entrega temprana y continua
de software con valor. 2) Aceptar que los requisitos cambian, incluso en etapas tardias del
desarrollo. Los procesos agiles aprovechan el cambio para proporcionar ventajas competitivas al
cliente. 3) Entregar software funcional frecuentemente, entre dos semanas y dos meses, con
preferencia al periodo de tiempo mas corto posible (este principio requiere de adaptaciones para
poderse aplicar fuera del mundo del software). 4) Los responsables de negocio y los
desarrolladores (miembros del equipo) trabajan en conjunto de forma cotidiana durante todo el
proyecto. 5) Los proyectos se desarrollan en torno a individuos motivados. Hay que darles el
entorno, el apoyo que necesitan y confiarles la ejecucion del trabajo. 6) EI método mas eficiente y
efectivo de comunicar informacion al equipo de desarrollo y entre sus miembros, es la
conversacion cara a cara. 7) El software funcionando (producto cerrado) es la medida principal del
progreso. 8) Los procesos 4&giles promueven el desarrollo sostenible. Los promotores,
desarrolladores y usuarios debemos ser capaces de mantener un ritmo constante de forma
indefinida. 9) La atencidn continua a la excelencia técnica y al buen disefio mejora la agilidad. 10)

La simplicidad, o el arte de maximizar la cantidad de trabajo no realizado, es esencial. 11) Las
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mejores arquitecturas, requisitos y disefios emergen de equipos auto-organizados. 12) A intervalos
regulares, el equipo reflexiona sobre codmo ser mas efectivo para, a continuacion, ajustar y
perfeccionar su comportamiento en consecuencia. (pp 26-27)

En la figura 6 podemos observar de forma simplificada el esquema de una metodologia

agil y en la tabla 1 una comparacion de los dos tipos de metodologias.

Figura 6
Metodologia Agil
Launch Launch Launch
Nota. Adaptado de Metodologias tradicionales vs metodologias agiles [Fotografia], por José G., 2021,
https://es.linkedin.com/pulse/metodologias-tradicionales-vs-Agiles-josé -gabaldén
Tabla 1

Comparacion de las metodologias de gestién de proyectos

Metodologias tradicionales Metodologias agiles

Proyectos de duracion media o elevada Proyectos de corta duracion

Proceso mucho mas controlado, con Proceso menos controlado, con mas flexibilidad
numerosas politicas y normas

Respuesta |lenta a los cambios Respuesta rapida a los cambios

Gestion de equipos grandes de personas, Gestidn de equipos pequeios (menos de diez
generalmente distribuidas personas)

El cliente interactua con el equipo de proyecto  El cliente suele ser parte del equipo de proyecto
mediante reuniones

Curva de aprendizaje media o larga Curva de aprendizaje corta

Nota. Adaptado de ¢Por qué una metodologia para la gestion de proyectos? [Fotografia], por Montserrat Gil, 2015,

https://nae.global/es/por-que-una-metodologia-para-la-gestion-de-proyectos/

Detalle de metodologias tradicionales:
Como se ha mencionado anteriormente, entre los tipos de metodologias tradicionales
podemos encontrar los siguientes: waterfall o cascada, incremental, evolutivo espiral, prototipos y

desarrollo rapido de aplicaciones. A continuacion, se describira cada una de ellas.
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Waterfall o cascada:

La metodologia waterfall o cascada, es un modelo que se divide en diferentes fases y cada
una comienza al término de la anterior. Se llama asi, ya que cada fase parece caer en forma de
cascada por gravedad, hacia la siguiente. Ordena de forma estricta las etapas del proyecto, tal que
el inicio de cada fase debe esperar la finalizacion de la anterior. (Maida & Pacienzia, 2015)

Este modelo comenz6 a disefiarse en 1970 por Winston W. Royce que presento la idea
mediante su articulo Gestionando el Desarrollo de Grandes Sistemas de Software.

Esta metodologia tiene seis fases como lo indica y las describe Laoyan (2021), la fase uno
de andlisis de requerimiento, una de las mas importantes y cruciales, de esta fase dependen las
otras. Debe contener el documento con la especificacién completa de lo que el sistema debe hacer.
En esta etapa, se debe especificar el alcance, el cronograma, los recursos necesarios y las
dependencias principales. La segunda fase es la del disefio del sistema, se especifica el hardware
que se utilizara, el lenguaje de programacion y la interfaz de usuario. Se debe generar un esqueleto
de como funcionara el software y la estructura de datos. Cada paso se debe documentar. La
siguiente fase es la de implementacién o también llamada codificacién. De acuerdo con lo
especificado en los documentos en las etapas anteriores, se comienza el proceso de desarrollo del
software propiamente dicho. La antelltima fase es la fase de prueba o testing, en esta etapa, se
entrega el desarrollo al equipo que realiza las pruebas. La prueba se basa en lo especificado en la
etapa de requerimiento. Se deben documentar las pruebas y los errores encontrados. La Gltima fase
es la de mantenimiento, luego que el proyecto sea implementado, es normal que surjan errores en
el software desarrollado y, por ende, se deba realizar una actualizacion del sistema. Esta etapa

resuelve esta problematica, se monitorea el uso de lo desarrollado.

Incremental:

La metodologia incremental es un modelo de tipo cascada donde se genera una primera
version con algo de funcionalidad y luego se vuelve a aplicar el modelo de cascada sobre otra parte
del desarrollo, y asi sucesivamente hasta completar todo el software. Permite entregar un producto
mas rapido que el modelo de cascada. Las primeras entregas son versiones incompletas del
producto final, pero permiten adelantar etapas de prueba y de evaluacion. (Efecto Digital, s.f.)

En la figura 7 se puede apreciar el esquema del modelo incremental.
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Figura7
Esquema del modelo incremental

/

ANALISIS
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Nota. Adaptado de Ciclo de vida de desarrollo de Software [Fotografia], por Efecto Digital,
https://www.efectodigital.online/single-post/2018/04/23/ciclo-de-vida-de-desarrollo-de-software

Espiral:

El modelo de proyecto espiral fue desarrollado por Barry Boehm en 1985. Las actividades
de este modelo se secuencian en forma de bucles. En cada bucle se programan las tareas de acuerdo
con el analisis de riesgo del bucle anterior. (Efecto Digital, s.f.)

Este modelo, segin Maida & Pacienczia (2015) “Toma las ventajas del modelo de

desarrollo en cascada y el de prototipos anadiéndole el concepto de analisis de riesgo”.

En cada ciclo, o bucle, se incluyen cuatro actividades, 1) Determinar objetivos, se establece
el requerimiento inicial o los nuevos que surjan en la iteracion. 2) Analisis de riesgo, se revisan
los riesgos y se indican maneras para reducir o eliminarlos. 3) Desarrollar y Probar, se desarrolla
lo previsto en los objetivos del bucle. También se verifica y valida. 4) Planificar, se revisa todo lo
realizado, se evalUa y se decide si se contindia un nuevo bucle o si se afiaden nuevos requisitos.

Como se ve en la figura 8, el proceso debe comenzar en la posicion central y desde alli se

mueve en el sentido de las agujas del reloj.
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Figura 8
Modelo en espiral
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Nota. Adaptado de Ciclo de vida de desarrollo de Software [Fotografia], por Efecto Digital,
https://www.efectodigital.online/single-post/2018/04/23/ciclo-de-vida-de-desarrollo-de-software

Prototipo:

Segun la (Real Academia Espafiola, s.f., definicién 3) un prototipo es un “modelo mas
representativo de algo” y si lo trasladamos a la gestion de software, un prototipo es una version
preliminar de un software con fines de demostracion o evaluacion. Por lo tanto, el objetivo del
modelo de prototipos es crear una implementacion parcial de un sistema de una manera rapida,
con el propdsito de aprender y refinar los requerimientos originales del sistema, mediante la
devolucién temprana de comentarios de los usuarios o clientes.

Esta retroalimentacion permite mejorar el prototipo y volver a consultar al usuario/cliente

de forma reiterada hasta finalizar el desarrollo. Esta iteracion se puede observar en la figura 9.

Figura 9
Modelo de prototipos

ESCUCHAR AL
CLIENTE

CONSTRUIR/
REVISAR LA
MAQUETA

EL CLIENTE
PRUEBA LA
MAQUETA
Nota. Adaptado de Ciclo de vida de desarrollo de Software [Fotografia], por Efecto Digital,

https://www.efectodigital.online/single-post/2018/04/23/ciclo-de-vida-de-desarrollo-de-software
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Disefio rapido de aplicaciones RAD:

La metodologia de desarrollo de software RAD (del acronimo en inglés de rapid
application development) fue desarrollada por James Martin en 1980. Esta permite crear
aplicaciones para computadoras de alta calidad en un plazo relativamente corto.

Se centrd en la velocidad y se baso en la creacion de prototipos, del desarrollo iterativo y
el time boxing*. James Martin estaba convencido que los productos de software se podian
desarrollar con mayor calidad y méas velocidad mediante las siguientes pautas (Valerie
Silverthorne, s.f.):

v'Utilizar talleres o grupos para recopilar los requisitos.

v Generar prototipos y realizar pruebas tempranas y reiterativas de disefios.

v" Redtilizar el software.

v" Posponer las mejoras de disefio para una proxima version.

v Disminuir la cantidad de formalidades en las revisiones y las comunicaciones.

Este método tiene cinco pasos o fases (Metodologiarad, s.f.), la fase uno de modelado de
gestion, el flujo de informacion se modela de acuerdo con diferentes preguntas, como por ejemplo
¢Qué informacion se genera?, ;Quién la genera? La fase dos de modelado de datos, es el flujo de
informacién definido en la etapa anterior. Se definen las caracteristicas de cada objeto y sus
relaciones. La fase tres de modelado de proceso, es la comunicacion entre los objetos. La fase
cuatro, llamada generacion de aplicaciones, donde se trabaja para volver a utilizar componentes
de programas ya existentes cuando sea posible o crear componentes reutilizables. Se utilizan
herramientas automaticas para facilitar la construccion del producto. La ultima fase es la de
pruebas de entrega, en esta etapa final se deben probar todos los componentes nuevos e interfaces
desarrolladas.

En la figura 10 se puede observar la metodologia RAD y en la figura 11 un ciclo tipico de
RAD.

4 Timeboxing es una estrategia de gestion del tiempo orientada a los objetivos
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Figura 10
Metodologia RAD
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Nota. Adaptado de Metodologia RAD [Fotografia], por Metodologiarad,
http://metodologiarad.weebly.com/

Figura 11
Tipico ciclo RAD

Analysis & PROTOTYPE
H-- ---.--.

Nota. Adaptado de A typical RAD cycle [Fotografia], por CGusman, 2021, Ticonsulting
(https://ticonsulting.biz/desarrollo-rapido-de-aplicaciones/)

Detalle de metodologias agiles:

A continuacién, se describira cada una de las principales metodologias agiles, donde tienen
en comun la sencillez y la adaptabilidad para poder introducir cambios o modificaciones en
cualquier momento del proyecto. Segun (Lasa Gomez y otros, 2018) podemos encontrar:


http://metodologiarad.weebly.com/

31

Lean Software Development:

La metodologia Lean Software Development, también Ilamado Lean, tiene tres objetivos
principales, mejorar la calidad del producto, reducir los tiempos de entrega y disminuir su precio.
Lean aplica siete principios: 1) Eliminar desperdicio, todo lo que no genere valor al cliente debe
ser eliminado. Se busca tener foco en lo esencial, optimizar los procesos y evitar la distraccion de
los equipos vy falta de informacion. 2) Optimizar el todo, hay que tener una vision a largo plazo y
la misma debe ser global, ya que la mejora de un proceso puede afectar otro ahora o en un futuro.
3) Calidad integrada, se debe considerar la calidad desde el momento cero. Realizar todas las
pruebas posibles para solucionar los errores que puedan surgir. La construccion debe contener
pruebas constantes. 4) Aprender constantemente, se debe aceptar cualquier tipo de cambio. La idea
es aprender de lo que se necesita a medida que se construye, y asi poder anticipar cambios futuros.
5) Reaccionar rapido, es una ventaja competitiva desarrollar un producto rapido con las principales
funcionalidades que necesita el cliente y a posterior ir mejorandolo con nuevas funcionalidades.
6) Mejora continua, centrarse en mejorar a las personas y los procesos, asi se construye mejor un
producto y el sistema estara listo para uno nuevo. 7) Cuidar al equipo de trabajo, motivar al equipo
de trabajo dandole autonomia para tomar decisiones, ofrecerles a todos la posibilidad de aprender

continuamente y hacer que sientan que su trabajo es valioso siempre.

Scrum:

Scrum como indica Drumond (s.f.) en su articulo, es un marco que promueve el trabajo en
equipo. Como un equipo de rugby, de donde proviene su nombre, cuando se prepara para un gran
partido, Scrum alienta a los integrantes de los equipos a aprender a través de las experiencias, a
organizarse por si mismos mientras se ve un problemay a reflexionar sobre los aciertos y errores
para seguir mejorando.

Los primeros que utilizaron el nombre de Scrum en un contexto de desarrollo, como lo
indican Lasa Gomez y otros (2018) “fueron Hirotaka Takeduchi e Ikujiro Nonaka en el ano 1986
para describir una nueva forma en la que trabajar dentro de un proceso de desarrollo acelerado,
respondiendo a la necesidad de ser cada vez mas competitivo” (p. 33), luego este término se
consolido en 1995 cuando Ken Schwaber presento junto a Jeff Sutherland, “Scrum Development

Process”, un marco de reglas de desarrollo basado en Scrum.
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Los principios de Scrum estan alineados con los principios del manifiesto agil, y guian un
proceso de desarrollo que tiene las actividades de: requerimientos, analisis, disefio, evolucion y
entrega. En cada actividad, el listado de las tareas se desarrolla en lo que se llama Sprint. La
cantidad de Sprint varia de acuerdo con la complejidad y tamafio del producto. Las tareas dentro
del Sprint se adaptan y son modificadas rapidamente por parte del equipo Scrum. (Pressman, 2010)

Como describen Lasa Gomez y otros (2018), el Scrum se basa en cuatro principios: 1)
Inspeccion y adaptacion, esta metodologia trabaja con iteraciones llamadas Sprint, que duran entre
1y 4 semanas. En cada Sprint se termina con un producto entregable y luego se consulta al cliente
para obtener informacion de como se esté trabajando. De esta manera se aprende de la experiencia
y se mejora Sprint tras Sprint. 2) Auto-organizacion y colaboracién, el equipo debe tener libertad
para gestionarse a si mismo. Esto implica asumir méas responsabilidad, mayor colaboracion y
compromiso por parte de todos. Lideres y clientes no son ajenos a esto, deben facilitar el trabajo,
resolver dudas y eliminar trabas. 3) Priorizacion, se debe hacer primero lo que le de valor al
negocio y asi se evita perder dinero y tiempo. El Gltimo principio es mantener un latido: es
importante mantener un flujo de trabajo constante para marcar las pautas de trabajo y optimizarlo.

Una de las caracteristicas principales de esta metodologia es que, en cada Sprint, se realiza
la planificacion, analisis, creacion y comprobacion de lo que se va a entregar.

Existen diferentes roles, artefactos y reuniones como marco de trabajo general en el equipo
Scrum como se detallan en el libro de Lasa Gomez y otros (2018):

Los principales roles son: a) Product Owner, responsable del negocio. B) Scrum Master,
responsable del funcionamiento del equipo y facilitador en el cumplimiento de los principios de la
metodologia. C) Equipo, responsable de la construccion del requerimiento.

Los principales artefactos son: a) Product Backlog, los requisitos del cliente priorizados y
estimados. Se encuentran en lenguaje de negocio y se revisan antes del comienzo de cada Sprint.
Su duefio es el Product Owner. b) Sprint Backlog, son los requisitos seleccionados para el proximo
Sprint. Se detallan en lenguaje técnico. El duefio es el Equipo. ¢) Burndown Chart, son los
requisitos pendientes mostrados en una grafica.

Los tipos de reuniones son: a) Planificacion del Sprint, donde se deben seleccionar los
requisitos que seran desarrollados para el proximo Sprint. Se seleccionan del Product Backlog. b)
Reunidn diaria, se recomienda que no dure mas de 15 minutos. Se habla con el equipo sobre lo

que se hizo y lo g se hara en el dia. También se aprovecha para resolver, si hubiera, algun tipo de
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impedimento para continuar con alguna tarea. ¢) Revision del Sprint, luego de finalizado el Sprint
se revisa junto con el Product Owner el trabajo realizado y se aprovecha para mejorar lo que se
esta realizando. d) Retrospectiva del equipo, sirve para evaluar que se puede mejorar para ser mas
productivos.

En la figura 12 se puede ver el proceso del desarrollo de un producto utilizando el marco

metodoldgico de Scrum.

Figura 12
Proceso de Scrum
Proceso SCRUM El Scrum se basa en una idea sencilla: cada vez que iniciamos un proyecto, ¢;por qué no

comprobamos como va cada cierto tiempo, vemos si lo que estamos haciendo apunta en la
buena direccion y si es lo que la gente realmente quiere?

Scrum master

&

REUNON  gpriNT

Equipo

DIARIA 30 DIAS
i
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de producto @
Usuarios
Requerimientos del cliente 'PRODUCT BACKLOG ~ = SPRINT BACKLOG PRODUCTO ENTREGABLE

e

Stakeholders

Nota. Adaptado de Metodologia Scrum [Fotografia], por Jeff Sutherland, leadersummaries

(https://www.leadersummaries.com/es/libros/resumen/detalle/Metodologia-Scrum)

Kanban:

La metodologia Kanban mejora la eficiencia, efectividad y previsibilidad general de un
proceso siguiendo una serie de principios: visualizar la carga de trabajo, limitar el trabajo en curso,
gestionar y mejorar el flujo de trabajo y mantener una mejora continua.

Su nombre viene de una palabra japonés que significa “tarjetas visuales”. De esta manera
se visualiza permanentemente la carga de trabajo y el estado del proyecto a todos los equipos,
permitiendo accionar sobre cada tarea. En la figura 11 se puede visualizar un tipico tablero Kanban.



34

Como indican Lasa Gomez y otros (2018) la metodologia Kanban prevé los siguientes
pasos: 1) Visualizar el flujo de todo el trabajo, en un panel organizado por columnas debe estar
todo el flujo de las tareas que hay que realizar en el proyecto. Cada tarjeta representa una actividad.
Debe tener facil acceso y estar visible para todas los integrantes del equipo. 2) Analizar el estado
del flujo, se representa el estado de cada tarea en el flujo del tablero. Se puede utilizar la cantidad
de columnas como estados posibles de cada tarea. La primera columna serd el backlog del
producto. Luego se divide el trabajo en items pequefios, una préctica es dividir de manera que la
carga de trabajo sea pareja en todas las tarjetas. Adicionalmente de dividir el trabajo en pequefios
items, se debe limitar el trabajo en curso, donde se debe reducir la carga de trabajo simultanea para
evitar cuellos de botellas y colapsos. La cantidad debe estar visible arriba. Como se observa en la
figura 13. Hay que medir el tiempo empleado en completar un ciclo, calcular el tiempo que demora
para poder disminuirlo. Esto permite también ser predecible y mejorar las estimaciones.

Figura 13
Tablero Kanban
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Nota. Adaptado de Tablero Kanban con carril expedite y visualizacion de la peticion que lo ha detectado

[Fotografia], por Alexander Menzinsky, 2014, Scrum (https://scrum.menzinsky.com/2014/08/como-
gestionar-un-bug-que-se-ha.html)

Programacién Extrema:
La programacion extrema, también llamado XP por sus siglas en inglés de eXtreme

Programming, es una de las metodologias agiles mas utilizadas.
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Las bases fundamentales las senté Kent Beck, donde definié un grupo de cinco ideales o
valores: comunicacion, simplicidad, retroalimentacion, valentia y respeto, como se indica en
(Pressman, 2010). Le atribuye valor a cada ideal de la siguiente manera: a) Comunicacion, se
valora la comunicacion cercana entre el desarrollador y el cliente, especificando metaforas® para
comunicar detalles importantes. Es muy importante la retroalimentacion y evitar demasiada
cantidad de documentacion para comunicar. b) Simplicidad, se prioriza el desarrollo simple e
inmediato sobre el de largo plazo. Crear un disefio simple que luego se podra mejorar en el futuro.
c) Retroalimentacion, el cliente realiza pruebas con la primera entrega del producto, dando su
devolucion, permitiendo asi retroalimentar el desarrollo con la devolucidn del cliente. d) Valentia
y respeto, se debe tener valentia para desarrollar los requisitos de hoy, priorizando por los del
futuro, ya que el futuro indefectiblemente es incierto y es posible que se tenga que volver a
desarrollar. Cuidar estos valores genera respeto entre los equipos.

Kent Beck definié doce préacticas que le ayudaron a dar mejores resultados a sus proyectos
y son claves para la metodologia XP como se indica en (Gonzalez). Estas practicas se

retroalimentan y se relacionan entre si, como se puede observar en la figura 14.

Figura 14
Précticas XP y sus relaciones
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Nota. Adaptado de Introduccién a las metodologias agiles (p. 24), por Jorge Fernandez Gonzalez, Universitat
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5 Metéafora en XP, es una historia donde se narra acerca de cémo funciona el sistema.
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La programacion extrema, abarca un conjunto de reglas y préacticas en el marco de cuatro
actividades principales: planificacion, disefio, codificacion y pruebas. En el siguiente apartado, se
describe cada actividad segln lo expresado (Pressman, 2010).

Planificacion, esta etapa comienza con la obtencion por parte del equipo técnico, el
contexto del negocio, las caracteristicas principales y funcionalidades que se requieren.
Generalmente, se realiza mediante las historias de usuarios, donde se describen la salida necesaria
del software que se requiere.

Si la historia es larga, entre tres o cuatro semanas, se solicita al cliente descomponerla en
historias mas chicas y se vuelve a estimar.

El equipo de desarrollo y el cliente trabajan juntos para definir la cantidad y cuéles seran
las historias de usuarios que se van a desarrollar para la préxima entrega. Cuando se define la
entrega, el equipo XP ordena las historias en alguna de estas formas: a) todas las historias se
implementaran de forma rapida, b) las historias con mas valor se priorizan antes que el resto, ¢)
las historias més complicadas se priorizan primero. Luego de la primera entrega se revisa la
velocidad con la que se realizé para que luego pueda ayudar a estimar fechas y programar proximas
entregas. Durante el avance del proyecto, el cliente puede modificar, eliminar o agregar historias
de usuario, esto hara que se replantee las entregas faltantes y el plan.

Disefio, XP prioriza el disefio sencillo ante una representacion mas compleja. No se
recomienda desarrollar funcionalidad adicional porque se cree que sera necesario mas adelante.

Si surge un problema de un disefio complejo en el disefio de una historia, XP sugiere crear
rapidamente un prototipo funcional de esa parte del disefio. La meta es reducir el riesgo en la
implementacion final y revalidar las estimaciones iniciales del disefio complejo.

El proposito del redisefio es controlar las modificaciones, recomendando pequefios
cambios al disefio. El esfuerzo necesario para redisefiar aumenta significativamente con el tamafio
de la aplicacion.

Codificacion, luego de generar las historias de usuario y el disefio preliminar, se crean una
serie de pruebas unitarias por cada historia de las que se estan trabajando. Los desarrolladores
pueden concentrarse mejor en lo que debe implementarse. Las pruebas unitarias se realizan tan

pronto como se termina el cddigo, lo que brinda retroalimentacién inmediata a los desarrolladores.
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XP recomienda la programacion en pareja, es decir, que dos personas trabajen juntas en
una computadora con el objetivo de crear codigo para una historia. Esto proporciona un mecanismo
para la resolucion de problemas y la calidad en tiempo real, ya que dos personas son mejor que
una. Igualmente, en la practica, una persona revisa el codigo y la otra valida que se cumplan los
estandares de codificacion que requiere XP.

Pruebas, la creacion de pruebas unitarias previa a desarrollar es clave en el enfoque XP.
Deben crearse utilizando una estructura que facilite su automatizacion, esto permite que se adopte
maés facilmente una estrategia de pruebas de regresion cada vez que se modifique el desarrollo.

El cliente debe ejecutar las pruebas, documentarlas y apuntar a las caracteristicas y
funcionalidades generales del sistema. Estas pruebas se derivan de las historias de usuarios que se
han implementado en la liberacion del software.

En la figura 15 se ilustra el proceso XP y se detallan algunas ideas y tareas claves.

Figura 15

Proceso de la programacion extrema
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integracion continua
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Nota. Adaptado de Ingenieria de software, un enfoque practico (p. 62), por Roger Pressman, McGraw Hill.

El Diagrama de Gantt es una de las herramientas mas utilizadas en la planificacion y gestion
de Proyectos. Como lo indica (Martins, 2022), el primer antecedente del diagrama de Gantt fue
realizada por Karol Adamiecki (economista polaco) cuando en 1896 invent6 el armonograma.

Luego en 1910, Henry Gantt hizo su version grafica que utilizd para medir el tiempo de las tareas
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de los obreros de una fabrica en Estados Unidos. La combinacion de estos dos métodos dio origen
al Diagrama de Gantt.

Este diagrama permite visualizar el cronograma del proyecto. Es un gréafico que se divide
en dos partes, la parte izquierda contiene un listado de tareas o procesos y a su derecha que
representa con barras horizontales el tiempo que lleva cada una.

El uso de diagramas de Gantt, como indica (Meardon, s.f.), facilita la planificacion de las
tareas de grandes equipos, basdndose en los tiempos y la asignacion de los recursos, y permite
tener una vision general de los proyectos. Ademds, pueden ser utilizados con diferentes
metodologias, ya sean agiles como tradicionales, aunque en la ultima son mas utilizados. En la

figura 16 se puede observar un ejemplo gréafico.

Figura 16
Ejemplo de Diagrama de Gantt
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ld‘o Nombre de tarea MJVSDLMMJVSDLMMJVSDLMMJVSDLMMJVSDLMMJV\

1 Planificacién insta

2 Objetivos cliente -l Alberfo Rodriguez: Pedro Pérez, Jests Lopez

3 Tecnologia y top|  4122/3 | Pedro Peérex

4 Eleccion softwan| (4n22/3 | Jesis Laper

5 Estructura red Alberto Rodriguez. Pedro Pérez: Jesis Lopez

6 Instalacién hardwi:

7 Clawado _ able, Inst. cablf (3)

8 Tarjeta red I Tarjetas Red, [nst, Hardware ($)

9 Instalacién softwa ) p—

10 Configuracion se B seos 1 .vy.-/—;.rn-,\ are
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Nota. Adaptado de Que es un diagrama de Gantt? [Fotografia], por Heikat02, 2010,
https://heikat02.wordpress.com/2010/10/25/que-es-un-diagrama-de-gantt/

2.3.3. Nuevas Tecnologias

En este apartado se describen algunas de las tecnologias aplicadas en la propuesta de este
trabajo final. Los avances tecnoldgicos que suceden afio tras afio son exponenciales, tecnologias
gue no existian veinte afos atras, hoy son indispensables para la digitalizacion de las operaciones
y para que las empresas sean mas competitivas, ademas marcan un cambio en el modelo industrial

y social de la economia global.
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Validacion de identidad:

Para validar la identidad de una persona, existentes diferentes métodos que se
complementan entre si y brindan mayor robustez al proceso. En Argentina, el método principal es
el documento nacional de identidad (DNI), que como se indica en (Documento nacional de
identidad (Argentina), 2022) es expedido por el Registro Nacional de las Personas y su uso y
formato estd reglamentado por la ‘Ley de Identificacion, Registro y Clasificacion del Potencial
Humano Nacional’, que fue sancionada el 29 de febrero de 1968. Su primer gran cambio fue en
2009 cuando se presentd el nuevo DNI que reemplazaba la libreta por una nueva libreta mas una
tarjeta, que luego fue suprimida en 2012, prevaleciendo solamente el documento en formato de
credencial.

Esta credencial, como se indica en (Argentina.gob.ar, s.f.), posee diferentes caracteristicas
y medidas de seguridad que permiten a las nuevas tecnologias su identificacion y validacion, las
principales son: codigo de lectura mecénico, codigo PDF417°, numeracion por quemado laser en
relieve, datos de la persona y su fotografia. El resto de las caracteristicas se pueden observar en la

figura 17.

Figura 17
Caracteristicas y Medidas de Seguridad DNI argentino
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Nota. Adaptado de Identificacion | Lanzaron el nuevo DNI, que ademas tendra una version digital para
el celular [Fotografia], por Al Sur, 2020, https://alsurweb.ar/identificacion-lanzaron-el-nuevo-dni-que-

ademas-tendra-una-version-digital-para-el-celular/

6 PDF417 es un formato de codigo de barras lineal apilado utilizado en una amplia variedad de aplicaciones, principalmente, de
transporte, identificacion y gestion de inventario.


https://es.wikipedia.org/wiki/C%C3%B3digo_de_barras
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Otro modo es la validacion de identidad mediante el reconocimiento facial. ES un proceso
en el cual se valida que la persona es quien dice ser utilizando una imagen y/o un video. Para lograr
esto, la tecnologia identifica algunos de los 80 puntos de rasgos distintivos que tiene cada rostro,
entre los que podemos destacar: la distancia entre los ojos, el ancho de la nariz, la profundidad de
las cuencas de los ojos, la forma de los pomulos y la longitud de la linea de la mandibula. Estos
valores son codificados y comparados con una imagen preexistente, por ejemplo, en el registro
RENAPER.

Adicionalmente, el 13 de julio de 2018 el Gobierno Argentino presentd un nuevo Sistema
de Identidad Digital (Ilamado SID por sus siglas) que permite validar la identidad de una persona
mediante tres servicios de identificacion como se indica en (Argentina.gob.ar, s.f.): 1) Con
documento de identidad, vigencia del mismo y biometria facial: donde se capturan fotos del frente
y dorso del DNI y una selfie’ con prueba de vida, donde se pide dos gestos aleatorios, y se da como
respuesta una validacion positiva o negativa. 2) Con biometria facial sin tarjeta DNI: el ciudadano
se toma fotografia selfie con prueba de vida, donde se pide dos gestos aleatorios, y se da como
respuesta una validacion positiva o negativa. 3) Mediante vigencia del documento con tarjeta DNI:
el ciudadano ingresa su nimero de documento, género y namero de tramite que figura en su DNI
y el sistema valida la vigencia del documento.

Esta solucion cuenta con caracteristicas que garantizan la seguridad de la informacién, ya
que utiliza datos sensibles. Ademas, como se indica en la pagina de internet del SID del Ministerio
del interior de (Seguridad del SID, s.f.) “El reconocimiento facial posee controles de deteccion de
vivacidad para corroborar que el rostro capturado corresponde al de una persona viva y anti-
spoofing (suplantacion de identidad) para evitar que un posible impostor engafie al sistema”.

Utilizar este nuevo sistema SID que disponibiliz6 el Gobierno Argentino es factible gracias
a nuevas tecnologias como las API Rest. En la figura 18 se describe el esquema de tecnologia

usado.

7 Un selfi (proveniente del inglés selfie o selfy, también adaptado como autofoto o autorretrato) es un autorretrato realizado con
una camara fotogréafica, generalmente una camara digital o un teléfono mavil.


https://es.wikipedia.org/wiki/Idioma_ingl%C3%A9s
https://es.wikipedia.org/wiki/Autorretrato
https://es.wikipedia.org/wiki/C%C3%A1mara_fotogr%C3%A1fica
https://es.wikipedia.org/wiki/C%C3%A1mara_digital
https://es.wikipedia.org/wiki/Tel%C3%A9fono_m%C3%B3vil
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Figura 18
Tecnologias soportadas por el SID

APl Gateway
Aplicacién Mdvil Portal de Auta
RENAPER Gestidn

Nota. Adaptado de Tecnologias soportadas por el SID [Fotografia], por Argentina.gob.ar,

https://www.argentina.gob.ar/sid/tecnologias-soportadas

Justamente la tecnologia de API que utiliza el SID es otra de las tecnologias principales
que se describiran en este capitulo, siendo parte fundamental para las soluciones que se propondra
luego.

API:

El acronimo API viene de las palabras en inglés Application Programming Interface que
significan “Interfaz de programacion de aplicaciones”. Este concepto nacid en al afio 2000 cuando
Roy Fielding lo present6 en un escrito sobre la arquitectura de software. La primera empresa en
utilizarlas fue eBay para su comercio electronico. La siguio el gigante Amazon, que ayudd
mediante su servicio de Amazon Web Services a disponibilizar diferentes APIs para que los
desarrolladores puedan mostrar en las diferentes paginas web el contenido de Amazon.com o
realizar diferentes busquedas. Luego se sumaron las redes sociales, la primera que las aplico en su
desarrollo fue la plataforma Flickr y fue uno de los principales puntos de su rapido éxito.

La masividad de los teléfonos celulares y la necesidad de interconectar diferentes servicios
impulsé que las APIs sean utilizadas cada vez més los desarrolladores, principalmente de paginas
web y aplicaciones moviles®.

¢Pero qué es una API? Segun (Amazon.com, 2022)

Las APl son mecanismos que permiten a dos componentes de software comunicarse

entre si mediante un conjunto de definiciones y protocolos. Por ejemplo, el sistema de

8 Una aplicacién mévil es una aplicacion informatica disefiada para ser ejecutada en teléfonos inteligentes, tabletas y otros
dispositivos moviles.
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software del instituto de meteorologia contiene datos meteoroldgicos diarios. La
aplicacion meteoroldgica de su teléfono “habla” con este sistema a través de las APl y
le muestra las actualizaciones meteoroldgicas diarias en su teléfono.

Es decir, que una API es un medio digital que permite obtener informacién de un lugar y
pasarlo a otro lugar, sin importar la tecnologia en que fue desarrollada cada aplicacion, mediante
comandos, funciones y protocolos. El protocolo o arquitectura mas extendida y usada actualmente
es el APl Rest. REST es un acronimo derivado de las palabras en inglés de Transferencia de Estado
Representacional, es una arquitectura de software que permite realizar comunicaciones con mucha
seguridad y alto rendimiento al crecimiento.

La principal ventaja es que el desarrollo de una API es simple y lleva poco tiempo, por lo
tanto, también permite ahorrar mucho dinero. Ademas de permitir integrar aplicaciones de
diferentes empresas.

Para que una API funcione, se debe integrar a una aplicacion o sistemas y debe actuar como
mensajero enviando una consulta a una base de datos, identificando lo que responde y enviando
nuevamente el mensaje al usuario (aplicacion). El esquema béasico de como funciona una API se

puede observar en la figura 19.

Figura 19
Esquema de funcionamiento de API

Como funciona una API

. .2
Base de datos API Aplicacion

La informacion o las herramientas Una API permite conectar la El cliente tiene acceso a toda

desarrolladas por una empresa son informacion o funcionalidades con su informacion requerida en

utilizadas en servicios de terceros. los requerimientos de una aplicacion. una sola aplicacion.

Nota. Adaptado de ¢ Como funciona una API? [Fotografia], por Finerio Connect,

https://blog.finerioconnect.com/apis-que-son-y-como-estan-transformando-el-sector-financiero/
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Existen diferentes tipos de API: privadas, de socios y publicas. Las privadas son de uso
interno, restringido a los miembros de la organizacién. Las de socios, son APIs que solo se
comparten con proveedores y socios comerciales. Las publicas son de acceso libre.

El formato mas utilizado para intercambiar toda la informacion a través de la red (API Rest)
es JSON (JavaScript Object Notation). Es un formato que no depende de ninguna tecnologia y
muy facil de comprender. Es un estandar creado por Douglas Crockford en 2001 y estandarizado
por Ecma Internacional bajo ECMA 404 (Marrs, 2017).

El formato JSON es simple y estd empezando a reemplazar de a poco al formato XML°®
como el principal formato de intercambio de datos en la red, ya que es facil de leer y su estructura
se traduce facilmente a conceptos bien entendidos por los desarrolladores de software (Marrs,
2017).

Como se detalla en la web de la organizacion de JSON (JSON.ORG, s.f.), el formato esta
constituido por dos estructuras: 1) Una coleccién de pares de nombre/valor, es decir, objetos,
estructuras, lista de claves, arreglos asociativos, etc. 2) Una lista ordenada de valores, arreglos o
vectores.

A continuacion, describiremos el formato bésico de su estructura:

Los valores pueden ser objetos, vectores, nUmeros, texto, vacio y verdadero o falso, como

se ve en la figura 20.

Figura 20
Valores en JSON

value

true

Nota. Adaptado de The JSON Data Interchange Format [Fotografia], por Ecma International,

2013, https://www.ecma-international.org/wp-content/uploads/ECMA-
404_1st_edition_october_2013.pdf/

9 XML o Lenguaje de Marcado Extensible es un formato de texto que se utiliza para almacenar e intercambiar datos
estructurados. Es un lenguaje de marcado que define la estructura y el significado de los datos.
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Como se indica en (JSON.ORG, s.f.) “Un objeto es un conjunto desordenado de pares
nombre/valor. Un objeto comienza con { (llave de apertura) y termine con } (llave de cierre). Cada
nombre es seguido por : (dos puntos) y los pares nombre/valor estan separados por ,coma.” Como

se puede ver de manera simplificada en la figura 21.

Figura 21
Objeto en JSON

object
°

Y
S

Nota. Adaptado de The JSON Data Interchange Format [Fotografia], por Ecma
International, 2013, https://www.ecma-international.org/wp-content/uploads/ECMA.-
404_1st_edition_october_2013.pdf/

Los arreglos o vectores que son una coleccién de valores que comienzan con un corchete

y terminan con otro. También los valores se separan por coma. Lo podemos ver en la figura 22.

Figura 22
Vector en JSON

array
| |
I—G—I 1 value I ] 1—@—I

P
NS

Nota. Adaptado de The JSON Data Interchange Format [Fotografia], por Ecma
International, 2013, https://www.ecma-international.org/wp-content/uploads/ECMA-

404_1st_edition_october_2013.pdf/

El string, es una cadena de texto encerrada entre comillas simples y tiene las siguientes

caracteristicas que se observan en la figura 23.
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Figura 23
String en JSON

string

Any code point except " or \ l !@ I
or control character

quotation mark

reverse solidus

solidus

backspace

form feed

line feed

carn‘aga refurn

character tabulation

4 hexadecimal digits |

Nota. Adaptado de The JSON Data Interchange Format [Fotografia], por Ecma
International, 2013, https://www.ecma-international.org/wp-content/uploads/ECMA-
404_1st_edition_october_2013.pdf/

Y por ultimo el nimero se representa en base 10 sin cero a la izquierda. Es similar a un

numero en el lenguaje java o C. Su estructura se ve en la figura 24.

Figura 24
Nameros en JSON

Nota. Adaptado de The JSON Data Interchange Format [Fotografia], por Ecma
International, 2013, https://www.ecma-international.org/wp-content/uploads/ECMA-
404_1st_edition_october_2013.pdf/

Blockchain:

El Blockchain surgié en 1991, cuando Stuart Haber y Scott Stornetta trabajaron en una
cadena de bloques protegida criptograficamente donde no se podia modificar la marca de tiempo
de los documentos. En 2009, Satoshi Nakamoto escribié un paper donde detallé como esta
tecnologia podia mejorar la confianza digital gracias a su descentralizacién y seria la base de la

primera moneda virtual llamada Bitcoin, como lo indica (Rodriguez, 2018).
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Blockchain como indica Pastor (2018) es un libro virtual de registros (bloques) que estan
enlazados y encriptados para mayor seguridad y privacidad de las transacciones, donde cada
computadora (usuario) tiene una copia de ese libro. Para poder agregar un blogue a ese libro, este
se debe vincular con el bloque anterior. Es decir, como simplifica (Piccolo, 2020), es una
herramienta donde las personas en cualquier parte del mundo pueden realizar transacciones sin la
necesidad de una parte intermediaria, ya que esta tecnologia asegura que nadie pueda manipular
el contenido.

De forma resumida, para generar una transaccion primero se debe crear un nuevo bloque,
que es enviado a todas las computadoras 0 nodos de la red y estos nodos deben validar la
transaccion. Como beneficio, los nodos reciben una recompensa digital por la validacion. EIl nuevo
bloque luego de ser validado se agrega a la cadena existente. Cuando se verifica, se ejecuta
finalmente la transaccion, cerrando asi el proceso. Este funcionamiento se puede observar

graficamente en la figura 25.

Figura 25
Circuito de funcionamiento de Blockchain

Como funciona blockchain

0 A quiere enviar e La transaccion e El bloque se transmite

dineroa B se representa a todas las partes
en la red como de lared
un "bloque”
> m m i
/
\
BN
? /"
/ >
0 Los que estdn e El bloque entonces puede Q El dinero se mueve
en la red aprueban afnadirse a la cadena, deAaB
que la transaccion lo que proporciona un registro
es valida indeleble y transparente
;/’ 4 sobre las transacciones

»\\ G " y b 7
= > ; 5> —_— ()
v [v

Nota. Adaptado de Qué es blockchain: la explicacion definitiva para la tecnologia mas de moda

<

[Fotografia], por Javier Pastor, 2017, https://www.xataka.com/especiales/que-es-blockchain-la-

explicacion-definitiva-para-la-tecnologia-mas-de-moda
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Esta tecnologia posee un enorme potencial y se puede utilizar en diferentes tipos de
aplicaciones, como por ejemplo la trazabilidad de diferentes productos, como medicamentos y
ensayos clinicos o procedencia de productos. Carrefour lo utiliza en sus cortes de carne de Huella
Natural donde se puede conocer el recorrido de un producto en todas las etapas de distribucion y
produccién. También es utilizado en criptodivisas, aplicaciones de seguridad, identidad digital,

votacion digital y contratos inteligentes.

2.3.4. Reingenieria de Procesos

La reingenieria de procesos se origind en la década de los 90, y se centré en el analisis y el
disefio de los flujos de trabajo y los procesos empresariales de una organizacion. El objetivo
siempre fue mejorar el desempefio de los procesos que sustentan la operativa de la organizacion.

Segun (Hammer & Champy, 2005) la reingenieria es “La revision fundamental y el
redisefio radical de procesos para alcanzar mejoras espectaculares en medidas criticas y
contemporaneas de rendimiento, tales como: costos, calidad, servicio y rapidez”. De esta
definicion, podemos destacar cuatro palabras claves:

La palabra fundamental indica que cuando se implementa una reingenieria de procesos, se
deben hacer preguntas simples ¢Por qué se hace lo que se hace? ;Por qué se hace asi? Esto obliga
a revisar las reglas implicitas, que generalmente son obsoletas e incorrectas. La reingenieria se
centra en lo que debe hacerse, se olvida por completo de lo que es y se enfoca en como deberia
ser.

Luego el redisefio radical significa que se debe llegar hasta la raiz de las cosas, en lugar
de hacer cambios superficiales. Se debe abandonar lo viejo y crear nuevas formas para realizar lo
mismo. Reingenieria es reinventar un proceso, no cambiarlo.

La palabra proceso indica que los cambios se deben enfocar en los procesos y no en las
tareas, oficios o estructuras. (Ucha, 2022) Define a un proceso como “secuencia de operaciones
con el objetivo de transformar la materia prima en un producto con valor econémico para su
comercializacion”.

Y, por ultimo, la palabra espectaculares indica que la reingenieria es hacer cambios

dréasticos, no mejoras marginales. Exige eliminar lo viejo y cambiarlo por algo nuevo.
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El surgimiento de la reingenieria es provocado por lo que Hammer y Champy (2005)
denominan “Las tres C: clientes, competencia y cambios, e indican que “Tres fuerzas, por
separado y en combinacién, estdn impulsando a las compafias a penetrar cada vez mas
profundamente en un territorio que para la mayoria de los ejecutivos y administradores es
aterradoramente ignoto” (p. 18).

Tambien Hammer y Champy (2005) comentan que estas tres fuerzas no son nuevas, pero
si son muy distintas de como fueron en el pasado. Por tal motivo se aclara cada concepto,
empezando por clientes, donde los vendedores ya no mandan, sino que lo hacen los consumidores.
Ahora estos pueden pedir al vendedor qué quieren, cuando lo quieren, como lo quieren y en
algunos casos hasta cuanto estan dispuestos a pagar y de qué forma. La competencia, donde antes
era simple y casi cualquier empresa que entraba al mercado y ofrecia un producto aceptable, a
buen precio, lograba vender. Ahora no sélo hay méas competencia, también se compite de distintas
formas. Competencia por precio, por variaciones del producto, calidad o servicio antes, durante y
posterior a la venta. Por Gltimo, no hay que olvidar que la tecnologia moderna ha introducido
nuevos canales, por ejemplo, Internet. Hay que estar atento a esto para poder hacerle frente, estar
preparados.

Los clientes y la competencia han cambiado, y el cambio se volvié general y permanente,
se acelerd. Con la globalizacion, las empresas se enfrentan a mas competidores; también la rapidez
de los cambios tecnol6gicos promueve innovacién, haciendo que los ciclos de vida de los
productos pasaran de afios a meses. Actualmente, las empresas tienen que moverse rapidamente y

anticiparse a los cambios. (pp. 18-25)

Los aspectos claves que existen en cualquier proyecto de reingenieria de procesos de
negocio (Aiteco Consultores, s.f.) son:

1. Definir el proyecto.

2. Comprender el estado actual del proceso.
3. Innovar el proceso.
4

Implementar el nuevo proceso.
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Figura 26
Fases de reingenieria de procesos

Definicion del Comprensién del Innovacioén del Implementacién
proyecto proceso actual proceso del nuevo proceso

En la primera fase, se define el proyecto que hay que modificar. Se planifican las siguientes
actividades: a) Se crea un mapa de procesos para alcanzar una vision global de todos los procesos
y la conexidn entre ellos, esto permite tomar la decision sobre por cuél proceso comenzar. En caso
de una revision puntal, se seleccionan los procesos que intervienen en el proceso a revisar. b) Se
seleccionan los miembros del equipo encargados de relevarlo, esto depende del alcance del
proyecto. ¢) La ultima actividad de la primera fase es realizar una campafia interna para ayudar a
superar la resistencia al cambio, mediante una comunicacion fuerte y siempre ayuda el sponsoreo
de la direccion.

La segunda fase, luego de haber seleccionado el proceso y subprocesos, implica
comprender el estado actual del mismo, en esta etapa se revisan los procesos para determinar los
objetivos y los intervinientes. Los elementos principales en esta etapa son: definir las partes claves
del proceso y subproceso, entender el pedido de mejora, identificar debilidades que seran puntos
de mejora y establecer los objetivos que se esperan de rendimiento. Asimismo, se detallan las
diferentes actividades y las personas responsables de ejecutar cada una. El objetivo es describir y
documentar el proceso como es, dividiéndolo paso a paso para entenderlo mejor. Este diagrama
representara las entradas, salidas y puntos de control de cada actividad, ademas de las relaciones
entre ellos. Como resultado final se debe obtener un modelo indicando los documentos y datos que
se utilizaron en el proceso y sus relaciones.

La tercera fase es la de innovacién del proceso, quizas una de las mas importantes, aca se
redisefia el proceso, pasando de lo que es a lo que debe ser. Como punto de partida se toman las
debilidades, documentacién y puntos de ruptura al modelar el proceso en la etapa anterior. Los

elementos principales de esta etapa son: identificar posibles innovaciones, generar una primera
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version del nuevo proceso, identificar pequefias posibles mejoras que vayan creciendo, y asegurar
el compromiso de evolucion frente a lo nuevo.

La ultima fase, segun indica Aiteco Consultores (s.f.) en su web, es la de implementacién
del nuevo proceso, en esta Ultima etapa es donde se realiza la transicion del viejo al nuevo proceso.
Es importante incluir formacién y entrenamiento para las personas que sean impactadas en el
NUEevo proceso.

La implantacion puede llegar a ser lenta, ya que el cambio cultural o la aceptacion de un
NUEevo proceso no es rapido, por este motivo, se debe considerar un tiempo para la transicion y para
ver los resultados. Las etapas principales de esta fase son: las pruebas del proceso y evaluacion de
los resultados, la elaboracion de un plan paulatino para la transicion y la gestion de mejora
continua. Una vez que se ha redisefiado, se puede iniciar un plan de control y mejora del proceso
para adaptarse continuamente a las necesidades y requerimientos del cliente. Un punto para tener
en cuenta es la investigacion en otras empresas de mejores practicas y procesos similares a los que

se quieren optimizar.
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3. Capitulo 3

3.1. Situaciéon Actual

3.1.1. Metodologia de Gestion de Proyectos

En Banco de Servicios Financieros, el proceso de gestion de proyectos comienza con la
planificacion, seguimiento y control de la demanda, tanto correctiva como evolutiva de los
sistemas. Se analizan los informes de incidencias, las oportunidades de mejora y los nuevos
requerimientos de usuarios. Con esta informacion se planifican los cambios requeridos.

Tal como se presenta en la figura 27, a partir del analisis de la demanda se configura el
proyecto nuevo. Para esto se define su alcance y objetivos, se determina el esfuerzo de ejecucion
total y se identifican las areas involucradas. Si el esfuerzo de ejecucion total es menor a un mes,

se lo considera un cambio menor y no un nuevo proyecto.

Figura 27
Gestion de Proyectos

Nivel 2: Procedimiento Ingreso del Proyecto Nivel 2: Procedimiento Ejecucidn del Proyecto >

oMo

|
I

| Fin
| Ejecutar Cenrar Proyecto

| Proyecto

I

i

I

I

| [3

Lo

Inicio
Nota. Adaptado de Gestionar Proyectos [Fotografia], por Sandra Abraham, 2017, Banco de

Gestién de Proyectos

Nivel 1: Proceso Gestionar Proyectos

|

Determinar Flanificar Efectuar
Proyecto Detalladamente | Lanzamien ita

: del Proyecto

Servicios Financieros, PR-Proceso_Gestionar_Proyectos.pdf

Una vez constituido el Proyecto, se realiza una primera planificacion detallada donde se
indican las etapas del proyecto, los responsables de cada una. De cada actividad se debe definir,
su duracidn, fecha de inicio y fin, recursos y precedencias. Se puede ver el detalle del subproceso
en la figura 28.

Luego el proceso sigue con la aprobacion y lanzamiento del Proyecto.
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Figura 28
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Nota. Adaptado de Gestionar Proyectos [Fotografia], por Sandra Abraham, 2017, Banco de Servicios
Financieros, PR-Proceso_Gestionar_Proyectos.pdf

Obtenida la aprobacion para ejecutar el proyecto, se procede con la gestion de los distintos
requerimientos de desarrollo.

En esta etapa se releva y analiza cada requerimiento en particular y se elabora la
especificacion funcional correspondiente. Esta debe incluir proposito principal, objetivo, alcance
y el impacto que traera al negocio, a los sistemas y si hubiera, sus integraciones. De cada
requerimiento se detalla el escenario actual y el modelo futuro y, de corresponder, se disefian
prototipos de pantallas y listado de reportes.

Cuando la especificacion funcional se encuentra completa, detallada y aprobada por el area
solicitante, se avanza con la especificacion técnica. En la misma se, detallan las tareas que debe
realizar el desarrollador. Se revisa y valida el esfuerzo de desarrollo, y se solicita aprobacion y se
ejecutan las actividades requeridas para completar los especificado. Una vez finalizado, se entrega
el desarrollo para realizar pruebas unitarias, donde se verifica si responde a lo solicitado. Si las
pruebas unitarias son exitosas, se procede con el plan de pruebas de usuario e integrales.

La planificacion de actividades, recursos, seguimiento y control se realiza mediante un
diagrama de Gantt, soportado en Microsoft Project, herramienta de planificacion adoptada por el

Banco.
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3.1.2. Proceso de Alta de Cliente con Préstamo Personal

Desde que el Banco comenz6 a ofrecer a sus clientes y no clientes los préstamos personales,
la venta de estos se realizan exclusivamente de manera presencial en las sucursales Carrefour,
donde se encuentran los stands comerciales del Banco.

El stand es atendido por promotores de venta que asisten a los clientes para obtener los
diversos productos.

Para el alta del cliente y la asignacion del préstamo personal, se utiliza un sistema que se
accede mediante un navegador web llamado Webflow'?, el mismo posee un “wizard”, flujo de
trabajo a través del cual el promotor solicita y registra diferentes datos al cliente hasta completar
el alta.

La solicitud completa se deriva al area de Verificacion donde se validan todos los datos.
Por altimo, el &rea de Tesoreria aprueba y realiza la transferencia del préstamo personal al cliente.
En la figura 29 se puede observar el proceso macro de alta de préstamo personal.

Figura 29
Proceso macro de alta de cliente con producto préstamo personal

Alta de cliente e . .
L y Verificacién de Transferencia de
—  solicitud de .. .
documentacion dinero

préstamo

Inicio de proceso Fin de proceso

A continuacion, se detalla cada etapa que interviene en el proceso macro:

Alta de cliente y solicitud de préstamo:
El proceso de Alta de cliente y solicitud de préstamo tiene los subprocesos que se observan

en la figura 30 y que se describen a continuacion.

10 Webflow es una plataforma modular que permite gestionar el ciclo de vida completo de Tarjetas de Crédito, Préstamos y Seguros
Patrimoniales.
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Figura 30

Proceso actual de alta de cliente con producto préstamo personal

Carga de datos Carga de datos Seleccién de Parametrizacién Carga de datos Pantalla de Impresién de Cargade
—>|  basicos sacio-econGmicos propuestas delproducto | ici "1 previsualizacién [ *|  contrato documentacién
— —

Inicio de Alta

v Fin de proceso

1) Se solicitan al cliente datos personales, una direccion de e-mail y el numero de un
celular de contacto. Estos datos no se validan.

2) Luego se solicitan datos socioecondémicos (si trabaja o no, actividad, sueldo, etc.) que
se utilizan para la evaluacion crediticia a través de consultas al motor de riesgo del
Banco.

El motor de riesgo efectia en forma automatica consultas a diferentes buros crediticios,
por ejemplo, Veraz!!, y evalia la situacion del cliente mediante diferentes
ponderaciones configuradas por el area de Riesgo, llamada politica crediticia.

3) El resultado del andlisis habilita al promotor a comunicar al cliente los productos y los
montos disponibles.

4) El cliente evalla la oferta y si la acepta, el promotor carga el CBU de la cuenta en la
que se acreditaran los fondos y se confirma monto total y cantidad de cuotas, como se
indica en la figura 31.

Figura 31

Pantalla del sistema Webflow para carga de CBU para el depoésito del préstamo personal.

16782736 - GRACIELA ETHEL IGLESIAS & D

Forma de Pago: |oTros MEDICS DE PAGOS (] ~

CBUde Acreditacion:  1153399991181893300000

Allas de Acreditacion: | |

Banco de Acreditacion: |BBVA BANCO FRANCES 5.A. |

Observaciones:

Nota. Adaptado de WebFlow [Aplicacién Web], 2022, ADV Technologies.

11 El Veraz es un reporte en el cual se registra si una persona o empresa tiene deudas con alguna entidad bancaria o crediticia.
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5) Una vez que se define el monto del préstamo y las cuotas, el cliente debe complementar
la validacion de identidad respondiendo un cuestionario de cuatro preguntas. Por
ejemplo: si vivio en algun domicilio entre varios sugeridos, si trabaja en alguna de las
empresas mencionadas o si tiene cuenta en algunos de los bancos listados. Esto permite
un paso adicional de validacion al ya realizado por el promotor cuando compara el DNI
con la persona fisica.

6) Luego se cargan datos adicionales del cliente, domicilio particular y domicilio laboral,
etc.

7) Unavez cargada toda la informacidn necesaria el wizard presenta en pantalla el contrato
del préstamo personal. El promotor lo imprime y entrega al cliente para que verifique

la informacion y proceda con su firma. Ver ejemplo en figura 32.

Figura 32
Ejemplo de contrato de préstamo personal.

BSF

SOLICITUD DE PRESTAMO PERSONAL

Hrg. de Zollofud de Prdstama: FRODCOOS0TS3 Zoliofa dooumentacion &n brallie: Mo

Feoha: 02072020 (Fers. o/df. Vizusl 22 2 Com A S22
DATOS DEL SOLICITANTE

Apellido ¥ nombres: ISLESIAZ, GRAZIELA ETHEL DOMICILIO FARTICULAR

DHI- 16782735 Caille: CUYS Nro: 360 Pleo: Depho:

CANMTACUIL: 27167827360 Lote: Manzana: Fleo: Torms:

Feoha de Maolimisnto: 13061564 Enire Callsg: CASLOS FELLEGRMNI

Lugar de Haolmisnbo: EUENGE AIRES Argentina Losalidad: MARTINEZ

‘Gémero: Femenino Prowinola: EUENOE AIRES

Haplonalidad: Argerina Cadigo postal: 15805654

E-mall: igkeslazZ 3L Fgmal.com Tedéfono Farflowlar: 0111538373387

Tedéfono Celalar: 0111523353833

Pamsona Poliiaments Expussia: Ho Tipa: Cargo o Funskdin:
Sujeto Obligado: Mo Profeclon:
CONDICIONES PARTICULARES
Imports de Préctamo: $35000.00 (2on pezos TREINTA Y Taca de inberds Efeotiva Anual: 155.57% + VA
SEIS MIL | Taza de Inberds Hominal Anualz 115.00% + VA
Cantidad de Cuotas: & COSTO FINANCIERD TOTAL [CFT]: sin & 122.87% ¥
Cuoda Promadio: § 871285 (3on pesos OCHO MIL con VA 273.08%
SETECIENTCE DOCE COMN SEEENTA Y CINCDH) Primer Venolmisnto: 35082020
Imports primer cuoia®: § 10553.76 (Son pesos DIEZ ML OEimo e neoden larrbe: 5001202

QUMIENTOS CINCUENTA Y TRES CON SETENTA Y SEIZ)  Preolo todal Ananclado®: § 53383.38
nports Uima Cuoota: § 231515 (2on pEsos DCHD MIL
TRESCIENTOE GUINCE COM GUINCE]

Nota. Adaptado de WebFlow [Aplicacion Web], 2022, ADV Technologies.
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8) EI promotor recibe el contrato firmado y lo digitaliza, junto con el DNI del cliente y
otros documentos adicionales obligatorios que se le han solicitado al cliente para poder
otorgarle el préstamo personal.

Entre la documentacion adicional podemos encontrar constancia de CBU donde conste
su nombre, apellido y DNI, un servicio publico para validar el domicilio y una
constancia de ingreso como puede ser un recibo de sueldo. En la figura 33 se puede

observar un ejemplo de la pantalla de ingreso de documentacion adicional.

Figura 33
Pantalla del sistema Webflow para la carga de documentacion adicional

x

16782736 - GRACIELAETHEL IGLESIAS & D
Documento Examinar. ..

Contrato de préstamo firmado Examinar...

Contrato ¢ Jeta firmado Examinar. ..

Examinar...
Examinar...

Constancia de Ingresos Examinar...

Nota. Adaptado de WebFlow [Aplicacion Web], 2022, ADV Technologies.

9) Esta etapa finaliza con la carga en el sistema de toda la documentacion digitalizada.
Pasa al area de Verificacion, encargada de controlar y validar la solicitud.

Verificacion de documentacion:

Finalizado el proceso de alta del cliente con el promotor, el &rea de Verificacion toma la

solicitud para revisar su integridad y legitimidad.

10) Se verifica que los datos personales registrados coincidan con los datos del DNI
escaneado, que el mismo sea valido y no esté vencido, que los datos del contrato sean
consistentes, que la firma del contrato coincida con la firma del DNI, que las tasas sean
las correctas y que el tamario de la letra sea el establecido por el BCRA.

11) Luego de validar el contrato con la informacion del DNI, se corrobora que el nimero

de CBU cargado por el cliente sea valido para recibir el depésito del préstamo personal.
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Esta validacion se realiza manualmente mediante la plataforma web de Interbanking*?,
que es el servicio que se utiliza para realizar la transferencia al cliente. Este proceso se
realiza en forma de lote, donde el analista de BackOffice genera un archivo txt con
todos los CBU a validar, lo sube a la web de Interbanking donde se procesan y se marca
cada uno como habilitado o no.

12) El analista actualiza en una pantalla de Webflow donde se visualizan los CBU enviados
a Interbanking, el estado de cada uno, si esta habilitado o no.

13) Se arma un lote con los CBU habilitados para enviar los fondos.

14) Luego de revisar y aprobar la documentacion, se carga el monto del préstamo en el
sistema Webflow para que sea validado por el area de Tesoreria.

Este flujo se puede apreciar en la figura 34.

Figura 34
Flujo armar lote de validacién CBU

Verificacidn y Alta -
Solicitud con Doc Habilita? Armar lote y
Verificada liberar fondas
— s1 Libera Solicitud

Arma lote y N\
( —»  enviaparn — para ()
- habilitar CBU transferenda Nt

MO

. P Tramita cambio F -
Registra motivo racast | Anula solidturd
de rechazo g LTS > > de préstamo

bancarios
l Exitoso Fin de Procesa

Corrige datos y
actualiza
estado

Nota. Adaptado de Gestion de Préstamos [Fotografia], por Andrés Veiga & Fernanda Lamele,

2015, Banco de Servicios Financieros.

Transferencia de dinero:

15) El area de Tesoreria verifica las solicitudes de préstamos liberados por el area de
Verificacion y marca manualmente (uno a uno), cuales se incluiran en el proximo lote
de transferencia.

16) Se genera en Webflow un archivo con un listado de todas las solicitudes de préstamos

marcados por el area de Tesoreria para liberar los fondos. Este archivo debe cumplir

12 |nterbanking es un servicio de transmision electrénica de datos derivados de operaciones de transferencias generados por clientes
de distintas instituciones Bancarias que se encuentran adheridas a la red de Banca Electronica, cuya compensacion se realiza a
través de un Centro Electronico de Computos de INTERBANKING.



58

con las condiciones establecidas por Interbanking para efectuar la transferencia de
fondos.

17) Una vez que los fondos son liberados, se carga el archivo en el sistema de Interbanking
para realizar la transferencia de dinero a los clientes. Se puede observar el flujo de

armado de lote de transferencias en la figura 35.

Figura 35
Armar lote de transferencias para liberar fondos.

¢Exitosa?
o Genera et Wil Captura : st Registra
& > (interfaz) > e fon';ox > resultados > > resultado

Lote de Fin del Proceso
préstamos 0

liberado

I RN ~

acdones 0 g —>{()

correctivas \/ =
Anular Préstamos

>N SI
®
Armar lote y
liberar fondos

Nota. Adaptado de Gestion de Préstamos [Fotografia], por Andrés Veiga & Fernanda Lamele,

2015, Banco de Servicios Financieros.

18) Webflow recibe de Interbanking un archivo con los resultados de las transferencias
lanzadas, tanto los rechazos como las ejecuciones exitosas.

19) El &rea de Tesoreria ingresa en Webflow el resultado de la gestion. Luego Webflow
informard al sistema contable las transferencias exitosas, mediante la Interfaz

respectiva. En la figura 36 se puede observar el flujo completo del proceso.

Figura 36
Proceso transferencia de dinero

Validar CBU Validar Montos en Generar Archivo Cargar Archivo en Trag:}:::;:;: on
} Interbanking Webflow Préstamos Interbanking Webflow

Fin de proceso

Inicio de proceso
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3.1.3. Proceso de Alta de Cliente Digital con Tarjeta de Crédito

A principios del afio 2022, el Banco lanz6 al mercado una importante actualizacion de su
App movil Tarjeta Carrefour, donde por primera vez permitio realizar el alta de un cliente y
solicitud de tarjeta de crédito de manera 100% digital. Este importante hito implic6 un gran avance
en la transformacion digital del Banco al facilitar la venta de sus productos fuera de las sucursales
Carrefour, sin la necesidad de un promotor para captar clientes.

En los primeros seis meses luego del lanzamiento de esta nueva funcionalidad, se dieron
de alta més de veinte mil clientes en un proceso completamente digital.

Esta aplicacion da soporte al proceso llamado Onboarding Digital del cliente e incluye la
asignacion de una tarjeta de crédito Mastercard. En la figura nimero 37 que se presenta a

continuacion se pueden observar los distintos pasos del Proceso.

Figura 37
Flujo detallado Onboarding Digital.

Validar Ingreso datos Validar Ingreso Normas UIE Datos
Mail personales Celular domicilio Socioeconémicos
Inicio de Alta ¥
[
Visualizar
contratos

Seleccionar Solicitar Seleccionar lugar Alta A Validar Identidad
™ Tarjeta Adicionales de entrega ’ PP en
h.
Firma Alta
electrénica Webflow >

Fin de proceso

.

1) Seingresan y validan los datos de contacto del cliente: mail y teléfono celular. Luego
se carga el domicilio y datos socioecondémicos.

2) Conestainformacion, se envia al motor crediticio para que consulte la politica de riesgo
y capture novedades de los buros de crédito. Si el motor aprueba, se le ofrece los
diferentes tipos de tarjetas para que el cliente elija, estas pueden ser Tarjeta Carrefour

Mastercard Estandar, Tarjeta Carrefour Mastercard Gold, Tarjeta Carrefour Mastercard
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Platinum y Tarjeta Carrefour Mastercard Black. En la figura 38 se pueden observar

algunos de los prototipos de su disefio.

Figura 38
Pantallas prototipo de seleccion de tarjeta.

< < < <

Selecciona tu Tarjeta Selecciond tu Tarjeta Selecciond tu Tarjeta Selecciond tu Tarjeta

Carrefour (B . - Carrefour (B

s
) ) - | 3
Limite de compra Limite de compra de. o
$150.000,00 $150.000,00 ] Y

RAMIRO EZEQUIEL MORALES - RAMIRO EZEQUIEL MORALES

Mastercard Standard Mastercard Gold Mastercard Platinum Mastercard Black

(Q Importantes descuentos todos los dias! <§ Importantes descuentos todos los dias! @ Importantes descuentos todos los dias! @ Importantes descuentos todos los dias!

{&%) Descuento exclusivo todos los martes en &} Descuento exclusivo todos los martes en %) Descuento exclusivo todos los martes en {&) Descuento exclusivo todos los martes en
Carrefour Carrefour Carrefour Carrefour

A Daccuantn adicional Ine martac neandn Ia fl. Descuento adicional los martes usando la A Nacenanta adinianal Ine martac neandn Ia A Nocenentn adicianal Ine martac neandn Ia

Nota. Adaptado de App Tarjeta Carrefour [Aplicacion Mévil], 2022, Banco de Servicios Financieros.

3) El futuro cliente selecciona la tarjeta que mas se acerca a sus necesidades. Asimismo,
debe seleccionar donde quiere recibirla, en su domicilio o en una sucursal de Carrefour
habilitada.

4) Luego el cliente valida su identidad y realiza una prueba de vida. Este proceso se
ejecuta mediante una solucion de software en la que saca fotos de su DNI (frontal y
dorso), una foto selfie neutral, una foto selfie sonriendo y una foto selfie cerrando los
ojos. Estas imagenes pasan por un proceso de inteligencia artificial que evalla la
validez del documento, las fotos y la prueba de vida. Ademas, verifica con el Renaper
3|3 validez del DNI y coincidencia entre la foto neutral y la disponible en bases para

este individuo. Ejemplo de pantalla de validacion de identidad en la figura 39.

13 Renaper es el Registro Nacional de las Personas es el organismo estatal que realiza la identificacién y el registro de las personas
fisicas que se domicilien en el territorio o en jurisdiccion de Argentina.
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Figura 39

Pantallas disefio validacién identidad.

e 7T | — T I ESS— T £
L <

(@@
Valida que las fotos Bien! Ahora necesitamos
tomadas sean correctas validar tu rostro
p . Sonref

Foto frente

-
rso
-
. -
> i -

Tomar fotos nuevamente

Nota. Adaptado de App Tarjeta Carrefour [Aplicacion Moévil], 2022, Banco de Servicios Financieros.

5) Una vez validada la identidad del cliente, se genera el contrato de la tarjeta de crédito.
Si el cliente hubiera solicitado contratacion de un seguro, también se genera el contrato

correspondiente.

6) El cliente debe leer y aceptar los documentos antes generados para avanzar con la firma
electronica, tal como se ve en la figura 40.

Figura 40
Pantalla prototipo de contratos

Contratos y
documentacidn importante

0
O
m

Nota. Adaptado de App Tarjeta Carrefour [Aplicacion Mdvil], 2022, Banco
de Servicios Financieros.
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En la figura 41 se puede observar como se completa la firma electronica.
Figura 4l

Pantallas disefio firma electrénica.

Firmar

Firmar documento

Volver

Por favor, hacé click en el siguiente
botén para abrir el documento y
aceptarlo con tu firma. Recorda que
tenés que llegar hasta el final del
documento para poder firmarlo

Abrir documento

Nota. Adaptado de App Tarjeta Carrefour [Aplicacion Maévil], 2022, Banco de Servicios Financieros.

Si todo el proceso se completd correctamente, se finaliza el alta digital (ver ejemplo en
figura 42) y se envia toda la informacidn al sistema Webflow para que se registre el cliente nuevo
y continten los procesos de alta de la tarjeta y embozado en la procesadora Prisma, todo de forma
automatica sin intervencion de ninguna persona.

Figura 42
Pantalla prototipo de finalizacién de alta

Tu solicitud de Tarjeta
Carrefour MasterCard
ha sido aprobada

Nota. Adaptado de App Tarjeta Carrefour [Aplicacion Mdvil], 2022, Banco
de Servicios Financieros.
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3.2. Propuesta de Digitalizacion y Optimizacion

A partir de los conceptos tedricos comentados antes, podemos concluir que el modelo de
gestion de proyectos en cascada, habitualmente aplicado en el Banco, no es el més adecuado para
un proyecto digital. Este tipo de gestion requiere definir todo el proyecto antes de comenzarlo,
realizar una exhaustiva documentacion funcional, obtener su aprobacion y luego elaborar la
documentacion técnica. Todo esto previo a iniciar el desarrollo. Un proyecto digital necesita ser
maés agil, mejoras los procesos afectados y poder iniciar el desarrollo sin contar con las definiciones
completas y definitivas previas. Al tratarse de soluciones menos conocidas es importante aprender
durante el proceso de desarrollo e involucrar al negocio para que tome decisiones en iteraciones
sucesivas.

Se propone una metodologia de desarrollo hibrida que nos permita tomar lo mejor de cada
metodologia (tradicional, &gil, scrum y lean). Adoptar una nueva metodologia en forma estricta
implica mucho esfuerzo, tiempo, practica y generalmente genera mas rechazo en el equipo, que un
abordaje mas pragmatico y gradual.

Lo primero que se propone es conformar un grupo de trabajo interdisciplinario, en el cual
haya un representante de cada area clave que tenga impacto en el proyecto. Donde el negocio
participe activamente en las definiciones y tenga mas responsabilidad e involucramiento junto con
el equipo de sistemas. Entre las areas de Negocio que deberan participar estan Comercial,
Producto, Marketing, Legales, Cumplimiento, Riesgo, Fraude y Seguridad de la Informacién.

Una vez constituido el grupo, se realizaran reuniones de definiciones y seguimiento. Su
objetivo sera definir los productos, y sus respectivas historias de usuarios, que seran desarrollados
en cada uno de los Sprints.

El equipo de desarrollo a su vez deberd aplicar una metodologia agil para cumplir con los
Sprints y las diferentes interacciones. Se plantean reuniones diarias de seguimiento, para coordinar
tareas y destrabar cualquier problema que pueda surgir.

Tomando los principios de la metodologia Lean se debe revisar el proceso completo del
otorgamiento del préstamo personal y detectar actividades que no agregan valor; actividades
manuales que podrian ser automatizadas; y actividades que ralentizan el proceso para detectar

posibles problemas y solucionarlos.
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Para la realizacion de esta propuesta, se recomienda dividir el proyecto en dos etapas,
entregas 0 MVP*, La primera la digitalizacion completa del proceso de alta de cliente con
préstamo personal presencial, que contenga las modificaciones y adaptaciones que se deben
realizar en la App Tarjeta Carrefour y el sistema Webflow. La segunda o MVVP2 que se enfoque

en optimizar y automatizar el proceso de validacién de CBU y transferencia del dinero al cliente.

3.21. MVP 1

En el producto minimo viable uno (MVP 1), se modificara el proceso de alta de tarjeta de
crédito digital para incorporar un producto adicional, el préstamo personal. Para esto se propone
agregar tres nuevas pantallas: una para elegir los productos que el cliente desea (tarjeta de crédito
y/o préstamo personal), otra para simular el préstamo personal y por ultimo una pantalla para
validar el CBU de manera online. Ademas, se deberian modificar otras pantallas accesorias, como
por ejemplo la pantalla de datos socioecondémicos para agregar el motivo del préstamo y la de
visualizacion de contratos para agregar el de préstamo personal. También sera necesario modificar
el proceso que envia informacion al motor crediticio y el envio del alta final del producto a
Webflow agregando el préstamo personal. Estas propuestas de modificaciones se pueden apreciar

mejor en la figura 43 y se pueden comparar con el proceso original en la figura 37.

Figura 43
Flujo detallado propuesto de Onboarding Digital con préstamo personal.

N
Nuevas pantallas ( /: Modificacién de pantallas/proceso
N\

-
validar Ingreso datos Validar Ingresa Elegir Datos
e . _— e N UIF _— S
O [ Mail L personales } [ Celular [ domicilio ormas preducto Socioecondmicos
\ } .
Inicio de Alta v

L N N ~
Seleccionar Solicitar Seleccionar lugar D Validar Visualizar
Tarjeta }_‘ Adicionales }_’ deentrega | > Préstamo CBU —" Alta App ValidarIdentidad contrates ||
J J
~ - ~
Firma Alta
electrénica Webflow >

S

14 El Producto Minimo Viable (MVP) es un producto muy bésico, con las funcionalidades esenciales y que permite probar la
reaccidn que tiene el publico objetivo.
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Para la seleccion del producto, proponemos una pantalla que permita seleccionar el
producto tarjeta, el producto préstamo personal o ambos. También agregar un campo opcional para
que el cliente ingrese el monto de préstamo personal deseado. En la figura 44 se puede observar
un prototipo para esta pantalla.

Figura 44
Prototipo de pantalla de seleccion de producto

Selecciona el producto
que querés

Seleccionar Tarjeta Carrefour >

~ Préstamo v
i y oblend t préstamo

Simular mi préstama >

Continuar

En los datos complementarios ser4 necesario un nuevo campo de seleccion, con los
diferentes destinos de fondos preestablecidos para el préstamo personal. Las diferentes opciones
se deberan validar con el area de Cumplimiento. En la figura 45 se puede observar un prototipo de

disefio de la propuesta.

Figura 45
Prototipo de pantalla con seleccién de motivo de préstamo personal

<

i{Estds a un paso de elegir
tu producto!

Continuar
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Los datos socioeconomicos del cliente y el destino del préstamo personal se enviaran al
motor crediticio mediante la API que se utiliza actualmente para la tarjeta de crédito, pero con las
modificaciones requeridas para enviar este nuevo producto. Entre los campos a adicionar se
encuentran: tipo de producto, motivo del préstamo y monto solicitado. A su vez, se debera recibir
nuevos campos en la respuesta, entre ellos, se pueden destacar: monto maximo aprobado y cuota
maxima, que luego utilizara el simulador del préstamo.

Luego, si el motor crediticio aprob6 el otorgamiento del préstamo al cliente, se continda a
la pantalla de simulacion de préstamo. Para disefiar una propuesta de simulador automatico se
realizd un benchmarking®® con las soluciones digitales mas innovadoras del mercado, entre ellas
Ual4, Brubank, MercadoL.ibre, Banco Galicia, Santander, Mango y Adelantos.

En la investigacion realizada, que se puede observar en la figura 46, se pudo obtener los
puntos de coincidencia de cada solucién y lo minimo que debe tener un simulador de préstamos.
Entre estos puntos se destacan la posibilidad de ingresar y modificar el monto del préstamo y de
acuerdo con el monto, recalcular el valor de cada cuota. Otro punto destacado es para un importe
de préstamo; poder simular diferentes cantidades de cuotas informando el monto de cada una o el

monto promedio.

Figura 46
Benchmarking simulador de préstamos

Mango Adelantos Brubank Galicia Uala

° adelantoscom | ™7 s - @
(Cudnto necesitas? 1,
0 o o 100 OOO Tu monto disponible es
Tenés disponible hasta $15000
a devolver en 4 cuotas $2.000.000

Eeq monto 3 Cuotas $36.236
[uooo A ° -

M, 6 Cuotas $19.453

olicitaste $4 en 4 cuota: 12 Cuotas $11.282 Francés v
% 24 Cuotas $7317

@5 36 Cuotas $6.380

15 El benchmarking consiste en un estudio profundizado sobre los competidores para entender las estrategias y mejores practicas
utilizadas por ellos.
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Mercadolibre Santander
< < < Y
Armé tu préstamo Revis4 si estd todo bien
Solicitud de Super Préstamo Personal
Recibis $15
Importe Maximo Crédito para Preacordado en Pesos
e eRas B Foees 3xde $ 6% $ 676.000,00
cuotas fjas . '
as
ng
1cuota de Importe Méximo Crédito para Preaprobado en Pesos
En total devolvés $18*
3 cuotas de $ 156.400,00
Al confirmar aceptés los términos generales y
condiciones particulares de este préstamo,
6 cuotas de Importe Minimo Crédito en pesos $1.000,00
Seleccion4 Tasa y Plazo
9 cuotas de
Tipo TNA Cant. Cuotas
12 cuotas de - Préstamo Min. - Max.
Pagés la primera cuota el Preacordado 63,00% 3.72>
15 de febrero Tradicional
Preacordado 5,00% 12-60 >
WA
- Preaprobado 63,00% 311>
Tradicional
Se deposita en tu cuenta
En total devolvés $27% 06 Mercedo Pago
Preaprobado 63,00% 12-72>

eugebermudez@gmail.com

Tradicional
Continuar i = e i

(o]

De acuerdo con lo relevado y los requisitos minimos que debe tener el simulador, se
recomienda el prototipo de pantalla de simulador que se indica en la figura 47 y donde se destacan
el monto del préstamo con posibilidad de modificarlo, diferentes botones de cuotas, la cuota

promedio en lugar de informar el monto de cada cuota y las diferentes tasas.

Figura 47
Prototipo de pantalla de simulacion de préstamo

Simuld tu préstamo

Ingresa el monto que querés para
tu préstamo

$222.000,00

0 $300.00

Cantidad de cuotas

‘ x1 cuota ] L X3 cuotas ] [ x6 cuotas ]
=
x24 cuotas || x36 cuotas |

12 cuotas promedio de
$18.500,00 por mes

*cargos aplicados

TNA 120%
CFT 137,05%
CFTNA 150%
TEA 160%

r Por ahora no
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Para que el simulador pueda calcular de forma automatica la cuota promedio de acuerdo
con el monto ingresado Yy las tasas vigentes, se deberia consultar al sistema Webflow. Si esto es
necesario con cada cambio que haga el cliente, se podrian generar demoras no deseadas en la
respuesta. Para evitarlo se recomienda que la informacion esté disponible en la App sin necesidad
de consultarla al sistema Webflow en forma online. Para esto, se debera desarrollar un proceso en
el sistema Webflow que genere la informacidén completa para los diferentes montos, cuotas y tasas,
y se laenvie a la App una vez al dia (o cuando se defina). De esta forma se reemplazaria la consulta
online por una consulta local, haciéndolo mas rapido y seguro, y una experiencia de uso mas fluida.

Continuando con el flujo, para validar el CBU de forma online, existen diferentes empresas
que ofrecen este servicio, el cual generalmente se acceden mediante una APl de manera online. La
empresa mas destacada para este tipo de servicio es Coelsa SA, es la mas reconocida y utilizada,
a su vez la creadora del “Alias CBU*. En la actualidad administran mas de cien millones de
cuentas entre virtuales y bancarias, (CBU, CVU y alias), y también es la compensadora electrénica
de fondos elegida por el BCRA.

El servicio ofrecido por Coelsa para el control de CBUS, se expone a través de una API de
Cuentas. Esta API provee una forma segura de administrar las cuentas y sus respectivos Alias, se
basa en el Framework’ de Autorizacién OAuth 2.0. En el anexo se detalla la parametria de la API
en formato JSON para validar CBU mediante CBU o Alias y que se deberia de utilizar en el
proceso de Onboarding Digital de préstamo personal en la App Tarjeta Carrefour.

Para efectuar la validacion del CBU, el usuario debe ingresar sus 22 digitos o el alias en la
aplicacién: Se propone el prototipo de pantalla que se observa en la figura 48. También se debera
permitir la carga del CBU en una instancia posterior, en caso de que el cliente no cuente con el
namero o no lo recuerde en el momento del alta. También se sugiere validar el DNI asociado al
CBU cargado con el DNI del cliente que esta realizando el proceso de alta, para evitar posibles

fraudes.

16 Es un nombre asociado a una cuenta bancaria que funciona como una alternativa al nimero CBU para realizar transferencias. El
“Alias CBU” debe tener una longitud de entre 6 y 20 caracteres alfanuméricos.

17 Framework es un conjunto estandarizado de conceptos, practicas y criterios para enfocar un tipo de problematica particular que
sirve como referencia, para enfrentar y resolver nuevos problemas de indole similar.
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Figura 48
Prototipo de pantalla de carga de CBU/Alias

Ingresa tu CBU o Alias
donde querés recibir tu
préstamo

®

Este servicio tiene un costo mensual con dos componentes: un valor fijo por transaccion y
otro variable sujeto a la cantidad de consultas realizadas en el mes. El costo variable difiere
dependiendo la consulta, siendo mayor si la consulta es a través del ALIAS y menor si se consulta
el CBU.

En la actualidad la identidad del futuro cliente la valida el promotor, en forma presencial,
utilizando la informacion y foto del DNI. Como complemento, en caso de ser necesario, se utilizan
un cuestionario de preguntas de seguridad proporcionado por Nosis!® como vimos anteriormente.
Para validar la identidad en forma digital existen diferentes servicios. Cada uno utiliza una
tecnologia y algoritmos propietarios, pero todos coinciden con la tecnologia OCR para la lectura
de los datos del DNI y utilizan fotos y/o videos para evaluar los rasgos unicos de la cara del cliente,
la distancia, profundidad, forma, colores y capas de la piel entre otras. Como prueba de vida,
utilizan el reconocimiento de movimiento y acciones, como un guifio, una sonrisa 0 un movimiento
de cara. Todo esto se realiza de manera online en tiempo real.

Como complemento de esta validacién se utilizan también los servicios de identidad digital
del RENAPER, donde mediante una API se puede validar la legitimidad y vigencia del documento
mediante el nimero de tramite y la comparacion de la foto “selfie” realizada en el momento contra

la foto de la persona que tiene el titular del DNI registrado en el RENAPER.

18 NOSIS es una empresa que brinda informacion de antecedentes comerciales, mercados financieros en linea y comercio exterior
para aportar herramientas analiticas que faciliten la toma de decisiones.
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En el mercado argentino existen tres proveedores que consideramos los principales que
ofrecen esta tecnologia, VU Security siendo sus principales clientes entre ellos Openbank, Prisma,
Mi Argentina y HSBC. FacePhi de capitales espafioles, y teniendo como clientes a ICBC,
Santander, IUDU, Banco del Sol y Naranja X entre muchos otros mas. Y, por ultimo, se encuentra
Metamap que tiene a Lemon Cach como su principal cliente, ademas de otras Fintech dentro y
fuera del pais. Los tres utilizan tecnologias similares a que la antes de detallaron. Pero se
diferencian por la cantidad y formas de captura de fotos en el proceso de validacion de identidad.
Este detalle de las validaciones que realizan los diferentes proveedores lo podemos ver en la tabla
2.

Tabla 2
Comparacion de tecnologias de validacion de identidad

Foto DNI X X X
Lectura OCR DNI X X X
Foto Selfie Neutral X

Foto Selfie Gestos X

Video Selfie X X
Renaper X X X
Huella dactilar X

Continuando con el proceso, la siguiente propuesta de digitalizacion es adaptar la pantalla
de visualizacion de contratos y documentos que debe aceptar el cliente. Se debera agregar el
resumen informativo del préstamo personal y la solicitud con los datos aceptados por el cliente en
el simulador del préstamo y sus datos personales. También se deberd modificar el servicio de
Signatura Connect API que se utiliza para la firma del contrato de tarjeta de crédito, enviando la
solicitud de préstamos para que pueda ser firmado electronicamente. Esta tecnologia se caracteriza
por tener una integracion sencilla mediante API REST, utiliza tecnologia de firma electronica para
registrar el consentimiento, tiene certificacion blockchain®® para garantizar fecha cierta e

inmutabilidad del documento firmado, permite realizar validaciones de mail y direccion IP%, tiene

19 Blockchain o cadena de bloques, como se mencioné anteriormente, es un gigantesco libro de cuentas en los que los registros (los
blogues) estan enlazados y cifrados para proteger la seguridad y privacidad de las transacciones.

20 Una direccion IP es una direccion tnica que identifica a un dispositivo en internet. IP significa “protocolo de internet”, que es
un conjunto de reglas que rigen el formato de los datos enviados a través de internet.
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captura de registro de auditoria y se puede enviar las solicitudes de firma por mail o generar una
URL? para ser redirigido.

Utilizando el servicio de Signatura para la firma electronica, se evitard la impresion del
contrato para su visualizacion y posterior firma olografa, cumpliendo con las restricciones legales
y normativas que rigen en el Banco.

El siguiente paso es uno de los mas importantes. Luego que el cliente carga su informacion,
valida la identidad y firma electrénicamente el préstamo personal con sus respectivas tasas y
caracteristicas desde la App Tarjeta Carrefour, esta informacién se debe enviar al sistema Webflow
mediante la API de envio de producto. Esto permitira que continte el proceso de alta, verificacion
de datos y, finalmente, se realice la transferencia de dinero al cliente. Para esto es necesario adaptar
la API que enviard la nueva informacion de préstamo personal.

Los datos que minimamente se deberan agregar a la API existente son: un nuevo tipo de
producto préstamo, el capital, la cantidad de cuotas, el CBU cargado por el cliente (se debe enviar
nulo si no se cargo previamente), el destino de fondos elegido y los diferentes tasas, TNA, TEA 'y
CFT.

3.2.2. MVP 2

En una segunda etapa (MVP 2) se trabajara en la optimizacion del proceso de transferencia
de dinero del préstamo personal al cliente. Actualmente, como se detall6 previamente y se observa
en la figura 31, requiere varios subprocesos, varios de ellos manuales y que demoran el flujo. Esto
lo proponemos realizar en el MVP 2.

La consulta y validacion online del CBU mediante el servicio de Coelsa, ademas de
digitalizar el proceso y evitar la entrega de la constancia de CBU por parte del cliente, ya no sea
necesario validar el CBU con Interbanking. Sera vélida la primera instancia de consulta online.
Esto permitira eliminar el primer subproceso actual, donde un colaborador del area de Verificacion
valida uno por uno los CBU, cargados en forma manual por el promotor. Lograremos disminuir el

tiempo de verificacion.

21 Una URL, por sus siglas en ingles de localizar de recursos uniforme, es la direccion Gnica y especifica de cada pagina o recurso
que existe en la web. Cada pagina, cada recurso, va enlazado a una URL.
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El siguiente subproceso por optimizar es la validacion del total de montos en Webflow, en
la actualidad manual. Se propone configurar un contador de monto de préstamos automatico que,
a medida que se den de alta préstamos personales, sumarice el total por dia. Luego, un limite diario
de transferencia cargado en el sistema por el &rea de Tesoreria determinara que los préstamos del
dia seran automaticamente autorizados para transferencia inmediata y los préstamos que superen
este limite pasaran para el dia siguiente.

Con estas mejoras, el proceso de transferencia de dinero al cliente quedara totalmente
automatizado, sin la intervencion manual de ninguna persona, lo que permitira disminuir el tiempo

y dar un mejor servicio.

En la figura 49 se puede observar la comparacion del proceso de transferencia del dinero

actual y el proceso propuesto, y como se optimiza con la propuesta sugerida.

Figura 49
Proceso actual y propuesto de transferencia de dinero

Proceso Transferencia de Dinero Actual

I N ( - / \
Validar CBU Validar Montos en Generar Archivo Cargar Archivo en IHE:'"::;:':I; -
*| Interbanking Webflow Préstamos | interbanking
Webflow
\ J \ J

\ J
Inicio de proceso

Fin de proceso

Proceso Transferencia de Dinero Propuesto

\ e \
Validar Montos API Coelsa Confirmar
|— . p———| transferencia Transferencia en
Automaticamente| .
online Webflow
\ J J \ )
roceso

Inicio de proceso

3.3. Resultados

Los resultados esperados de esta propuesta abarcan diferentes objetivos que tiene Banco
de Servicios Financieros en su plan estratégico, con el cliente puesto en el centro de estos.
El primero es ser una compafiia omnicanal??, donde el cliente pueda solicitar y consultar

los productos del banco mediante cualquier canal, de manera presencial o digital. Con la

22 |_a Omnicanalidad busca ofrecer una misma experiencia a los clientes mediante diferentes canales y un contacto constante.
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posibilidad de solicitar un préstamo personal completamente online desde la App Tarjeta
Carrefour. Esto suma un nuevo canal para sus clientes y hace el proceso mas accesible.

Digitalizar el proceso de préstamo personal y optimizarlo aplicando reingenieria de
procesos y metodologias Lean, le permitird al Banco ser més eficiente y transferir el dinero de
forma mas répida al cliente, acortando los ciclos y logrando una mejor fidelizacion.
Adicionalmente, las areas de Verificacion y Tesoreria que tenian varios procesos manuales pasaran
a estar optimizados, por lo que podran ser mas eficientes con sus tareas, y lograr asi cumplir con
mas objetivos.

Otro de los objetivos principales que se pretende cubrir mediante la propuesta, es ofrecer
el préstamo personal a personas que no sean clientes de Carrefour o que sean clientes, pero que
compren Unicamente por canales digitales como Carrefour Online. Esto permitiria aumentar la
cuota de mercado y sumar en el objetivo adicional de incluir financieramente a mas personas.

El camino a la transformacién digital es el cambio que toda compariia debe transitar para
poder competir, ser mas eficiente y principalmente mas agil. EI Grupo Carrefour lo sabe y por ese
motivo desarrollé un plan de capacitacion digital para todos los colaboradores, gener6 alianzas
estratégicas con empresas tecnolégicas como Google y Microsoft, entre otras, y generd un plan
estratégico para que en el afio 2026 logre convertirse en una compafiia minorista digital. EI Banco,
digitalizando y optimizando sus procesos, como el alta de préstamo personal, podria sumar su
grano de arena al objetivo del Grupo.

Actualmente, existen nuevos competidores como las compafiias financieras tecnoldgicas,
las cuales nacen digitalmente y no cuentan con tiendas fisicas, llamadas Fintech. Son muy agiles
en su oferta de productos financieros mediante aplicaciones digitales, la mayoria de estas con foco
casi exclusivo en venta de préstamos. Segun la cdmara Fintech en la composicion del ecosistema
Fintech en el afio 2020, los préstamos se encuentran en segundo lugar con el 22% y en primer lugar
muy cerca con el 24% los pagos digitales. Poder competir con este tipo de compafiias también es
un objetivo del Banco, que para cumplirlo requiere la digitalizacion y alta de sus productos
completamente online.

Otro de los resultados esperados con la propuesta, es sumar altas de préstamos personales,
para cumplir con el objetivo de crecimiento en este producto de un 10% (diez por ciento) para el

afio del lanzamiento y un 20% (veinte por ciento) para el afio siguiente. Este crecimiento también
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se espera que impacte en el crecimiento de la cuota del producto respecto del resto (tarjetas,
seguros y plazo fijos), en un 2% (dos por ciento), llegando a un peso del 7% (siete por ciento).

Con la aplicacién de nuevas metodologias de desarrollo y gestion de proyectos que se
propone, ademas de poder cumplir con el objetivo en menor tiempo del habitual y con un producto
funcional, ya pulido con las diferentes iteraciones, sentara las bases para los nuevos proyectos
digitales. Los equipos adoptaran gradualmente nuevas formas de desarrollar y definir un producto,
que servirdan como base para seguir creciendo y aprendiendo, mediante un trabajo colaborativo
entre las areas.

Al organizar una célula de trabajo para esta propuesta con la participacion de un
representante de cada area, podremos empoderar a las personas y asi lograr avanzar de forma agil,
veloz y comprometida. Se fortalecerd la relacion y la comunicacion de las diferentes reas de la
compafiia que participan del mismo.

Aprender y utilizar nuevas tecnologias generara las bases de conocimiento del equipo para
aplicarlas a futuro en nuevos productos, nuevas digitalizaciones y optimizacion de diferentes
procesos. También animara a la curiosidad por las nuevas tecnologias que podran ser aplicadas,
tales como, la automatizacion de procesos mediante la robética, la realidad aumentada o nuevas

formas de experiencias centradas en el cliente.
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4, Capitulo 4

4.1. Plan de Implementacion

En este apartado se desarrolla, el plan de implementacion, se describen las tareas que debe
realizar el equipo, con una mirada de alto nivel, sin entrar en un detalle especifico. Creemos que
son las actividades minimas necesarias para llevar a cabo esta propuesta de intervencion.

Ademas, se recomiendan algunas herramientas para realizar un mejor seguimiento de estas,
las mas utilizadas en el mercado para aplicar una metodologia agil y tradicional.

Para el armado de plan de implementacion, se utilizaron conceptos y herramientas de cada
metodologia de desarrollo que detallamos en los capitulos anteriores. 1) Plantilla de Scrum para el
armado de los Sprints y el backlog de tareas y su planificaciéon, 2) Kanban para realizar un
seguimiento visual, 3) Diagrama de Gantt para armar un macro plan con el tiempo que estimamos
de cada tarea y presentar la secuencia de Sprints.

En la siguiente tabla 3 indicamos algunas de las herramientas disponibles en el mercado y

las mas utilizadas y conocidas para cada metodologia.

Tabla 3
Metodologias y Herramientas

Metodologia Herramientas
Scrum Wrike, Jira, Asana
Kamban Trello, lira, Wrike, Asana, Kanbanflow
Cascada Microsoft Project, GanttPro

4.1.1. Cronograma de Tareas

Para realizar el cronograma de tareas se utilizara una planilla de calculos como Microsoft
Excel u hoja de calculo de Google como se detalla en la tabla. Para el proyecto recomendamos
utilizar alguna herramienta mas potente, por ejemplo, Microsoft Project o GanttPro. Estas facilitan
crear dependencias de tareas, asignacion de equipo, control de presupuesto, control de horas y

determinacion del camino critico del proyecto.



Tabla 4
Plan de Implementacién MVP 1

Mes 1 Mes 2 Mes 3 Mes 4

Tarea/Actividad 10 20 1@ 20 1Q 20 1Q 20

Disefio nueva pantalla para seleccion de productos
Revision textos
Desarrollo nueva pantalla para seleccion de productos

Prueba nueva pantalla para seleccion de productos

Desarrollo nuevo campo en pantalla Datos socioeconomicos
Revision textos
Prueba nueva pantalla Datos socioecondmicos

IMejoras sprint 1

Iaodificar AP motor decisian
Prueba APl motor decision

Disefio nueva pantalla simulacién de préstamo
Revision textos

Desarrollo nueva pantalla simulacién de préstamo
Prueba nueva pantalla simulacién de préstamo

Iejoras sprint 2

Integracién validacion CBU

Prueba validacion CBU

Disefio nueva pantalla validacion CBU
Revision textos

Desarrollo nueva pantalla validacion CBU
Prueba nueva pantalla validacion CEU

Mejoras sprint 3
Cargar solicitud de préstamos

IMapeo de datos en solicitud de préstamos

Revision textos

Adaptar pantalla de resumen de contratos a firmar
Desarrollo adaptar pantalla de resumen de contratos a firmar

Prueba pantalla de resumen de contratos a firmar
Integracién firma electronica
Prueba firma electronica




Tarea/Actividad

Sprint 5

Mejoras sprint 4

Madificar AP| envio de producto

Prueba APl envio de producto

Madificar BO carga de ofertas de préstamos
Probar BO carga de ofertas de préstamos
Madificar BO solapa préstamo

Probar BO soclapa préstamo

Sprint 6

Mejoras sprint 5

Prueba Integral

Pruebas de seguridad APP

Publicacion en Stares

Tabla5
Plan de Implementacion MVP 2

Tarea/Actividad
MVP 2
Sprint 1
Eliminar subproceso de validacion de CBU
Prueba nueva flujo sin subproceso de validacion de CBU
Sprint 2
Mejoras sprint 1
Desarrollo de contador de monto de préstamos + logica
Prueba de contador de monto de préstamos + logica

Deploy a produccion

4.1.2. Tablero Kanban

Mes 2 Mes 3 Mes 4
1@ 2@ 1@ 2@ 1Q 2Q

Mes 2 Mes 3 Mes 4
11Q 2Q 10 20 1Q 2Q

77

Mes 5

1Q

2Q

Mes 5

1Q

2Q

Como se ha mencionado anteriormente, usar un tablero Kanban ayuda a visualizar las

tareas de un proceso, optimizar el flujo de trabajo y dar transparencia a medida que las tareas

avanzan y se van desplazando de “columna”. En la figura 50 se detalla a modo de ejemplo las

tareas del Sprint 1, tomando como partida las descritas en el diagrama de Gantt y utilizando la

herramienta Kanbanflow?3.

23 Se puede acceder desde la direccion https://kanbanflow.com/
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Figura 50
Ejemplo Tablero Kanban Sprint 1
= Boards (y KanbanFlow A 0 @
Digitalizar Préstamo Personal APP - Sprint 1 "" + ® ¥ & = menu
To-do + Do today + In progress 03 + Done +

Disefio nueva pantalla Seleccion de
productos

Revision de textos

Desarrollo nueva pantalla Seleccion de
productos

Frusba nueva pantalla Seleccion de
productos

Desarrollo nuevo campo panialla Datos
50Cioecondmicos

Revision de textos

Prueba nuevo campo pantalla Datos
s50Cioecondmicos

Nota. Adaptado de KanbanFlow [Aplicacion Web], 2022, KanbanFlow.

4.1.3. Sprint Backlog

Continuando con el ejemplo del Sprint 1, se realiza el backlog de tareas utilizando la
herramienta Jira Software?*. Se recomienda esta herramienta que permite desde el apartado
Planificacion, utilizar los diferentes tipos de visualizaciones, 1) Hoja de ruta, para visualizar tipo
diagrama de Gantt, 2) Backlog y 3) Tablero, para visualizar las tareas en formato tipo Kanban. En

la figura 51 se puede apreciar los diferentes tipos de visualizaciones.

Figura 51
Tipos de visualizaciones en Jira Software

Préstamo Personal App

Proyecto de software

PLANIFICACION

=='l? Hoja de ruta
| E Backlog
0 Tablero

Nota. Adaptado de Jira [Aplicacion Web], 2022, Jira Software.

24 Se puede acceder desde la direccion https://www.atlassian.com/
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En la figura 52 se puede observar el detalle de las tareas del Sprint 1 en el backlog.

Figura 52
Visualizacion de backlog de tareas de Sprint 1 en Jira Software

i @ Tutabajov Proyectos~ Filtros~ Paneles~ Personas~ Mas

m
0

Proyectos / Préstamo Personal App

Backlog

>

@ ' Epic v Tipo v

~ PPA Sprint1 2 ene — 23 ene (7 incidencias)

L] PPA-1 Disefiar nueva pantalla Seleccién de productos
PPA-2 Revisar textos

[ PPA-3 Desarrollo nueva pantalla Seleccion de productos
PPA-4 Prueba nueva pantalla Seleccidn de productos

[ PPA-5 Desarrollo nuevo campo pantalla Datos sociceconémicos
PPA-6 Revisar textos
PPA-T Prusba nuevo campo en pantalla Datos socioecondmicos

+ Crear incidencia

> Backlog (0 incidencias)

Nota. Adaptado de Jira Backlog [Aplicacion Web], 2022, Jira Software.

4.2. Recursos Necesarios
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0 @@ Crearsprint

Para realizar la propuesta de digitalizacion y optimizacién de los préstamos personales del

Banco, sera necesario contar con diferentes recursos materiales, tecnoldgicos, humanos y

financieros que se indican a continuacion.

Recursos Materiales:

Se debe contar con una computadora para cada colaborador que participe en el proyecto.

Para las reuniones presenciales contar con una sala con capacidad para diez personas. Y, por

altimo, para las pruebas, teléfonos Android y iOS.
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Recursos Tecnologicos:

Sera necesario disponer de un software para las reuniones virtuales. Una herramienta para
la gestion del proyecto de las que describimos en el apartado de plan de implementacion.
Asimismo, se creard una carpeta en Google Drive del proyecto, donde se almacenara toda la
documentacion y definiciones que se realicen a lo largo del proyecto. Recomendamos utilizar la
herramienta Figma?® para realizar los diferentes disefios y prototipos de pantallas para la App
movil.

Para implementar la solucién de consulta de CBU online, se utilizara la arquitectura en la
nube que actualmente utiliza la App Tarjeta Carrefour.

Recursos Humanos:

Los recursos humanos necesarios los podemos dividir en tres grandes grupos: 1) Recursos
técnicos, perfiles que desarrollaran y tendran el mayor conocimiento tecnoldgico; 2) Recursos del
negocio, perfiles que seran claves para la realizacion del proyecto dado que brindan informacion
y participan en la toma de decisiones; 3) Integrantes de la célula autbnoma para lograr la agilidad
y velocidad a la propuesta.

En la tabla 6 se identifican los recursos técnicos, en la tabla 7 los recursos del negocio y
por ultima en la tabla 8 los integrantes de la célula agil. Se establece el esfuerzo, medido en tiempo,

que se requiere de cada recurso.

Tabla 6
Recursos técnicos

Cantidad Perfil Tiempo
=) Desarrollador FULL-STACK 4 meses
1 Disefiador UX / Ul 4 meses
1 Arquitecto 3 meses
1 Analista QA 6 meses
2 Analista Funcional técnico 6 meses
1 Lider técnico 6 meses
2 Desarrollador Web/Mobile 3 meses
2 Desarrollador PL-SQL 2 meses
2 Desarrollador C++ 2 meses

5 Se puede encontrar mas informacion desde la direccion https://www.figma.com/
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Tabla 7
Recursos del Negocio

Cantidad Perfil Tiempo
1 Sponsor de proyecto 6 meses
1 Analista Funcional Legales 6 meses
1 Analista Funcional Compliance 6 meses
1 Analista Funcional Seguridad 6 meses
1 Analista Funcional Riesgo y Fraude 6 meses
1 Analista Funcional Comercial 6 meses
1 Lider de proyecto 6 meses
2 Analista Funcional Sistemas 4 meses
2 Analista Funcional Producto 6 meses
1 Analista Funcional Marketing 6 meses
Tabla8
Célula Agil
Cantidad Perfil Tiempo
1 Analista Funcional Legales 6 meses
1 Analista Funcional Compliance 6 meses
1 Analista Funcional Seguridad 6 meses
1 Analista Funcional Riesgo y Fraude 6 meses
1 Analista Funcional Comercial 6 meses
1 Lider de proyecto 6 meses
1 Analista Funcional Sistemas 4 meses
1 Analista Funcional Producto 6 meses
1 Analista Funcional Marketing 6 meses
1 Lider técnico 6 meses

Recursos Financieros:

Los recursos financieros necesarios para realizar esta propuesta se dividen en dos grandes
grupos: 1) Recursos humanos técnicos que se deberan contratar y 2) Costos asociados a huevos
servicios como la consulta de CBU online, la firma electronica de los nuevos préstamos y otros
costos asociados al alta.

En la tabla 9 detallamos los costos asociados a cada perfil técnico y el tiempo de trabajo.

Estos valores son estimados y estan expresados en pesos argentinos de octubre 2022.
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Tabla 9
Presupuesto Equipo Técnico

3 Desarrollador FULL-STACK 4 meses 640 5.500 3.520.000
1 Disefiador UX / Ul 4 meses 640 5.500 3.520.000
1 Arquitecto 3 meses 480 7.000 3.360.000
1 Analista QA 6 meses 960 4.500 4.320.000
2 Analista Funcional técnico 6 meses 960 4.500 4.320.000
1 Lider técnico 6 meses 960 6.500 6.240.000
2 Desarrollador Web/Mobile 3 meses 480 5.500 2.640.000
2 Desarrollador PL-SQL 2 meses 320 5.000 1.600.000
2 Desarrollador C++ 2 meses 320 5.000 1.600.000

El servicio de consulta online de CBU que ofrece Coelsa, tienen un costo fijo mensual de
$20.958 y un valor unitario por consulta de CBU de $0,11 y de Alias de $1,14. Estos valores son
de agosto 2022.

Los costos para la firma electronica son muy bajos y no se tomaran en cuenta para este
andlisis. EI Banco cuenta con un acuerdo por volumen para las altas de tarjetas de crédito, y que

cubre el servicio requerido para los préstamos personales, por lo que se lo considera costo hundido.

4.3. Factores Eventuales Externos con Incidencia en los

Resultados

En cualquier proyecto que se involucren muchos recursos humanos, multiples tareas y
actividades, interaccion entre diferentes areas, dependencia de tareas e integraciones de servicios
de terceros; es mandatorio evaluar, en la instancia de planificacion, los riesgos que se puedan
presentar. Esto nos permitira estar atentos y poder elaborar un plan de mitigacién para minimizar
el impacto en caso de que ocurran.

A continuacion, en la tabla 10, se listan los factores eventuales externos, con la valoracion

de ocurrencia, probabilidad e impacto.



Tabla 10
Factores de Riesgo
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Nombre Descripcion Probabilidad Impacto
Falta de recurso técnico externo por la

Falta de recursc técnico  cantidad de ofertas laborales Alta Medio

Cambios en la economia Cambios en la economia que

argentina compliquen el fondea del Banco Alta Bajo
Nuevas medidas de regulacién de

IMedidas del BCRA préstamos personales Medio Medio

Problemas de integracion Problemas de integracion con Coelsa Media Alto
Pandemia o virus masivo que afecte a

Pandemia los colaboradores Baja Alto
Seguridad no habilita el deploy del

Demora Pentest producto por demora en el pentest Media Alto

Falta de recursos Falta de recursos financieros una vez

financieros comenzado el proyecto Bajo Alto
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5. Capitulo 5

5.1. Factibilidad de Proyecto

Para poder determinar la factibilidad de esta propuesta y su grado de éxito, se analizaron
diferentes aspectos tales como la factibilidad operativa, econdmica, técnica, comercial, legal y
temporal.

Factibilidad operativa: el Banco cuenta con los recursos necesarios y competentes para
llevar a cabo un proyecto de esta envergadura. Tiene un sector, dentro de la Direccion de Sistemas,
dedicado exclusivamente a Canales Digitales. Tiene la experiencia de haber realizado un proyecto
parecido en la digitalizacion de la solicitud de la tarjeta de crédito. Y, adicionalmente, se cuenta
con la motivacion y el apoyo del area Comercial para lograr los objetivos de venta.

Factibilidad técnica: se dispone de dos requisitos claves, el conocimiento técnico de los
desarrolladores para realizar las mejoras y adaptaciones sobre la App actual y el desarrollo del
simulador del préstamo; y, por otra parte, un proveedor externo que desarrolle la validacion de
CBU online.

Factibilidad econdmica: se estimd un costo en recursos humanos de 32 millones de pesos
aproximadamente, mas el costo de las consultas online de CBU. A su vez, se estima la venta de
150 préstamos al mes de cien mil pesos, con una ganancia del 20%, lo que permitiria una renta de
36 millones de pesos el primer afio. Se podria recuperar el capital invertido en menos de un afio
con solamente el otorgamiento de 150 préstamos mensuales. La aplicacion movil hoy tiene un
trafico de cien mil clientes, se considera factible y rentable la propuesta en términos econémicos
y de inversion.

Factibilidad comercial: es una de las areas mas beneficiadas por la propuesta, ya que
contribuiria con el objetivo de otorgamiento de préstamos personales anuales. Ademas de agilizar
el proceso y evitar el arrepentimiento del cliente por demoras, la incorporacion del préstamo genera
una propuesta adicional de acercamientos al cliente y fortalece la omnicanalidad, objetivo del
Banco en la atencion de sus clientes.

Factibilidad legal: las soluciones propuestas cuentan con el aval del area de legales del

Banco. Se present0 la idea y, en principio, no surgieron inconvenientes. No obstante, se aconseja
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sumar a una persona de legales en la célula del proyecto. La propuesta ya existe en el mercado y
fue implementado por diferentes bancos de Argentina, lo que genera una precedencia legal ante el
Banco Central.

Por ultimo, la duracion del proyecto, seis meses, se podria optimizar. Se considera un
tiempo adecuado para este tipo de proyecto, dado el desafio adicional de capacitacion y adaptacion
a una nueva metodologia de trabajo. Este tiempo se podria revisar en caso de requerir realizar

algln ajuste particular.
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6. Conclusiones

En proyectos de desarrollo de aplicaciones para celulares, es recomendable utilizar
metodologia &gil frente una metodologia tradicional. Este tipo de metodologia hace foco en la
iteracion y adaptacion del producto a las necesidades del usuario, a medida que avanza su
construccion. También facilita la integracion del equipo técnico con el negocio y la velocidad de
desarrollo.

La aplicacion de diversas tecnologias en el proceso de alta de préstamo personal, como la
integracion de un simulador de préstamos, la digitalizacion de documentos, la firma electronica,
el blockchain, la integracion mediante APIs, la validacion de identidad y prueba de vida mediante
analisis facial con inteligencia artificial y la comprobacion con el Registro Nacional de las
Personas, permite digitalizar, agilizar y optimizar el proceso, haciéndolo completamente online y
ampliando el alcance de la oferta del Banco.

El Banco de Servicios Financieros tiene un largo camino aln para conseguir la
transformacion digital y la mejora de sus procesos. Pero cuenta con una gran ventaja para lograrlo;
posee un capital humano profesional, comprometido, con conocimiento y experiencia en el
negocio. En cuanto a la toma de decisiones, la estructura organizativa es mediana, lo que facilita,
agilizay le da velocidad a las mismas. Adicionalmente y no menos importante, el Grupo Carrefour
Ileva la bandera de la transformacion digital hacia todos los paises donde Carrefour esta presente,
estos lineamientos abren el camino a la evolucion y la innovacion.

Por altimo, la masividad de la telefonia celular en Argentina y el rapido crecimiento de la
competencia mediante las Fintech en 2022 hacen que la digitalizacion del proceso de solicitud de
préstamo personal en la App Tarjeta Carrefour, haciéndolo 100% online, sea mas que una ventaja

competitiva para el Banco, sino una obligacion.
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Futuras Lineas de Trabajo

El relevamiento y analisis efectuados para generar esta propuesta de digitalizacion y

optimizacion permitieron detectar nuevas lineas futuras de trabajo como las siguientes:

1)

2)

3)

4)

5)

Algunas de las tecnologias propuestas se podrian adaptar al circuito de alta de préstamo
personal o tarjeta de crédito presencial para evitar, por ejemplo, el manejo de contratos
en papel. Habria que entender los requerimientos legales para adaptar la firma
electronica en ese medio.

Se podria indagar méas sobre los contratos inteligentes, su automatizacion en las
aprobaciones y como poder adaptarlos en los contratos generales del Banco, no
solamente con los clientes, sino también con los proveedores de servicios.

Una tecnologia no profundizada en este trabajo, pero que es cada vez mas utilizada en
empresas de servicios, es la inteligencia artificial. Su aplicacion para entender al cliente
y protegerlo de diferentes fraudes mediante modelos predictivos, podria agilizar el
proceso del alta digital del cliente solicitando menos datos. Estos datos se obtendrian
de modelos predictivos de comportamientos, historial de consumo e informacién de
terceras fuentes.

Se propone continuar con la investigacion y aplicacién de las diferentes metodologias
de desarrollo de proyectos y sus herramientas. No existe una mejor que la otra, cada
una tiene sus ventajas y desventajas en distintos contextos de proyecto. Es importante
seguir en la busqueda del esquema que mejor se adapte para el Banco y para cada
proyecto en particular. Sin lugar a duda, las metodologias agiles tienen mucho potencial
y no hay que dejarle de prestarles atencion, aunque el Banco tenga una cultura méas
tradicional.

Otro punto importante para investigar es la optimizacion de procesos mediante la
utilizacion de robots para la automatizacién de estos (RPA por sus siglas en inglés).
Esta tecnologia permite replicar acciones rutinarias de una persona, interactuando con
las diferentes aplicaciones. Esto permite, reducir la carga de trabajo y automatizar
procesos repetitivos y predecibles. En el caso del Banco, podria aplicarse para

automatizar las tareas rutinarias del area de Verificacion.



API
APP
BCRA
BPM
BSF
CBU
DNI
JSON
MRZ
MVP
OCR
PLAFT
RAD
SID
XP

8. Acronimos

Interfaz de Programacion de Aplicacion
Aplicacion de software

Banco Central de la Republica Argentina
Gestion de Procesos de Negocio

Banco de Servicios Financieros S.A.
Clave Bancaria Uniforme

Documento Nacional de Identidad
JavaScript Object Notation

Zona Legible por M&quina

Producto Minimo Viable
Reconocimiento Optico de Caracteres
Prevencion de Lavado de Activos y Financiamiento del Terrorismo
Desarrollo Rapido de Aplicaciones
Sistema de Identidad Digital

Programacion Extrema
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10. Anexos

10.1. Organigrama Extendido
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10.2. API Consulta CBU

Control CUIT - CBU

_ /apiAliasV1/controlCuitCbu/?cuit=<CUIT>&cbu=<CBU>
Permite realizar el control de un CUIT - CBU

Solicitud
cuit
String Requerido
Cadena de caracteres (11 posiciones) que forman el CUIT
cbu
String Requerido

Cadena de caracteres (22 posiciones) que forman el CBU

Ejemplo de solicitud y respuesta:

GET
JapiAliasV1/controlCuitCbu,/?cuit=12312312312&cbu=12312312312
HTTP/1.1
Accept-Encoding: gzip,deflate
Authorization: Bearer <Token>
Host: testalias.coelsa.com.ar
Connection: Keep-Alive
User-Agent: Apache-HttpClient/4.1.1 (java 1.5)

Respuesta Json

"respuesta”: {
"numera": "98",
"descripcion”: "Pardmetros incorrectos”

L
"cuit”™: "12312312312",
“chu™: "12312312312"

¥

Respuesta

numero
enum
Estado de la respuesta. Los valores posibles son:

« 00 - CBU-CUIT Validos

+ 25- CBU No informada

+ 27 - CBU Informada, CUIT no asociado a la cuenta
+ 98 - Parametros incorrectos
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* 99 - TOKEN incorrecto
+ 9999 - ERROR GENERAL - COMUNICAR A COELSA

descripcion
Descripcidn del nlmero de la respuesta.

cuit
MNUmero de CUIT enviado.

cbu
NUmero de CBU enviado.

Control ALIAS - CUIT

_ /apiAliasV1/controlCuitCbu/?alias=<ALIAS>&cuit=<CUIT>

Permite realizar el control de un ALIAS - CUIT

Solicitud

alias
String Requerido

Cadena de caracteres (6 posiciones minimo, 20 posiciones maximo)
que forman el ALIAS

cuit
String Requerido
Cadena de caracteres (11 posiciones) que forman el CUIT

Ejemplo de solicitud y respuesta:

GET litps://testalias coelsacomear, 7alias=ALIASD1 &cuit=12312312312 HTTP/ 1.1
Accept-Encoding: gzip,deflate

Authorization: Bearer <Token>

Host: testalias.coelsa.com.ar

Connection: Keep-Alive

User-Agent: Apache-HttpClient/4.1.1 (java 1.5)



Respuesta Json
{

"respuesta”: {
"numero": "0720",
"descripcion": "CUIT INCORRECTO"

h
“cuit": "12312312312",
“alias": " ALIAS01"

¥

Respuesta
numero
enum
Estado de la respuesta. Los valores posibles son:

0710 - ALIAS-CUIT VALIDOS

0720 - CUIT INCORRECTO

0730 - ALIAS INCORRECTO

0740 - ALIAS NO EXISTE

0750 - ALIAS EXISTE, PERO EL CUIT NO ESTA ASOCIADO A LA
CUENTA
+ 9999 - ERROR GENERAL - COMUNICAR A COELSA

descripcion
Descripcién del nimero de la respuesta.

cuit
Numero de CUIT enviado.

alias
Alias enviado.
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