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Introduccion

El objetivo de este Reporte es describir la
metodologia y desarrollo de la asignacion
estratégica de los servicios de homologacion
tecnoldgica para la red de mas de 6,300 cajeros
automaticos a nivel nacional, alineando la
necesidad del Negocio, capacidad de
proveedores, stock de inventarios, tiempo de
ejecucion e indices de eficiencia.

El desarrollo y uso de metodologias cientificas
que soporten la toma de decisiones, a fin de
reducir riesgos operativos e impactos negativos
en el costo de la operacion entre otras, es cada
vez mas frecuente y utilizado por instituciones o
empresas que apuestan por una operacion
mucho mas solida al crear estrategias
sustentadas en modelos matematicos.

Alguna de las habilidades desarrolladas por el
actuario en su formacion, es la capacidad
analitica e intelectual para realizar
planteamientos, a partir de cierta informacion,
con el objetivo de desarrollar algoritmos vy
herramientas Utiles para la toma de decisiones.

Durante 2010, HSBC Meéxico, presentd un
crecimiento en el robo de identidad de usuarios,
clonacion en tarjetas de crédito (TDC) vy tarjetas
de débito (TDD), a través de los cajeros de la
red, si a esta situacion le adicionamos que



durante ese mismo afio, el indice de robo de
cajeros se incrementd, como resultado tenemos
un impacto negativo tanto financiero como
reputacional (confianza en el cliente final).

Para evitar la clonacion de tarjetas (TDCy TDD),
la tecnologia ha permitido crear “candados”,
tanto en sistemas “software” como  en
componentes electronicos “hardware”. De esta
manera, nace la necesidad del Banco de crear
un proyecto de homologacion tecnoldgica en
todalared de cajeros a nivel nacional, con el fin
de mitigar los riesgos e impactos financieros.

La atencion de cada cajero implica la
coordinacion de diversas areas dentro y fuera de
la institucién; asi como la administracion y
planeacion de procesos en paralelo; por tal
motivo, se cre6 un modelo de optimizacion
lineal para la asignacion estratégica de servicios
en cada centro de responsabilidad, el cual busca
optimizar los recursos y reducir el riesgo de
dejar el cajero fuera de servicio.

El Reporte se presenta a grosso modo en dos
capitulos:

HSBC 3

En el primer capitulo, se presentaran los
origenes de la institucion, la incursion en el
mercado mexicano, la misién, vision y valores
del grupo. Asimismo, se revisara la estructura
organizacional y se describirh el marco
operativo de HSBC (The Hongkong and
Shanghai Banking Corporation), S.A Grupo
Financiero HSBC.

Por su parte, en el segundo capitulo se
identificardn  los riesgos  intrinsecos y
extrinsecos, desde la etapa de planeacion hasta
la ejecucion, definiendo cada una de las fases
del proceso. Se estableceran los objetivos y
principales indicadores implementando un
modelo de control y seguimiento, que permite
conocer, de manera puntual, el avance obtenido
y, finalmente, se expondra el algoritmo del
modelo de asignacion estratégica para la
homologacion tecnoldgica en la red de cajeros,
basado en un modelo de optimizacion lineal que
busca minimizar los riesgos identificados.



Capitulo 1

Grupo Financiero HSBC

1.1 Introduccion

HSBC identificado como "el banco local del
mundo” y con sede en Londres, Inglaterra,
atiende a mas de 128 millones de clientes
alrededor del mundo y cuenta con
aproximadamente 8,000 oficinas en 87 paises
y territorios de América, Africa, la region de
Asia-Pacifico, Europa y el Medio Oriente.

HSBC es una de las organizaciones bancarias y
de servicios financieros méas grandes del
mundo. Las acciones de HSBC Holdings plc
cotizan en las bolsas como la de Nueva York,
Londres, Paris y Hong Kong, entre otras.

Las oficinas y centros de servicios conforman
una red interconectada con la tecnologia més
avanzada, que permite ofrecer una amplia
gama de servicios financieros a sus clientes,
alrededor del mundo.

HSBC ha evolucionado a través del tiempo
resistiendo cambios en todas sus expresiones;
revoluciones, guerra civiles, crisis econémicas
y nuevas tecnologias. Estas experiencias le han

creado puntos fuertes de la resistencia y una
gran capacidad de innovacion dentro del
Grupo.

La marca HSBC se establece en 1999, siendo
las siglas del Banco fundador Hongkong vy
Shanghai Banking Corporation Limited, el cual
se cred en 1865 para financiar el creciente
comercio entre Chinay Europa.

Actualmente, HSBC es considerada una de las
marcas mas valiosas a nivel mundial de
acuerdo a listas emitidas por revistas
especializadas como “Forbes” o0 “The Banker”.

The Banker calific6 a HSBC en los afios 2007,
2008 y 2009 como la marca financiera més
valiosa del mundo. Por su parte, la revista
Forbes en su nueva edicion (2011) posiciona a
HSBC dentro de las 5 mayores empresas del
mundo, solo por debajo del Banco
neoyorquino JPMorgan.



1.2 Historia

HSBC nace bajo el nombre de Hong Kong and
Shangai Banking Corporation Limited, es
fundado en 1865 en Hong Kong con oficinas en
Shangai y en Londres, ademas de una agencia
en San Francisco. En sus inicios, el Grupo se
expandio a través de oficinas establecidas en
el nombre del Banco local hasta mediados de
1950, cuando empez6 a crear o adquirir
subsidiarias.

HSBC cuenta con una imagen e identidad
joven. HSBC como nombre de marca y con un
logotipo hexagonal se re-inventa en 1998, y no
es hasta el 2002 que nace la leyenda: “El banco
Local del Mundo” como posicionamiento del
Grupo.

HSBC <X»

El banco local del mundo

HSBC ha mantenido cuatro acciones
estratégicas principales:

2001 “El Conocimiento Local. Se refiere a
entender el conocimiento y practicas laborales
de forma local, con el objeto de reconocer la
diversidad cultural y linguistica en cada uno de
los paises en los que se encuentra.

HSBC 3

2003 “Diferentes puntos de vista”. Comunica
la idea de que HSBC no s6lo comprende que
las personas de diferentes paises aprecien las
cosas de manera distinta, sino que la gente de
todo el mundo puede tener puntos de vista
muy diferentes con respecto al mundo que la
rodea.

2007 “Diferentes puntos de valor”. Esta
estrategia se basaba en la percepcion de que
los valores de las personas ejercen influencia
sobre sus decisiones financieras y la manera en
que administran su dinero.

2010 “HSBC ayuda a nuestros clientes a liberar
el potencial del mundo”. Entendiendo la
diversidad cultural, los diferentes puntos de
vista y de valores, apoyados en el
conocimiento, habilidades, recursos,
creatividad y experiencias de todas partes del
alcance global del Grupo, estas son las
principales herramientas con las que cuenta
HSBC para ayudar a sus clientes a liberar el
potencial del mundo.

A fin de apreciar el crecimiento y expansion
que el Banco ha sostenido a través del tiempo,
en el cuadro 1.1 se presentan a los principales
integrantes del Grupo.
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Cuadro 1.1 Principales Integrantes del Grupo

Nombre actual*

Nombre origen

Ciudad de origen

Afo de origen Afo de ingreso

The H k d Shanghai Banking C tion Limited
e Hongkong an ang al. an .|ng orporal |qn_ imite Hong Kong 1865 1865
|Hongkong and Shanghai Banking Company Limited
HSBC Bank Mlddle East leltgd London 1889 1959
|The British Bank of the Middle East
Hang Seng Bank lelteq . Hong Kong 1933 1965
|Hang Seng Bank Limited
The Saudi Brmgh Bank Riyadh 1978 1978
|The Saudi British Bank
HSBY Barjk US.A Buffalo 1850 1980
|Mar|ne Midland Bank, N.A.
‘OB graliaengga Vancouver 1981 1981
|Hongkong Bank of Canada
"o [ Ak Eoypl 3 B Cairo 1982 1982
|Hongkong Egyptian.Bank S.A.E.
HSBC Bank Australia Limited
g sAg B _mTe e Sydney 1986 1986
|HongkongBank of ‘Australia Limited
B el Birmingham 1836 1992
|I\/I|dland Bank plc
HSBC Trlnkaus & Burkhardt AG Diisseldorf 1785 1992
|Tr|nkaus & Burkhardt KGaA
HSBC Guyerzeller Bank AG Auridh 1894 1992
|Bank Guyerzeller AG
HSBC Bank Malaysia Berhad
SRS gysla = a_ Kuala Lumpur 1994 1994
|Hongkong Bank Malaysia Berhad
HSBC Bank Brasil S.A.—Banco Multlplo 3.8 1052 1997
|Banco Bamerindus do Brasil S.A.
HSBC Bank Argentina S.A. ;
|Banco Robeiis SA Buenos Aires 1903 1997
HSBO &l l.JSA ; New York 1966 1999
|Republlc New York Corporation
HSBC Repuk‘{llc Bgnk (Suisse) SA . 383 1088 1999
|Repub|1c National Bank of New York (Suisse) SA
HSBC B.ank BTaY.C, Valletta 1882 1999
|l\/||d—l\/led Bank p.l.c.
HSBC Franc™ : Paris 1894 2000
|Cred|t Commercial de France S.A.
HSBC Bank A Istanbul 1953 2001
|Dem|rbank TAS
HSBC MeXICOf S'A'. . Ciudad de Mexico 1941 2002
|Grupo Financiero Bital, S.A. de C.V.
The Bank of Bermuda L|m|te.d . Hamilton 1889 2004
|The Bank of Bermuda Limited
HSBC Bank (Pahama) SA. Ciudad de Panama 1984 2006
|Grupo Banistmo S.A.
HSBC Chi Chi C Limited
ina ( - ina) .ompany im e. - Shanghai 2007 2007
|HSBC China (China) Company Limited

*Informacion al 2009

HSBC <»
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1.3 HSBC México

HSBC ha operado en México desde los 70’s,
cuando apertur6 una oficina representativa en
el pais.

HSBC es uno de los bancos més grandes de
México, con mas de 1,300 sucursales y cuenta
con una de las redes més grandes de cajeros
automaticos, con alrededor de 6,300
distribuidos a lo largo del pais v,
aproximadamente, 8 millones de clientes.

Para mostrar el crecimiento de HSBC en
México, se presentan en forma cronoldgica
algunos de los eventos mas representativos en
su evolucion historica:

1941. Banco Internacional, S.A. es establecido
en la Ciudad de México y es el miembro
fundador de Grupo Financiero Bital, S.A.

1980. Banco Internacional se fusiona con otros
11  bancos establecidos en  México.
Posteriormente, es conocido como Grupo
Financiero Bital, S.A. de C.V.

2000. HSBC adquiere Republic National Bank
of New York (México) S.A., cuyo nombre es
cambiado a HSBC México, S.A.

2002. HSBC adquiere Grupo Financiero Bital,
S.A.deC.V.

2002. HSBC inyecta USD 800 millones de
capital nuevo a HSBC México, S.A.

2003. Grupo Financiero Bital, S.A. de C.V
adquiere el 49% restante de las acciones de
Seguros Bital.

2003. Grupo Financiero Bital, S.A. de C.V,
adquiere el 100 % de las acciones de AFORE
Allianz Dresdner, S.A. de C.V.

2004. Grupo Financiero Bital, S.A. de C.V.
cambia de nombre a Grupo Financiero HSBC
S.A.deC.V.

2004. Grupo Financiero HSBC S.A. de C.V.
adquiere a Allianz Rentas Vitalicias.

2011. Grupo Financiero HSBC, S.A. de C.V.
firma un acuerdo para vender HSBC Afore,
S.A. de C.V., a Principal Financial Group, S.A.
deC.V.

Grupo Financiero HSBC México, S.A. de C.V.
se encuentra integrado por las siguientes
subsidiarias:

» HSBC México, S.A.

» HSBC Afore S.A.de C.V.

» HSBC Seguros, S.A.de C.V.

» HSBC Casa de Bolsa, S.A. de C.V.

» HSBC Fianzas, S.A.

» HSBC Operadora de Fondos, S.A. de C.V.
» HSBC Pensiones S.A



1.3.1 Mision, vision y valores

HSBC como grupo es definido por sus valores,
los cuales describen la forma en que interactla
el entorno, los clientes, las instituciones
reguladoras y en general la comunidad.

HSBC @ | §

Los objetivos de negocio son claros y se ven
reflejados a traves de las estrategias y en la
toma de decisiones comerciales, como se
describen el Cuadro 1.2.

Cuadro 1.2 Valores y objetivos de HSBC

Valores Objetivos

Confiable-Hacer lo correcto

» Solidez Financiera; mantener la fuerza de capital y
liquidez

» Cumplir en tiempo y forma con lo
comprometido

» Gestion del Riesgo; ser emprendedor, comprender y ser
responsable de nuestros actos asi como de las consecuencias,
tomar decisiones prudentes

» Ser responsables, usar el juicio y
sentido comun para la toma de decisiones.

» Velocidad; ser rapido y agil en la toma de decisiones

Abierto a diferentes ideas y culturas

» Rentables; Ser competitivos y rentables, actuar con
urgencia e intensidad, priorizar y simplificar

» Comunicarse abiertamente, con
honestidad y transparencia, aprender de los
errores

» Eficiencia; optimizar costos y contar con procesos
eficientes

» Saber escuchar, tratar a la gente con
justicia y respeto

» Calidad; buscar la excelencia

Interconectarse con los clientes, los
organismos reguladores y las
comunidades

» Enfoque al cliente; proporcionar una experiencia
excepcional al cliente

» Construir lazos entre cuidar el medio
ambiente y negocio, ser sustentables

» Integrado; alinear al grupo con las mejores précticas a
nivel mundial, derribar fronteras

» Atencion a las personas y su progreso,
mostrar respeto y servir de apoyo

» Sostenibilidad; tener una perspectiva a largo plazo,
comprender el impacto de las acciones de las partes
interesadas, la marca y la reputacién

Los objetivos y valores de HSBC encuentran
un balance entre todas las partes involucradas:
Clientes, empleados, accionistas, entidades
reguladoras, gobierno, proveedores vy
sociedad.

La vision de HSBC es “Convertirnos en el banco
lider a nivel internacional” apoyados en dos
elementos clave: conectividad internacional y
desarrollo econémico.



Asimismo, HSBC fortalece su presencia en los
mercados y negocios mas relevantes para el
comercio internacional y los flujos de capital.

El Banco invierte en los mercados en los que la
riqueza esta siendo creada y en cuanto a banca
personal se enfoca, Unicamente, en donde
pueda generarse una rentabilidad a escala.

1.3.2 Estructura organizacional

HSBC @ | §

Para cumplir esta estrategia es necesario
garantizar los aspectos siguientes:

» Mejorar la manera en que usamos el capital.
» Incrementar nuestra eficiencia de costos.

» Establecer una clara responsabilidad para la
ejecucion de la estrategia.

La estructura organizacional del grupo es sumamente compleja, por tal motivo en el cuadro 1.3 se
muestra la estructura simplificada, posicionando la participacion de HSBC México dentro del grupo.

Cuadro 1.3 Estructura simplificada de HSBC Latinoamérica

HSBC Latin America
Holdings (UK) Limited

HSBC Bank Brasil S.A.
Banco Multiplo

HSBC México S.A.
Institucion de Banca
Multiple, Grupo
Financiero HSBC

J

HSBC Bank (Panama)
S.A.

HSBC Bank Argentina
S.A.

HSBC <»
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1.3.3 Service Delivery LAM

Global Service Delivery (GSD), es parte integral
del HSBC Technology and Services (HTS), e
integra plataformas tecnologicas y de
operaciones con el fin optimizar los costos de
produccién del Banco.

GSD opera a través de diversos Centros de
Excelencia (CoE) los cuales estan ubicados,
estratégicamente, a lo largo del planeta
atendiendo las necesidades de los clientes en
87 paises.
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En los CoE’s convergen las habilidades, el
talento, el conocimiento y las experiencias en
campo de todo el personal del grupo
adquiridas con el tiempo y alrededor del
mundo, con lo que se logra establecer las
mejores préacticas estandarizdndolas en cada
CoE a nivel mundial.

El Cuadro 1.4 muestra la distribucion de los
distintos centros regionales a nivel mundial:

Cuadro 1.4 Centros regionales a nivel mundial

..
&3( o 3

GLOBAL SERVICE
DELIVERY

Medio Oriente

A

Los CoE’s conforman una red mundial de
centros de procesamiento destinado a
aumentar las oportunidades de negocio, asi
como la reduccién de costos operativos. Estos
se formaron en el 2009 y, desde su creacion,
han generado un impacto significativo a traves
de eficiencia de los procesos y de la reduccion
sostenida de costos, asi como un mayor
enfoque en el servicio al cliente.

Los CoE’s son los medios de transformacion a
largo plazo en todo el Grupo Financiero, cuyo
objetivo es convertirse en el mejor modelo de
eficiencia, innovacion y de satisfaccion al

'c - = |
y Asia Pacifico

cliente, siendo un canal clave para la
alineacion de las operaciones con las
estrategias de negocio teniendo en cuenta una
vision global y enfoque en el rendimiento,
servicio al cliente, ventas y la eficacia
operativa.

HSBC México por su infraestructura, por su
gente, y por sus procesos fue destinado como
Centro de Servcio Global “GSC por sus siglas
eninglés; Global Service Centre”. Actualmente
HSBC cuenta con 21 GSC's distribuidos en
Africa, América, Asia, y Europa.
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1.3.4 Gerencia de Planeacion de Efectivo

La Gerencia de Planeacion de Efectivo es el
area responsable de establecer la estrategias
operativas, y de la administracion del flujo de
efectivo a través de los distintos canales,
dando apoyo y soporte a través de las
siguientes areas:

» Prondstico de efectivo para las sucursales.
Es el area responsable de realizar el anélisis
pertinente a las distintas series de tiempo
compuestas por el flujo de efectivo en

» Planeacion de efectivo para la caja. Area
encargada de administrar y controlar el flujo
de efectivo en caja central con el fin de
satisfacer las necesidades de clientes,
sucursales y cajeros automaticos, a través de
la toma de decisiones basadas en modelos de
optimizacién entre costo operativo y costo
financiero.

En el cuadro 1.5 se muestra la posicion de esta
Gerencia en la estructura organizacional de

sucursales y ATM’s, con el fin de generar HSBC México.
pronosticos de sucursales 'y  cajeros
automaticos.

Cuadro 1.5 Estructura organizacional de Service Delivery México

= W G Gl .
HSBC <>

The world’s local bank [

RSC Service Delivery
(México)

I Soporte a la produccion
Finanzas y calidad

N\ 3\
Adquisicion 0 " . . Facturacion y logistica Operaciones X Impuestos sobre
de tarjetas peracion seguros Inovacién de ATM's P Quejas utilidades

),

[ Recursos humanos ] Operaciones

monetaria

J

Excepciones

[ Depositos ] [ Clientes ] Planeacién del efectivo [ Conciliacién ] [ Instalaciones ]
Prondstico de efectivo Planeacion de efectivo Planeacién de efectivo
para las sucursales parala caja para ATM's

Planeacion y
operaciones de
sucursales




» Planeacién de efectivo para Cajeros
Automaticos. Area encargada de administrar
y controlar el flujo de efectivo en cajeros
automaticos y de mantener el equilibrio entre
el costo operativo y el costo financiero.

HSBC & S

» Planeacién y operaciones de sucursales.
Otorgar el servicio a las sucursales dando
seguimiento a las solicitudes de dotacion,
concentracion y solicitudes especiales,
realizadas por las mismas sucursales alineadas
alas politicas de calidad y de seguridad.

En el Cuadro 1.6 puede apreciarse el proceso
del flujo de efectivo

Cuadro 1.6 Proceso de flujo de efectivo

HSBC Technology and Services ‘ ¥, MEXICO

Empresa de traslado de
valores

Empresa de proceso

|

Sucursales, Cajeros
Automaticos

Planeacion del Saldo

Banco de México

I Analisis de la informacién I

Clientes

HSBC <X»

l Administracion del efectivo l

The world’s local bank
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Capitulo 2

HSBC 3

Metodologia de asignacion

estrategica.

2.1 Introduccion

La informacién expuesta en el presente
capitulo, referente a datos confidenciales y/o
restringidos, ha sido transformada para su uso,
cumpliendo ~ con las  politicas  de
confidencialidad de HSBC México.

El Banco ofrece sus servicios y productos
financieros a través de diversos canales de
colocacion como  sucursales, cajeros
automaticos, banca por Internet, &rea de
clientes, telemarketing inbound (via telefonica-
llamadas entrantes), telemarketing outbound
(via telefonica-llamadas de salida) entre otros.

Cada uno de los canales de comunicacion y
servicio se apoyan en los avances tecnologicos
con el fin de brindar un servicio de calidad,
reduciendo el riesgo de pérdida de
informacién y otorgando tranquilidad al
cliente.

Para mantener la produccion eficiente de
estos canales, es necesario proporcionar un
continuo seguimiento al funcionamiento de
los mismos, asi como actualizarlos al tiempo
en que se desarrollan nuevas tecnologias -
servidores mas rapidos, mas pequefios en
espacios fisicos y mas grandes en espacios
virtuales, conexiones con materiales mas
adecuados, capacitacion de  personal,

actualizacion de software y hardware, entre
otros. Lamentablemente, la tecnologia
también es utilizada de forma dolosa por
personas con escasos Vvalores  éticos
(criminales), por lo que todas las entidades
inmersas en una economia, ya sea nacional o
incluso internacional, se encuentran expuestas
a ser victimas de fraudes de todo tipo.

La necesidad del Banco de homologar
tecnologicamente la red de cajeros
automaticos a nivel nacional nace con el fin de
cubrir los puntos antes mencionados. Por un
lado, existe el riesgo inherente de presentar
fraudes a través de los cajeros automaticos
que se traducen en millones de pesos en
pérdidas monetarias y, por otro lado, la
actualizacion de una de las redes mas
importantes de cajeros automaticos a nivel
nacional, que impactaria positivamente a los
clientes y usuarios.

Para atender esta necesidad, fue requerido
desarrollar e implementar un proyecto, el cual
tenia como principal objetivo la homologacion
del 100% de los cajeros, evitando dejar fuera
de servicio a los mismos.

El proyecto buscd coordinar a las areas
involucradas, asi como diseflar una



herramienta basada en un modelo de

optimizacion lineal, que permite distribuir los El cuadro 2.1 muestra la descripcion de los
servicios de homologacion a lo largo de la conceptos y términos que se utilizaran en este
Republica Mexicana, reduciendo el riesgo de Reporte, para una mayor comprension.

impactar negativamente en el nivel de servicio
de los ATM’s, asi como la creacion de diversos
medidores, controles y grupos de trabajo para
su seguimiento.

Cuadro 2.1 Descripcidn.y significado de los conceptos a utilizar

Concepto Descripcion Significado
ATM Automatic Teller Machine Cajero Automatico
Canje Cambio Accién de cambiar un cajero viejo por uno nuevo
CoE Centre of Excelence Centro de excelencia
CRS Centro Regional de Servicio
Disposicion | Retiro de Efectivo de ATM
EP Empresa de Proceso
ETV Empresa de Traslado de Valores
GDS Global Service Delivery Servicio de Entrega Global
GSC Global Service Centre Centro de servicio global
HTS HSBC Technology and Services HSBC Tecnologia y Servicios
LM Logistica Monetaria
Mapeo “Mapear” (De mapa) :;osc;g:tzrs ;(/j Gr}eupnrizzlgtlar graficamente la distribucion relativa de
MNEMO Mnemotécnico Registro Unico asignado al ATM
Roll Out Desplegar, desenrollar 2:}2:2;2 uct(())rr:]oé1 t?CL:)eS refiere al proyecto de homologacion de
SD Service Delivery Servicio de Entrega
UN Unidad de Negocio Sucursal
Upgrade Mejorar, Modernizar, Potenciar. Término referido a la actualizacion de software del ATM

2.2 Mapeo de la red de cajeros

El proyecto se dividio en diversas etapas: la denominada “Base maestra”, para asi
primeraidentificé a todos los cajeros de lared administrar la informacion de una forma
de la Institucion, con el fin de plasmar todas optima.

sus caracteristicas en una base de datos,
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Cuadro 2.2 Componentes de la Base Maestra

Unicas

$

Base Maestra

La Base Maestra muestra diferentes
caracteristicas de cada uno de los cajeros de la
red nacional, con base en las siguientes
agrupaciones:

1. Caracteristicas Unicas:
0 MNEMO: valor alfanumérico Unico
asignado a cada ATM.
o Nombre de cajero.

2. Caracteristicas geograficas:
o Estado, Municipio, Cbédigo Postal,
Direccion.

3. Caracteristicas Operativas:
o Tipo de servicio: si pertenece a una
sucursal o es “remoto”.
o Tipo de de carga: si es “dotado” por la
parte posterior o frontalmente.
o Tipo de enlace: si cuenta con una
conexion LAN o Satelital.

4. Caracteristicas de servicio:

HSBC @ | '§

o0 Servicio asignado.- El tipo de servicio de
homologacion  requerido:  “Canje”,
“Upgrade”.

o Proveedor de enlaces que atenderd el
servicio.

o Proveedor de ATM’s que atenderd el
servicio.

0 Necesidad de cambio de lectora.

0 ETV osucursal que atiende el ATM.

5. Caracteristicas de planeacion:
o0 Fechas de Retiro.
0 Horario de Retiro.
- Fecha de Puesta en produccion.
- Horario Puesta en produccion.
- Status.

6. Caracteristicas de riesgo:
0 Si se encuentra en una zona de alto
riesgo.
0 Esguemade seguridad.
- Tipo de anclaje

La base maestra es el principal “engrane”
dentro de todo el proyecto. Es de la Base
Maestra, donde se puede extraer toda
informacién referente al cada cajero. Es el
documento mediante el cual se controla el
proyecto.

Posteriormente, se identifican cada uno de los
servicios creando registros Uunicos, en los
cuales se muestran las distintas caracteristicas
Unicas que presenta cada tipo de servicio. Asi,
se obtiene un mapeo general de la base
maestra y de las actividades que se realizaran
en el desarrollo del proyecto.

La distribucion o “mapeo” de los ATM’s se
aprecian en el cuadro 2.3.
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Cuadro 2.3 Mapeo de ATM’s

Configuraciones de servicios Configuraciones de servicios

Proveedor 1 Proveedor 2

g g : 5 2lE|5|g|8 5
o C < 3 Total % o| 5| 8|88 3 Total %
o <3 2 3 s|s|&|<|2 3
a o < T a| o | O < B
P1-1-R-C-N-X-X-X 3.8% P2-3-R-U-X-X-EMP-X 6.4%
P1-1-R-C-N-X-X-EMV 0.9% P2-3-R-U-X-X-EMP-EMV 3.9%
P1-1-R-C-N-SAT-X-X 0.2% P2-3-R-U-X-X-X-X 12.7%
P1-1-R-C-N-SAT-X-EMV 0.1% P2-3-R-U-X-X-X-EMV 11.8%
P1-1-R-C-R-X-X-X 0.1% P2-3-R-U-X-SAT-EMP-X 1.4%
P1-2-R-C-N-X-EMP-X 0.0% P2-3-R-U-X-SAT-EMP-EMV 0.4%
P1-2-R-C-N-X-X-X 0.9% P2-3-R-U-X-SAT-X-X 2.3%
P1-2-R-C-N-SAT-X-X 0.3% P2-3-R-U-X-SAT-X-EMV 2.0%
P1-2-R-C-R-X-EMP-X 0.3% P2-3-5-U-X-X-EMP-EMV 0.2%
P1-2-R-C-R-X-X-X 2.7% P2-3-S-U-X-X-X-X 0.2%
P1-2-R-C-R-SAT-EMP-X 0.1% P2-3-5-U-X-X-X-EMV 8.7%
P1-2-R-C-R-SAT-EMP-X 0.1% P2-4-R-U-X-X-X-X 0.0%
P1-2-R-C-R-SAT-X-X 0.2% Total de servicios 50.1%
S JoX X 0.0% DIAGRAMAS DE SERVICIOS
P1-2-R-U-X-X-EMP-X 0.0%

0.1%
P1-2-5-C-N-X-EMP-X =
P1-2-S-C-N-X-X-X 6.5% =
P1-2-5-C-R-X-X-X 0.0% @
P1-2-S-R-X-X-X-X 0.0% =
P1-3-R-U-X-X-X-X 0.0% 8
P1-3-R-U-X-SAT-EMP-X 0.0% =
P1-3-R-U-X-SAT-X-EMV 0.0% 5
P1-3-5-U-X-X-XX 0.0% =
P1-4-R-U-X-X-EMP-X 0.0% 7§
P1-4-R-U-X-X-EMP-X 4.0% =
P1-4-R-U-X-X-X-X 13.2% g
P1-4-R-U-X-SAT-EMP-X 0.1%
P1-4-R-U-X-SAT-EMP-X 0.2%
P1-4-R-U-X-SAT-X-X 1.8% o~
P1-4-R-U-X-X-X-X 0.0% 3
P1-4-5-U-X-X-EMP-X 0.2% g
P1-4-5-U-X-X-X-X 12.5% E
P1-4-R-C-R-X-X-X 0.0% =
P1-4-R-I-X-X-X-X 0.2% a;:
P1-4-R-I-X-X-X-X 0.0% o
P1-4-R-I-X-X-X-X 0.0% S
P1-4-R-I-X-SAT-X-X 0.0% S
P1-4-R-I-X-X-X-X 0.0% ‘§
P1-4-S-C-N-X-X-X 1.1% =
P1-4-5-C-R-X-X-X 0.0%
P1-4-5-1-X-X-EMP-X 0.0%
P1-4-5-1-X-X-X-X 0.0%

Total de servicios 49.9%
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2.3 Administracion del proyecto

Un proyecto es la secuencia Unica y compleja
de actividades relacionadas entre si, con una
meta o proposito especifico, que debe ser
terminado en un tiempo, dentro de un
presupuesto y de acuerdo a ciertas
especificaciones.

La homologacion tecnologica en la red de
cajeros presenta las siguientes variables:
- Esun evento Unico.
- Tiene fecha de inicio y fecha de término.
- Tiene un presupuesto asignado.
- Recursos definidos.
- Tareas definidas y objetivos tangibles.

Por lo tanto, se abordard el tema de
homologacion como un proyecto el cual
presente el siguiente ciclo de vida:

» Analisis. Esta etapa del proyecto identifica
el &rea de oportunidad, asi como las
posibles soluciones orientadas a la
disminucion del riesgo en la clonacion de
tarjetas de crédito/ débito y la disminucion
del riesgo del robo de cajeros en sitio.

» Disefio. Esboza las acciones a realizar, se
establecen estructuralmente los grupos de
trabajo, asi como los posibles recursos que
se solicitaran a lo largo del proyecto.

En esta etapa, se definen los medidores y
diversas herramientas de control a utilizar
y se presentan gréaficas como: Gant,
diagramas de flujos, graficas de
responsabilidades, asi como la asignacion
de estructuras laborales.

» Construccion. En esta se desarrollan
herramientas y controles necesarios para
la ejecucion del proyecto.

» Pruebas. Por un periodo corto se realizan
pruebas de las diversas herramientas
desarrolladas.

» Implementacion. Es, en este momento,
en que se ejecutan acciones en productivo
basandose en los diagramas de flujos.

» Medicion. Se realizan y se da seguimiento
alos resultados.

Cada uno de los grupos de proceso presenta
un diagrama de flujo y se encuentran
delimitados por tiempos de entrega
especificos.

El cuadro 2.4 presenta las diferentes etapas de
cada uno de estos.
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Cuadro 2.4 Etapas en los grupos de proceso de homologacién y diagrama de flujo

Inicio

Planeacion

Planeacion. Es el proceso en el que se
asignan fechas de atencion de servicio
por cajero, atendiendo a la necesidad del
servicio y las restricciones, tales como:
las capacidades de los proveedores; los
tiempos de garantias de procesos
paralelos, las condiciones de negocio;
entre otras, para finalmente, enviar la
planeacion a las areas involucradas.

Programacion. Coordina las &reas
involucradas para realizar los servicios
futuros.

\
/I Revisidon de insumos
Seguimiento
\ J

P

[ Programacion ]

{ =Y

\
J

Medicion

Revision previa. Realiza validaciones
previas a los servicios a fin de confirmar
que se cuenta con lo necesario para
realizar el servicio disminuyendo riesgos
de caer en algin error operativo.

Seguimiento. Equipo encargado de dar
continuidad y apoyar a los técnicos en
campo.

Medicion. Equipo encargado de recabar
la informacibn de los servicios
realizados.

En la Grafica 2.5 se muestra la distribucion de
las cargas de trabajo en cada etapa de los
distintos procesos.
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Grafica 2.5 Distribucion de la carga operativa de trabajo en cada proceso.

PlLAKITACICN
e
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RIELIC RN

.
PROCESOS
El proyecto en general se desarroll6 en directamente al proyecto de homologacion
paralelo a diversos proyectos que afectaban tecnoldgica, como se muestra en la figura 2.6.

Figura 2.6 Administracion del proyecto y diagrama de Gantt

i
[FECHA DE INCIIC PROCESDS FECHA DBJETIVO] TIEMPC EN DS
En .:-.:-Im s | aday 1| s I:w
a1 |LLAVES RKL PEEIZO 414 =
o011 | REMOZAMIENTO DE CAJERDS 31000201 1 f4d —
zam2E0i1 | CAMBIO DE EMY 3108201 1 1334
a1 | CAMBIC DE EMLACES 08011 il
o1 | PLANEACION ROLL QUT AR 173d
» El proceso de cambio Llaves RKL. Atiende El proceso antes del cambio de llaves a RKL,
a la necesidad de cargar via remota codigos de retrasaba un servicio en aproximadamente
seguridad, brindando un mayor control y una semana, ya que las llaves se ingresaban

seguridad enlos ATM’s.

manualmente, para esto el proveedor debia
llegar al sitio con un sobre de llaves impresa y
en conjunto con la ETV cargaban dichas llaves.
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Durante el periodo en el que ambos proyectos
se encontraban activos, fue necesario
coordinar las areas encargadas de la impresion
y envio de sobres impresos de llaves. Ademas
de validar que dichas llaves se encontraran en
las plazas.

» Remozamiento de Cajeros. En este
proyecto se buscéd reutilizar aquellos cajeros
que contaban con las especificaciones de
Hardware; sin embargo, un gran porcentaje se
encontraron dafiados y fue necesario retirarlos
para su restauracion.

Este proceso determina, en parte, el nimero
de cajeros que se podrian utilizar para realizar
los servicios de canje.

» Cambio de EMV. Se refiere al cambio de
Hardware (lectoras de tarjetas) de los cajeros
que seran necesarios. Este proyecto se
implementa con el objetivo de atender un
requerimiento regulatorio.

b
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Al igual que el remozamiento de cajeros, este
proceso impacta directamente en el control de
inventarios.

» Cambio de enlaces. Es el ultimo proyecto
que se corrié en paralelo al proyecto de Roll
Out. Este proyecto buscO cambiar todos
aquellos enlaces satelitales cuyos enlaces
presentaban picos en la comunicacion, ya que
muchos cajeros se “caian” por la
comunicacién, afectando directamente al
cliente y la operacion.

» Planeacion Roll Out. Es el conjunto de
grupos de procesos; planeacion,
programaciones, revision previa, seguimiento
y medicién establecido para la homologacion
tecnoldgica en los cajeros automaticos

Finalmente, para reforzar el proyecto y darle
una mayor objetividad se desarrollaron
indicadores balanceados de desempefio

2.4 Indicadores balanceados de desempeiio

La inclusion del Balanced Scorecard con siglas
BSC o indicadores balanceados de desempefio
permitird4 abordar el proyecto desde diversos
enfoques, estableciendo objetivos especificos
de acuerdo a cada perspectiva planteada.

En particular, para el proyecto de
homologacion, los enfoques son los descritos
enlaFigura2.7.

Figura 2.7 Perspectivas de la estrategia de
homologacion estratégica

FINANCIERA

HOMOLOGACION

ESTRATEGIACA

PROYECTO
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» Financiera. Los cajeros automaticos,
ademaés de ser un medio mediante el cual
las personas pueden disponer de efectivo
en el momento que asi lo necesiten, son
un canal mas mediante el cual el Banco
puede colocar distintos servicios y
productos; por lo tanto, dejar fuera de
servicio un cajero impacta financiera y
negativamente al Banco. Para cubrir esta
estrategia se tiene que dejar el menor
tiempo posible al cajero fuera de servicio.

» Innovacion. El objetivo principal del
proyecto es homologar tecnoldgicamente
el 100% de la red de cajeros automaticos.
Esta homologacion incluye el uso de
nuevas tecnologias y modelos de
seguridad fisica y sisteméatica.

» Proyecto. El agregar esta “estrategia” o
perspectiva, permite observar las areas de
oportunidad, aprendiendo de los errores
y/o identificando los procesos internos
mas débiles a fin de corregirlos, con lo que
se busca ser cada dia mas eficientes.

HSBC @ | '

» Cliente. El agregar este elemento como
una estrategia o perspectiva dentro del
proyecto, permitirda  entender las
necesidades del “cliente”, ya sea interno o
externo.

Aparentemente, son estrategias distantes o
independientes; sin embargo, el BSC permite
conocer las perspectivas como un todo, y en
realidad cada una de las estrategias estan
interconectadas entre si, ya que sin el cliente,
no hay negocio, si no hay negocio no habré
innovacion que realizar, si no existe nada que
innovar entonces ¢Como mejoramos un
proceso?

Por otro lado, si se atiende y entiende las
necesidades del cliente entonces se podra
innovar; si se innova entonces sera posible
ofrecer productos de calidad a través de
diversos medios y el cliente estar4 cada dia
mas convencido de los productos y servicios
financieros que el Banco le ofrece, lo que
provocara un incremento en el negocio, lo cual
contribuye a impulsar nuevos proyectos, es
decir, son cadenas ciclicas dependientes.

2.5 Modelo de planeacion de servicios de homologacion

Una vez definida la “Base maestra” y creados
los grupos de procesos, fue necesario crear
herramientas internas que permitieran
controlar y medir cada grupo de proceso.

Dichas herramientas se desarrollaron en VBA
(macros en Excel) a través de macros en Excel.
Incluso, la Base maestra es controlada bajo el
mismo software.

La principal herramienta es el modelo de
asignacion de servicios.

Esta herramienta itera un modelo de
optimizacién lineal descrito dentro de la
misma herramienta y encuentra su solucion a
través de “SOLVER” (complemento de Excel).
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Para describir un poco més el planteamiento
del modelo de optimizacion lineal, a
continuacion se describe como se abordo el
problema de homologacion de la red de
cajeros.

El objetivo primario es: “Atender y actualizar
tecnoldgicamente la red de cajeros de la
institucion, cumpliendo con los requerimientos
especificos de cada ATM’s”

Como objetivos secundarios estan:

a. Terminar con la actualizacion de la red de
los cajeros en 6 meses.

b. Presentar no mas del 1 % de la red de
cajeros fuera de servicio.

c. Presentar un indice de avance mayor al
indice de término del proyecto.

2.5.1 Restricciones y definicion de variables.

Como restricciones se tiene:

» Capacidad de cada proveedor del servicio
de homologacion (2) por centro regional
de servicio.

» Capacidad de proveedor de enlaces
satelitales por centro regional de servicio
satelital.

» Capacidad del HSBC “comunicaciones”
para atender los servicios que presentan
enlaces satelitales por centro regional de
servicio.

» Se identificd dentro de la Base Maestra
qué proveedor atendia cada cajero y desde
que CRS.

» No realizar servicios de homologacién los
dias de pagos en cajeros de ndémina
(Empresa), y no programarlos dos dias
antes y uno después del dia de pago; esto
es, si el cajero paga los dias viernes con
periodicidad semanal entonces solo
tenemos un dia de la semana para
programarlo (O£ M MidV5).

Para atender esta restriccion, fue necesario
revisar las series de tiempo de las
disposiciones de cada ATM, a fin de
determinar la ciclicidad y estacionalidad de los
pagos que realiza el cajero. Con esto se
generd un catalogo de fechas disponibles para
la planeacion de los cajeros de empresa; por
ejemplo, en la gréfica se observa que la
periodicidad de pagos es mensual
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Grafica 2.8 Periodicidad de disposicion de efectivo en cajeros automaticos
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Para programar los ATM’'s que presentan
cambios de enlace satelital, es necesario
contar con el cambio del medio antes de
realizar servicios de homologacion.

Cada proveedor de enlaces satelitales cuenta
con un periodo de atencidn diferente, es decir,
si la fecha de homologacion se define como
TO, entonces:

Proveedor Tiempo de Inicio de
(Cambio de enlace) respuesta actividades
Proveedor 1 2 Dias T-2
Proveedor 2 1Dia T-1
Proveedor 3 Mismo dia T-0

Lo que se traduce que para el proveedor 1, se
consideran 3 dias por semana para programar
el servicio y para el proveedor 2, con 4 dias.

Capacidad de inventarios

- Ndmero de ATM’s nuevos disponibles para
servicios de canje.

- NUmero de ATM’s remozados disponibles
para servicios de canje.

- Numero de placas de anclaje para servicios
de canje.

- Ndmero de lectoras disponibles para los
servicios de Upgrade.

- Nidmero de DD disponibles para los
servicios de Upgrade.
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Abastecimiento de inventarios.

- Numero de ATM'’s nuevos disponibles al
inicio y tiempo de entrega de pedidos
subsecuentes.

- Numero de ATM’s remozados disponibles
por semana

- Ndmero de placas de anclaje al inicio y
tiempo de entrega de pedidos
subsecuentes.

- Numero de lectoras disponibles al inicio y
tiempo de entrega de pedidos
subsecuentes.

- Numero de DD disponibles al inicio y
tiempo de entrega de pedidos
subsecuentes.

Para atender el problema de asignacion de
servicios, se ponder6 cada uno de los
elementos / caracteristicas de cada cajero, con
esto, el modelo buscara asignar en primera
instancia, a los cajeros que suman diversas
caracteristicas especiales.

La tabla de ponderadores es la siguiente:

Caracteristica Ponderable Peso asignado

Cuadrante 1 5

Cuadrante 2 3

[EEN

Cuadrante 3

Cuadrante 4

w |

Servicio de Canje

Servicio de Upgrade

ATM de Empresa

ATM Publico
ATM Satelital

[ ST N N R

ATM No Satelital

Ejemplo: Si asignamos un servicio del
cuadrante 1, el cual sera un canje de una
empresa y cuenta con enlace satelital,
entonces el valor que obtenemos al programar
dicho servicio es: 5*3*3*3=135. Por otro lado,
si_asignamos un servicio del cuadrante 4 con
un servicio de Upgrade siendo un ATM publico
y con un enlace por cable entonces el valor de
atender este servicio sera de: 1*1*1*1=1
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Por lo tanto, el problema se reduce en
maximizar la suma de los valores obtenidos de

41&\,

los servicios asignados por proveedor en cada
centro de servicio:

Z = MAX(Z Z P1ij x P2ij x P3ij * PAij * DPj * Yij
=

n m
& Z Z P1ij * P2ij * P3ij * P4ij * DPj * Xij)

158

Donde Y es el servicio de canje asignado al
cajero j dentro del CRS i, n representa el
numero de CRS’s y m el nimero de cajeros por
atenderenel CRSii.

X es el servicio de Upgrade asignado al cajero j
dentro del CRS i, n representa el numero de
CRS’s y m el nimero de cajeros por atender en
el CRSI.

Cada P representa la ponderacion o valor por
cada caracteristica del tipo de servicio (ver
tabla de ponderadores).

DP variable dicotomica que representa los dias

disponibles a programar.

Yi, Xj=(0,1)

La funcion objetivo se encuentra sujeta a las
siguientes restricciones.

m
Z(Yij + Xij + i) < CPi
J=

HM:
=
[

m
Z( ij + Xij + Bi) < CSi

j=1

M=

~—
1l

=
~.

m
Z(Yij + Xij + pi) < CCi

j=1

M:

1l
=

i

n m

Z Yij < ATMi
i=1j=1

n
lZlJ

m
ZXij < LEi

J:

m
ZXij < DDi

j=1

Yij < PLi

gk
I £M3

i

M:

1l
=

i
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Donde:
Yij : Servicios de Canjeenel CRSi
Xij: Servicios de Upgrade en el CRS i
Bi: Es el numero estimado de servicios no
concluidos.
CP: Capacidad de servicios del proveedor en el
CRSi
CSi: Capacidad de servicios del proveedor de
enlace satelital en el CRS i
CCi: Capacidad de servicios de HSBC en el
CRSi
ATMi: Cajeros disponibles para canje en el CRS i
PL: Placas de anclaje disponibleenel CRS i
LE: Lectoras disponibles en el CRS i
DD: Discos duros disponibles en el CRS i

Debido a que “SOLVER” permite un maximo
de 200 variables o celdas cambiantes, fue
necesario iterar el modelo por dia y por plaza,
esto es, se extrajo de la Base Maestra la
informacién de todos los servicios que se
necesitan atender dentro de cada CRS y que
no han sido asignados anteriormente.
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Posteriormente, se revisa cada cajero y se
discrimina aquel que no puede ser
programado por dia de pago y/o por no
permitir trabajos de cambio de medio
satelitales.

En seguimiento, se carga en los catélogos de
servicio la capacidad que presentan los
proveedores dentro del CRS y la informacion
de los inventarios (cajeros en existencia, DD en
existencia, placas de anclaje, etc.) por CRS

Finalmente, se cargan los servicios
reprogramados estimados que se tienen de
planeaciones de dias anteriores.

Ejemplo: Suponemos que en la CRS A cuenta
con 20 ATM’s por atender, dichos ATM’s pueden
ser atendidos por los proveedores de cambio de
enlace (CRS SAT A o CRS SAT B) y se atendera
por el equipo de comunicaciones del Banco (CRS
HSBC A). Cargamos los servicios dentro del
modelo, los cuales se muestran en la Figura 2.9.

Figura 2.9 Ejemplo de definicion de ponderadores y cuadro de restricciones

VALOR DEL

> | TIPO DE SERVICIO .
2 CRS CRSSAT CRSHSBC ATM P1 P2 P3 P4 ERY SERVICIO
3 | P1-1-R-C-N-X-X-X A A A ADDODL| 5 3 1 1 1] o
4 PLLR-CN-XEMP-EMY | A | A | A JA00002| 5 |3 /3 |1]0 b
5 |P1-2-R-C-N-SAT-X-X A s A |aoooos| 3|3 13 (0 0
& PL1-R-CRSATEMPX | A | 8 A |aoocoa| 5 [ 3|3 (3|0 0
A B e i B B S e
3 A A ADDOOG| 1 1 -] 3 0 o
: A o e i e
2 FLERYXSMTEL At S it et i S B B Qo
11 PLARUKXXX | A A VA fAo000s| 111111110 sie X
12 | P1-4-R-U-KKHK A A A |aoooto| 11110 0
13 P1-2-R-CN-SAT-XX Al 8 A |aoooar| 3 [ 3|13 |0 0
S R L Do
15 P1-1-R-C-N-X-EMP-EMV 5 3 3 y 1] (1]
11330 0
1SR XS LAY R ot T T T i S S
18 PL1-a-SUXXEMPX | A | B | A  |A00016| 111 )3 |1/0 0
19 |P1-2-R-C-N-SAT-X-X Al B A |aooor7| 33130 0
20 P1-4-5-U-X-X-EMP-X A A A ADDO18| 1 1 3 1 0 1]
Al a A |aooots| 3 [ 3|13 |0 0
I i S S o
REPROGRAMACIONES 1] o

24 FUNCION OBJETIVD

CUADRO DE RESTRICCIONES :;RG:E;SS
| |» Capacidad de senvicios Proveedor en CRS A || 10 | | 1
_||* Capacidad de senvicios Proveedor Sat en CRS A " 3 | l g
» Capacidad de servicios Proveedor Sat en CRS B [ 7 |1 0
» Capacidad de servicios HSBC Comunicaciones CRS A " g I r 0
> ATM's disponobles en el (RS || 3 | | 0
» Placas de enclaje disponibles || 2 | | 0
“| |» oiscos buros Disponibles || 20 | | 0
» Lectoras disponobles I 5 1| 0
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Se observa q
destinados

ue el conjunto de los servicios
para esta plaza presentan

caracteristicas distintas, y la manera en cémo

HSBC & S

se relacionan con cada restriccidon se describe

en laFigura 2.10.

Figura 2.10 Ejemplo de relaciones de ponderadores y cuadro de restricciones

A B[ ¢ D E _LFLGLH]LLL] [3 s i
1 CUADRO DE RESTRICCIONES 2l
, TR0 D SERVICIO T CRSrssc amw P1 P2 P3 Pe CUADRO DE RESTRICCIONE i
3 |P1-1-R-C-N-X-X-X A A A ADOOO1| 5 3 1 1 -
4 [PLIRCN-XEMPEMY | A | A A |moooozf 5 [3 (3 (1|0 [[F Cepacidedesanicios Provesdor en CRS A 1t 1 ]
5 |P1-2-R-C-N-SAT-X-X A B A ADDOO3| 3 3 1 3 |»Ey 0 ]
6 PI1-R-CRSAT-EMPX | A| B A |moooos| s |33 |30 0 = igs Proveedor Saten CRS A If 3 0
T PL-&-ReU=X=-X-X-X A A A ADDOOS| 1 1 1 1 e T
8 T-EMP-X A A A ADODOG| 1 | 1|3 |3 |0 » Capacidad de seny Pro 0
3 |P1-4-R-U-X-SAT-X-X 2l A A laoooo7| 1|1 1|3 [0 \K*
10 | P1-4-5-U-X-X-EMP-X Al By, A |Ao0008| 111 ]3] 1 |t g =arvic) = -] 1t g |
Al A A lmoooos| 1|1 |1 |1 o] |
2. SRy O ) R ) RO TN Lol T T e T T ) S.—H = diSponRoGE H g
SAT-X-X A B A laooo11| 3 [ 3| 1| 3 [== —
Al A A aooor2[ 5 |3 3] 1 |ee] 0 ,ﬂﬁﬂee Teponibles if B o
e - A EAE N /. )_%‘
16 | P1-4-R-U-X-SAT-EMP-X A B A ADDO24| 1 | 1| 3|3 i B PO ,...r——': o !
17 P1-4-R-U-K-SAT-EMPX | A | A A |aooows| 1 [ 1|3 |3 [0 _—T i
18 P1-4-5-U-X-X-EMP-X A B A ADDO1S| 1 1 3 1 |*0] 10/ =5 o
Al s 3|3 3lo
At 2 el
Al A 3 v
P1-2-5-U-X-X-EMP-X A 1

Para resolver el problema de asignacion se ingresa la funcion objetivo, variables de decision y las
restricciones dentro de Solver.
Figura 2.11 Ejemplo de los parametros de Solver

A PlaR 5 i
11 11po DE sERviCIO CUADRO DE RESTRICCIONES SERvIcios
2 CRS CRSSAT CRSHSBC ATM P1 P2 P3 P4 ASIGNADOS
3 | PL-1-R-C-N-X-X-X Al A A |aoooor| s [3]1]1
4 [PLIRCNGEMPEMY | A | A A A pars de Sonver nCRS A | 1|
5 [P1-2-R-C-N-SAT-X-X Al B A |4 - __
6 [PLIRCRSAT-EMPX | A | B A |all| celdacbetvo: |EEEE [ atencrsa [ 3 ][] 0o |
7 [P1-4-RAUKHHX Al A A (A e e ot cpetv :
8 |P1-4-R-U-K-SAT-EMP-X | A [ A A |A 7 S ; Cerrar | |[ptencRS B I 7 ]Il 0 |
3 . I A (| @Méxmo O Momo (O Valoresde: |0 J
B o N ¢ A 3 e

10 PL-4S-UXKEMPX | A| B A Al icacionescrsa [ o J||[__o |
11| P1-4-R-U-K-H-H-K Al A A (Al |$283:90622 @ Estimar | '
12 | PL4-R-U-KHHK Al a A Al suetas a s siuientes restriccones: [ opaones... | s 1o |
13 |P1-2-R-C-N-SAT--X Al B A (Al
4 | P1-1-R-C-N-X-EMP- $)53:5)522 = binario . |
14 PL-1R-CN-XCEMPEMV | A | A CRL lfbetespererimtuimied | | Agregar L= J{L_o |
15 [PL-1RCNGEMPEMY | A | A A |l |sss10 <= sos10 = | ==l ==
16 [PL4-R-UKSAT-EMPX | A | B A |Allf |sssi2<=s0s12 | | ' L= J{L_o |

----------- - A | sss14 <= $0514 - \
17 PL4-R-UKSAT-EMPX | A | A A Il |sss16 <= s0815 <[ Bmnee | [ Ayl |
18 PLA-S-U-KKEMP-K al 8 A (Al s 1L o |
19 [P1-2-R-C-N-SAT-X-X. Al B L. = =
20 | P1-4-5-U-X-X-EMP-X Al a A laoooig| 11310 0
21 [P1-2-R-C-N-SAT-X-K Al A A laooms| 33130 0
22 P1-4-5-U-X-K-ENP-X Al a A laooozol 1 [1]3]1]0 0

REPROGRAMACIONES 1

FUNCION OBJETIVO

Solver busca la solucién que cumpla con las restricciones y optimice la funcion objetivo




28

HSBC @ | §

Figura 2.12 Solucion y optimizacion de la funcidn objetivo de Solver

A

» ATM's disponcbles en el CRS |I 3 ] I 2 I
» Placas de enclaje disponibles |I 2 I I 2 I
i » Discos Duros Disponibles |I 20 ] I 5 I

5 TIPO DE SERVICIO "’_‘“"GR_DEL
2 CRS CRSSAT (RSHSBC ATM P1 P2 P3 P4 % SERVICID
3 |P1-1-R-C-N-X-X-X A A A ADDODL| 5 | 3|1 ]1]0 0
4 Al A J3]1]1
—r o TS e
6 PI-1-R-C-R-SAT-EMP-X | A B A |aoooos| 5 | 3|3 |3]1 135
7 |P1-4-R-U-X-X-X-X A A A AD0OOS| 1 |1 1]1]0 0
8 P1-4-R-U-X-SAT-EMP-X | A A A |aocoos| 1| 1|3 |31 g
9 P1-8-R-U-X-SAT-N-X A A A ADDOOT) 1 [1]1/3]0 0
10 P1-4-S-U-X-H-EMP-X. A B A |aoooos| 1 |13 |11 3
11 | P1-&-ReU-X-XoXeX, A A A ADOOD9) 1 [ 1)1 /11]0 0
12 P1-4-R-U-K-X-H-X A A A |acootol 1 |1f1]1]0 0
13 P1-2-R-C-N-SAT-X-X A B A ADOO11| 3 [3]1 ]3]0 0
14 P1-1-R-C-N-X-EMP-EMV | A A A |aooo12f 5 [ 3]|3|1]0 0
2 . . 00 T A Ao001sls | 3131110 s L
A B A |aooo1sl 2 |1]|3|3]|1 g
17 PLaRU-XSAT-EMPX [ A | A A laooors| 1| 1f3(3]1 9
18 P1-4-S-U-X-H-EMP-X A B A |aoootsl 2 |13 |12 3
19 P1-2-R-C-N-SAT-X-X Al 8 A laooor7] 3|3 [1]3]|1 27
20 P1-4-5-U-X-K-EMP-X A A A |aooow8] 1|13 )10 0
21 |P1-2-R-C-N-SAT-X-X A A A |aoooi9l 3 | 3|1]3]0 0
P g I W REETYRE T I v 9 B T
REPROGRAMACIONES 1

FUNCION OBJETIVO

Por ultimo obtenemos la asignacion de los
cajeros/servicios que deberdn ser atendidos
dentro del CRS i. Como ejemplo, en la figura
2.12 se puede observar que el modelo
selecciond a los siguientes cajeros: A00002,
A00004, A00006, A00008, A00014, A00015,
A00016 'y A00017, los cuales, serén los cajeros
que se planearan para la ejecucion y atencion
del servicio de homologacion.

Esta informacion se transfiere a la Base
Maestra como fecha, esto es, los cajeros

2.5.2Validacion de insumos

Para la validacion de insumos se crearon
alrededor de 10 formatos (registros de
inspeccion), los cuales se enviaban de manera

5 m
RVICI
CUADRO DE RESTRICCIONES SERvIgOS
ASIGNADOS
» Capacidad de senvicios Proveedor en CRS A |l 10 ] I 9 I
» Capacidad de servicios Proveedor Sat en CRS A |l 3 ] I 3 I
» Capacidad de senvicios Proveedor 5at en CRS B || 7 ] I 5 I

» Capacidad de senvicios HSBC Comunicaciones CRS A |I 9 ] r 8 I

» Lectoras disponobles

seleccionados por solver se identifican dentro
de la Base Maestra y en el campo de fecha de
produccion, se actualiza con la fecha en la que
el modelo esta simulando.

Después de iterar el modelo para todos los
dias de un periodo seleccionado para cada CRS
y por proveedor, se actualiza la Base Maestray
se genera un reporte de planeacion, el cual es
enviado a todas las &reas para su
conocimiento y atencion de acuerdo a los
flujos de operacion.

diaria a fin que se revisaran los insumos de los
servicios programados a dos dias habiles de la
revision.
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Para la generacion y envio de formatos, asi
como el envio de las notificaciones a las areas
involucradas, fue necesario automatizar dichas
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acciones, las cuales fueron programadas en
VBA (macros en Excel).

Figura 2.13 Resumen por tipo de validacién

ISBC P ©vancotocal sei munda

ATMS’ A VALIDAR

RESUNEN RO RETIROIDENANDACION

e

P DESANCLAJE | I 1 I_ =

P CANJE PP | 4 | e
B CANJE MD | 1 | —
P> CANJE UN | E | —

P UPGRADE REM SAT | 25 | [

P UPGRADE REM PUB | 3b | [

P UPGRADE SUC SAT | 2 | —

P UPGRADE SUC PUB | & | I—

P REV DE PLANCHA | i |

Una vez validados los insumos, se genera un
reporte el cual determina cudl de los servicios
en los que no fue posible validar algin insumo
0 quedo6 pendiente de respuesta por alguna
area, es necesario suspender. Todos los
cajeros suspendidos “regresan” a la planeacion
para ser reasignados a una nueva fecha para

atencion del servicio; sin embargo, es
importante sefalar que regresaba a la Base
Maestra, si'y solo si, el cajero no presentaba un
tema ajeno a la operacion, el cual por causas
externas no seria posible programarlo
(inundaciones, vandalismos, incendios, entre
otros).

2.5.3 Seguimiento de la puesta en produccion

Para cada servicio, en el momento de la puesta
en produccion, deben existir etapas que se
tienen que seguir para concluir el servicio.

A cada persona se le asigna un grupo de
cajeros a los cuales se les dara un seguimiento
puntual dentro de cada una de las etapas del
servicio de homologacion.
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Este proceso juega un importantisimo papel
para que los resultados se obtengan conforme
lo planeado. Ademas, es el punto de contacto
entre proveedores y areas internas.
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Para el seguimiento en campo, se desarrollé
un tablero de control en el que se muestran
todos los servicios que se encuentra,
programados para el dia de seguimiento, asi

como las etapas de cada servicio. Figura 2.14

Figura 2.14 Tablero de control de servicios programados

- POR.TIPO DE UPGRADE. . . .

T ACTIVIDAD: -~ - - - - - HEDNF{RMAEIDN S H RESPONSABLE |- - - - - - COMENTARIOS - - - - - - - :
oM | OFF

lote ol

D

olei

@

ABRIR MODULO DE REPORTES
IMPRIMIR REPCRTE DE ACTIVIDADES .-
IMPRIMIR REPORTE DE ATMS REPROGRAMADOS S

En el tablero de control, el equipo de
seguimiento captura el avance que se tiene en
cada servicio. Asi, al final del dia, se genera un
reporte de los servicios que se concluyeron
satisfactoriamente, los servicios que fueron

DEACTI¥IDAD. || . . ... ... POR ALTI¥IDAD . . . .. . ..

suspendidos y los servicios en los cuales no se
concluyé la homologacion, dejando fuera de
servicio al ATM.
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2.5.4Indicadores de eficiencia

Con el “cierre” del seguimiento diario se
“alimentan” los medidores de eficiencia:

ATM’s Homologados. Este medidor permite
observar el porcentaje de avance en la
homologacion de la red de cajeros
automaticos.

Avance de ATM homologados 982%

ATM’s Fuera de servicio. Este medidor
permite monitorear el nUmero de cajeros fuera
de servicio que se presentan durante la
atencion de los servicios de homologacion

ATMS FUERA DE SERVICIO HSBC <» ‘

= HIIIMI“I_

femnacd
facte_]
b

k i
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r!ﬂ""l-l:
LA o

indice de Avance. Este indicador nos permite
identificar la velocidad con la que se estan
realizando los servicios versus el tiempo del
proyecto.

Proceso Indicador
Avance del proyecto 93%
Avance de homologacion 94%

101%

En este caso, se desea que el indice de avance
siempre esté por arriba del 100%, ya que esto
significa que los servicios de homologacion
presentan un avance superior al tiempo
destinado para realizar esta actividad.

| indice de Avance

Desviaciones Acumuladas. Este medidor
permite identificar el grado de eficiencia en la
atencion de los servicios de homologacion y
determinar el numero de servicios efectivos
realizados, asi como el nimero de servicios no
concluidos imputables a HSBC o al proveedor
(Figura 2.15).
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Figura 2.15 Detalle de desviaciones acumuladas

HSBC Technology and Services MEXICO

A

Detalle de desviaciones acumuladas por responsable

%

Desviacion Homologada R SIS ... | Desviacion
Total @sESVEW ey}
x Resp.

Desviacion 1
Desviacion 2
Desviacion 3
Desviacion 4
Desviacion 5
Subtotal HSBC
Desviacion 1
Desviacion 2
Desviacion 3
Desviacion 4
Desviacion 5
Subtotal Proveedor
Total Desviaciones 4 2 4 2 3 1

2362
Servicios planeados 41 | 24 | 25 | 19 6 22 2659
% Eficiencia

43.58%

56.42%

PROVEEDOR 1

Es con ayuda de este medidor que se obtiene proveedores. Finalmente, se obtiene un
el valor de Bi, ya que esta variable representa medidor que permite revisar todos los
el grado de ineficiencia en la homologacion medidores anteriores.

tecnologica. EI medidor de desviaciones Figura 2.16.

también se utiliza para realizar el pago a
Figura 2.16 Medidor Maestro

% de ATM's en
servicio

% de ATM's

indice de avance
homologados

Limite Indicador

% de eficiencia
planeacion

Este medidor muestra el escenario deseado.
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% de ATM's en servicio
100%

% de ATM's

indice de avance —<
S homologados

------ Limite Indicador
% de eficiencia
planeacion
En éste escenario se puede apreciar que es palabras, se tienen que programar mas
necesario tomar medidas inmediatas para servicios al tiempo que se identifican cuéles
aumentar la eficiencia de los servicios, sin son los problemas de campo que se tienen
dejar de lado el indice de avance. En otras para corregirlos y evitar que sigan sucediendo.
% de ATM's en servicio
- W / % de ATM's
Indice de avance —<;
N homologados
------ Limite Indicador
% de eficiencia
planeacion
Este es el escenario NO deseado, ya que podria deber a una mala planeacién o
ningln objetivo se estad alcanzando y esto se ejecucion del proyecto.

33
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Conclusiones

HSBC como wuna de las instituciones
financieras mas importantes del mundo busca
ser el mejor Banco del mundo, y para lograrlo
tendra que desarrollar local e
internacionalmente, diversos proyectos que
impacten positivamente a los resultados
(utilidades).

La administracion de este proyecto de caracter
nacional se realizo en el tiempo estipulado por
las areas de negocio y dentro del presupuesto
asignado. Sin embargo, considero existen
algunos puntos que pueden ser mejorados y a
su vez, documentados para consulta posterior.

1. Definicién explicita de actividades.
Documentacion del proyecto.

2. Gestion con Proveedores

Administrar las actividades con los
proveedores, estableciendo fechas
puntuales de entregas y comprometiendo
objetivos. De no ser asi, se podrian
considerar sanciones Yy/o multas. El
objetivo es responsabilizar a un elemento
que también es de gran importancia para
la Institucion.

Establecer los convenios con proveedores
0 areas internas

3. Administracién de recursos

Establecer las necesidades para que
durante el desarrollo del proyecto no sea
una limitante el no contar con equipos de
cdmputo Optimo o con el personal
insuficiente para soportar la carga de
trabajo, y evitar que impacte
negativamente al resultado del proyecto.
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La direccion concreta y especifica de un
equipo de trabajo determina la rapida
evolucion de un proyecto. La falta de
direccion conlleva a posibles retrasos que
afectan directamente en el tiempo de
término de actividades.

4. Seguimiento y Control

Es en estos procesos donde se exponen los
resultados del desarrollo e
implementacion del proyecto, por lo que
son actividades vitales que deben llevarse
al pie de la letra. Aunque el proyecto es
monitoreado de forma diaria, son
importantes y necesarias las
presentaciones directivas periodicas de
resultados post-implementacion, a fin de
exponer los resultados positivos y/o
exponer las probables deficiencias que se
van generando por cosas que no quedaron
totalmente definidas.

5. Comunicacién

En proyectos en los que se involucra a
tantos equipos y grupos de trabajo, es de
suma importancia contar con una
comunicacién clara, abierta, oportuna y
eficiente.

Finalmente, es posible replicar las
mejores précticas de cualquier proyecto,
tanto en proyectos futuros como en
actividades operativas, del “dia-dia”.
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Anexo

HSBC <X»

México, D.F. a 25 de Mayo del 2011

Universidad Nacional Auténoma de México.
Facultad de Ciencias

Consejo Departamental de Matemdticas
Comité Académico de la Carrera de Actuaria

A quién correspondd:

Con motivo del proceso de titulacién, que se lleva a cabo para obtener el Titulo de
Actuario, al C. Carlos Alberto Ascencio Aguirre, con nUmero de empleado 43236875 y
fecha de Antigledad desde el 04 de Marzo del 2006, periodo durante el cual ha laborado
de lunes a viemes en el Area Planeacion de Saldo, Prondstico de Efective para las
Sucursales, con el puesto de Asesor de Operaciones, en el cual desarrolla como
actividades principales:

1. Generar y validar los prondsticos semanales sobre el flujo de efectivo en las
bévedas y canales.

2. Realizar y validar el andlisis periddico de la velocidad de consumo en las
solicitudes de efectivo.

3. Redlizar y supervisar la actualizaciéon de los medidores de acertividad de
prondsticos Unidades de Negocio, prondstico de enfradas a Boveda vy
prondsticos de Cajeros Automdaticos.

4. Desarrollar e implementar mejores practicas a través de proyectos que
permitan la consecucién de la plena satisfaccion de las necesidades y
expectativas del cliente.

5. Desarrollo de modelos matematicos que se adapten al cambio dindmico en el
flujo de efectivo.

Me permito apoyar y respaldar la experiencia profesional que como actuario ha
desarrollado dentro de HSBC México S.A. Institucion de Banca Multiple Grupo Financiero
HSBC, y que la informacién que se utilizard para dicho propésito serd Unicamente para
fines académicos y exclusivamente para avalar el reporte por experiencia profesional,
fitulado: “Asignacién estratégica de servicios de homologacion tecnolégica de la red de
cajeros” dirigida por el Act. José Fabidn Gonzdlez Flores, académico de la Facultad de

Ciencias de la UNAM.
P e

Act. Paris Adolfo Viloria Bernal
Gerente de Operaciones
HSBC MEXICO §.A INSTITUCION DE BANCA MULTIPLE GRUPO FINANCIERO HSBC
Tel de Oficina. 5721-7834
Correo electrénico. paris.VILORIA@hsbec.com.mx
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