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GLOSARIO

Asesores: Natura (2017) Digitadores planilla de la empresa Atento, que se encargan
de registrar la informacion del postulante a consultor en el sistema de Natura.
Backoffice: Natura (2017) Con este término se alude al conjunto de actividades que
dan soporte a una empresa a través de personas y que no conllevan contacto directo
con el cliente o usuario final.

Bancos de Datos Personales (BDP): Torrijos (2006) Es todo registro, archivo o base
que permita obtener informacion sobre las personas.

Binivel: Natura (2017) Significa dos niveles, para este documento significa que la
estructura de ventas de la empresa Natura esta dividida en dos niveles, el primer nivel
la Gerente de relaciones y el segundo una consultora orientadora.

Business Inteligence: Medina La Plata (2014) Conjunto de estrategias y herramientas
enfocadas a la administracion y creacién de conocimiento mediante el andlisis de
datos existentes en una organizacion. Permite gestionar una empresa en base a la
informacién que genera el propio negocio, buscando atender las necesidades de
informacion de ejecutivos y analistas, para ampliar el entendimiento de sus
operaciones y poder definir estrategias de negocios acertadas.

CAPEX: (es.wikipedia.org) Por sus siglas en inglés capital expenditure son
inversiones en bienes de capital, gastos en capital y se ejecuta cuando un negocio
invierte en la compra de un activo fijo o para afiadir valor a un activo existente con
una vida util que se extiende mas alla del afio imponible.

Consultor de ventas: Natura (2017) Vendedor independiente que se afilia a la
empresa Natura y compra los productos para revenderlos a sus clientes.
Ecoeficiente: (es.wikipedia.org) La relacion entre el valor del producto o servicio
producido por una empresa y la suma de los impactos ambientales a lo largo de su
ciclo de vida.

E-commerce: (es.wikipedia.org) Consiste en la distribucion, venta, compra,
marketing y suministro de informacion de productos o servicios a través de Internet.
Gerente de relaciones (GR): Natura (2017) es la fuerza de ventas directa de Natura y
que esta dentro de su planilla, se encargan de liderar a un grupo de consultores
orientadores y consultores de venta.

INFOCORP: Equifax (2009) Listado o ndémina que se encarga de agrupar los



historiales crediticios de las personas/contribuyentes/clientes de bancos y entidades
financieras y las deudas pendientes con entidades bancarias. Es administrada por la
empresa Equifax.

Master Green belt: Dedhia (2005) Es un certificado que los profesionales en Gestion
de Proyectos se preparan para implementar la metodologia Lean Six Sigma, con el
proposito de que las empresas optimicen sus procesos: aprovechamiento de recursos
y disminuyendo la variabilidad de los procesos para eliminar los desperdicios que
puedan existir en el mismo.

Metodologia Scrum: Trigas Gallego (2012) Es una metodologia agil de trabajo para
desarrollo de software.

OPEX: (es.wikipedia.org) Del inglés "Operational expenditures”, es un costo
permanente para el funcionamiento de un producto, negocio o sistema. Puede
traducirse como gasto de funcionamiento, gastos operativos, o gastos operacionales.
Pet verde: (www.plastico.com)Proveniente de cafia de azicar y 70% basada en acido
tereftalico, es un material totalmente reciclable.

RENIEC: Torrijos (2006) Registro de nacional de identificacion y estado civil,
organismo autonomo del Estado Peruano encargado de la identificacion de los
peruanos, otorgando el Documento Nacional de Identidad (DNI).

Servidor web: Es un espacio virtual de almacenamiento donde se custodia
informacion relevante.

Six sigma: Dedhia (2005) Es un método basado en datos que examina los procesos
repetitivos de las empresas y tiene por objetivo llevar la calidad hasta niveles
cercanos a la perfeccion, se propone una cifra: 3.4 errores o defectos por millén de
oportunidades que se presenten.

Sprint: Trigas Gallego (2012) Son hitos de lanzamiento de una actividad nueva y
cierre de la misma, van enumerados.

Tercerizacion: (es.wikipedia.org) Subcontratacion.

Usurpacion de identidad: Roca y Céspedes (2011) Cuando una persona usa la
identidad de otra de forma fraudulenta para conseguir beneficios y vulnerando los

derechos de legitimidad.
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PRESENTACION

El presente trabajo se basa en la problematica de la empresa Natura. En el 2015, el negocio
de venta por catélogo o venta directa en el Per( estaba en auge atrayendo a nuevas empresas
al mercado. La Camara Peruana de Venta Directa (CAPEVEDI, 2015) indicé que en el 2015
este mercado crecid 7.61%, facturando S/. 2,186 mil millones solo en el primer semestre y
méas de 603 mil peruanos realizaban este tipo de comercio. Ademas, variables como el
crecimiento acelerado, la entrada de nuevos competidores al mercado local, el
fortalecimiento de la ley de proteccién de datos personales (Torrijos, 2006) y la ley de
proteccion al consumidor en Pert (Roca y Céspedes, 2011) origind que muchos filtros, que
habian sido flexibilizados en el proceso de afiliacion de nuevos consultores, se volvieran

vulnerables afectando el proceso mismo y trayendo efectos negativos a la empresa.

Es asi, que la documentacion fisica requerida para ingresar como consultor de venta
independiente no estaba siendo completada ni evaluada correctamente por la fuerza de
ventas de Natura, las Gerentes de Relaciones (GRs), originando diferentes tipos de reclamos
entre los mas criticos son los casos de personas que indicaban no tener ninguna relacion
comercial pero que estaban afiliados a la empresa con deuda vencida a su nombre, es decir
casos de fraudes por usurpacién de identidad. Debido a esto, se disefia una aplicacién movil
para el proceso de afiliacion de nuevos consultores que reinventa el flujo actual que mantenia
la empresa desde hace 25 afios, logrando eliminar el uso de papel, cumple con las normas
legales y de validacion de la identidad ya que esta interconectadas con la base de datos de
RENIEC y también consulta el estado financiero del postulante a consultor a través

INFOCORP todas estas validaciones en tan solo 5 minutos.

Esta aplicacion mévil ha generado grandes efectos positivos pues elimind mas del 80% de
los gastos operativos relacionados al proceso de afiliacion, aseguro la transparencia de la
informacion y agilizo la creacion del consultor en el sistema disminuyendo en el 50% el
tiempo. Asi también, se logré a través de esta aplicacion reducir el impacto ambiental de la
compafiia pues se elimind el uso de papel, que representaba utilizar 100 toneladas en un afio,

y de esa manera Natura afianzo su objetivo empresarial de ser sostenible y sustentable.

Vil



I.  INTRODUCCION

En el presente trabajo se ilustra la implementacién de la solucion propuesta para la
problemética encontrada en la empresa Natura. El trabajo inicia detallando el objetivo
general y objetivos especificos conducentes al desarrollo del presente trabajo y que permite
medir el desempefio de la solucion propuesta. En el cuerpo de trabajo se detalla la
participacion del profesional que suscribe este plan relacionado al conocimiento adquirido
en su etapa universitaria que le permitieron contar con el conocimiento necesario para tomar
accion sobre el problema detallado y proponer una solucion a medida. Asi también. se
muestra los conocimientos adquiridos por el profesional luego de la implementacion del

proyecto y que le permitieron enriquecer su campo de accion.

Continuando con el desarrollo del plan, en la siguiente etapa se describe a la empresa donde
se llevo a cabo la aplicacion, el alcance y limitaciones del proyecto, asi como las
herramientas utilizadas para el desarrollo de este. En el apartado de metodologia sera el
capitulo focal de este trabajo pues detalla y expone el paso a paso del proceso de
investigacion para el desarrollo de la solucion implementada, se muestran datos relevantes
que soportan el cambio y la creacién de la aplicacion mdvil , se muestra el proceso de
investigacion en el mercado y la busqueda de soluciones que calcen con la necesidad de la
empresa y ademas el trabajo de investigacion para seleccionar al proveedor que cubre las

necesidades para el desarrollo de la aplicacion.

En la etapa de implementacion de la solucion propuesta se muestra el proceso del trabajo del
profesional que suscribe este documento, asi como los mecanismos que se llevaron a cabo
para cumplir con el entregable en tiempo y forma apoyado de un equipo multidisciplinario
de Natura. Se detalla los aspectos tecnologicos que son relevantes pata conducir el desarrollo
de la aplicacion, tal como Suérez Lorenzo (2011) sefialé que las empresas necesitan entrar
en la era tecnoldgica para ser sustentables y generar eficiencias en los procesos. Ademas, se

mostrara el soporte del proveedor seleccionado a través del uso la metodologia agil llamada



SCRUM, que segun el autor Cervone (2011) indic6 que es una herramienta enfocada
exclusivamente para procesos de alta complejidad sistémica y de gran ayuda cuando se trata

de proyectos de tecnologia de la informacion.

Asi mismo se presenta el proceso de lanzamiento de la aplicacién maévil y se mide el efecto
de la solucion, asi como todo el soporte visual que permiten calificar a este proyecto como
exitoso y la retroalimentacion recibida por los usuarios y los grupos de interés. En la ultima
parte se presenta las conclusiones y recomendaciones para demostrar que la aplicacion es
una herramienta segura, agil y sustentable generando un gran impacto positivo y econémico

para Natura y ademas disminuir a cero los reclamos legales.



II. OBJETIVOS

2.1. Objetivo general

Presentar la implementacion de la aplicacion movil para el proceso de afiliacion de
consultores de venta en el area de atencion al cliente de la empresa Natura periodo 2016-
2017.

2.2. Objetivos especificos

— llustrar la problematica y situacion inicial de Natura en el proceso de afiliacion de
nuevos consultores de venta durante el periodo 2016 y 2017.

— Describir el proceso de eleccion de la alternativa implementada para la solucion del

problema de afiliacion.

— Mostrar los resultados obtenidos de la implementacion de la aplicacion movil para
Natura.



I11. CUERPO DEL TRABAJO

3.1. Experienciay aportes del profesional y las adquiridas luego de la implementacion

del trabajo de titulacion

El profesional que suscribe este documento posee 13 afios de experiencia profesional en las
areas de operaciones, logistica, proyectos y servicio al cliente. Culmind dos
especializaciones, una en el area de recursos humanos y la segunda en el area de operaciones
y logistica. Como parte de su buen desempefio en Natura en el 2010, fue seleccionada para
participar del programa internacional de talentos en la metodologia six sigma el cual durd
ocho meses y que le permitio certificarse como Master Green Belt con el proyecto de
disminucion de pérdida de inventario en el 2011. También ha sido responsable de liderar
proyectos de gran magnitud e impacto para Natura como:

— Cambio de sistema informatico a SAP en el 2013.

— Segmentacién de ventas a la forma binivel en el 2014.

— Incorporacion de facturacién electrénica en el 2015.
Entre otros proyectos que le han proporcionado conocimientos y habilidades permitiéndole

hacer carrera en la empresa.

Para el proyecto desarrollado en este documento, el profesional se desempefié como lider de
la implementacion y fue responsable de supervisar, controlar la correcta ejecucién de todas
las actividades para la creacion de la aplicacion movil. A su vez, contd con el apoyo de un
equipo de profesionales de diferentes areas de la organizacion para cuidar las necesidades
desde todas las areas de interés. Este equipo estaba conformado por siete personas, cada uno
de ellos responsable de actividades especificas segin area de implicancia con la finalidad de
tener vision holistica de todo el negocio. Como parte del proceso de creacion de la nueva
herramienta, el profesional que suscribe lanzé un concurso de licitacion abierto para
empresas con experiencia de desarrollo software que cumplieran los requisitos indicados en

la vision del proyecto, el tiempo de duracion de este proyecto desde la vision de la idea hasta



la implementacién dur6 dos afios. En el siguiente cuadro se detallan las competencias y

cursos que permitieron al profesional de ingenieria en gestion empresarial gestionar la

solucioén:

Tabla 1: Competencias Adquiridas en la etapa Universitaria

Competencias pre
o Curso de carrera
adquiridas

Autor

Administracion Administracion General

Operaciones . » ]
Administracion de operaciones

Suply chain
Investigacion de mercados _
] Marketing
Marketing
Liderazgo Liderazgo

B Formulacion y evaluacion de
Gestion Proyectos
proyectos | y Il

Peter Ducker (1992)
Keith Oliver (1982)
Mikel Harry (1998)

Philip Kotler (1994)
Warren Bennis (2002)

David Anderson (2001)

Nota: Elaboracién propia, lista de competencias, cursos y autores de los principales conocimientos necesarios

para la gestion del proyecto.

En el siguiente cuadro se detallan las competencias y autores de las competencias adquiridas

post implementacion del proyecto desarrollado en este documento:

Tabla 2: Competencias Adquiridas post implementacion del Proyecto

Competencias adquiridas post implementacion Autor

Manejo de metodologias agiles Jeff Sutherland (2008)
Tecnologia de la informacion David Anderson (2001)
Gestion de las normas legales César Arroyo (2002)
Pensamiento Critico Fernando D'Alessio (2009)
Comportamiento Organizacional Robbins/Judge (2013)
Business Intelligence Hans Peter (1991)

Nota: Elaboracion propia, lista de competencias y autores de las competencias adquiridas post implementacion

del proyecto.



3.2. Andlisis de la situacidn inicial de la empresa

3.2.1. LaEmpresa

Natura es la mayor multinacional brasilefia del sector de cosméticos fundada en 1969 que se
dedicada a la produccion y comercializacion de productos de cuidado personal e higiene a
través de la venta directa y ademas es una empresa comprometida con la generacion de
impacto socioecondmico ambiental positivo en todos los negocios, marcas y latitudes en las
que actda. Su alcance llega a millones de consumidores por diversos canales, siendo el
principal de ellos los aproximadamente 1,8 millones de consultoras en Brasil, Argentina,
Chile, Colombia, México y Perd. Ademas de esos paises, posee tiendas fisicas y e-commerce
en los Estados Unidos y en Francia, y vende productos en Bolivia por medio de una
distribuidora local. En el mercado minorista, actla por medio de tiendas propias, franquicias
administradas por consultores con perfil emprendedor y en asociaciones con redes de
farmacia. Con la Red Natura, es una de las mayores plataformas de ventas online de
productos de belleza de Brasil, y ya implementd el comercio digital en Chile, Argentina,

Francia y Estados Unidos.

Natura cuenta con méas de 6.500 empleados y fue la primera compafiia de capital abierto en
recibir la certificacion Empresa B en el mundo, en 2014, renovada en 2017. El movimiento
Sistema B caracteriza a compafiias que dan igual peso a sus resultados econémicos y socio
ambientales. Es una compafiia abierta con acciones en la B3 (la bolsa de valores de San
Pablo). La estructura logistica incluye seis fabricas la principal en Cajamar (San Pablo) y
nueve centros de distribucion, el mas reciente se inauguré en 2016 en Argentina. La
presencia internacional también engloba la marca de origen australiano Aesop, que a fines

de 2016 fue integramente adquirida por Natura.

Como empresa, crea el desafio de generar impacto positivo financiero, social, cultural y
ambiental, consolidado en la Vision de Sustentabilidad 2050, lanzada en 2014. Ese mismo
afio, fue la primera compafiia de capital abierto en convertirse en Empresa B (o B Corp),
movimiento global de empresas que dan el mismo valor a sus resultados economicos y

socioambientales. A comienzos de 2017, concluy6 con el proceso de renovacion de esa



certificacion, valida por dos afios mas. Une el disefio sustentable al conocimiento tradicional
y cientifico para el desarrollo de productos, en un modelo de innovacién abierta que
involucra una red de socios nacionales y globales. Actta en conjunto con proveedores para
reducir el impacto de sus productos, desarrollando la cadena de uso de materiales reciclados,
como PET y vidrio. Més del 80% de sus formulas son vegetales, por lo tanto, renovables, y
se relacionamos con alrededor de 2.000 familias de la region amazonica para la obtencion
de activos de la biodiversidad brasilefia, incentivando técnicas productivas que contribuyen

a la conservacion de 256.000 hectareas de bosque en pie.

Ingresos netos de Natura:' Brasil y Operaciones Internacionales

0,1% — 4,7%
Estados Unidos Ch’ile
y Francia 39’2%
Argentina 12,6%
— Per0
72,8% Ingresos Ingresos e
Brasil netos __271% netos
RS 7.700 Btinoamsica? RS 2.100
millones millones 19,3%
México
14,1%
Colombia

Figura 1: Ingresos Netos Natura 2017
Fuente: Extraido del GRI 2017.

En todos los procesos que realiza Natura estd incorporada la gestion basada en el triple
objetivo que son: ser ambientalmente responsables, econémicamente viables y socialmente
justos, por eso ejecutan précticas de sostenibilidad creando valor compartido tales como: (a)
Natura ayuda a desarrollar comunidades agro extractivistas, cooperativas y asociaciones de
productores de la gran Amazonia brasilera , creando trabajo a mas de 10.000 familias y
activando la economia de las zonas mas pobres de la provincia de Para, (b) el 40% de su
portafolio estd compuesto por embalaje ecoeficiente tal como pet verde el cual es extraido
de la cafia de azucar, (c) empresa carbono neutro, pues reduce sus emisiones de CO2
utilizando practicas ecoeficientes en su cadena de produccién y aquellas emisiones que no
logran mitigar son compensadas a través de la compra de bonos de carbono, (d) Implementan
acciones para reducir y neutralizar su huella hidrica, (€) cuentan con un proceso de logistica
inversa el cual recolecta el 50% de los residuos generados por embalaje, (f) todos sus

productos cuentan con una tabla ambiental la cual tiene seis indicadores que sefialan el origen



de nuestras materias primas y envases, (g) sus colonias y perfumes contienen alcohol vegetal
orgénico en su formula, para la produccion de alcohol organico no se queman los bosques

ni se usan pesticidas

Natura ofrece una linea variada de productos tanto para hombres como para mujeres, estos
productos sirven para el cuidado de la piel, rostro y cuerpo, ademas, para el tratamiento de
cabello, perfumeria, proteccion solar y también cuenta con una linea infantil. En total son 13
lineas de productos dentro de las cuales las mas destacadas son: Ekos y Chronos. Las
formulas utilizadas son debidamente probadas mediante métodos que no involucran a
animales. Una caracteristica del servicio que ofrece Natura es el embalaje, fueron los
pioneros en el uso de repuestos manteniendo una constante preocupacion con la
responsabilidad ambiental, ademas las cajas con las cuales son importados los cosméticos
son utilizadas para el producto final enviado a la consultora, esto reduce los costos por

materiales.

El afio 2017 represent6 para Natura un importante hito para la evolucion de la planificacion
estratégica. Lograron acelerar la ejecucion de sus objetivos, que ya se reflejan en el
desempefio de los negocios, y comenzd una nueva transformacion en la compariia con la
reunion de tres marcas fuertes y pioneras en la cosmética: Natura, Aesop y The Body Shop.
Con la formacion de Natura &Co, tuvieron la oportunidad de consolidar un grupo global de
cosmética, con empresas que son convergentes en sus propdsitos desde su origen. Sus planes
a futuro seran dedicados a la implementacién de la gobernanza y de la estructura de gestion
del grupo. Pretenden fomentar el espiritu autbnomo y emprendedor de cada operacion y, a
la vez, promover una cultura de interdependencia, dedicada a capturar sinergias, mejores
préacticas y ganancias en la asignacion de recursos, que terminaran por beneficiar a todos los

negocios.

Los productos son disefiados en la casa matriz y son fabricados en Brasil, México, Colombia
y Argentina, solo en Brasil se fabrica el 60% de la produccion total en sus seis fabricas
alrededor de todo el pais. En el Peri esta presente desde hace 25 afios y se encuentra
posicionada como la segunda empresa a nivel nacional en venta directa luego de la
multinacional peruana UNIQUE. Natura posee dos canales de atencion para la compra de

sus productos que son el virtual y telefonica, y para poder comprarlos es necesario afiliarse



como consultor de venta. En promedio, los consultores independientes ganan el 30% de lo
que logran vender, ademas de incentivos como premios y regalos de productos Natura por
lograr algun requisito. La venta de natura esta dividida en ciclos de venta, cada ciclo dura 21
dias calendario haciendo un total 17 ciclos al afio. Las promociones y descuentos son
diferentes por cada ciclo siendo las campafias mas importantes para la compafiia la de madres

y navidad.

La facturacion anual de la empresa en el Peru asciende aproximadamente a 350 millones de
soles, a nivel nacional posee méas de 250 colaboradores y estan afiliadas a la venta por
catalogo alrededor de 100mil consultoras independientes peruanas. En el 2017, Natura ocup6
el primero puesto en la encuesta anual de “Mejores empresas para trabajar”, siendo su
principal diferencial el cuidado con las relaciones desde cualquier &mbito jerarquico de sus
colaboradores. Como siguientes pasos, Natura & Co anuncio la adquisicion de Avon
Products, Inc. en una operacion que implico el intercambio de acciones, creando el cuarto
grupo mundial de productos de belleza, con una capitalizacion de US$11.000 millones. En
acciones, la operacion de compra esta valorizada en cerca de US$2.000 millones. Como
parte de este negocio, se cre6 un nuevo holding brasilefio, Natura Holding S.A. La
transaccion se realizé sobre la base de 0,300 acciones de Natura Holding por cada accion de
Avon.
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3.2.2. El &rea de accion

El &rea donde se desarrollo6 la solucidn fue el area de servicio al cliente, la cual reportaba a
la Gerencia de Operaciones y Logistica. El principal objetivo del area era la atencién
propiamente dicha a los consultores y hacer viable las necesidades de los mismos. Como

principales procesos del &rea de atencion al cliente se encontraban:

— Proceso de afiliacion de nuevos consultores de ventas.
— Proceso de captacion de pedidos del consultor, via telefénica o virtual.

— Proceso de post venta: atencion de reclamos, consultas o dudas.

El equipo que gestionaba los procesos estaba a cargo de un jefe, profesional que suscribe
este documento, dos analistas y dos practicantes. Ademas, la atencién telefénica y de
backoffice era tercerizada con el proveedor Atento del Perd, con la cual mantiene una
relacién comercial por méas de 12 afios. Aproximadamente 80 asesores y 7 supervisores eran

necesarios para cubrir la atencion requerida hacia la empresa Natura.

El proceso para el cual se desarrollé la solucion detallada en éste documento fue el de
afiliaciones. Natura comercializa sus productos a nivel nacional a través de consultores de
ventas, que son personas que se afilian a la empresa de forma voluntaria e independiente, sin
ningun vinculo laboral. Estas personas son captadas por las gerentes de relaciones y son
entrevistadas para explicarles la dindmica del negocio. Los requisitos para poder afiliarse

como consultor de ventas eran:

— Ser mayor de 18 afios y presentar de copia del DNI.

— No tener deuda mayor a 200 soles reportada en las centrales de riesgo (INFOCORP)

— Completar el contrato de afiliacion y la letra en blanco que se encuentra en el mismo
documento.

— Presentar una copia del recibo de servicio no mayor a tres meses de emision, que

valide su direccién de domicilio con lo informado en el contrato de afiliacion.
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Estos documentos eran entregados a las gerentes de relaciones y ellas validaban la veracidad

de la informacion, tal como:

— Correcto llenado del contrato de afiliacion, sin borrones ni tachones y firma y huella
del postulante a consultor legible, tanto en el contrato como en la letra en blanco.

— Que los documentos en copia estén legibles y sean legitimos y no excedan el tiempo
de tres meses desde su emision (para los recibos de servicio)

— Que el perfil crediticio del postulante no haya sido rechazado en INFORCOP, es

decir el postulante no debe deber méas de 200 a alguna entidad.

De cumplirse lo anterior, la gerente de relaciones tomaba fotos a los documentos y las
enviaba a una cuenta de correo electronico que era atendido por un grupo de asesores
perteneciente a la empresa Atento. El peso de este correo no deberia exceder los 12MB pues
de lo contrario no podria ser recibido a la cuenta de correo. El grupo de asesores encargados
de la gestion operativa, recibia el correo con los documentos y debia revisar minuciosamente
el file de afiliacion, de no cumplir los requisitos rechazaba la afiliacion e informaba a la GR
por correo y de cumplirlos aprobaba la documentacién, ingresaba los datos en el sistema y
creaba un cddigo Unico de consultor para finalmente responder el correo electrénico a la GR,
El plazo para hacer todo este proceso por parte del asesor no debia exceder las 24 horas
habiles.

Atento cobraba a Natura por cada afiliacion realizada aproximadamente 5.5 soles y por cada
rechazo 3.20 soles. En la tabla 3 se muestran los costos asociados a la gestion dada por el

tercero.

Tabla 3: Costos por gestion de afiliacion

Tipo de gestion Costo
Afiliacion de consultor 5.50
Rechazo de file 3.20
Hora de backoffice 18.00

Nota: Elaboracién propia, montos expresados en soles
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Como ultimo paso, a los 21 dias de haberse generado el cddigo del consultor en el sistema
Natura, la gerente de relaciones debia enviar toda la documentacion fisica del consultor a las
oficinas de Natura en Lima. Es aqui donde una persona encargada del archivo documentario,
revisaba el file para luego enviarla a custodiar a la empresa Iron Mountain, que cobraba por

digitalizar el file y custodiarlo aproximadamente 1.90 soles.

En caso de que la GR no enviase la documentacion a tiempo y/o la documentacion tuviese
alguna observacion como tachones o borrones, el asesor bloqueaba el codigo de ventas en el
sistema lo que impedia al consultor hacer un nuevo pedido hasta que se regularice la
documentacién. Sin embargo, a pesar de esta accion, al afio el 8% en promedio de los files
de afiliacion no llegaban fisicamente al area originando un gran riesgo para la empresa pues
no se podria dar legitima conformidad de la afiliacion antes algun reclamos o solicitud de

devolucién. El flujo de este proceso se encuentra detallado en la Figura 4.

En la tabla 4 se muestran los indicadores de gestion del area desde el 2014 hasta el 2016, en
promedio se generaban al mes 4,300 afiliaciones a nivel nacional, cifra que para el 2016
Ilegd a alcanzar casi las 5,000 afiliaciones mensuales en promedio. El tiempo de atencion en
horas para la generacion de cada inicio en el sistema, desde el envio del correo por parte de
la GR al area de afiliaciones hasta la creacién del codigo en el sistema demoraba en promedio
10.6 horas para el afio 2016. Como se ha mencionado también, el 8% de las afiliaciones no
tenian documentacion fisica para el 2016, es decir eran documentos que no llegaban

fisicamente a la empresa para su custodia.

Respecto al porcentaje de files rechazados, se refiere a la cantidad de afiliaciones que no se
generaba el codigo en el sistema Natura por tener algin error u omisién de informacion, el
principal motivo de rechazo era por los borrones y tachones en el documento, el siguiente
motivo de rechazo era la falta de documentacion, es decir no se enviaba el file completo con
todas las fotos necesarias. El ultimo indicador de gestion era el monto promedio de la compra
al ciclo por cada consultor nuevo que para el afio 2016 fue de 195 soles, monto que superd
en més del 8% a la del afio 2015.
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Tabla 4: Indicadores de Gestién area de Afiliaciones

Indicadores de gestion 2014 2015 2016
Namero de consultores nuevos 56,734 58,080 59,429
Tiempo de atencidn en horas de una afiliacion 13.2 12.1 10.6
Porcentaje de afiliaciones sin documentacion 9.5 7.5 8.0
Porcentaje de files rechazados 22 23 22
Monto promedio de compra al ciclo en soles por 170 180 195

consultor

Nota: Elaboracién propia, indicadores de gestion del area de afiliaciones.
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3.3. ldentificacion de problemas

3.3.1. Problemética

Moreno (2015), indicé que el mercado de venta directa en el 2015 se encontraba en momento
de crecimiento y la entrada agresiva de nuevos competidores generaba que la fuerza de
ventas de Natura se esforzara aln méas por atraer a nuevos consultores de venta. Si bien
Natura se posicionaba como la tercera empresa con mayor participacion del mercado en el
Per0 y sus principales diferenciales eran altamente identificados por los clientes, era cada
vez mas dificil encontrar nuevos consultores de venta lo que origind que las gerentes de
relaciones, flexibilizara algunas actividades en el proceso de afiliacion pues el hacerlo con
papel lo posibilitaba. A raiz de esto, empezaron a presentarse reclamos relaciones a esta
flexibilizacion tales como: usurpacion de identidad, ventas de productos que el titular no
reconocia haber solicitado, no reconocimiento de afiliacién, entre otros y que, al no poder
ser resueltos directamente con la empresa, escalaban a instancias superiores como

INDECOPI, Procuraduria e incluso poder Judicial.

El aumento de reclamos alarmé a la empresa por lo que decide crear un puesto de atencién
especifico para resolver estos reclamos el cual estaba apoyado del area legal y de un estudio
juridico poder dar atencion y cierre al mismo. Este proceso era una tarea reactiva que en el
corto plazo permitié a la empresa resolver los reclamos, sin embargo, a medida que la ley de
proteccion de datos y la ley de proteccidon del consumidor asumian mayor relevancia para
las entidades responsables de administrarlas, estos casos se convirtieron en demandas
judiciales que la empresa, a falta de evidencia, tuvo muchas veces que conciliar e incluso
pagar elevadas multas por el mal proceso realizado. A fines del afio 2015, el monto gastado
en multas ascendia a mas de S/120,000 soles en tan solo cuatro reclamos donde no se habia
podido demostrar que el proceso de afiliacidén habia sido realizado de manera correcta. Esto
fue lo que movilizo al gestor del area, responsable del proceso, en buscar alternativas de
solucion que pueda atacar la problematica de la empresa y que ademas de ocasionar gastos
operativos estaba dafiando la imagen y reputacion de la empresa que habia sido trabajada

con gran esfuerzo en los méas de 20 afios de permanencia en el Perd.



Tabla 5: Gastos relacionados a reclamos

2014 2015 2016
Cantidad reclamos 35 108 214
Gastos Operativos (S/) 275,000 216,000 128,500
Gastos en Multas (S/) 0.00 120,000.00 160,000.00

Nota: Elaboracién propia, cifras de gastos y multas expresadas en soles.

3.3.2. Problemas identificados

El proceso de afiliacién de nuevos consultores a la venta libre de productos Natura se
encuentra dentro del area de servicio al cliente. Como responsable operativo se encuentra un
supervisor y debajo de él 7 asesores que son partes de la planilla del proveedor Atento. Como
se detallé en el flujo del proceso, para afiliarse a Natura la gerente de relaciones solicitaba

al postulante a consultor cuatro documentos:

— Copia del DNLI.

— Consulta de estado crediticio aprobada del postulante en la central de riesgo
INFOCORP.

— Contrato de afiliacion y letra en blanco correctamente completada.

— Copia de recibo de servicios para validar lugar de domicilio.

Estos documentos eran entregados en fisico GR, quienes eran responsables de un grupo de
hasta 1000 consultores por zona geogréfica y ademas estaban contratadas en planilla de
Natura. Al cierre de cada ciclo de ventas, que duraba 21 dias, los documentos debian ser
enviados fisicamente por las GRs a las oficinas de la empresa en Lima, de no enviarlas en el
plazo indicado el cddigo del consultor era bloqueado para compras futuras hasta subsanar la
entrega de los documentos. Aun con esta accion, la entrega de los files fisicos no se cumplia
y mas del 8% de los documentos de afiliacion en promedio al afio nunca llegaban al area de

afiliacion por lo que existia un riesgo latente ante cualquier reclamo de no conformidad.

Otro punto importante, es que el contrato de afiliacion tenia una letra en blanco que el

postulante firmaba y por la cual podia pedir su devolucién cuando desease culminar su
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relacion comercial con Natura. Sin embargo, debido a que los files no llegaban fisicamente,
no se podia atender la devolucion de las letras a todos los solicitantes originando gran
malestar y demandas. Otro problema es que la fuerza de ventas no hacia un filtro correcto
en la revision de los documentos, no cotejaba que las firmas y las huellas digitales del
postulante fueran similares al DNI, es asi que se inscribian personas con documentos falsos

usurpando la identidad de otra persona.

Ademas, como se ha mencionado en el flujo del proceso, existian gastos operativos por
rechazos de file de afiliacion, ya que, al no enviarse la documentacion de forma correcta,
esto originaba que el asesor de servicios rechace la afiliacion, pero la gestion operativa era
cobrada por la empresa tercera lo que originaba sobrecostos en el proceso e incurria en un
impacto econdémico para la compafiia. EI uso de papel era un gran problema en lineas
generales, ademas de lo anterior, los contratos de afiliacion no eran tratados como tal ya que
la fuerza de ventas, en momentos de escasez de afiliaciones repartia el contrato a sus
contactos con su firma de tal manera que podia ser mal utilizado por cualquier persona para

estafas como usurpacion de identidad.

Esta sumatoria de fallas en el proceso de afiliacion generaban una situacion de vulnerabilidad
para la empresa y la exponian a demandas judiciales y carga administrativa afectando su
buena reputacién. En conclusion, la ausencia de un sistema confiable de afiliacion de nuevos
consultores de venta en Natura ocasionaba gran impacto negativo exponiendo a la empresa
a demandas judiciales, gastos operativos y ademas colocaba en riesgo su buena reputacion

empresarial.

3.4.  Alcance, limitaciones y riesgos del trabajo

3.4.1. Alcance

El alcance del trabajo tuvo como objetivo renovar y reinventar el proceso de afiliacion de
nuevos consultores de venta utilizando nuevas tecnologias como la creacion de una
aplicacion mavil, que permitio optimizar los recursos en Natura. Para esto la herramienta

tecnoldgica tuvo la suficiente base legal para dar veracidad a la afiliacion y tuvo coherencia
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con el principio de sustentabilidad de la empresa que es ahorro en materiales y disminucion
del impacto ambiental.

La creacion de la aplicacion mdvil no estuvo contemplada para celulares con sistema
operativo 10s de la empresa Apple, debido a que la gerente de relaciones poseia un teléfono
inteligente dado por Natura con sistema operativo Android y no era necesario como primer

paso lanzarlo para ambos sistemas operativos y que ademas incurria en un mayo inversion.

3.4.2. Limitaciones y riesgos

Los riesgos contemplados de no llevarse a cabo el proyecto serian:
Aumentarian las demandas y multas como consecuencia de:
e Aumentarian las demandas y multas como consecuencia de:
— Pérdida de los contratos de afiliacion.
— Casos de usurpacion de la identidad.

e Seincurririan en los siguientes gastos anuales:
— S/. 45,000 por compra de fichas de incorporacion.
— S/. 17,500 por sueldo del personal para atender los reclamos.
— S/. 24,000 por gastos servicio de digitalizacion de los files.
— S/. 20,000 por servicio de archivo documentario.
— S/. 12,000 por custodia de documentos.

— Potencial de multas por falta de contratos S/. 160,000

3.5.  Metodologia aplicada en el problema descrito

El proyecto contemplo las etapas de analisis, disefio, desarrollo, pruebas, capacitacion a
usuarios lideres, gestion de aplicacién piloto y proceso de marcha blanca de la aplicacion.

Ademas, se desarrollé bajo los lineamientos establecidos de la metodologia SCRUM, tal
como indico Gallego (2012) esta herramienta al ser de desarrollo &gil se utiliza para
proyectos de tecnologia o donde los eventos deban darse con celeridad, por eso tiene como

base la creacion de ciclos breves donde se entregan etapas del proyectos llamados “Sprints”
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0 Hitos. EI uso de esta metodologia de trabajo agil le brindé a Natura los siguientes

beneficios:

— Entregas periddicas de producto: la metodologia establece fases de desarrollo de
corta duracion conocidas también como sprints o hitos. En estas se comprometié a
brindar entregables de trabajo cada dos semanas a fin de poder obtener

retroalimentacion constante.

— Minimizar inconsistencias en el entendimiento de la solucion: La entrega periddica
de resultados parciales del producto permitio identificar de manera anticipada las
inconsistencias que pueden haberse dado en el entendimiento del cliente o del
proveedor de servicios respecto a la solucion; contribuy6é de esta manera a reducir
dramaticamente la existencia de observaciones en las fases mas avanzadas del
proyecto y garantizé un entregable mucho mas efectivo para resolver la necesidad

real del cliente.

— Aseguramiento de la calidad: Las mejores practicas en el uso de metodologias agiles
y marcos de trabajo con esta metodologia ayudaron a garantizar un entregable de alta

calidad al final del ciclo de vida del proyecto.

3.6. Revision de la Literatura

Para el desarrollo de la solucién descrita en el presente trabajo, el profesional quien suscribe
este documento llevo a cabo un proceso de lluvia de ideas para identificar posibles
soluciones. Para tener evidencia de informacion, se analizaron bibliografia que se menciona

a continuacion.

3.6.1. Aplicaciones moviles

Mantilla, Ariza y Delgado (2014), sefialaron que las empresas siempre deben buscar estar

un paso adelante en la tecnologia y el desarrollo de nuevas innovaciones, esto les permitira
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captar mayor cantidad de clientes y por lo tanto mayor mercado. Las aplicaciones son un
software que estan instalados en un celular, existen desde hace muchos afios. El proceso de
disefio y desarrollo de una aplicacion, abarca desde la concepcidn de la idea hasta el analisis
posterior a su publicacion en las tiendas. Ojeda y Elizabeth (2018) crearon una aplicacion
maovil como una necesidad para la educacion de nifios especiales en etapa inicial, desarrollan
una aplicacion novedosa y dinamica que el estudiante puede seguir aprendiendo antes,
durante o después de las horas de clases porque la app esta basada para la educacion y sin
necesidad de la conexion a la red. Con el uso de esto, el 70% de los nifios pudo mejorar su

aprendizaje y relacionarse mejor con sus comparfieros de aula.

3.6.2. Metodologia Scrum

Colla (2012) indico la metodologia Scrum es una tendencia en la gestion de proyectos, es de
uso exclusivo para proyectos de desarrollo de software en el que el nivel de incertidumbre
es alto y el trabajo agil. Se trata de planificar el proyecto en pequefios bloques o Sprints, e ir
revisando y mejorando el anterior conforme se vaya avanzando. La metodologia Scrum se
centra en ajustar sus resultados y responder a las exigencias reales y exactas del cliente. De
ahi, que se vaya revisando cada entregable, ya que los requerimientos van variando a corto

plazo. El tiempo minimo para un Sprint es de una semana y el méximo es de cuatro semanas.

Entre las principales caracteristicas de la metodologia Scrum, desataca que es un desarrollo
incremental en lugar de la clasica planificacion del desarrollo completo de un producto o
servicio. Los equipos Scrum se caracterizan por ser auto-organizado y se centra en el

producto final, en la calidad del mismo.

Fases de la metodologia Scrum
El desarrollo de producto tiene un ciclo de vida en la metodologia Scrum. Estas son fases en
las que se divide un proceso Scrum:
— ¢Qué y quién? El producto que se quiere conseguir una vez se culmine con el Sprint,
y los roles de equipo con sus tareas asignadas.
— ¢Dénde y cuando? El plazo y el contenido del Sprint.

— ¢Por qué y como? Las distintas herramientas para aplicar esta metodologia agil.
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Cada Sprint puede tener una serie de eventos o etapas. Los mas comunes son:

— Reunion para la planificacion del Sprint. En ella, se divide el tiempo de duracion del
Sprint, asi como el objetivo y entregable del mismo. Ademas, el equipo de desarrollo
debera saber como realizarlo.

— Scrum diario. Se basa en poner en comun y sincronizar actividades para elaborar el
plan del dia.

— Trabajo de desarrollo durante el Sprint. Se aseguran que los objetivos se estan
cumpliendo, que no se producen cambios que alteran el objetivo del Sprint y se
mantiene una retroalimentacion constante con el cliente o duefio del proyecto.

— Revision del Sprint. Reunion con el cliente o duefio del proyecto, en la que se estudia
y revisa el resultado del entregable del Sprint. Se definen los aspectos a cambiar, en
caso necesario, de mayor valor o probables para planificarlo en el siguiente Sprint.

— Retrospectiva del proyecto, es la oportunidad del equipo de desarrollo para mejorar
su proceso de trabajo y aplicar los cambios en los siguientes Sprints.

3.6.3. Ley de proteccion de datos

Torrijos (2006) indicé que la vigente Ley de Proteccion de Datos Personales — Ley 29733
tiene por objeto garantizar el derecho fundamental de las personas a la proteccion de su
privacidad, para lo cual prescribe que el tratamiento de sus datos personales sea proporcional
y seguro, de acuerdo con finalidades consentidas por tales personas o habilitadas por ley,
previniendo asi que tales datos sean objeto de trafico y/o uso ilicito. Esta legislacion
establece obligaciones sobre las empresas para que aseguren un adecuado tratamiento de los
datos personales de sus clientes, proveedores, trabajadores y otras personas vinculadas a su
actividad. Asimismo, esta legislacion y su reglamentacion reconocen los derechos de las

personas a quienes pertenecen dichos datos.

Las principales obligaciones para cumplir con la proteccion de datos personales son las
siguientes:

— Inscribir ante la Autoridad los Bancos de Datos Personales (BDP) que posean Bancos

de Datos Personales (BDP): de acuerdo con la definicién de la Ley, un BDP es todo

conjunto organizado de informacion de personas naturales. Esta informacion puede

encontrarse almacenada en soportes automatizados (tales como documentos en
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Word, Excel, PDF e, incluso, en imagenes, audios o audiovisuales, registrados en
ordenadores o servidores de la empresa, plataformas electrénicas, archivos en la
nube, etcétera); o, en soportes no automatizados (tales como files y archivadores

fisicos, documentos impresos de facturacion, legajos de trabajadores, etcétera).

Es muy importante tener en cuenta que, para cumplir efectivamente con esta obligacion,
resulta necesario analizar todas las areas de la empresa para identificar la informacion de
caracter personal que manejan. Ello, con el objeto de identificar todos los BDP existentes.
Pese a ello, en la practica, muchas empresas solo se limitan a inscribir los BDP de
trabajadores, clientes y proveedores, sin tomar en cuenta, entre otros, los datos personales
que se toman y almacenan del registro de visitas a las diferentes sedes de la empresa, de la
filmacion de las cdmaras de video vigilancia, de las grabaciones telefonicas, de los registros

biométricos y de las listas de postulantes a determinadas posiciones, entre otros.

— Obtener un consentimiento informado de los titulares de los datos personales: Este
consentimiento es una autorizacion -debidamente informada- del titular de los datos
personales para que la empresa pueda darles tratamiento. Dicho consentimiento debe

cumplir con ser libre, expreso e, inequivoco, es decir que resulte indubitable.

En el cumplimiento de esta obligacion es donde las empresas muestran mayores dudas y
cometen errores frecuentes que resultan sancionados por la Autoridad. Los consentimientos
informados no pueden ser genéricos sino, por el contrario, deben comunicar todos los
tratamientos de los datos personales que realizara la empresa. Por ejemplo, debiera indicar
especificamente a quiénes se transfiere o se comparte la informacion (de ser el caso), precisar
si se utilizardn los datos para remitir publicidad y expresar un plazo determinado de

almacenamiento, entre otros.

— Aplicar medidas de seguridad que sean idoneas y eficaces: Las empresas que posean
BDP deben adoptar medidas técnicas, organizativas y legales con el objeto de evitar

la posible filtracion o sustraccion de los datos personales.
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Algunas de estas medidas incluyen el establecimiento de protocolos de seguridad técnica
sobre archivos en soportes automatizados y no automatizados, la elaboracion de politicas de
privacidad, manuales organizativos que asignen cuidados y responsabilidades en el
tratamiento de los datos personales, compromisos de confidencialidad y clausulas

contractuales, entre otras.

— Establecer un procedimiento de atencion de los derechos de las personas naturales:
Toda empresa que posea un BDP debe asegurar que las personas naturales puedan
ejercer los siguientes derechos:

e Acceso, toda persona puede requerir el acceso a la informacion que de ella
tiene la empresa, asi como solicitar informacion sobre la finalidad para la cual
sus datos fueron recopilados, las razones que motivaron su recopilacion y las
transferencias realizadas o que se prevén realizar de dichos datos a un tercero.

¢ Rectificacion, toda persona puede pedir que modifiquen los datos contenidos
en el BDP, en caso se pruebe la inexactitud o si estos son incompletos,
erroneos o falsos.

e Cancelacion, toda persona puede pedir la supresion de sus datos personales
cuando hayan sido recopilados.

e Oposicion, toda persona puede pedir la supresion de sus datos cuando estos

se hayan recopilado sin un consentimiento expreso.

3.7. Analisis de la solucién

La solucién para los problemas identificados en la empresa Natura, fue crear una aplicacién
movil para celulares inteligentes en sistema operativo Android exclusiva para el uso de la
fuerza de ventas Natura Per( que permitié a la compafiia realizar la afiliacion digital de
nuevos consultores de venta de manera rapida, econOmica y segura teniendo como

principales funcionalidades:

— Registro digital de la informacion personal de los nuevos consultores de venta
interconectada con RENIEC.

— Evaluacién crediticia de las misma al estar interconectado con INFOCORP.
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Elaboracion digital del contrato de afiliacion.

Almacenamiento de dicha informacién en un servidor web por un periodo de hasta
10 afios amparado en la ley peruana de proteccion de datos.

Amparada en la ley de proteccion de datos, la aplicacion contempla una pregunta de

difusion de datos que debe ser validada por el titular.

Para el desarrollo de esta solucion se llevo a cabo una licitacion publica y asi obtener un

proveedor con experiencia en la creacion de aplicaciones moviles. Es asi que en el 2016 se

lanzé un concurso donde participaron tres empresas de desarrollo de software teniendo como

principales lineamientos y necesidades:

e Automatizacion del proceso de afiliacion de consultores.

e Moddulo de seguimiento de las afiliaciones.

e Aplicacion con modo de uso sin consumo de datos.

e Notificaciones Automaticas para cualquier ingreso y modificacion del status

de los files de incorporacion.

La evaluacion para la seleccion del proveedor se baso en cinco criterios:

Costo, el presupuesto maximo designado para la inversion de este proyecto fue de
180,000 soles.

Confiabilidad, en base a 5 referencias de anteriores clientes.

Tiempo de ejecucién, el tiempo maximo propuesto para el desarrollo de esta
aplicacion fue de 5 meses 0 20 semanas.

Servicio, las propuestas deben venir con un equipo de atencién que pueda apoyar en
las situaciones criticas.

Experiencia, proveedores deben mostrar experiencia tangible en el desarrollo de

aplicaciones.

La Figura 2 muestra el Gantt del proyecto, para el lanzamiento de la idea la informacién

debid estar alineada a la metodologia Natura para el desarrollo de proyectos, ya que la

inversion lo requeria.
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Levantamiento del proyecto:

-Presentacion del proyecto en comité de operaciones (P0) Fo
-Inicio de licitacion :ruedas de dialogo y presentacion de

propuesta.

Aprobacion del proyecto:
- Aprovacion del CAD
- Presentacion MNGP P1

Seleccion del proveedor:
- Creacion de plataforma.
- Creacion de accesos y usuarios.

Comunicacidon del proyecto ala FV: 2do Encuentro nacional

Puesta en marcha:
- Pruebas de la plataforma.
- Inicio del piloto.

P2

Fase de sostenimiento

.___________________6_________

Figura 5: Gantt de implementacion del proyecto

Nota. Elaboracién propia, muestra el calendario de actividades importantes con la fecha de entrega por cada tarea. Las figuras de estrella marcan un hito de entregables, la
primera estrella fue la comunicacidn a la fuerza de ventas y la segunda etapa es el lanzamiento de la aplicacion.



Luego de recibir las propuestas de los tres proveedores, se eligio a la empresa Equifax,
duefios del sistema de informacién crediticia INFOCORP, debido al respaldo que posee y a
la calidad de la informacion brindada. Es asi que la aplicacion mavil posee interconexion

con la central de riesgo y con la RENIEC.

3.8.  Implementacion de la solucion, monitoreo y sostenimiento

3.8.1. Organizacion del proyecto

El proyecto conto con dos un equipo de personas, un equipo a cargo de la empresa
proveedora Equifax y otro equipo a cargo Natura. Cada equipo estaba conformado por
personas estratégicas dentro de la organizacion, y para el caso del proveedor eran personas

dedicadas exclusivamente al proyecto. El equipo en total era conformado por 11 personas.

EQUIFAX Proveedor NATURA Cliente
Aldo Saavedra Maria Prieto

Stefano Ambrosini Karina Del Carpio
Gerente de Proyecto Gerente de Proyecto-Cliente

.,

I K I .

Fiorella Roldan José Rivera Henry Altamirano Berisa Lopez Enrique Romero Karina Delgado
Lider Técnico Gerente de Producto Analista funcional | : Infraestructura Analista de atencion Analista Soporte

Equipo dedicado (2) Jorge Luis Diaz Carla Villarreal
H Legal Planeador

Figura 6: Organigrama del proyecto

Nota: Elaboracién propia, muestra el equipo tanto del proveedor y de la empresa que seran parte del proceso
de implementacién.

3.8.2. Plan de trabajo

La metodologia SCRUM marca los hitos de entrega en Sprint, para el desarrollo de este
proyecto se dividieron 7 hitos en un total de 14 semanas.
— Frecuencia: Quincenales, primera parte planeacion del sprint y la ultima parte
revision de los entregables.
— Participantes obligatorios: Todo el equipo de despliegue y algin consultor en caso

de ser necesario.
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Las herramientas utilizadas para el control y desarrollo del proyecto fueron:
- Actas de reunidn, fias actas eran elaboradas por el gerente de proyecto o el
consultor de negocios responsable al cierre de cada reunién o Sprint.
—  Se recibian observaciones hasta dos dias despues del envio del acta, después

de ese tiempo las actas eran consideradas como validas y la fase se cerraba.

La comunicacion de toda la informacion se daba a través de los correos electronicos donde
se incluia en el asunto el codigo del proyecto y se copiaba a todos los representantes del
proyecto, esto ayudaba a una correcta informacion y dejaba en evidencia el avance y
continuidad del proyecto de forma que se cumplia con el cronograma. Cualquier cambio en
el proyecto debian ser comunicados al gerente de proyectos para luego ser aprobados por el

comité de cambios conformado por el Gerente de proyecto de Natura y Equifax.

Lunes Martes Miércoles Jueves Viernes
8 9 10 1 12
Ago 15 16 17 18 19
2016
22 Release Planning 23 SP01- Planning 24 25 Scrum of Scrum 26
29 31 1  Scrumof Scrum 2 Cieme SP 01
5 8P 02- Planning 6 Scrum of Scrum 7 8 Scrum of Scrum 9
Sep 12 13  Scrum of Scrum 14 16 Scrum of Scrum 16 Cierre SP 02 (R1)
2018 19 SP03- Planning 20 Scrum of Scrum 21 22 Scrum of Scrum 23
26 27 Scrum of Scrum 28 29 Scrum of Scrum 30 Cieme de SP 03
3 SP04- Planning 4 Scrum of Scrum b 6 Scrum of Scrum 7
10 11 Scrum of Scrum 12 13 Scrum of Scrum 14 Cierre SP 04 (R2)
2%‘1:‘6 17 SP05- Planning 18 Scrum of Scrum 19 20 Scrum of Scrum 21
24 25 Scrum of Scrum 26 27 Scrum of Scrum 28 Cierre de SP05
31 SP06- Planning 1 Scrum of Scrum 2 3  Scrumof Scrum 4
7 8 Scrum of Scrum 9 10 Scrum of Scrum 11 Ciemre SP 06 (R3
2010 21 22 Scrum of Scrum 23 24 Scrum of Scrum 25 Cierre de SP 07
28 SP 08- Planning 29 Scrum of Scrum 30 1 Scrum of Scrum 2
Dic 5 6 Scrum of Scrum 7 Ciemre SP 08 (R4) 8  Capacitacion 9  Capacitacion
2018 12  Capacitacion 13 14 15 16

Figura 7: Cronograma de reuniones bajo la metodologia Scrum

Nota: Elaboracion propia, muestra el cronograma de las actividades para el desarrollo del proyecto
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3.8.3. Descripcion

La aplicacion movil llamada Natura Inicia es robusta, agil y segura, y ademas permite
mejorar el performance y la calidad del proceso de principio a fin de los clientes, integrando
soluciones tecnoldgicas de valor agregado. Esta solucién tecnoldgica permitié a Natura
integrar, optimizar y automatizar el proceso de afiliacion de consultoras; desde la validacién
de identidad, evaluacion crediticia, elaboracion digital de la documentacion requerida por el

BackOffice y almacenamiento de informacion.

Natura Inicia

o,
notwo R
. Natura Cosmeéticos

33% 2] |

79 resenas 51MB Todos ©®

@

natura
AR R AR
_ S
.. .
Acerca de esta app 2>

Aplicacion para el registro de datos de inicios en
Perd.

Figura 8: Logo e imagen del play store del aplicativo Natura Inicia

3.8.4. Flujo de la aplicacién

A la aplicacion solo puede acceder la fuerza de ventas de Natura a través de un usuario dado
por la empresa, este acceso es Unico e intransferible y es el area de servicio al cliente quien
administra la creacion de los usuarios y los da de baja en el sistema de ser necesario. En el
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primer ingreso la aplicacion solicitara la contrasefia inicial creada por el area de servicio al
cliente y como seguridad el aplicativo solicitara al usuario cambiarla de manera regular cada

tres meses, esto origina que la herramienta sea segura en su uso.

Usuario

Contrasefia

¢Olvidaste tu contrasenia?

INGRESAR'

iNecesitas ayuda? Llamanos!

Powered by EQUIFAX'

Figura 9: Pantalla de acceso a la aplicacion

Como segundo paso, el aplicativo solicitara ingresar el DNI o carnet de extranjeria de la
postulante a consultor, para luego identificar al instante el resultado crediticio segun
INFOCORP. Se mostrard como accion APROBAR cuando la persona cumpla con las
condiciones crediticias y RECHAZADO cuando no las cumpla. Este paso de la aplicacion,
al estar interconectada con la central de riesgo de Equifax, permite dar validez a la situacion
crediticia del postulante y filtra de forma inmediata un posible riesgo de morosidad para la
empresa Natura, ademas el equipo de ventas puede conocer el perfil crediticio que posee el
postulante en otras empresas. Es importante informar que esta consulta de Equifax se guarda

automaticamente en el servidor que almacena los datos del aplicativo.
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Figura 10: Pantalla de evaluacion crediticia del postulante a consultor.

En el tercer paso, se solicitara al postulante complete el contrato de afiliacién virtual con sus
datos personales, para esto la aplicacion al estar interconectada con la RENIEC completara
en automatico campos como nombres y apellidos, estado civil y niamero de DNI, esto
permite eliminar los errores de escritura que se tenia usando el contrato fisico y por lo tanto
disminuye la cantidad de rechazos del equipo de afiliaciones. Ademas, es necesario que
todos los campos se completen por el postulante de lo contrario la aplicacion no permitira
avanzar al siguiente paso, este es un mecanismo que permitira ahorrar eliminar los errores

de llenado como se ha mencionado.

Como cuarto paso, la aplicacion solicitard capturar fotos de los documentos que daran
soporte a la incorporacién como son:
— Foto del DNI del postulante por ambas caras.
— Foto del recibo de servicio no mayor a 3 meses de emision. La aplicacion
también reportara la Gltima de direccion de domicilio asociada a la persona
segun datos de la RENIEC, de ser la vigente no sera necesario tomar foto a
este documento y la aplicacion permitira avanzar.
— Foto de la huella digital, se solicitara que el postulante haga una huella con

un tampon para luego tomarle una foto a la impresion.
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— Foto personal del postulante a consultor.

Este paso es fundamental para el proceso de incorporacion, pues la herramienta permite al
postulante tomar las fotos que considere necesarias hasta tener la 6ptima en calidad de
imagen, la aplicacion solo guardara la ultima version. Este paso garantiza el flujo correcto
de la incorporacion y evita que el postulante no entregue todos los documentos necesarios
para su afiliacion, ademas identifica posibles casos de fraudes, pues una persona que no fuera
la titular no permitiria que se fotografie su rostro y menos que este se quede custodiado por

una empresa.

X  Registrar Datos

Carga de documentos

Registra los siguientes documentos
. Documento de Identidad >
. Recibo de Servicio >
@ Huclapigital 3
. Foto Personal >

Figura 11. Pantalla de captura de documentos para la afiliacién

Como quinto y Gltimo paso, la aplicacion solicitara al postulante a grabar su aceptacion y
acuerdo de incorporacion por voz, esto simula a la firma de un contrato fisico y es utilizado
en muchas empresas para otorgamiento de créditos y plan de telefonia. Para esto, el
postulante deberd leer el mensaje que aparece en la Figura 12 donde se expresa su
consentimiento de forma personal de afiliarse como consultor de ventas a la empresa Natura,

como paso seguido, la fuerza de ventas debera dar clic en enviar y el file virtual con el
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contrato electrénico, fotos de los documentos y grabacidn de voz viajara electronicamente y
Ilegaré en un archivo encriptado a la bandeja de correo electronico del equipo de BackOffice
de afiliaciones para su revision y creacion del codigo en el sistema Natura, de esta manera
al estar filtrados los datos, permitira al equipo de afiliaciones hacer una evaluacion robusta
de la afiliacion y elimina por completo los errores de mal llenado de documentos. Ademas
el file se guarda en una nube electronica por 10 afios y permite al equipo de afiliaciones
revisar el documentos en cualquier momento y desde cualquier lugar.

X Registrar Datos

Captura de Consentimiento

Captura de Consentimiento

Yo LUIS MANTILLA LY, con numero de
documento 40330046, acepto todos los
términos del contrato de afiliacion de venta
libre de productos Natura, en la modalidad de
Consultora Regular.

i =

Figura 12: Pantalla de captura de consentimiento por voz
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Figura 13: Proceso post implementacion de la aplicacion movil.

Nota. Elaboraci6n propia, muestra el nuevo flujo del proceso de atencién para afiliacion de nuevos consultores.




3.8.5. Inversién

En la Figura 6 se detalla la inversion para el desarrollo de este proyecto. Se muestran los
costos CAPEX y OPEX relacionados a los pagos Gnicos como: la creacién de la aplicacion,
creacion de plataforma de gestion de usuarios, la nube electronica para archivamiento de los
files de incorporacion y la integracion de la aplicacion con el sistema de riesgos de
INFOCORP. Asi también se muestran los gastos relacionados al mantenimiento de la
aplicacion, tales como: resguardo de los files en la nube electrénica y manteamiento de la

capacidad del servidor.

La aplicacion posee una seguridad de la informacién comparada con la seguridad del FBI,
Equifax posee una certificacion internacional que garantiza la seguridad de la informacion
ante cualquier situacion y su almacenamiento por el plazo de 10 afios segun lo establecido

por la ley peruana.

Tabla 6: Costos relacionados

Costos relacionados 2016 2017 2018 2019
Inversién en Capex en soles 155,355
Inversion en Opex en soles 22,000

Costos de mantenimiento 51,875 54,500 25,100
Nota: Elaboracion propia, monto expresado en soles. Son los gastos relacionados a la inversién para la creacion
de la aplicacion

3.8.6. Beneficios y Rentabilidad

Beneficios
La aplicacion tuvo gran impacto para Natura, dentro de los beneficios cualitativos se tiene:
— Laaplicacion consume muy pocos datos y es por eso que por la inversion de 1
sol se pueden hacer hasta 700 solicitudes.
— Agilidad en el proceso de afiliacion, el tiempo para registrar un nuevo consultor
disminuy6 de 30 min por afiliacién a s6lo 5 minutos.
— Seguridad de la informacién, el 100% de las afiliaciones son resguardas en un

servidor electronico hasta por 10 afios y ademas el acceso para revisar los files



podia hacerse en cualquier momento bajo los usuarios autorizados.

— Flexibilidad, la aplicacion se adaptaba a todas las necesidades y tiene un lenguaje
amigable. Ademas, se tomd como referencias las aplicaciones méas usadas y
comerciales para utilizar los atajos mas comunes.

— Reduccion impacto ambiental (cero usos de papel), se elimino el uso de papel
equivalente a 100 toneladas al afio.

— Aplicacién no consume memoria del celular, una vez que el file se envia no se
queda guardada ninguna informacion en el celular lo que da seguridad a los datos
Ilenados en el contrato.

— La aplicacion tiene funcionalidad de trabajar sin internet y almacena los datos
hasta contar con red de datos para enviarlo.

— Reduccidn de errores en la elaboracién del expediente.

— Trazabilidad de los contratos de afiliacion, cero pérdidas de contratos.

— Evitasuplantacion de identidad de personas que puedan realizar fraudes y estafas

en perjuicio de otros ciudadanos.

S/. Con S/. 1 hasta 700 solicitudes

( l\> Afiliacion en 5 minutos

K , No mas papel

natura

Contrasefia

iNecesitas ayuda? Lidmanos!

Sin consumo de memoria del celular

Powered by EQUIFAX"
@ Opcion off line (modo sin internet)
A

Figura 14: Beneficios cualitativos de la aplicacion

Nota: Elaboracion propia

Como beneficios cuantitativos se logro un ahorro del 97% en gastos operativos y multas,
convirtiendo asi en una herramienta exitosa. Se elimind el uso del papel al 100% logrando
ahorrar en el afio 45,000 soles. Se elimind el servicio de digitalizacion de los documentos

fisicos lo que conllevo a un ahorro de 24,000 soles. La custodia de documentos en el
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proveedor de IRON MOUNTAIN so6lo corresponde al historico de afiliaciones realizadas en
papel. El gasto por el proceso de archivo documentario se eliming, ahorrando 20,000 soles

al ano.

Tabla 7: Comparativo de gastos post implementacion

Tipo de gastos en soles 2016 2017
Gastos en compra de papel 45000 0
Gastos de digitalizacion. 24000 0
Gastos custodia de documentos 12000 3000
Gastos archivo documentario 20000 5600
Gastos en Multas 160000 0
Total 261000 8600

Nota: Elaboracién propia, cifras de gastos y multas expresadas en soles.

Los indicadores de gestion que miden la eficiencia de este proyecto son los mostrados en la
columna del afio 2017, a consecuencia del uso del aplicativo, la fuerza de ventas pudo
concretar mayor cantidad de inicios es decir un 8% adicional a lo alcanzado en el 2016,
ademas el tiempo de atencion en la creacion del codigo por parte del equipo de backoffice
de afiliaciones disminuyé en un 50% debido a que la informacion llegaba pre validada y
filtrada, eliminando errores de escritura y como consecuencia disminucion de la cantidad de

files rechazados. A su vez, al aumentar el ingreso de nuevos consultores

Tabla 8: Desempefio de los indicadores post implementacion

Indicadores de gestion 2015 2016 2017
Namero de consultores nuevos 58,080 59,429 64,183
Tiempo de atencion en horas de una afiliacion ~ 12.1 10.6 55
Porcentaje de afiliaciones sin documentacion 7.5 8.0 0
Porcentaje de files rechazados 23 29 14

Nota E: Elaboracion propia, indicadores de gestion post implementacion de la aplicacion.

Rentabilidad
Como punto importante para la empresa es necesario calcular la rentabilidad de la inversion
de esta herramienta. Segun lo indicado en este documento, en el 2016 antes de la

herramienta, existian gastos operativos y administrativos que alcanzaban los 278,500 soles
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por afio. Al cierre del afio 2017, luego de la implementacion de la herramienta movil la
compafiia solo gastd 33,700 soles monto que estaba compuesto por los gastos de custodia de
documentos y archivo de los contratos antiguos de incorporacion y por el mantenimiento de
la aplicacion movil. Es decir, el beneficio neto del proyecto se representd en un ahorro de
244,800 soles.

Para medir de forma correcta el resultado de una inversion, se necesitas aplicar la formula
de la rentabilidad simple, que pone en relacion las ganancias obtenidas por el proyecto con
el importe de la inversion. La rentabilidad total de una inversion se obtiene dividiendo el
beneficio total (ganancias o pérdidas de capital y dividendos o intereses) entre el valor inicial
de la inversion, y para que se transforme en porcentaje se debe multiplicar el resultado por
100. En base a este célculo, se obtuvo que la rentabilidad de este proyecto en términos
econdmicos fue del 40% sobre la inversion, existe la necesidad de indicar que la rentabilidad
minima que esperan los accionistas de Natura es del 10%, en ese sentido el proyecto tuvo un

beneficio satisfactorio en los resultados de la compaifiia.

Tabla 9. Rentabilidad de la inversion

Detalle Monto en soles
Gastos 2016 278,500
Gastos 2017 33,700
Ahorro Neto 244,800
Inversién 175,355
Rentabilidad 40%

Nota: Elaboracién propia, cifras expresadas en soles.

3.8.7. Comunicacién

Natura fue la primera empresa en el Perl en crear esta aplicacion para el proceso de
afiliacion, debido a su envergadura y al impacto en beneficios, se hizo un lanzamiento a la
prensa peruana por medio escrito y virtual para informar el impacto de esta importante
aplicacion y de los beneficios que se esperaban de ella como efecto de la inversion. Esta
noticia fue replicada en diversos foros tecnoldgicos siendo su principal caracteristica la

innovacion y cuidado del medio ambiente para llevarla a cabo.
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Equifax Peru y Natura lanzan Gestor de
Admision Movil “Natura Inicia”

Rz ason  ares

Esta solucion desarrollada por

Equifax Peru, integrara en una
sola plataforma, diversas
soluciones para la admision de

N

S
nuevas consultoras: decision,
nOthO validacion de identidad,
. prevencion del fraude,
| digitalizacion de documentos,
- entre otros.
e ©

Natura reducira costos anuales
por gastos operativos en mas de
100 mil soles

Ahorro de mas de 1,000 kilos de
papel y de casi 3 toneladas de
emisiones de CO2.

LIMA, 20 de diclembre de 2016 -

EQUIFAX

Equifax Pera y Natura lanzan Gestor de
Admision Mévil “Natura Inicia”

& RedaccionTicNews O 21 Diciembre, 2016 B Noticias Nacionales - Peru
® Leave a comment

« Esta solucion desarrollada por Equifax Pery, integrard en una sola plataforma, diversas
parala on de nuevas decision, on de i
p on del fraude, digi on de , entre otros.

« Natura reducira costos anuales por gastos operativos en mas de 100 mil soles

« Ahorro de mas de 1,000 kilos de papel y de casi 3 toneladas de emisiones de CO2.

Equifax, lider mundial en soluciones de informacion estratégica para los negocios, con 21 afios
de trayectoria en ei mercado peruano, presento junto a Natura, un gestor de admision movi
denominado ‘Natura Inicia’ que permite optimizar y automatizar el proceso de afiiacion de nuevas
consultoras a este negocio de venta directa

“Esta solucidn desarrollada por Equifax integra en una sola plataforma diversas aplicaciones
involucradas en el proceso de afiacion de nuevas consultoras. como [ toma de decisidn de
admision. |a validacion de identidad. la diaitalizacion v el almacenamiento de documentos.”

Figura 15: Comunicado en prensa escrita del lanzamiento del App

Figura 16: Equipo de despliegue del proyecto
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IV. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1. Conclusiones

Existe la suficiencia evidencia cuantitativa y cualitativa para afirmar que la solucion
propuesta en el desarrollo de este documento ha sido exitosa, ya que tuvo impacto positivo
para la empresa debido a que dio conformidad y seguridad al proceso de afiliacion, y por
ende a la empresa disminuyendo en mas del 90% los costos operativos., después de ilustrar
en el documento como los problemas relacionados al proceso de afiliaciones de consultores
de ventas de la empresa estaban ocasionando un impacto negativo que dafiaba la imagen su

imagen.

Natura vio necesario utilizar las nuevas tecnologias ya que permite alcanzar objetivos y
resultados en menor tiempo y con mayor nivel de seguridad. Para Natura la creacion de esta
aplicacion fue un cambio sustancial en sus procesos habituales y si bien hubo temores al
inicio por la fuerza de ventas, la aplicacion demostro ser amigable y practica, mas adn trajo
grandes beneficios para su trabajo. Ademas, el acompafiamiento al equipo de ventas fue parte
fundamental del éxito del proyecto, a pesar de que la mayoria de gerentes de relaciones era
de edad adulta, con ayuda de la capacitacion brindada por el equipo de atencion al cliente,
pudieron adecuarse sin problemas y utilizar la herramienta e incluso compartian las buenas

practicas entre ellas mismas para mejorar el proceso.

El ahorro logrado por el uso de esta herramienta en el Perd ha sido el factor impulsor para
que la aplicacion sea replicada en la casa matriz Brasil ya esta siendo utilizada y para los
demas paises de la region como Colombia y Chile se planea replicarlo y lanzarlo para el
2020, de esta manera como corporacién se podra invertir para mejorar que sean de gran

impacto para la compafiia.



4.2. Recomendaciones

Como recomendacion, si bien no se estimd necesario hacerlo en la etapa inicial, seria
recomendable que la aplicacion estuviera interconectada con el sistema propio de Natura y
asi eliminar el tiempo que ocupa el backoffice en cargarlos en el sistema, esto haria méas

eficiente el proceso de creacion de codigo del nuevo consultor.

Es también recomendable que la aplicacién migue para el sistema operativo 10s de la
compafiia Apple para poder dar acceso no solo a la fuerza de ventas directa sino al siguiente

nivel que son las consultoras orientadoras y que no pertenecen a la planilla Natura.

Para finalizar, se recomienda seguir dando mantenimiento cada afio a la aplicacion movil
con el fin de seguir optimizando el uso de la misma. La tecnologia seguira cambiando y seria
un gran error no avanzar y actualizar con las mejoras pertinentes para que se siga

consolidando y fortaleciendo.
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