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RESUMEN

Debido a la crisis sanitaria mundial causado por el virus COVID-19 en al afio 2019,
la Administradora de Fondos, aceler6 su proceso de innovacion para la captacion y
fidelizacion de sus clientes; para lo cual, desarrolld una aplicacion mdévil que le
permita realizar el registro de contratos para Fondos de Inversion de forma no

presencial.

Mediante la adopcién de la tecnologia se implementd una aplicacién que permite a
los asesores comerciales contactar al cliente de forma virtual, explicar los beneficios
del fondo de inversion, recopilar informaciéon de forma digital, validar informacion en
linea, registrar el contrato del cliente en el sistema, registra la firma electrénica y

genera el contrato.
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INTRODUCCION

El 17 de marzo del 2020 el Ecuador experimenté un cambio social causado por la
expansion del COVID-19, el cual, afect6 a las empresas a desarrollar sus
actividades comerciales de forma presencial, pero gracias al encontrarnos
actualmente en un mundo globalizado y apalancado por la tecnologia ayudd a
muchas empresas a sobreponerse ante la crisis sanitaria, revolucionando la forma
de interaccién con las personas y dando un giro total en la atencién del servicio al

cliente de manera virtual.

La Administradora de Fondos con el fin de velar por la seguridad de los clientes y
colaboradores, desarrollé una aplicacion movil que le permita realizar el registro de
contratos para Fondos de Inversion de forma no presencial, de esta forma, se
simplifican los procesos operativos ahorrando tiempo y dinero para la empresa. El
proyecto fue desarrollado en conjunto con un proveedor de servicios acreditado por
la ARCOTEL para la firma electrénica, esto permite contar con total validez legal del

contrato electronico.



CAPITULO 1

GENERALIDADES

1.1

DESCRIPCION DEL PROBLEMA

Debido a la crisis sanitaria causada por el Covid-19 y las medidas dispuestas
por el Gobierno Nacional que mediante decreto de Estado de Excepcién
No.1017 del 16/03/2020, decreté principalmente el confinamiento de las
personas, restricciones de movilidad y distanciamiento social para contener la
propagaciéon del virus, estas medidas afectaron el proceso de suscripcion de
contratos para Fondos de Inversion disminuyendo la captacion de los clientes,

ya que antes de la pandemia se lo realizaba de forma presencial.

Antes de la crisis sanitaria, el contrato era llenado de forma manual con el
cliente y se recopilaba los documentos de forma fisica. Existe documentacion
adicional que se solicitaba al cliente dependiendo el monto de inversion para el
origen de licitud de fondos que se requiere para el Control de Lavado de
Activos y si es extranjero se solicitaba la documentacién de FATCA y CRS

para declararlo ante el ente regulador SRI.



1.2

La manualidad del proceso generaba inconsistencias de datos del cliente entre
el contrato fisico y los documentos, por lo general no estaban completas y

ocasionaba un desperdicio de esfuerzo, recursos y tiempo.

Se presentaban problemas de logistica para el envio de contratos hacia las
localidades de Guayaquil y Quito en donde se ingresaban al sistema a nivel
nacional. La centralizacion en la digitacion de contratos provocaba un cuello de
botella y ocasionaba demoras en el proceso de cierre semanal y mensual que

realiza el area Comercial.

La Administradora de Fondos incurria en costos adicionales por
almacenamiento de documentacion fisica, el cual, lo realizaba una empresa

externa.

SOLUCION PROPUESTA

La solucién que se propuso era implementar una Aplicaciéon Movil (App), para
incrementar las suscripciones de contratos para Fondos de Inversién de forma
no presencial. Esto aceler6 el inicio del proceso de transformacion digital que
la Administradora de Fondos tenia proyectado dentro de su Plan Estratégico

para el afio 2022.

Se implementd una solucién que permita al Asesor de Ventas contactar al
cliente de manera virtual, solicitar al cliente la informacion, subir Ila

documentacion al sistema, validar la informacion, firmar electrénicamente el



contrato, acreditar la inversion en la cuenta del cliente, de esta forma, se

optimiza: tiempo, recursos y costos.

MODELO MACRO DE SOLUCION PROPUESTA

Verificacin de documentos y Generacion de firma
electronica

Captacidn del Cliente Registro al Core de la Admini A itacion de La inversién en el fondo

Proceso de registro de contrato al Fondo de/
Inversion

Clente

Figura1.1 Modelo Macro de Solucién Propuesta
Fuente: Autor

Para generar el contrato electronico, se realiz6 la contratacion de una
empresa especializada para la emision de la firma electrénica y verificacion
de biometria facial, que permita tener la validez legal de acuerdo con la
certificacion de la Agencia de Regulacion y Control de las
Telecomunicaciones, quien es la entidad encargada de la administracion,
regulacion y control de las telecomunicaciones y del espectro radioeléctrico y
su gestion, asi como de los aspectos técnicos de la gestion de medios de
comunicacién social que usen frecuencias del espectro radioeléctrico o que

instalen y operen redes [1]



El Comité General de la Administradora aprob6é el desarrollo e
implementacién del proyecto planificado para 5 meses en todas sus fases

segun el Diagrama de Gantt

Jan
D Title Start Time...T | End Time 05-11 | 12-18 | 19-25
1 4 Inicio del Proyecto 01/06/2020 | 01/08/2020 =
6 Reunién Justificacion del Proyecto 01/07/2020  01/08/2020
2 4 Planificacion 01/09/2020 | 01/15/2020
10 Elaboracion del Plan de Trabajo 01/09/2020  01/11/2020
1 Aprobacion del Plan de Trabajo 01/13/2020 | 01/15/2020 -I-o
3 4 Ejecucion del Proyecto 01/16/2020  04/17/2020 e —
14 4 Andlisis de Informacién 01/16/2020 01/23/2020 pr——
21 Levantamiento de Informacién 01/16/2020 01/21/2020
22 Disefio de Arquitectura 01/22/2020 | 01/24/2020 i
15 Desarrollo 01/27/2020  03/30/2020
19 Pruebas y Correcciones 03/31/2020 04/11/2020
20 Integracion con Servicios Externos 04/13/2020 04/17/2020
5 4 Implementacion 04/20/2020 | 05/15/2020
16 Despliegue en produccién 04/20/2020  04/23/2020
18 Estabilizacion de la solucién 04/24/2020 04/28/2020
17 Entrega de documentacion técnica y manual de usuario  04/29/2020 05/15/2020
23 « Cierre 05/18/2020 | 05/19/2020
24 Actas de Conformidad de la solucién 05/18/2020  05/19/2020

Figura1.2 Diagrama de Gantt del Proceso de Implementacion del proyecto
Fuente: Autor



1.3

1.4

OBJETIVO GENERAL

Incrementar las suscripciones de contratos para Fondos de Inversion,
mediante una aplicacion movil (APP) que permita interactuar a los asesores
comerciales con el cliente de manera no presencial, descubriendo nuevas
oportunidades en el mercado y respetando el distanciamiento social a pesar de

la crisis sanitaria causada por el Covid-19

OBJETIVOS ESPECIFICOS

Potenciar las suscripciones de contratos electréonicos para Fondos de
Inversién de forma no presencial.

Simplificar el proceso actual por medio de la automatizacién completa en el
registro del contrato de manera rapida y consistente al Core Business de la
Administradora de Fondos.

Prescindir de procesos manuales como el llenado del formulario, firma del
cliente, recopilacion de documentos fisicos y digitacion de contrato al
sistema.

Descentralizar el ingreso de los contratos, los cuales, son ingresados por
cada Asesor de Ventas.

Descubrir nuevas oportunidades de mercado, sin tener la limitante de la
ubicacion geografica del Asesor Comercial.

Generar ahorro en costos por el papel que se utiliza en la impresion de
contratos fisicos.

Eliminar costos por el almacenamiento de contratos fisicos.



e Excluir del proceso operativo diario la digitalizaciéon de contratos fisicos y

documentacion del cliente.

1.5 DEFINICION DE ENTREGABLES

La documentacién es importante en todas las fases de proyecto para
evidenciar el control y seguimiento al desarrollo e implementacion de la
aplicacion mévil, se acordo realizar la siguiente documentacién, de acuerdo

como se indica en la siguiente tabla de documentos:

Documentos digitales

1. Cronograma de Trabajo.

2. Documento de Plan de Trabajo y su respectiva Acta de Constitucion del

proyecto.

3. Actas/Mail de reuniones.

4. Informes de seguimiento evaluando su cumplimiento y estadisticas e

indicadores de forma semanal.
5. Planes de pruebas con sus respectivos casos y Reportes de evidencias.
6. Matriz de usuarios y niveles de acceso al Sistema.

7. Manuales: técnicos, disefio y de usuario del app.

Tabla 1 Documentos Digitales Entregables
Fuente: Autor



CAPITULO 2:

METODOLOGIA DE DESARROLLO DE LA SOLUCION

A continuacion, se detalla la metodologia a implementar para el desarrollo del

proyecto:

Metodologia del desarrollo

LEVANTAMIENTO DE ANALISIS Y DISENO CONSTRUCCION PRUEBAS Y FMPLEMENTAC!(?N
INFORMACION CORRECCIONES Y ESTABILIZACION

Requerimientos y Identificacion de areas y Definicion de Pruebas unitarias, Configuracion de los
Especificaciones modulos involucrados arquitectura para Pruebas con el usuario Web Services
Funcionales de la en cada etapa del desarrollo del BackEnd y Pruebas de carga. Creacion de usuarios de
aplicacion movil proceso., y FrontEnd. Modulos a Integracian con aplicaciones y base de
desarrollar en la Servicios Externos. datos
aplicacion mévil Publicacion de la

aplicacion mavil

Figura 2.1 Metodologia de desarrollo de la solucién
Fuente: Autor

2.1 LEVANTAMIENTO DE INFORMACION

El Comité de Riesgos de la Administradora determindé la modalidad de
Teletrabajo para sus colaboradores; por lo tanto, para el desarrollo del proyecto
se implementd el uso de herramientas de software para reuniones de trabajo y
levantamiento de informacion de forma virtual. A continuacion, se detalla las

actividades realizadas:



e Recopilar documentacion digital que permita identificar el estado actual del
proceso concerniente al alcance del proyecto. Fue necesario establecer
reuniones virtuales con el personal de desarrollo y los usuarios operativos de
las areas de Asesoria Comercial, Servicios Integrados, Fondos de Inversion,
posterior a cada reunion se levanté un Acta con los temas tratados y se
remite mail con el adjunto a todos los asistentes.

e Planificar el cronograma de actividades que permitio presentar un Plan de
Trabajo enfocado en el cumplimiento de lo requerido, el documento incluye:
actividades a realizar para el disefio, metodologia a aplicar, responsable de la

ejecucion, entregables, plazo de finalizacion del proyecto.

2.2 ANALISIS

De acuerdo con el proceso operativo manual que se encontraba implementado
para el registro de contratos de fondos de inversidon se realizan las siguientes
actividades:
¢ |dentificacion de areas involucradas en el proceso actual.
¢ Revision de documentos involucrados en el proceso, tales como: Contrato
de Fondo de Inversién, Documento de aprobaciéon de débito, Formulario
CRS, FATCA, etc.
¢ Definicion de la Especificacion Funcional
e Para conocer el proceso a automatizar es necesario conocer la estructura
organizacional y los procesos que fueron involucrados dentro del
proyecto, a continuacién, se detalla la jerarquia de Fuerza de Ventas en el

Departamento de Asesoria Comercial.



Estructura de la Fuerza de Ventas

- Las salas de ventas que esta compuesta por un nimero determinado de
asesores comerciales, denominados AACC.

- Cada sala de ventas esta dirigida por un supervisor de ventas,
denominados SSVV.

- Existen supervisores regionales que tiene asociados vendedores en
distintas sucursales a nivel nacional.

- Existen jefes de ventas regionales que tienen a su cargo un numero
determinado de supervisores.

- Existe un Gerente comercial que tiene a su cargo a los jefes de ventas

regionales.

Tabla 2 Estructura de Fuerza de Ventas
Fuente: Autor

2.2.1 Proceso de captacion del cliente

El Asesor Comercial (AACC) contacta al prospecto (posible cliente) de
acuerdo con la guia aprobada, brinda informacion del Fondo y beneficios
adicionales, basado en los atributos de acuerdo con el perfil del cliente.
Si el AACC logra la atencion del cliente, solicita correo al cliente, para
enviarle el link que le permita acceder a la plataforma para lograr una
interaccion a través de audio y video para realizar presentacion y brindar
solucién a cualquier duda.
Cuando el prospecto (posible cliente) confirma el interés de tomar el Fondo,
el AACC tendra que haber captado todos los datos necesarios para lograr
llenar los formularios necesario para concretar la venta:

- Ficha digital de datos

- Términos y condiciones del contrato

- Declaracion del Seguro de Vida

- Reglamento Interno
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Si el aporte sera a través de débito a cuenta, los datos que se
requieren en la autorizacion de débito, como numero de tarjeta, tipo de
cuenta y banco del que se realizaran los débitos.

Si el cliente pertenece a una empresa que no esta creada en el
sistema, y el cliente no aportara por roles, procede a completar los
datos para la ficha empresarial.

Informacioén del Formulario de Residencia Fiscal (Cuando la respuesta
a la encuesta de CRS sea positiva)

Datos para completar Formulario W8 y W9 en caso de que el afiliado
sea origen estadounidense.

El AACC, una vez que completa los formularios con la informacién
proporcionada por el cliente, le remite via correo un link de acceso a la
plataforma, que le permitira estar de forma interactiva con el cliente
mediante audio y/o video, para confirmacion de los datos ingresados y
documentos.

Si el aporte sera a través de débito a cuenta, los datos que se
requieren en la autorizacién de débito, como numero de tarjeta, tipo de
cuenta y banco del que se realizaran los débitos, y botén de aceptacion
(este debera permitir generar una aceptacién electronica)

Informacion del Formulario de Residencia Fiscal (Cuando la respuesta
a la encuesta de CRS sea positiva, se muestran los campos para
registrar la informacion de residencia fiscal fuera del Ecuador y EE.

uu.)



11

- Datos para completar Formulario W8 y W9 en caso de que el afiliado
sea de nacionalidad estadounidense (cuando aplica aparecen estos
campos)

- Aceptacion de envio de Guias digitales de Global Salud, SOLUCIONA
e instructivo de web transaccional.

- Se procesa la confirmacion que sera a través de aceptacion de casillas
de verificacién, una vez registrado el cliente se graba el audio y video
de aceptacion.

e EIAACC, solicita al cliente cargar la siguiente documentacion, si el dispositivo
del cliente lo permite se usara el dispositivo del cliente para lograr esta
captura directa:

- Copia (blanco y negro) del Documento de identificacion de anverso y
reverso

- Documento digital en el que se pueda confirmar que es titular de la
cuenta de la que se realizaran los débitos.

e La aceptacion por parte del cliente generara:

- Al cliente correo de aceptacién de la suscripcion del contrato.

- EI AACC recibe confirmacioén de aceptacion del contrato.

- El Supervisor de ventas (SSVV) recibe confirmacion de la aceptacion e
identificacion.

e EI AACC generara al término del dia a través de la plataforma, un reporte de
los contratos suscritos durante el dia.

Exclusiones:

e No le permitira concluir la transaccion sino adjunta la informaciéon que

requiere el cliente. Si el cliente desea modificar algun campo, tendra la opcion



2.2.2
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de modificarlos. Sin embargo, los datos quedaran grabados en el sitio como
Afiliacion por completar.

Se excluye de este proceso afiliaciones con sistema de aporte con débitos a
cuentas del banco del Pacifico, de tarjetas de crédito y/o con autorizaciéon de
débitos a terceros. También se excluyen afiliaciones con descuento por rol de

empresas nuevas.

Control de Calidad

El responsable del control de calidad (SSVV) realizara la validacién de las

referencias bancarias y recibira una notificacion para validacién en el

aplicativo habilitado para los Bancos, antes del proceso ingreso de contratos

validarda que los bancos autorizados son: Bolivariano, Guayaquil,

Internacional, Produbanco, Pichincha.

Posterior a la validacion se procede a:

- Confirmar la validacion, si la cuenta pertenece al cliente que suscribe el
contrato y esta activa se confirma el alta del contrato

- Rechazar el alta: Si el resultado de la validacién es diferente a lo descrito
en el punto anterior. El SSVV y AACC reciben una notificacién en el sitio,
para regularizacion del contrato.

El responsable del proceso validard que los anexos requeridos estén

correctos, y aceptara el alta del contrato.

El responsable de Operaciones confirma diariamente el proceso de alta del

contrato y confirma la digitalizacion de la identificacion del cliente y anexos.

De la identificaciéon del cliente se capturara la firma para registrar en el

sistema y le permita acceder a retiros.
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Una vez confirmada el alta del contrato, se hara llegar al cliente una
comunicacién de Bienvenida, indicando datos principales como ahorro,
desglose de beneficio, adjuntando ademas Reglamento interno del fondo, la
Guia de Cobertura Seguro Global, Soluciona y la clave de la web
transaccional. En el correo se indicara al cliente que no estar de acuerdo con
la informacién registrada o con la suscripcion del contrato, se comunique a un

correo de la empresa.

Manejo de Leads y Contactos
La fuerza de ventas debe contar con funcionalidades que le permitan realizar

la gestidon comercial de posibles clientes, que aun no son considerado
prospectos potenciales.
Estos provendran de:
- Ingresados directamente por los SSVV o AACC
- Integracién con los sistemas actuales de la Administradora que
provean informacion de los contratos que deben reactivarse
- Los requerimientos de informacién solicitados por interesados que

soliciten atencion a través de un formulario web.

e Los Leads de acuerdo con el criterio de ciudad al que pertenece se
asignaran a SSVV correspondiente, o en su defecto a un jefe encargado
del canal digital.

e La asignacion del Lead sera en el siguiente orden: Jefe > SSVV > AACC y
se seleccionaran los leads a asignar masivamente basada en criterios de

filtros de busqueda o individualmente.
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Los Jefes, AACC o SSVV podran calificar el Lead de acuerdo al ciclo o
estado en que se encuentre y asi la fuerza comercial pueda hacer mejor
gestion conociendo si es un Lead frio, tibio, caliente o perdido.

El AACC podra ingresar las interacciones o actividades que, realizado con
el LEAD, indicando el canal usado (teléfono, mail, whatsapp, otro), la
fecha/hora y describiendo la actividad realizada en dicha interacciéon. De
igual manera podra registrar las actividades que debe realizar y de
acuerdo con estas recibir recordatorios.

Los SSVV y AACC deben poder monitorear los Lead por AACC y los
estados en que se encuentran.

Un Lead que expresa interés pasa al proceso de captacion del cliente
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2.3 DISENO

2.3.1 ESPECIFICACIONES DE CASOS DE USO

2.3.1.1 Supervisor CARGA Y ASIGNA PROSPECTO al Asesor

El proceso inicia cuando el supervisor asigna a sus asesores comerciales un
listado de prospecto de clientes, los cuales son cargados en la aplicacién

para realizar el contacto.

Médulo Contactos y embudo

Nombre AFP_CRM_PROSPECTO_CARGA

Descripcion | Cuando el supervisor sube la hoja de Excel de prospectos.

Actores SSVV - Supervisor
MTD Ruta Método
Controlador
GET afp/crm/prospecto/carga | ProspectoController@storeProspectoCarga
Persona Maquina
1. Sube
hoja de
Excel con
150
prospectos.
L Envia a
Guién Iy
servicio.
2. Servicio recibe carga y procesa registros
3. Registra ldentificador de carga.
4. Registra lote de prospectos.
5. Crea LEAD para cada prospecto.
6. Registra la fase PROSPECTO en LEAD
2. Cuando el archivo no coincide con el establecido
Persona Maquina
2.1 Muestra mensaje “Se produjo un error al crear secuencia de
Excepciones carga”
3. Cuando cantidad de registros excede a la permitida.
Persona Maquina
3.1 Muestra mensaje “Debe cargar maximo 150 registros”

Tabla 3 Caso de Uso — Contacto y Embudo
Fuente: Autor
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2.3.1.2 Asesor REGISTRA PROSPECTO

El asesor comercial realiza el contacto con el cliente y lo registra como

prospecto en la aplicacion.

Modulo Modulo Prospecto

Nombre AFP_CRM_PROSPECTO

Descripcion | Cuando el Asesor comercial registra un prospecto.

Actores Asesor comercial
MTD Ruta Método
GET afp/crm/prospecto ProspectoController@show
POST afp/crm/prospecto ProspectoController@storeAapi
Ceriilkees GET afp/crm/prospecto/showByld/{id} | ProspectoController@showByld
PUT afp/crm/prospecto ProspectoController@updateApi
DEL afp/crm/prospecto/{id} ProspectoController@destoyApi

Persona |Maquina

1.
Consulta
listado

2. Retorna Listado

3. Digita
prospecto.

4. Registra prospecto.

5.
Consulta

Guion Prospecto.

6. Retorna prospecto.

7. Edita
Prospecto.

8. Actualiza prospecto.

9.
Elimina
Prospecto.

10. Actualiza estado prospecto a inactivo.

Excepciones | Ninguna

Tabla 4 Caso de Uso - Prospecto
Fuente: Autor
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2.3.1.3 Asesor SEGUIMIENTO DE INTENCIONES (LEADS)

El asesor comercial realiza seguimiento al prospecto de cliente, registra la
actividad realizada en la aplicacion, por ejemplo: si tiene la intencion de
invertir en el Fondo, se continua el proceso hasta que el prospecto es

registrado en la aplicacion.

Médulo Médulo de Contactos y Embudo

Nombre | AFP_CRM_INTENCION

Descripcion | Cuando se crean LEADS a partir de prospectos

Actores Asesor comercial
MTD Ruta Método
POST afp/intecion/cargaProspectos storelntencionArr
GET afp/intecion/showlntenciones showlIntenciones
POST afp/intecion/storelntencionFase storelntencionFase
POST afp/intecion/storelntencionActividad storelntencionActividad
Controlador | POST afp/intecion/storeActividadAlone storeActividadAlone
POST afp/intecion/updateAcvidadAlone updateActividadAlone
POST afp/intencion/storelntencionOportunid | storelntencionOportunid
ad ad
POST ?:é)/intencion/storelntencionMotivoCie storeMotivoCierre
Persona Maquina
1. Seleccion
a n cantidad
prospectos y
los ingresa
al embudo.
2. Registra 1 intencién de venta para cada prospecto.
3. Registra fase: PROSPECTO
4. Realiza
llamada
telefénica
5. Registra actividad.
. 6. Al finalizar consulta si desea calificar al prospecto.
Guion 7
Confirma
que desea
calificar
prospecto.
8. Registra fase: CALIFICACION
9.
Registra un
contrato
(Modulo
externo)
10. Enlaza contrato con la intencion.
11. Registra fase: ENTREVISTA
12. Registra fase: PRESENTACION
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13. Envia
firmar
contrato.
Recibe firma
oK.

14. Registra fase: VENTA

15.
Operador de
DB aprueba.
(Luego de
que
supervisor
haya
aprobado)

16. Registra fase: VENTA APROBADA.

17. Contrato se da de alta.

18. Registra fase: GANADO

4. Cuando la central telefénica no responde por timeout.

Persona Maquina
. 4.1 Muestra mensaje “Central telefénica no esta lista”
Excepcione
S 5. Cuando la central telefénica se encuentra fuera del horario de atencion

Persona Maquina

4.2 Muestra mensaje “Central telefénica no esta lista”

Tabla 5 Caso de Uso — Seguimiento de Intenciones Asesor REGISTRA CONTRATOS
Fuente: Autor

2.3.1.4 Asesor ENVIA ALTA DE CONTRATOS

El asesor comercial posterior al ingreso del prospecto envia a validar la
informacion del cliente y posterior a ello si todo es correcto, se procede con el

ingreso en el core de la administradora, denominado como “alta de

contratos”.

Modulo Modulo Alta de Contratos

Nombre AFP_CRM_CONTRATO

Descripcion | Cuando se procede el alta (registro) del contrato

Actores Asesor comercial
MTD Ruta Método
GET Afp\Cliente\ldentificacion GetAfi_Cliente
GET Afp\Catalogos\TipoCatalogo GetConsultaCatalogos
GET Afp\TipoCuentaBco\TipoCuentaBco | GetTipoCuenta

Controlador
GET Afp\Empresa\ruc GetEmpresa
GET Afp\TipoVentaAses\Comercial GetTipoVentaAses
GET Afp\TipoContrato\Fondo GetTipoContrato
GET Afp\validaContrato\Cliente GetValidaContrato
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POST Afp\DocumentosFirma\Documentos | SetDocumentos
POST Afp\Contrato\IngresoContrato SetAltaContrato
Persona Maquina

1. Selecciona
tipo de fondo

2. Solicita cédula

3. Confirma
los datos del
cliente

4. Presenta el tipo de solicitud de contrato: Nueva Afiliacion,
Reactivacién o Re-Afiliacion

5. Ingresa los
datos de
Direccion,
Empresa,
Beneficiarios,
Forma
débito, Monto
de Aporte,
Beneficios
Adicionales

de

6.Adjunta
Identificacién
del cliente,
Documento que
acredite
referencia
bancaria,
Formulario
CRS
residencia
Fiscal fuera de
Ecuador y EE.
UU, formulario
W8 y W9 si
tiene
nacionalidad
estadounidense

por

7. En una cadena JSON se envia la a validar la informacién
de acuerdo con las politicas internas establecidas en el
Core Business de la Administradora

8. Responde OK, como alta del contrato

9.Recibe
notificaciéon de
ingreso

10. Proceso de débitos automaticos con el banco

11. Proceso de acreditacion de las unidades en la cuenta
del cliente

Excepciones

2. Cuando el cliente no procede con el ingreso del contrato

Persona

Maquina

2.1 Si la fecha de ultima aportacion del cliente o fecha de
reingreso es menor a 6 meses, no procede el ingreso del
contrato

Tabla 6 Caso de Uso — Alta de Contratos

Fuente: Autor
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2.3.2 MODELO ENTIDAD RELACION

2.3.2.1 Prospectos — Embudo (Leads)

En la imagen se definen los siguientes objetos de base de datos para

registrar el seguimiento de prospectos, intenciones y estados de venta.

*= oportunidades
g id
fondo_id
o cliente_id
cod_ced_cliente
created_at
updated_at
a user_id
plazo
ingreso_mensual
egreso_mensual
otros_ingresos
activos
pasivos
patrimanio
forma_abono
entidad_bancaria
tipo_cuenta
nuUmero_cuenta
estado
motivo_rechazo
nombre_cuenta
es_cuenta_tercero
identificacion_cuenta
alta_folio
alta_secuencia
es_participe
aplica_seguro_global
acepta_arbitraje_comer...
actividad_sconomica
origen_fondos
valor_unidad
& inicio_debito

== intenciones
5 id
& created_at
4 updated_at
estado
o user_id
o prospecto_id
intencion_motivo_observacion
o intencion_motiva_id

* intencion_has_fa...

ald

< created_at

4 updated_at
estado

o fase_id

o intencion_id

o usar_id

Figura 2.2 MER Contactos - Embudo

Fuente: Autor

== actividades

5 id

created_at

updated_at

estado

hash

datetime

datetext

host

celular_cliente

calificacion

calificacion_motivo

duracion_ini

duracion_end

& duracion

o User_jid

o catalogo_id
o fase_jd

o Intencion_id
o prospecto_id

= fases
wid
& created_at
@ updated...
estado
title
description
» order
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2.3.2.2 Clientes - Contrato

En la imagen se definen los siguientes objetos de base de datos para
registrar a clientes e informacién adicional como documentacién, forma de

pago, empresas, beneficiarios de clientes.

v id

oportunidad_id clienteaporte_id fondao_id codigo_chente

nombre a cliente_id w_apellido _social

apeliido d_ced_cliente segundo_apeliido provincia
provincia parentes: croated_at primar_nombre canton
canton amail _ segundo_nombre AITOGUED
parroguia estado & soundax_primer_apeliido calle_principal
calle_principal tipo ) undex_segundo_apeliido numeracion
numeracion ¢ adjunto_id g soundex_primer_| bre interseccion
imterseccion = Oportunidad_id egreso_mensual soundax_sagundo_nombre -odigo_postal

igo_postal created_at tros_ingresos fecha_nacimiento ciudadela

ciudadela updated_at activos E elapa
etapa num pa manzana

manzana fecha_sxpiracion patrimonio solar

solar nacionalidad forma_abono referencia
referencia nacionalidad2 entidad_bancaria adificio
edificio nacionalidad3 tipo_cuents canton mso
piso nacionalidad4 nu 3_cuenta parroquia departamento
departame: telefono recinto codigo_postal2
codigo_postal2 pais_nacimien! motivo_rechazo codigo_regional created_at

nombre_cuenta ciudadela updated_at

es_cuenta_tercero email

iden 2 " 0 a telefono

ala_folio extension
canton_id alta_secue: numero_principal editable
parroquia_id es_participe calle_interseccion_1 provincia_id
created_at 3 on_2 canton_id
updated_at W parroquia_id
tipo_empresa solar_villa

igen_fondos nombra_edificio
valor_unidad piso
- numero_departamento
_Crigen referencia_adicional
trans_internacionales

departamento_laboral
telefono_laboral
acredita_rend extension_laboral

o Intes emal

Figura 2.3 MER Oportunidades - Contrato
Fuente: Autor



2.3.2.3 Flujo de estados y sincronizacién de catalogos
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En la imagen se definen los siguientes objetos de base de datos para

almacenar los estados del prospectos. Adicional se registran los jobs de

sincronizacién de catalogos y envio de alta hacia el core de la administradora.

g id
fondo_id

o cliente_id
cod_ced_cliente
created_at
updated_at

3 user_id
plazo
ingreso_mensual
egreso_mensual
otros_ingresos
activos
pasivos
patrimonio
forma_abono
entidad_bancaria
tipo_cuenta
numero_cuenta
estado
motivo_rechazo
nombre_cuenta
identificacion_cuenta
alta_folio
alta_secuencia
as, ticipe
aplica_seguro_global
acepta_arbitraje_comercial
actividad_economica
origen_fondos
valor_unidad
inicio_debito
otn genes
trans_internacionales
concepto_otros_ingresos
tipo_ident_cuenta
forma_pago_rentaplus
acredita_rend

o intencion_id

*% oportunidad_tiene_estados

¢ id
contenido
excepcion
» oportunidad_estado_id

*| 155 oportunidad_id

o usuario_id
created_at
updated_at
estado
respuesta_json

fe_inicia
fe_fin
resultado
created_at
updated_at

Figura 2.4 MER Flujo de estados y Sincronizacion de catalogos
Fuente: Autor

¥ oportunida
g id

codigo
contenido
orden_estricto
estado
created_at
updated_at
descripcion

== syn

g id

o process_id
oportunidad_id
trama_enviada
resultado
tipo
as5_arror
created_at
updated_at




2.4 CONSTRUCCION

2.4.1 Arquitectura implementada

En la construccion de la aplicacion se definieron 2 equipos de desarrollo, el

cual se define en el siguiente esquema:

FRONT-END

BACK-END

3
.T QHQ
= A

Figura 2.5 Arquitectura implementada en el desarrollo
Fuente: Autor

Desarrollo Front End

e Plataforma de desarrollo: WEB multiplataforma con opciéon a generacion

nativa para Android, iOS y Web.
e \Web Server Apache Server 2.0
e Framework de desarrollo:
o Angular 9.1.4 o superior, con MVC. [2]
o React 16.13.1 o superior.[3]
e Framework Ul a utilizar:
o |IONIC 4 o superior. [4]

e Manejo del patrones de arquitectura de desarrollo SPA (Single-page

application).

e Base de datos MySq|
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Desarrollo Back End

e Lenguaje de programacién .NET C# para RESTful API para servicios que
seran consumidos desde el Front End.
e Servidor Web Windows Server 2019

e Interoperabilidad y empleo de Servicios Web RESTful APl a través de
cadenas JSON.
e Base de Datos Oracle 12G.

Seguridad

Los mddulos desarrollados previenen vulnerabilidades y posibles ataque por Sql
Injection, que es un método de deteccién de ataques por inyeccion al SQL mediante
la eliminacién o encriptacién de los parametros enviados a la BD. [5]

La aplicacion mdévil/web tiene comunicacion con sockets seguros SSL y protocolo

HTTPS entre el cliente y el servidor.



2.4.2 Médulo de Contactos y Embudo (Leads)

El médulo le permite a los asesores comerciales y oficiales de venta:

Registrar contactos.

25

Inicializar un seguimiento (También conocido como LEAD o intencion de

ventas)

Administrar seguimientos (Lead).

o Crear actividad Llamada.

o Crear actividad Video llamada.

o Asignar actividades a un lead

o Asignar contratos a un lead.

o Modificar Fases a un lead.

o Consultar listado.

o Dar de baja a un lead.

Administrar leads asignados por el Supervisores (Lead).

DANILO JIMENEZ

= CONTACTOS - EMBUDO

4§ OPORTUNIDADES

[ :?CH:\'OF "

@ SALA FFII GUAYAGUIL

SALA FFIl QUITD
@

PROSPECTOS

Figura 2.6 Modulo de Contactos - Embudo

LEADS

apellide_chente

Fuente: Autor

LEAD
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2.4.3 Médulo de Oportunidades y Contratos
El médulo le permite a los asesores comerciales y oficiales de venta:
e Reqistrar clientes y contratos.
e Subir documentos necesarios para dar de alta.
e Enviar a firmar contrato generado.

e Procesar el alta de los contratos electronicos

TR ] Oportunidades
REGISTRADO PHE DPERACION
DANILD AMENEZ

Creade | Editada estade Cliente Jeraificacion Oportunidad

CONTACTOS - EMBUDO

@ SALA FFIl GUATAQUIL

AHEM AGUIRRE 1207254508 FONDO HORIZONTE
SALA FEII QUITO
-]

B4 — ATESSN GARGE ———

Figura 2.7 Médulo Oportunidades
Fuente: Autor

2.4.4 Mobdulo de archivos compartidos
El mdédulo permite al Oficial de base de datos como gestor de archivos. Le
permite subir archivos de dos categorias: Kit de Bienvenida y Archivos
compartidos.
Aquellos que suba en Kit de bienvenida son los que se enviaran por mail en
el momento de dar el alta. Aquellos que tengan la categoria archivos
compartidos son los que le sirven al asesor comercial como material de

ayuda para sus presentaciones.
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Administrador de archivos

¥
z

Figura 2.8 Médulo de Archivos
Fuente: Autor

2.5 PRUEBAS Y CORRECCIONES

En esta fase se evalu6 el funcionamiento de cada méddulo y el grado de
cumplimiento de los requisitos conforme al cronograma. Se elabor6 un plan de
pruebas con los diferentes escenarios contemplados en los casos de uso.
Durante las pruebas se presentaron novedades, los mismos que fueron
regularizados mediante ajustes y efectivos planes de accién para cumplir con
los tiempos planificados.
Dentro de esta etapa se realizaron 3 fases divididas en:

2.5.1 Pruebas unitarias:
Se realiza la publicacién del proyecto en ambiente de pruebas. Con el equipo
de desarrollo se ejecuta cada escenario que se definieron en los casos de uso
para determinar si existen errores. Si existen novedades, se realizan ajustes
necesarios de acuerdo con las novedades presentadas y nuevamente se

procede con las pruebas, siguiendo la técnica de prueba vy error.
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2.6 Pruebas con el usuario:

Se procede con la convocatoria a pruebas de forma virtual con los usuarios
involucrados al proceso y se realiza simulacion desde la llamada al cliente
hasta el registro del contrato hacia el core de la Administradora.
Se toma nota de las observaciones realizadas por los usuarios y se planifica la
siguiente convocatoria a pruebas.
Se pruebas integrales de la aplicacion moévil para confirmar el registro correcto
de la informacién.
Se elabora un documento de conformidad de acuerdo con lo requerido en el
proyecto, el cual es enviado via mail para conocimiento de todos los
involucrados.
2.6.1 Pruebas de carga
Para determinar el comportamiento de la App con el aumento de usuarios
concurrentes y transaccionalidad, se realizaron pruebas de carga con el objetivo
de medir los tiempos de respuesta al ejecutar los siguientes procesos criticos:
e Cargar informacién de prospectos
e Consultar informacién al registro civil
e Cargar documentos digitales
e Generar firma electronica
¢ Validar informacion del contrato

e Reqistrar alta del contrato

2.7 INTEGRACION CON SERVICIOS EXTERNOS

Los principales servicios externos que utilizan en el proceso de registro de

contratos para Fondos de Inversion son:
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Consulta de informacion a través del Web Service hacia el Registro Civil,
el cual, devuelve un JSON, para validar informacién de Clientes.

Solicitud de generacion de firma electronica, este servicio es generado por
una empresa externa, al realizar la peticion, envia un link hacia el mail del
cliente y posterior al ingreso del link procede a ingresar a la plataforma del
proveedor externo, realiza el reconocimiento facial, se envia numero de
identificacién, cédigo de huella dactilar y foto. Luego, el proveedor realiza
la confirmacion mediante la generacion de una key (serial) temporal para
generar el contrato electrénico el cual permitira el ingreso del cliente al
Fondo de Inversidon. La respuesta es enviada a la aplicacién para
continuar con el proceso de alta del contrato hacia el core de la

Administradora.

IMPLEMENTACION Y ESTABILIZACION

Para realizar la implementacion de la aplicacion mdévil, se realiz6 con la
colaboracién de las areas de Seguridad y Base de datos, quienes realizaron las

siguientes actividades:

Configuracion del servidor de aplicaciones que alojara la aplicacion.
Publicacion de la aplicacion y se otorgan permisos de acceso.

Permisos a usuarios a través del Active Directory para conexion.
Parametrizacion generales del sistema, creacion de variables de ambiente
y accesos a la Base de datos.

Creacion de usuarios de conexion a la base de datos de produccion.
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- Una vez que se ha publicado en ambiente de produccion la solucién, se
procede con la estabilizacién en caso de presentar incidencias durante un

mes calendario.



CAPITULO 3

ANALISIS DE RESULTADOS

3.1 RESULTADOS DE LA IMPLEMENTACION

Posterior al seguimiento post produccion, se obtuvo informacion de 3 meses para
analizar el uso de la aplicacion y se observa que progresivamente los usuarios van
adaptandose al cambio; hasta el momento se obtiene que del 100% de contratos
ingresados, el 40% se realiza de forma no presencial y un 60% continia de forma
tradicional, se decidié mantener un proceso en paralelo para no causar alto impacto
en la operativa normal de los departamentos involucrados, debido a que desde el

afno 2005 han venido utilizando el proceso tradicional.

Del 40% de contratos ingresados por la aplicacion movil, se identifica que el 20%
representa a localidades donde no existen sucursales fisicas, logrando realizar la

captacioén del cliente sin limitar la ubicacién geografica.

Del 40% de contratos ingresados, se evidencié reduccion considerable a 1 dia

desde que el asesor contacta al cliente hasta que se le acrediten las unidades de
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participacién en el Fondo, cuyo resultado es satisfactorio, con el propdsito del

proyecto en reducir el tiempo de espera en el proceso de ingreso del contrato.

De acuerdo con las entrevistas realizadas, indican que el trabajo operativo aun se
mantiene porque el 60% de los contratos aun se realizan de forma tradicional, pero
se evidencia una disminucion en la carga laboral diaria especificamente por los
procesos de Control de Calidad, Ingreso de informacién y Digitalizacién de

contratos.



CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

A continuacion, se presenta las conclusiones y recomendaciones del proyecto, que

se realizaron de acuerdo con la implementacién de la aplicacion maévil.

CONCLUSIONES

De acuerdo con los resultados observados en 3 meses, se concluye que, a pesar de
cumplir los objetivos propuestos que fueron captar clientes sin limitacion de la
ubicacién geografica y respetar el distanciamiento social provocado por el Covid-19,
aun no se evidencia un despunte en la usabilidad debido a que se han identificado
limitantes con relacion a los clientes:

1. No existe una optima conectividad de Internet, lo que ocasiona que el
proceso no se realice correctamente y el asesor comercial deba contactar
nuevamente al cliente y recopilar la informacion de forma tradicional.

2. No todos los clientes estan habituados al uso del mail.

3. No tienen conocimiento en el manejo de aplicaciones moviles,
especificamente para el reconocimiento facial, es un paso importante para

garantizar la seguridad de la informacion.

RECOMENDACIONES
Para incrementar el uso de la aplicacion en los asesores comerciales, se
recomienda:

1. Realizar incentivos en comisiones para los contratos que ingresen desde la

aplicacion movil.



2. Establecer un tiempo limite para dar por terminado el proceso tradicional y
continuar con el uso de la aplicacién de forma no presencial.

3. Optimizar el tiempo de registro para el reconocimiento facial del cliente,
debido a que actualmente este paso le toma mas de 5 minutos, el mismo que
debera ser gestionado con el proveedor externo.

4. Incluir en la aplicacion funcionalidades como Consultas y Reportes que les
permitan dar seguimiento en la atencién y servicio al cliente de forma que

exista un valor agregado que incentive el uso de la aplicacion.
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