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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion se enfoca en analizar y proponer mejoras en el &rea
operativa con el objetivo de mejorar el proceso de atencion al cliente tomando como base la
unidad de estudio, la tienda - 300, Arequipa.

Dado que el personal hace uso de sobretiempo en la atencion al cliente, frente a los
tiempos estandarizados por el corporativo de 4 minutos por ventanilla y 7 minutos por
plataforma por atencion, en consecuencia este estudio se centra en disminuir el tiempo de
atencion por cliente en ambos tipos de mddulos.

Se identifico un tiempo de atencion en promedio de 10 minutos por ventanilla teniendo
un sobretiempo de 6 minutos y un tiempo de 12 minutos por plataforma teniendo un
sobretiempo de 5 minutos. Por lo tanto, el proyecto tiene como objetivo ofrecer una
propuesta de mejora basada en el Ciclo de Deming.

Se utiliz6 herramientas y metodologias de mejora continua como 5S Digital para el
planteamiento de la estructura de organizacion de los formatos y documentos, Poka Yoke
para mantener informado al personal sobre el stock de tarjetas de crédito, metodologia AS
IS TO BE para estandarizar el subproceso de reabastecimiento de efectivo, Plan de
Capacitaciones al personal para reforzar temas de conocimiento y calidad de servicio y
Redisefio y Distribucion de la zona de ventanilla.

Con la implementacién del plan de mejora se obtuvo una reduccién en el volumen de
quejas y reclamos asi mismo, disminucion en el tiempo de espera y atencién con un ahorro
de tiempo anual de 5,630 horas y un ahorro total anual de S/59,565.

Se realizd una evaluacién econdmica de la propuesta de mejora, luego de realizar la
valorizacion de los costos y beneficios esperados se obtuvo un factor de 1.86 el cual quiere
decir que los ingresos son superiores a los costos. De la propuesta de mejora se obtuvo un
costo total de S/12,778 y un beneficio total de S/59,565 representando viabilidad en el

proyecto.

Palabras clave: Proceso de Atencion al cliente, Ciclo de Deming, Tiempo de Atencion,
Tiempo de Espera.
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ABSTRACT

This research work is focused on analyzing and proposing improvements in the
operational area with the objective of improving the customer service process based on the
unit of study, the store - 300, Arequipa.

Given that the personnel use overtime in customer service, compared to the time
standardized by the corporate of 4 minutes per window and 7 minutes per platform per
service, this study focuses on reducing the time of attention per customer in both types of
modules.

An average customer service time of 10 minutes per window was identified, with an
overtime of 6 minutes, and a time of 12 minutes per platform with an overtime of 5 minutes.
Therefore, the project aims to offer an improvement proposal based on the Deming Cycle.

Continuous improvement tools and methodologies were used such as 5S Digital for the
approach of the organizational structure of formats and documents, Poka Yoke to keep the
staff informed about the stock of credit cards, AS IS TO BE methodology to standardize the
sub-process of cash replenishment, staff training plan to reinforce knowledge and quality of
service and redesign and distribution of the counter area.

The implementation of the improvement plan resulted in a reduction in the volume of
complaints and claims, as well as a reduction in waiting and service time, with an annual
time savings of 5,630 hours and a total annual savings of S/59,565.

An economic evaluation of the improvement proposal was carried out, and after
evaluating the expected costs and benefits, a factor of 1.86 was obtained, which means that
the income is greater than the costs. The improvement proposal resulted in a total cost of
S/12,778 and a total benefit of S/59,565, representing the viability of the project.

Keywords: Customer Service Process, Deming Cycle, Atention Time, Waiting Time
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INTRODUCCION

La entidad bancaria cuenta con mas de 200 agencias a nivel nacional y tiene como
objetivo convertir cada agencia en un lugar donde el cliente encuentre productos y servicios
financieros brindados con una asesoria necesaria y una atencion especial, agil, conveniente,
cercana e innovadora.

El problema principal es el uso de sobretiempo en la atencion al cliente por ventanilla'y
plataforma, frente a los tiempos estandarizados por el corporativo impactando directamente
y de manera negativa en los indicadores que monitorea actualmente la agencia que se ha
tomado como unidad de estudio. Por lo tanto, el proyecto tiene como objetivo ofrecer una
propuesta de mejora basado en el Ciclo de Deming permitiendo disminuir el tiempo de
atencion con el fin de cumplir con el tiempo de atencidn por cliente definido en ventanillay
plataforma.

El presente estudio esta conformado por los siguientes capitulos:

Capitulo I: Planteamiento Operacional, este capitulo contiene el planteamiento del
problema, objetivos de la investigacion, justificacion, hipdtesis, variables, delimitaciones y
planteamiento metodologico.

Capitulo Il: Marco Tedrico, este capitulo contiene los antecedentes de la investigacion,
marco referencial y marco conceptual.

Capitulo 111: Diagndstico de la Situacion Actual, este capitulo contiene, la descripcion del
proceso de atencion al cliente por via del Representante Financiero Digital y
Ventanilla/Plataforma, evolutivo de la satisfaccion neta del cliente, identificacion de
problemas, costos de ineficiencia basandose en el costo de hora-hombre, anélisis causa —
efecto y soluciones a tratar cada problema identificado.

Capitulo IV: Disefio de la Propuesta, en este capitulo se detalla el despliegue del Ciclo de
Deminga con el desarrollo de cada una de las soluciones para cada problema identificado
aplicando las herramientas como: 5S Digital, Poka Yoke, metodologia AS IS TO BE, Plan
de Capacitaciones y Redisefio y Distribucion de zona ventanilla

Capitulo V: Evaluacion Econdmica, este capitulo contiene, la valorizacion de los costos
y beneficios esperados realizando el andlisis costo beneficio validando la viabilidad del

presente trabajo de investigacion.
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CAPITULO I

1. PLANTEAMIENTO TEORICO

1.1.Planteamiento del Problema
1.1.1. Antecedentes del Problema

El sistema bancario peruano es estable y presenta adecuados niveles de solvencia y
liquidez. Si bien la situacion de demanda interna sumada la inestabilidad politica afecté el
sistema bancario, accion que refleja un incremento de los indices de morosidad, el grupo de
medidas adoptadas por los diversos agentes que participan en el sistema financiero ha
permitido mantener su estabilidad a pesar de una fuerte y prolongada recesion y evitar que
se desencadene una crisis que hubiera agudizado la dificil situacién de la economia
(Ministerio de Economia y Finanzas MEF, 2020).

Basandose en el reporte de indicadores de inclusion financiera de los sistemas financieros,
de seguros y de pensiones, luego de un repunte posterior a la pandemia de 13.6% en el 2021,
el PBI registro un incremento interanual de 3.5% durante el primer semestre 2022, impulsado
por la recuperacion del empleo, los ingresos y el avance en el proceso de vacunacion, lo cual
permitio la eliminacion de todas las restricciones sanitarias. A ello se sumaron los incentivos
monetarios del Gobierno y la libre disponibilidad de los depdsitos CTS, que favorecieron el
consumo privado (MEF, 2020).

Los créditos y depositos del sistema financiero continGan creciendo, aungue a un menor
ritmo respecto de periodos previos. Los créditos aumentaron 6.7% respecto del primer
semestre 2021, debido al incremento de los créditos de consumo y MYPE. En el mismo
periodo, los depdsitos disminuyeron 1.7% como resultado de la liberacion de hasta el 100%
los fondos de la cuenta CTS como medida del Gobierno para mitigar los efectos de la
pandemia. Asi, al cierre del primer semestre 2022, se alcanzé un ratio de créditos sobre PBI
de 44.20% y un ratio de depositos sobre PBI de 44.24% (MEF, 2020).
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Figura 1
Créditos y depositos del sistema financiero como porcentaje del PBI
Créditos y depésitos del sistema financiero como
porcentaje del PBI
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Nota. Se observa el historial de créditos y depositos del sistema financiero
como porcentaje del PBI. Adaptado del “Reporte de Indicadores de
Inclusion Financiera” por la Superintendencia de Banca, Seguros y AFP
(2022).

Respecto al Sistema Privado de Pensiones (SPP), entre diciembre 2016 y junio 2022, la
porcion de los afiliados activos en el SPP con relacion a la poblacion econdmicamente activa
(PEA) se incrementd en 9.94 puntos porcentuales pasando de 37.06% a 47%.

1.1.2. Descripcion del Problema

Las operaciones bancarias son las actividades que permiten a la entidad bancaria prestar
sus diferentes servicios a los clientes, esta area es llamada el area de operaciones donde se
realiza la gestion del proceso de atencidn al cliente que tiene como funcion principal captar
ahorros y otorgar créditos con el objetivo de satisfacer la necesidad financiera del cliente
permitiendo mantener la rentabilidad del banco. Hoy en dia la empresa es una de las
principales instituciones financieras del pais enfocada en brindar productos innovadores y
un servicio conveniente a mas de 2 millones de clientes. La entidad bancaria cuenta con una
tienda en Arequipa con un cddigo de tienda 300 la cual esta ubicada en la Calle Mercaderes
217- Cercado Arequipa, Arequipa.

La agencia tiene un horario de atencion de lunes a viernes: 9:00 am a 6:00 pm y sabado:
9:00 am a 1:00 pm.

El cliente al ingresar a la entidad bancaria tiene 2 opciones la atencion en counter o
ventanilla la cual esta destinada a una operacién breve y la otra es por plataforma destinada

a una asesoria financiera la cual ofrece una atencién que requiere de mas tiempo escuchando
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la necesidad del cliente. El area de operacion cuenta con 19 médulos para la atencion al
publico las cuales se dividen en 2 grupos: el primer grupo es de 13 mddulos de counter o
ventanilla y el segundo grupo es de 6 modulos de plataforma.

Es crucial hoy en dia brindar una buena atencion al cliente satisfaciendo las necesidades
financieras haciéndolas mas eficientes y efectivas de modo que agrega valor en el proceso y
calidad de la atencién. EI mercado financiero tiene una competencia que trabaja
constantemente en métodos innovadores y &giles para ofrecer una atencién de calidad.

Debido a lo detallado en parrafos anteriores se percibe que la atencion de la entidad
bancaria con tienda en Arequipa, podria ser mucho mejor al aplicar el Ciclo de Deming
definiendo un plan de accion basado en herramientas de mejora continua.

Basandose en estas potenciales mejoras, se propone el andlisis del proceso mediante la
metodologia de Ciclo de Deming con el objetivo de controlar y mejorar continuamente el
proceso de atencion bajo el método iterativo PHVA conformado por los pasos tales como:
Planificar, Hacer, Verificar y Actuar permitiendo optimizar la calidad en la atencién al
cliente.

1.1.3. Formulacion del Problema

¢Cbémo serd la propuesta de mejora para el proceso de atencién al cliente en una entidad

bancaria basado en el Ciclo de Deming?
1.1.4. Sistematizacion del Problema

¢ ;COomo sera el diagndstico de la situacion actual del proceso de atencion al cliente en

una entidad bancaria?

e ;Cudles seran los problemas del proceso de atencion al cliente en una entidad bancaria?

¢ ;Qué herramientas se seleccionaran para elaborar la propuesta de mejora del proceso de

atencion al cliente de una entidad bancaria?

e ,Como sera la determinacion de la viabilidad econdmica basandose en el indicador

costo beneficio del proceso de atencién al cliente en una entidad bancaria?
1.2.0bjetivos de la Investigacion
1.2.1. Objetivo General

Desarrollar una propuesta de mejora para el proceso de atencion al cliente en entidad

bancaria basado en el Ciclo de Deming.
1.2.2. Objetivos Especificos

e Realizar el diagndstico de la situacion actual del proceso de atencion al cliente en una

entidad bancaria.

e [dentificar problemas del proceso de atencion al cliente en una entidad bancaria.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




REPOSITORIO DE

TESIS UCSM =2 DE SANTA MARIA

e Seleccionar herramienta para elaborar la propuesta del proceso de atencidn al cliente en
una entidad bancaria.
e Determinar la viabilidad econdmica basandose en el indicador costo beneficio del
proceso de atencion al cliente en una entidad bancaria.
1.3.Justificacion del Estudio
1.3.1. Justificacion Préactica
La investigacion ayudd a la entidad bancaria a controlar y/o reducir las deficiencias
encontradas en el proceso de atencion al cliente. Cabe sefialar que la metodologia a
implementar es iterativa, puesto que se llevard a cabo las veces que sean necesarias,
obteniendo un beneficio a corto y mediano plazo.
1.3.2. Justificacién Metodolégica
La investigacion permitié mejorar los estdndares de calidad en el proceso de atencion al
cliente a través de la implementacién del Ciclo de Deming. La metodologia PHVA permite
realizar los ajustes necesarios al plan para nuevamente probarla validando que efectivamente
se reducirén las deficiencias encontradas.
1.3.3. Justificacién Profesional y Personal
La investigacion ayudo al tesista a evidenciar el dominio de la herramienta aprendida en
su centro de estudios, levantando la informacion necesaria de una caso real y propio de su
campo laboral de manera que pueda seguir desarrollandose profesionalmente.
1.4.Hipotesis
Dado que existe una deficiencia en el proceso de atencion al cliente, es probable que,
usando las herramientas de mejora continua a través de la aplicacién del Ciclo de Deming,
dicho problema pueda ser solucionado.
1.5.Variables e Indicadores
1.5.1. Variables
e VVariable Independiente:
Propuesta de mejora en la atencion al cliente
e VVariable Dependiente:
Proceso de servicio al cliente
1.5.2. Operacionalizacién de Variables
Las variables tanto independiente como dependiente estan relacionados con indicadores
gue a continuacion se detalla con su respectiva dimension.

Tabla 1
Variable Independiente

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




a7 . UNIVERSIDAD
REPOSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM -« DE SANTA MARIA

VARIABLE

INDEPENDIENTE DIMENSION INDICADORES

Cantidad de herramientas para propuesta de
mejora
Porcentaje de subprocesos mejorados en la

Herramienta

Propuesta de mejora

. Subprocesos g i
en la atencién al atencion al cliente
cliente Porcentaje de formatos mejorados en los
Formatos 1
procesos de créditos y desembolsos
Personal Porcentaje de personal capacitado

Nota. Se observa las dimensiones para la variable independiente.

Tabla 2
Variable Dependiente
VARIABLE -
DEPENDIENTE DIMENSION INDICADORES
Porcentaje de quejas y reclamos
Quejas respecto a atenciones

Tiempo de espera del cliente

Porcentaje de productividad

Tiempo medio de operacion
NS

Proceso de servicio
al cliente Productividad

Nivel de Satisfaccion

Nota. Se observa las dimensiones para la variable dependiente.

1.6.Delimitaciones

Se presenta los 3 tipos de delimitaciones en donde se realizara en la propuesta de mejora:

¢ Delimitacion tematica: Ciclo de Deming en una entidad bancaria.

¢ Delimitacion espacial: Arequipa, Arequipa, Calle Mercaderes 217- Cercado.

¢ Delimitacion temporal: La presente investigacion se realizard en un periodo de 4 meses,

el cual comprendre de enero a abril 2023.

Cabe mencionar que actualmente trabajo en la entidad financiera mencionada para
realizar el diagndstico. Asi mismo también he realizado la gestion para contar con el permiso
obteniendo como respuesta positiva para la extraccion de data e informacion de la
institucion.

1.7.Planteamiento Metodologico
1.7.1. Enfoque y Nivel de Investigacion

El enfoque es mixto debido a que el trabajo de investigacién abord6 desde un aspecto
cuantitativo y cualitativo, por lo que permitié identificar causas que dan origen al problema
y asi relacionar las variables.

El nivel es descriptivo debido a que se analizé la situacion actual de las variables en
comparacion con la mejora planteada.

1.7.2. Disefio de Investigacion
El disefio es descriptivo debido a que se ha descrito la situacion actual. Por otro lado, se

hizo la observacion de fendmenos tal y como se dan.
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1.7.3. Levantamiento de Informacion
1.7.3.1.Técnicas

¢ Observacion documental: Se hizo el uso y revisioén de documentos y/o manuales propios
de la empresa.

¢ Observacion presente/directa: Se realizo sesiones de observacion permitiendo conocer
como se desarrollan cada una de las actividades en el proceso de atencion al cliente.

e Encuesta: Se aplicd una encuesta a los colaboradores del area de operaciones en especial
a los representantes financieros.

1.7.3.2.Instrumentos

¢ Guia de observacién documental: Se reviso y analizo la informacion proporcionada tales
como: manuales de procesos, formatos y MOF. Brindando informacion puntual.

e Guia de observacion presente: Se realizd un estudio de observacién de inicio a fin al
personal que interacta directamente en el proceso de atencion al cliente.

e Encuesta: Se aplicé una encuesta con preguntas de tipo abiertas y de opciones multiples
dirigido a los representantes financieros permitiendo conocer el nivel de satisfaccion del
colaborador trabajando en la entidad bancaria.

1.7.3.3.Herramientas de Ingenieria a Aplicarse

e PHVA
Es una herramienta de 4 etapas que sirve para mejorar los procesos con el fin de ayudar
a los equipos a reducir costos y posibles errores incrementando los ingresos asi como
mejorar la satisfaccion de cliente. La presente tesis abordara la realizacion de las 4
etapas tales como: Planificar, Hacer, Verificar y Actuar ofreciendo un esquema de
trabajo en base a la mejora continua iterando las veces que sean necesarias.

e Diagrama Ishikawa
Es una herramienta utilizado en las empresa para facilitar la resolucion de problemas en
el ambiente. Este instrumento serd utilizado en la presente tesis permitiendo optimizar
los tiempos de los procesos, mejorar la calidad del servicio incrementando la eficiencia
en el area.

e Flujograma
Es una herramienta de representacion grafica o simbdlica de un proceso para abordarlo
de forma mas sencilla y versatil aplicable a diversos tipos de actividad y campo. Esta
herramienta sera utilizada en la presente tesis ya que a través del levantamiento de
informacién de los proceso del area permitira estandarizar los procedimientos para

hacerlos més agiles y efectivos.
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e Diagrama de Analisis de Procesos (DAP)
Esta herramienta de analisis representa graficamente y utiliza simbolos para identificar
los pasos realizados en una secuencia de actividades que conforman un proceso o
procedimiento. También incluye toda la informacion que pueda necesitar para realizar
analisis para encontrar y eliminar ineficiencias.

e Visio
Microsoft Visio es una herramienta especialmente disefiada para la creacion de
diagramas y ofrece una amplia gama de funciones y utilidades en este sentido.
Cuando se trata de crear graficos y diagramas para proyectos profesionales, educativos
o0 personales, Microsoft Visio es una de las herramientas mas potentes y versatiles del
mercado.

¢ Bizagi
Bizagi es una herramienta integral de gestion de procesos de negocio (BPM). Trabaje
con datos, procesos, trabajadores del conocimiento y dispositivos para impulsar la
transformacion digital. También proporciona gestion de procesos de negocio para toda
la empresa. Sus capacidades hacen que los procesos automatizados sean mas rapidos y
eficientes que nunca. Ofrece una increible rentabilidad, excelente servicio al cliente,
rapido desarrollo, seguridad y flexibilidad.

1.7.3.4.Poblacion
La poblacién que sera objeto de estudio es el area operativa.
1.7.3.5.Muestra
En el muestreo no probabilistico por conveniencia se considerara los subprocesos del
proceso de atencion al cliente tales como:

e Ingreso

e Registro

e Espera en sala de atencidn

e Atencion

e Evaluacion de la atencion del cliente
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CAPITULO Il

2. MARCO TEORICO

2.1.Marco Teodrico de la Investigacion
2.1.1. Antecedentes
2.1.1.1.A Nivel Internacional

Palomo (2019) “Plan de mejora continua de la atencion al cliente en la cooperativa de
ahorroy crédito Rey David LTDA., de la provincia de Tungurahua, Canton Ambato, periodo
2017” Escuela Superior Politécnica de Chimborazo, Ambato — Ecuador.

El presente proyecto de investigacion tiene como objetivo principal elaborar un plan de
mejora continua en atencién al cliente en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Rey David
Ltda.,, de la provincia de Tungurahua, canton Ambato; para el desarrollo de esta
investigacion se aplico una entrevista a permitio conocer de qué forma incide internamente
que no se cuente con un plan de mejora continua, finalmente, la encuesta permitié conocer
el nivel de satisfaccion que tienen los socios con respecto al servicio que se presta en la
misma, este instrumento fue aplicado a 347 personas del area operativa y se llegé a la
conclusion que la administracion es el conjunto de técnicas y principios que figuran una
teoria una ciencia o un arte que el ser humano aplica para el desarrollo de las actividades de
planificar, organizar, dirigir y controlar, con la finalidad de alcanzar los objetivos que desea
alcanzar una empresa. Esta investigacion resulta ser importante porque evallGa dos de las
variables que se pretende investigar en este estudio, el proceso de atencion al cliente, y el
Ciclo de Deming, y también el lugar donde se evaluaria las variables es también una entidad

financiera.

Jami (2019) “Modelo de medicion y gestion de la satisfaccion del cliente interno y la
calidad del servicio financiero en Banecuador sucursal Latacunga” Universidad
Tecnoldgica Indoamérica, Ambato — Ecuador

El presente estudio tiene la finalidad de validar un modelo de medicion y gestion de la
satisfaccion del cliente interno y la calidad del servicio financiero en BanEcuador sucursal
Latacunga; para el desarrollo de esta investigacion se aplicaron encuestas cuya calificacion
permitio realizar un cuadro comparativo en funcién de establecer las principales falencias y
necesidades de perfeccionamiento del trabajo que realiza la entidad en el proceso de atencion
al cliente, este instrumento fue aplicado a 362 clientes y se llegé a la conclusién de la mejora
de la satisfaccion del cliente interno para la calidad del servicio financiero en BanEcuador

sucursal Latacunga. Esta investigacion resulta ser importante porque evalia dos de las
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variables que se pretende investigar en este estudio, el proceso de atencion al cliente, y el
Ciclo de Deming, y también el lugar donde se evaluaria las variables es también una entidad
financiera.
2.1.1.2.A nivel Nacional
Vigo del Aguila (2018) “Modelo de gestion de cobranza para reducir los indicadores de
morosidad en la empresa negocios agricolas del Sur EIRL Para el afio 2018, Universidad
San Ignacio de Loyola, Lima-Peru.

El presente trabajo tiene como objetivo plantear un modelo de gestion del proceso de
cobranzas y evaluacion de créditos que administra el equipo de finanzas de NEGASUR; para
el desarrollo de este trabajo se aplicd la metodologia de soluciéon de problemas PDCA,
basada en el Ciclo de Deming, esta metodologia se aplico en el area de cobranza y se llego
a la conclusion de la optimizacion del tiempo en la recoleccion de ingresos, mejorando los
indicadores de morosidad y reducir el riesgo de incobrables. Este trabajo resulta ser
importante porque evalla una de las variables que se pretende investigar en este estudio, el

ciclo de Deming, desde la identificacién de la problematica hasta su implementacion.

Alvarado, Méndez (2021) “Aplicacion de herramientas de Lean Service en el proceso de
atencion al cliente de tarjetas de créditos para incrementar la productividad, Lima 2019”
Universidad San Ignacio de Loyola, Lima-Peru.

En la investigacion el objetivo principal fue incrementar la productividad de los asesores
de servicios aplicando herramientas de Lean Service en el proceso de atencion al cliente de
tarjetas de créditos; para el desarrollo de esta investigacion se aplicé una entrevista para
medir las variables de estudio, este instrumento se aplicd a 30 asesores de servicios de
tarjetas de crédito y se llegé a la conclusion de la reduccion en la productividad fue debido
a contar con un proceso de actividades que no generaban valor agregado para la satisfaccion
del usuario final y afectaba directamente en los resultados de los indicadores de la
productividad de los asesores de servicios, tales como: en el tiempo medio de operacidn, en
las transferencias de llamadas, en las llamadas reiteradas y en el nivel de cumplimiento del
objetivo de calidad. Esta investigacion resulta ser importante porque evalta dos de las
variables que se pretende investigar en este estudio, el proceso de atencion al cliente, y el
Ciclo de Deming, asi como el lugar donde se evaluaria las variables es una entidad
financiera.
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Arce, Galvez (2017) “Optimizacion del flujo de atencién en una entidad bancaria basada
en la derivacion, reduciendo costos y tiempo de espera” Universidad Privada del Norte,
Lima — Per(

El presente trabajo tiene como objetivo mejorar el flujo de atencion dentro de la oficina
bancaria utilizando los canales alternativos como el cajero automatico y los agentes,
generando reduccidn de costos y mejorando el tiempo de espera del cliente; para el desarrollo
de este trabajo se aplicd la metodologia de Gestion de Calidad Total, Mejora continua
aplicada en la Gestion de Procesos, mediante el Ciclo de Deming (Planificar, Hacer;
Verificar y Actuar).esta metodologia fue aplicado en el area de atencion al cliente y se llego
a la conclusion de reduccién del tiempo de espera y al reduccion de los costos, ello en
funcion a la derivacion planteada en la presente investigacion. Esta investigacion resulta ser
importante porque evalta dos de las variables que se pretende investigar en este estudio, el
proceso de atencion al cliente, y el Ciclo de Deming, y también el lugar donde se evaluaria

las variables es también una entidad financiera.

Cérdenas (2021) “Propuesta de un disefio de mejora en el proceso de atencion de clientes
para optimizar la calidad de servicio en el &rea operativa de una entidad financiera de
Trujillo, 2021 Universidad Privada del Norte, Trujillo - Peru

El presente trabajo de investigacion tuvo como objetivo principal determinar el impacto
de la propuesta de disefio de mejora en el proceso de atencién de clientes sobre la calidad de
servicio en el &rea operativa de una entidad financiera en el afio 2021; para el desarrollo de
esta investigacion se aplicaron herramientas de ingenieria como: diagrama de Ishikawa,
diagrama Pareto y analisis de indicadores para mostrar e identificar las causas que generaron
la baja calidad de servicio de esta &rea, estas herramientas fueron aplicados a 44
colaboradores del area operativa y se llegd a la conclusion del incremento en los indicadores
de rentabilidad obtenidos mediante la aplicacion de las mejoras con lo cual se obtuvo un
VAN de S/53,668.38, una TIR de 69,23%, un beneficio/costo de S/1.06 y un PRI de 3.15
afios. Esta investigacion resulta ser importante porque evalta dos de las variables que se
pretende investigar en este estudio, el proceso de atencién al cliente, y el Ciclo de Deming,

y también el lugar donde se evaluaria las variables es también una entidad financiera.
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Verastegui (2018) “Disefio de la metodologia del Ciclo de Deming (PHVA) de mejora
continua para elevar el nivel de servicio al usuario en el departamento de registro y
orientacion del SAT Cajamarca” Universidad Privada del Norte, Cajamarca — Peru

La presente tesis aborda la correlacion que hay entre la gestion del servicio y el grado de
satisfaccion del cliente por el servicio prestado, teniendo como objetivo principal: Disefiar
una metodologia del Ciclo de Deming (PHVA) para la mejora continua en el Departamento
de Registro y Orientacion al Contribuyente del SAT Cajamarca; para el desarrollo de esta
investigacion se aplico cuestionarios, entrevistas y observacion directa a los procesos y
usuarios (administrados y contribuyentes) del SAT Cajamarca, este instrumento fue aplicado
a 47 clientes y se llego a la conclusion que el disefio de gestion de la metodologia de mejora
continua se relaciona e influye directamente en el nivel de servicio al usuario, pues si ésta es
gestionada eficientemente se obtienen avances en los procesos, las relaciones del personal y
los procedimientos administrativos finales de la institucion, todo ello nos permite la
optimizacion de los recursos, y una mejor relacion con los usuarios, administrados o
contribuyentes. Esta investigacion resulta ser importante porque evalla dos de las variables
que se pretende investigar en este estudio, el proceso de atencion al cliente, y el Ciclo de
Deming, y también el lugar donde se evaluaria las variables es también una entidad
financiera.

2.2.Marco Referencial de la Investigacion
2.2.1. Lean: Origen de la Filosofia

Segun Arango y Rojas (2017) esta filosofia surge al desarrollarse la mejora incremental
a consecuencia de hitos histéricos como la invencion del sistema de repuestos de Eli
Whitney, la gestion cientifica del trabajo de Frederick Taylor, la linea de montaje de Henry
en la organizacion del trabajo de Ford. También se han logrado otros avances; al pasar por
diferentes modos de produccién, desde el artesanal a la produccion en masa, surge un nuevo
modo adaptado a las necesidades del pais cuyas condiciones especiales no permitian las
técnicas que ya existian, por ello, especialmente en Japon, Toyota Motor Corporation se cred
el concepto de manufactura esbelta, que incorpora las caracteristicas de la era artesanal y la
produccion en masa.

Refieren Lopez et al. (2015) que actualmente es muy comdn el uso de esta
implementacidn en el sector industrial, no obstante que se sigue desarrollando su adaptacién
para otros sectores como los servicios; la participacion en el sector servicios, que ocupa una
parte de la economia mundial, requiere una revision e implementacién de estos principios

en todos los procesos de negocio, mas alla del sector industrial, con el objetivo de crear
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sostenibilidad a largo plazo que ayude a responder a las presiones actuales de recortes
presupuestarios y continuas reducciones de costos.

Como afirman Cuatrecacasas (2002) y Lopez et al. (2015) la implementacion de modelos
productivos populares es actualmente comin en el sector industrial, pero se esta
desarrollando la adaptacion para otros sectores como los servicios; la participacion en el
sector servicios, que ocupa una parte de la economia mundial, requiere una revision e
implementacién de estos principios en todos los procesos de negocio, no solo extendiendo
la idea al sector industrial, con el objetivo de crear sostenibilidad a largo plazo que ayude a
responder a las presiones actuales de recortes presupuestarios y continuas reducciones de
costos.

Segun el reporte de U.S. Boreau of labor Statistics (2008) (como se cité en Wei, 2009)
en Estados Unidos los trabajos de manufactura representaban el 10% del empleo a enero de
2007, mientras servicios representaban el 84%.

Para Suéarez et al. (2012) la industria de servicios juega un papel vital en la economia
estadounidense y global, pero es menos productiva que la manufactura. Segun la Oficina de
Estadisticas Laborales de EE. UU. (como se citd en Suérez et al., 2012) entre 1981 y 1990,
el crecimiento de la productividad en el sector servicios fue del 0,1 % anual. Esto se compara
con el 3 por ciento en la fabricacion, dicho crecimiento continda hasta el dia de hoy, pero
debido a las presiones externas para reducir costos, aumentar la flexibilidad, mejorar la
calidad y acortar los tiempos de entrega, las organizaciones de servicios estan dirigiendo su
atencion al sector manufacturero para aprender e implementar tecnologias y métodos; a
medida que los conceptos lean migran de la fabricacion, las organizaciones de servicios estan
adaptando e implementando estos principios en las operaciones de servicios.

No obstante Piercy y Rich (2009) ya existe una base muy pequefia de modelos que
faciliten y guien el despliegue de la filosofia en este tipo de procesos.

2.2.2. Atencidn al Cliente

Segun Najul (2011) se trata de una actividad desarrollada por las organizaciones buscando
la satisfaccion de sus clientes lo cual incrementa su productividad y competitividad; es decir,
los clientes son los protagonistas el factor mas importante en el juego empresarial; y segln
estudios, para que sea con han surgido en diversas organizaciones, vemos que para atender
con exito a los clientes; las empresas deben considerar varios factores, como la gestion, la
eficiencia operativa, el capital humano, la cultura organizacional, y esta ultima debe estar
claramente definida para que que sus integrantes tengan clara la mision de la empresa y una

vision para que los colaboradores se sientan identificados y en su marco estén motivados a
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realizar acciones de calidad que repercutan positivamente en los clientes, servicios tanto a
nivel interno como externo.

Afirma Betancourt (2010) que el enfoque sistémico del emprendimiento (ESE) es un
modelo que permite analizar el estado de una empresa, empezando por la eficacia del capital
humano y su nivel cultura organizacional, identificando posibles falencias en el sistema de
atencion al cliente para mejorar continuamente el proceso y controlar su ejecucion de la
forma més efectiva, bajo una continua evaluacion, garantizando un servicio al cliente
superior, logrando asi los objetivos corporativos; por tal razén y con esta mentalidad, toda
empresa toda empresa debe estar preparada para posibles cambios segun posibles cambios
en su industria, el entorno econdémico, social y politico del pais y las crecientes demandas de
los clientes.

Por otra parte, explica Betancourt (2010) que cuando algo mas del 20% de las personas
que se niegan a a adquirir un producto o servicio, es gran medida por falta de informacién,
de lo cual es responsable el capital humano, encargado de motivar a los clientes o
compradores. Con esta observacion, afiade el autor es indispensable que la atencion al cliente
sea de mayor calidad, empezando con una informacion veraz, precisa, que ofrezca no solo
una idea del producto sino también su calidad y en este sentido el éxito de una empresa
dependera de los requerimientos de sus clientes (que cada dia son mas altas y tienen mucho
poder de decision en el mercado), en los cuales debe estar enfocada toda industria,
volviéndose de esta manera el verdadero motivador y promotor de todas las actividades de
la empresa. Hoy en dia, afirma el autor, la situacion ha cambiado drasticamente debido a la
saturacion del mercado y la presion sobre el suministro de bienes y servicios obligando a
buscar nuevas estrategias donde las empresas puedan atraer y retener a clientes escurridizos
que no son leales a la marca o a la empresa; siendo finalmente su objetivo conocer y
comprender a sus clientes lo suficientemente bien como para definir y adaptar un producto
0 servicio a sus necesidades.

De acuerdo con Lopez (2020) la atencidn al cliente, es una herramienta muy importante
para las organizaciones que la utilizan. Hoy en dia, el cliente debe estar en el centro de la
estrategia de cualquier organizacién, por lo que sera necesario aplicar el marketing relacional
de acuerdo con el supuesto de fidelizacion del cliente. Esto implicara el uso de los métodos
y técnicas necesarios para lograr este objetivo, asi como el adecuado cuidado y

comunicacion de la imagen de marca de la organizacion.
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2.2.2.1.Importancia de Atencién al Cliente
De acuerdo con Lira Mejia (2009) la importancia del servicio al cliente puede ser una
promocion de ventas tan poderosa como los descuentos, la publicidad o las ventas
personales. Adquirir un nuevo cliente es aproximadamente seis veces méas costoso que
retenerlo. Por ello, las empresas se ven ante la necesidad de decidir por escrito como
procederan con respecto a los servicios que prestan. Algunos de los elementos del servicio
al cliente:
e Contacto personal. Es importante que la persona de atencion al cliente siempre sonria y
preste toda la atencion a lo que va a decir.
eRelacion con el cliente. La buena relacion brindada le dard& méas confianza para
establecer contacto con la empresa y asi adquirir con mayor frecuencia los productos y
servicios que ofrece la organizacion.
e Correo. Es importante ponerse en contacto con los clientes para resolver de alguna
manera todas sus preguntas y dudas.
¢ Quejas y Felicitaciones. Si se promete algo hay que cumplirlo, de lo contrario se perdera
la credibilidad y credibilidad de la organizacion.
¢ Conveniencia. Cuando vas a un lugar limpio, ordenado, que huele bien y es agradable,
crea una sensacion de confianza, comodidad y seguridad. Por ello, creemos que un lugar
debe estar acondicionado para evocar estos sentimientos.
2.2.2.2.Gestion de la Atencion al Cliente
De acuerdo con Brown (1989) la gestion de la atencién al cliente se ve reflejada en la
modalidad respecto a la atencidn al cliente. Se trata de la filosofia y la cultura de la empresa.
Una vez que se han identificado estos factores, si alguno de los integrantes de la organizacion
es capaz de articularlos dandoles una forma sencilla, se estara construyendo algo duradero.
Desde la posicion de Lira Mejia (2009) es un proceso de fidelizacion de clientes, convierte
a los clientes esporadicos en clientes fieles que mantienen una estrecha relacién con la
empresa y pueden difundir mensajes positivos, asi como captar clientes nuevos. Podemos
distinguir varias etapas o escalones por los que asciende el consumidor, desde que desconoce
la empresa hasta que se convierte en promotor de nuestras virtudes.
Escalones del consumidor:
e Cliente posible. Es un consumidor que sin duda no nos conoce, pero esta en nuestra
region o mercado.
e Cliente potencial. Una persona que tiene las cualidades adecuadas para comprar nuestro

producto o servicio.
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e Comprador. Ha completado la compra especificada.

e Cliente eventual. Ocasionalmente nos compra a nosotros, asi como a otras empresas
competidoras. No somos su proveedor principal.

o Cliente habitual. Nos compré muchas veces, pero también compré en otras compafiias.

e Cliente exclusivo. Solo compramos estos productos. No compra a competidores en el
campo.

e Propagandista. Cree en las ventajas de nuestra propuesta. Dar a otros consumidores
noticias positivas sobre nuestra empresa. Nos anuncia e introduce nuestros servicios a
otros consumidores. Es muy importante cuidarlos, brindarles informacion, discutir y
ayudarlos a conseguir nuevos clientes. Por ejemplo, la mayoria de los clientes del
dentista provienen de otros clientes.

2.2.3. Procesos de Calidad en Servicios Financieros

Refieren Useche y Garcia (2012) que, dado el carécter intangible de los servicios que

prestan las entidades financieras, la calidad depende de como el cliente percibe el servicio
prestado, y estan influenciadas por la experiencia y actitud de los empleados la cual al ser
positiva alcanzara la mejora continua y la satisfaccion del cliente, esta relacion directa entre
el personal de servicios y el cliente al crear un flujo satisfactorio influira en el rendimiento
del sistema que proporciona a la empresa la continuidad del suministro del proveedor en
términos de ingreso de informacion a su sistema, teniendo por base no solo la
autoevaluacion, sino también en la evaluacion externa, facilitando el acceso a actividades de
mejora continua de la calidad, en otras palabras, la relacion entre empleados y clientes
asegura el flujo de informacion a las instituciones financieras y ayuda a las instituciones
financieras a tomar medidas para mejorar la calidad de los servicios prestados, aumentando
asi la satisfaccion y lealtad del cliente, aumentando la participacion de mercado y obteniendo
asi mas ganancias.

2.2.4. Gestion de la Calidad Total

2.2.4.1.Mejora Continua

Segun Garcia, Quispe y Réaez (2003) la satisfaccion del cliente consiste en la percepcion

de calidad e influenciada por acciones que tome una organizacién las cuales deben
encaminarse con indicadores que evallan la calidad de los procesos que contribuyan a su
mejora. Es importante establecer un sistema de gestion para la calidad, pero sobre todo
orientado a los procesos y a la mejora continua. Puesto que las organizaciones lograran el
liderazgo una vez adquieran la habilidad para mantener la excelencia de sus procesos y se
comprometan con el constante desarrollo de sus objetivos.
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De acuerdo a Scharager y Aravena (2010) para un efectivo desarrollo de un modelo de
gestion de la calidad académica se debe promover una politica de calidad desarrollando
procedimientos operativos estandar que aseguren el cumplimiento de los objetivos, para ello
debe haber claridad en su importancia, seguidamente desarrollar e implementar una
estrategia cuyas politicas deben estar formalizados, accesibles, apropiados para los
participantes, con un sistema horizontal para administrar de manera efectiva su educacion y
otras actividades; al desarrollar y calcular los indicadores se puede hacer una efectiva
evaluacion, para ello es imprescindible poder acceder a informacion clave para calcular estas
métricas de forma eficaz y eficientes.

Por su parte Gonzalez (2004) explica que es indispensable centrarse en guias de
evaluacion empezando por el proceso de esta evaluacion, cuyo objetivo es mejorar las
instituciones, identificando el concepto de sancion, valoracién, eficiencia o eficacia; la
evaluacion educativa se entiende como un proceso sistematico de recopilacion de
informacidn sobre un sistema general de comportamiento educativo en relacién con normas
o referencias para formar juicios de valor sobre una situacién especifica y en consecuencia
tomar decisiones. Segun Lopez (1999), el conocimiento de esta realidad incluye hechos,
procesos que los producen y factores que los determinan.

Para Casanova (1992), con estas evaluaciones se puede tomar decisiones coherentes para
mejorar actividades educativas valiosas; por lo tanto, se debe crear una descripcion completa
de la realidad apoyandose en una investigacion cuantitativa y cualitativa de las ciencias
sociales.

2.2.4.2.Ciclo de Deming (PHVA)

Mencionan Montesinos et al. (2020) y Gonzalez (2004) que es importante utilizar
métodos que lleven a una evaluacion eficaz con conceptos bien definidos de sancion,
evaluacion, eficiencia o eficacia, la evaluacion educativa también se entiende como un
proceso sistematico de recopilacion de informacion sistematica general sobre el
comportamiento educativo en relacion con normas o referencias con el fin de formar juicios
de valor sobre una situacién especifica y tomar decisiones. Estas evaluaciones, seguin Lopez,
se utilizaran en la toma de decisiones coherentes para mejorar actividades educativas
valiosas, por ello han de tener una descripcion completa de todo el contexto. Para dicho
analisis el Ciclo de Deming se utiliza herramientas como: Diagrama causa-efecto Ishikawa,
Diagrama de Pareto, a fin de analizar cada uno de los cuatro pasos para detectar en las
organizaciones sus areas de oportunidad asi como sus fortalezas y con los resultados definir

un plan de mejora para la empresa, creando conciencia de la calidad y la productividad en
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todos los involucrados en la empresa con un trabajo en equipo intercambiando experiencias
y conocimientos, asi como el apoyo reciproco.

Todo ello, refieren los autores, para el estudio y resolucion de problemas que de acuerdo
con Deming el primer paso del ciclo es relativo a planear, identificando necesidades y
problemas actuales de la empresa, con propuestas, estrategias y herramientas para satisfacer
los requerimientos. Es importante, menciona el autor, primeramente, reconocer el o los
problemas y la importancia de solucionarlos para lo cual se consideran las siguientes técnicas
a desarrollar: Lluvia de ideas y sus causas mas relevantes, Diagrama causa-efecto Ishikawa,
Diagrama de Pareto, Revisiones en la recepcion del producto, aplicacion del analisis FODA,
Précticas de integracién al equipo de trabajo, Definir las variables de mayor impacto.

En la misma linea Prieto et al. (2018) en relacion con las actuaciones en, sefialan la
importancia de comparar planes iniciales con la ejecucion, es decir, los objetivos y
especificaciones iniciales con los resultados obtenidos para evaluar si se ha producido la
mejora esperada y actuar en consecuencia, para ello es indispensable documentar, elaborar
y comparar informes, ademas de ser un proceso ciclico, hay que corregir o corregir y tomar
medidas preventivas de acuerdo a procedimientos operativos que permitan mejoras en el
campo, asi como estandarizar e integrar métodos que sean aplicables a otras empresas.

Figura 2
Ciclo PHVA de Deming

#Autoria interna

#Ejecutar planes
disefiadps een base a

sldear estrategias, objetivos
las planificacion

y metas.
#Asegurar viabilidad

Planificar

sAcciones de mejora
continua.

sPreventivas y correctivas

sMediciones y
monitorizacidn.

sAnalisis de datos.

[
Nota: Proceso de evaluacién segun Ciclo PHVA de Deming.

2.2.5. Gestion de Procesos
Como afirman los autores Llanes et al. (2014) el gran desafio de toda organizacion es la
tranasformacion de la gestion en una mayor rentabilidad, en medio de un entorno de cambio

continuo preparados para enfrentar el cambio de forma incremental dentro de un marco de
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tiempo aceptable sin comprometer la calidad de sus productos y/o servicios fisicos,
optimizando el sistema de procesos relacionados con la satisfaccion de los clientes y otras
partes interesadas para lograr la plena aceptacion de la organizacion, adaptando e integrando
los resultados planificados y la capacidad de centrarse en la eficacia, la eficiencia y la
flexibilidad de esos procesos e impulsar un rendimiento uniforme en toda la organizacion;
para ello todos deben ser igualmente efectivos cuando se integran. A medida que las
organizaciones definen e implementan sistemas de gestion, como explican los autores, se
hace mas clara la necesidad de racionalizar los esfuerzos y los recursos que se les asignan;
especialmente cuando las normas, directrices y disposiciones de referencia en las que se
basan comparten en gran medida requisitos y se rigen de forma casi idéntica; estos beneficios
son en manera muy valorados por las organizaciones constituyéndose una practica comin
en el mundo organizacional, que implica la certificacion o implementacion de sistemas
integrados.
2.2.5.1.Procesos Estratégicos
Segun Alonso (2014) el tipo de proceso estratégico es definir y hacer seguimiento de los
objetivos, politicas y estrategias de la empresa. Estos procesos son administrados
directamente por la alta direccion en conjunto, y se implementan en las organizaciones para
planificar, organizar y controlar los recursos. Son aquellos a través de los cuales la empresa
desarrolla sus estrategias y establece metas.
2.2.5.2.Procesos Operativos o Clave
De acuerdo con Alonso (2014) el tipo de proceso operativo esta destinado a tomar
acciones que permitan el desarrollo de politicas y estrategias definidas para la empresa en el
servicio a sus clientes. Contribuyen a las primeras actividades de la cadena de valor e
influyen en el objetivo central de la organizacion relacionado con la satisfaccion del cliente,
son propios del desempefio de la empresa. Los gerentes funcionales son responsables de
estos procesos, que deben incluir la cooperacion de otros gerentes y su equipo de recursos
humanos.
2.2.5.3.Procesos de Apoyo
Teniendo en cuenta a Alonso (2014) el tipo de proceso de apoyo no esta directamente
relacionado con las actividades de formulacién de politicas, pero su ejecucion afecta
directamente el nivel de los procesos operativos. Constituyen las actividades que permiten
el funcionamiento de los procesos operativos y estratégicos, y proporcionan los medios
(recursos) y el apoyo necesario para la ejecucion de los procesos clave.
2.2.6. Servicio al Cliente
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Como afirma Lira Mejia (2009) un buen servicio debe satisfacer las necesidades o
expectativas del cliente en el trato con su proveedor. Por tanto, un servicio se entiende como
un conjunto de actividades interrelacionadas que ofrece un proveedor, de forma que el cliente
pueda recibir los bienes en el momento adecuado, en el lugar adecuado y garantizar el uso
previsto de los mismos.Se ha observado y comprobado que los consumidores modernos son
mas sensibles a servicios que reciben de sus proveedores debido al aumento de la
competencia en el mercado y la variedad de estrategias que utilizan para satisfacer a sus
clientes. Por lo tanto, sea sensible para encontrar la mejor opcién en términos de tiempo,
dinero y servicio.

En la opinién de Duque (2005) el servicio al cliente es el establecimiento y la gestion de
una relacion mutuamente satisfactoria entre un cliente y una organizacion. Para ello, se
utiliza la interaccion y retroalimentacion entre las personas en todas las etapas del proceso
de servicio. El objetivo principal es mejorar la experiencia del cliente de los servicios de la
organizacion.

2.2.6.1.Caracteristicas de los Servicios

Teniendo en cuenta Parasuraman, Berry y Zeithaml (1985) entre las caracteristicas
distintivas de los productos y servicios tangibles, vale la pena destacar el hecho de que son
la causa de las diferencias en la determinacion de la calidad de los servicios. Como tales, los
servicios y los productos fisicos no pueden evaluarse de la misma manera. Estas
caracteristicas se describen con més detalle a continuacion.

e La Intangibilidad: La mayoria de los servicios son intangibles. Este no es el objeto, sino
el resultado. Esto significa que los consumidores no pueden probar multiples servicios
antes de comprarlos para verificar su calidad, ni pueden presentar especificaciones de
calidad uniformes para los productos. Por lo tanto, debido a su naturaleza intangible, a
menudo es dificil para las empresas de servicios comprender como los clientes perciben
la calidad de sus servicios.

¢ La Heterogeneidad: Los servicios, especialmente los que requieren de alto contenido de
trabajo, son heterogéneos en el sentido de que los resultados de la prestacion del servicio
pueden variar mucho de un productor a otro y de un dia a otro. Como resultado, es dificil
garantizar una calidad constante porque lo que la empresa cree que estd ofreciendo
puede ser muy diferente de lo que el consumidor percibe.

e La Inseparabilidad: En muchas industrias de servicios, la produccion y el consumo son
inseparables. En los servicios que requieren recursos humanos, la interaccion suele ser
entre el cliente y el contacto de la empresa de servicios. Esto afecta significativamente
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su calidad y calificacion. De acuerdo con estas caracteristicas del servicio, implican
cuatro implicaciones importantes en el estudio de la calidad del servicio:

e La calidad del servicio es més dificil de evaluar que la calidad de los bienes.

¢ La naturaleza de los servicios da como resultado una mayor variabilidad en su calidad

y, por lo tanto, expone a los consumidores a un mayor riesgo que la mayoria de los
productos.

el a evaluacion (del cliente) sobre la calidad del servicio se realiza comparando

expectativas y resultados.

e La evaluacion de la calidad implica tanto el resultado como el proceso de prestacion del

servicio.
2.2.6.2.Gestion de la Calidad del Servicio

Tomando en consideracion la publicacion del grupo corporativo Publicaciones Vértice
(2008) esta industria se basa principalmente en la fabricacion de maquinas, el objetivo es
lograr logros que sean reconocidos como productos, tales como: automatizacion, robotica,
fabricacion y disefio asistidos por computadora. En la industria de los servicios, los esfuerzos
solo pueden centrarse en quién los crea y cdmo lograrlos. Las empresas de servicios pueden
obtener enormes economias descomponiendo los pasos del servicio, normalizando sus
distintas etapas, simplificAndolas y centralizandolas en profesionales. Esto deriva en un
efecto automatico preventivo en los hombres. Cuando se centraliza una de las etapas del
Servicio en una o varias personas concretas, resulta mucho mas facil controlar la calidad de
la contratacién, la seleccion, la formacién y la informacion ofrecida, asi como, la
movilizacién del personal en torno a la idea de calidad de la empresa y a la consecucion de
los objetos previamente fijados por ésta.

Las empresas de servicios pueden ahorrar mucho dinero al desglosar los pasos del
servicio, estandarizar diferentes pasos, simplificarlos y centralizarlos por expertos. Esto
conduce a una accion preventiva automatica en los hombres. Cuando una de las etapas del
servicio se concentra en manos de una o un numero especifico de personas, el control de
calidad del reclutamiento, seleccion, capacitacion e informacién, asi como la movilizacion
del personal en torno a la idea, seria mucho més facil. servicio de calidad. empresay alcanzar
los objetivos previamente trazados.

La gestion de la calidad del servicio debe centrarse en la relacion: quién crea el servicio
y cOmo se entrega el servicio, como elemento fundamental. Ninguno produce resultados a
menos que vaya acompafiado del otro.

2.2.6.3.Calidad del Servicio
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Segln Berdugo, Babosa y Prada (2016) la calidad del servicio es la diferencia entre lo
percibido y lo esperado, es decir, una comparacion entre las expectativas y el desempefio
percibido. Asi mismo es una actitud o juicio global del cliente acerca de la superioridad del
mismo y difiere de la satisfaccion del cliente.

Desde la posicion de Druker (1990) establece cinco niveles de satisfaccion que califican el
desempefio de una organizacion (comparacion con las expectativas). Segun Drucker, la
mayoria de los clientes utilizan cinco métricas para evaluar:

e Fiabilidad: Esta es la capacidad que debe tener un proveedor de servicios para brindar
un servicio de manera confiable, seguray discreta. EI concepto de confiabilidad incluye
todos los factores que permiten al cliente definir las capacidades y la experiencia de la
organizacion, es decir, confiabilidad significa el correcto desempefio del servicio desde
el primer momento.

e Seguridad: Esta es la sensacion que tienen los clientes cuando ponen sus problemas en
manos de la organizacion y confian en que seran resueltos de la mejor manera posible.
La confidencialidad implica confiabilidad, que a su vez incluye integridad, confiabilidad
e integridad. Esto significa que es importante no solo preocuparse por el bienestar del
cliente, sino que la organizacion también debe mostrar preocupacion por este tema para
que el cliente esté mas satisfecho.

e Capacidad de respuesta: Esto se refiere a una actitud de ayudar a los clientes y brindar
un servicio rapido; También forma parte de este punto el cumplimiento oportuno de las
obligaciones presuntas, asi como la disponibilidad de la organizacién hacia el cliente,
es decir, la capacidad de contactarlo y la capacidad de cumplirlo.

e Empatia: Esto significa que la empresa esta lista para ofrecer atencion al cliente y un
enfoque personal. Esto no es solo cortesia con el cliente, aunque la cortesia es una parte
importante de la empatia, ya que también es parte de la confidencialidad, requiere un
fuerte compromiso e involucramiento al trabajar con los clientes, con un conocimiento
profundo de sus caracteristicas especificas. y requisitos.

e Interaccion humana: Para prestar un servicio es necesario establecer contacto entre la
organizacion y el cliente. Es una relacion en la que el cliente participa en el proceso de
desarrollo del servicio.

2.3.Marco Conceptual de la Investigacion
2.3.1. Herramientas de Mejora

Se describira a continuacion las herramientas consideradas que son importantes.

2.3.1.1.Lluvia de Ideas
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Con respecto a la investigacion , que se toma como referencia al grupo corporativo
Desarrollo (2017) la lluvia de ideas en grupo, o lluvia de ideas, es una herramienta de
aprendizaje que le ayuda a probar el conocimiento existente, generar ideas originales,
obtener informacidn sobre un tema o aprovechar las ideas. Mediante la lluvia de ideas, los
miembros del grupo generan ideas en poco tiempo, teniendo en cuenta que las ideas se
difunden influyéndose unos en otros. Esta técnica fue inventada por Alex Osborne a finales
de la década de 1930 y se hizo popular en su libro de 1954 Applied Imagination.

Ademaés de fomentar la participacion, la colaboracion y el pensamiento creativo de los
integrantes al desarrollar la lluvia de ideas, ayuda a generar una variedad de ideas.

* Indagar conocimientos previos

* Discutir conceptos nuevos

* Resolver problemas

* Planificar soluciones alternativas

* Identificar las posibles causas de un efecto o problema

* Identificar las posibles soluciones a un efecto o problema

* Proponer ideas

* Aclarar concepciones erroneas

* Desarrollar la creatividad

* Obtener conclusiones grupales

2.3.1.2.Arbol de Objetivos: Medios - Fines

Como afirma Martinez & Fernandez (2008) el arbol de objetivos es una version activa
del &rbol de problemas. Permite definir las areas de intervencion que propone el proyecto.
Para desarrollarlo se parte de un &rbol de problemas y diagndsticos. Cada problema
(negativo) debe ser considerado y convertido en una meta realista y deseable (positiva). De
esta manera, las causas se convierten en medios y los efectos en fines.

Los pasos a seguir son:

¢ Define el problema central del arbol de problemas al objetivo central del proyecto. (el

estado activo al que desea acceder). La transformacién de un problema en una meta debe
tener en cuenta su factibilidad. Se eleva cualitativamente para dar una estructura
equivalente (sustancia). Esto no significa ignorar el hecho de que el grado real de
modificacion es por definicion cuantitativo.

e Cambie todas las condiciones negativas (causas y examen) de arboles de problemas en

condiciones positivas (medio y objetivos). Este ejercicio consiste en analizar cada
blogue y preguntarse: ;Como se puede lograr esto? La respuesta debe ser el antdnimo
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de las causas identificadas. Los resultados obtenidos deben tener la misma estructura
que el Arbol de Problemas. Los contenidos de los bloques cambian, pero no cuantos o
cémo estan conectados. Si existe alguna duda sobre las relaciones existentes en este
proceso, primero revise el Arbol de Problemas y luego contintie con el Arbol de Metas.

e Identificar las dimensiones que son las causas del problema que el proyecto no puede
cambiar, ya sea por el (clima, coeficiente intelectual,) no por el propdésito del proyecto
(ley, otra dependencia administrativa). Estas categorias se definen en el arbol de trabajos
sin cambiar la lista de trabajos. Para encontrar un parametro, uno puede eliminar todas
sus causas de dos arboles, porque incluso si algunas de ellas son fijas, esto no afectara
el problema central.

e Convierta los resultados del arbol de problemas en una meta. Como ldgica, en cada
accion hay un objetivo a considerar.

e Revisar la estructura, siguiendo la secuencia de métodos y resultados, y realizar los
cambios necesarios en ambos arboles.

Figura 3
Diagrama de un Arbol de Objetivos

Fines

Objetivo Central

Medios

Nota. Arbol de Objetivos
(Medio-Fines) refleja una
situacion opuesta al de
problemas. Adaptado de
“Arbol de Problema y Areas
de Intervencion” por R.
Martinez y A. Ferndndez.
(2008).

2.3.1.3.Diagrama de Pareto
Teniendo en cuenta a Sales (2013) usando un gréfico de Pareto, puede encontrar los
problemas mas importantes aplicando el principio de Pareto (el menos, el mas importante),
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lo que significa que hay problemas menos importantes en comparacién con los mas serios.
Porque, por regla general, el 80% de todos los resultados provienen del 20% de las cosas.
Los mas importantes aparecen en el lado izquierdo del grafico, mientras que los mejores
aparecen en el lado derecho. Hay ocasiones en las que es necesario combinar las mejores
cosas en un apartado Ilamado otros, que siempre se deben colocar a la derecha. Una escala
vertical pretende ser un valor en unidades de dinero, frecuencia o porcentaje. El grafico es
muy Gtil porque le permite ver e identificar pequefios signos que son importantes para
monitorear una determinada prueba, asi que use todos los pasos necesarios para tomar
medidas correctivas sin esfuerzo adicional.

Un equipo puede usar un diagrama de Pareto para muchos prop6sitos durante un proyecto
para lograr el éxito:

¢ Analizar las causas.

¢ Analizar los resultados.

¢ Plan de mejora continua.

Los diagramas de Pareto son muy Utiles como diagramas de "antes y después” para
mostrar el progreso. Entonces, el diagrama de Pareto es una herramienta simple pero
poderosa.

2.3.1.4.Diagrama Causa — Efecto (Ishikawa)

Citando a Valenzuela (2000) el diagrama de Ishikawa también se conoce como diagrama
de "espina de pescado™ (debido a su forma) o también se le llama diagrama de causa y efecto
(CE). Es una herramienta que ayuda a crear informacion ayudando a aclarar graficamente
las causas del problema, pero no identifica la causa raiz.

Esta herramienta ofrece las siguientes caracteristicas clave:

¢ Es una representacion visual de cosas que puede ser Gtil para visualizar el fenémeno que

se estudia.

e La relacion entre los puntos se muestra claramente. La razén se puede ver varias veces

en diferentes partes de la imagen.

e Las relaciones se construyen, por regla general, sobre el respeto y las ideas. EI marco

CE se esta desarrollando como un precursor para obtener la informacion necesaria para
establecer relaciones causales sélidas.

Figura 4
Diagrama Causa -Efecto
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Nota EI diagrama de Ishikawa (también llamado diagrama

de espina de pescado o diagrama causa y efecto). Adaptado

de “El Diagrama De Ishikawa Como Herramienta De

Calidad En La Educacion” por D.Bugasi y D. Cobo. (2021).
2.3.1.5.Diagrama de Flujo o Flujograma

Como plantea Calderdn y Ortega (2009) los diagramas de flujo, también conocidos como

diagramas de flujo, son una representacion de los diferentes procesos que componen un
proceso o parte de él presentado en una secuencia de eventos. Ordenandolos por simbolos
segun la naturaleza de cada uno. Es decir, es una combinacion de simbolos y explicaciones
gue muestran los pasos de la secuencia de una manera facil de entender. Se les llama
diagramas de flujo porque los simbolos utilizados estdn conectados por flechas para mostrar
la secuencia de operaciones, en resumen, el diagrama representa el sistema de control. Esta
es una herramienta muy Util para la organizacion, ya que su uso ayuda a desarrollar un mejor
liderazgo organizacional en aspectos como:

e Muestran la creacion de un evento o actividad en el mundo, por lo que ayudan a
entenderlo mostrandolo en una imagen. El cerebro humano percibe las imagenes
facilmente. Un buen flujo reemplaza varias paginas de texto.

e Identifican problemas como posibles obstaculos o problemas en el proceso de
planificacion, asi como tareas y decisiones.

e Facilitan a los ejecutivos el seguimiento de los procesos al indicar claramente quién esta
aportando los recursos o recursos ya quién van dirigido.

e Sirven como herramienta para capacitar a los altos mandos y brindar asistencia en caso
de no existir un evento para ocupar el lugar de otra persona.
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e Crear un diagrama de flujo es una tarea cada vez mas importante porque el proceso que
representa estd disponible para revision no solo por quienes lo implementan, sino
también por todas las partes interesadas que aportaran nuevas ideas de cambio y mejora.

2.3.1.6.5S Digital

Con respecto a la investigacion que realizO el Grupo Spri (2020)

la implementacion de nuevas formas de trabajo tiene maticesy casi siempre implica
desarrollar una serie de actividades antes, durante y después de la implementacion. En este
caso, las mismas 5S definen las acciones a seguir durante la implementacion.

e 1S Clasificacion: analizamos la informacion y la clasificamos. Una vez analizada toda
esta informacion, se elimina la
informacion redundante y las taxonomias/categorias creadas por falta de aplicabilidad,
duplicacion o informacion desactualizada. Aparece un mensaje  sospechoso. Para
desarrollar este paso, se recomienda utilizar herramientas para indexar, detectar y

eliminar elementos innecesarios.

e 2S Organizacion: Una vez filtrada la informacion y definidas las categorias, taxonomias
0 etiquetas necesarias para la clasificacion, la informacion se distribuye y almacena
I6gicamente en base a la informacion dada. Para ello se tendra en cuenta la frecuencia de
uso de la informacién y la actualidad de la misma. Dicho esto, las cosas que mas utilizas
deben tenersea mano para evitar perder el tiempo. Ademas, es necesario
crear una terminologia comun para la informacion de identificacion. Para
implementar e implementar la segunda S, se recomienda utilizar herramientas que

identifiquen documentos y otra informacion a escala.

e 3S Limpieza: En la etapa anterior de organizacion es probable tener una gran cantidad de
documentos y otra informacion de poca o ninguna utilidad. Ahora es el momento de
analizar de donde viene toda esta informacion, detenerla y evitar la “suciedad” en el
futuro. Esto significa que este paso contiene una rutina para "limpiar" elementos
innecesarios en el espacio de trabajo de uso frecuente. Las herramientas de diagnostico y
limpieza son de gran ayuda para implementar la tercera S porque nos ayudan a identificar
esa informacion y su fuente, permitiéndonos bloquear esa fuente de informacion que es

de poca o ninguna utilidad.
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e 4S Estandarizacion: Para que este método de trabajo funcione correctamente, todos
deben seguir las mismas reglas o estdndares. Es decir, estamos hablando de la
estandarizacion de la metodologia entre los miembros de la organizacién. Para ello se
establecera un sistema de alarma de anomalias, que permitird activar sefiales para
detectar rdpidamente cualquier desviacion de los estandares establecidos. Al establecer
estandares de estandarizacion, las herramientas que brindan control visual son Utiles

para detectar alertas que adviertan sobre desviaciones de los estandares establecidos.

e 5S Disciplina: En este punto se establece el método en si. Pero no podemos pasar por
alto el quinto punto, la disciplina, porque es el mas importante para garantizar que esta
metodologia funcione bien a largo plazo. En este sentido, la definicion de un sistema de

evaluacion continua mantiene la disciplina y consistencia de las 5S.

Finalmente, una vez establecido el modelo digital 5S, se recomienda crear documentos
de evaluacion, planes de accién, métricasy evidencias paracontrolar y
monitorear el enfoque  establecido,de  modo que cualquier  nuevo miembro
pueda adoptar facilmente este enfoque cuando se unaal grupo de trabajo. Por ultimo,
ofrecer una variedad de formadores ayuda a mantener actualizados los estandares

establecidos por el método.
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CAPITULO I
3. DIAGNOSTICO ACTUAL
3.1.Descripcion del Proceso de Atencion al Cliente

Un cliente cuando tiene que realizar una operacion bancaria considera aspectos
importantes como el ambiente, el tiempo de espera y el tiempo de atencion. Es por ello que
la entidad bancaria ha revolucionado para ofrecer un formato mas agil, comodo y humano.

El proceso inicia con el ingreso del cliente a la entidad bancaria de no haber afluencia
realiza el registro para la atencion con el nimero del carnet de extranjeria, DNI o pasaporte
para luego escoger el tipo de atencion segun el tipo de operacion que necesita realizar,
teniendo las opciones de counter (ventanilla), asesoria financiera (plataforma) o atencién
preferencial adicional la maquina consulta al cliente si desea recibir un SMS para
comunicarle minutos antes que va a ser atendido y con ello se hace efectivo el registro e
indica que puede visualizar su nombre a traves de las pantallas de atencion seguidamente
aparecera los datos del usuario en una de las pantallas junto con el resto de personas que
también estan esperando el turno por lo que no es necesario sacar un ticket con un nimero
de registro como tradicionalmente lo hacen otras entidades. Luego pasan a la sala de espera
para la atencion al turno, esta cuenta con sillones, puesto que el cliente no tiene por qué
esperar de pie para ser atendido. Al ser el turno del cliente se le llama por su nombre y justo
antes de ser atendido se le envia recordatorio a través de un SMS indicandole que esta a
punto de ser atendido de haber elegido esa accion. El cliente se dirige al ndmero
correspondiente de counter (ventanilla) o asesoria financiera (plataforma) al estar frente al
representante financiero indica la operacion, procesa y hace efectiva la atencion
posteriormente a ello de manera aleatoria el usuario evalta en tiempo real la atencion a través
del Pin Pad basadndose en una escala de 5 puntos donde 5 es excelente y 1 es malo, teniendo
feedback del usuario permite medir el nivel de satisfaccion de los clientes frente al servicio

que ofrece la entidad bancaria.
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Figura 5
Maquina para realizar el registro
. ” -

A
Nota: Maquinas “Wavetec Digital Signage”,
ubicadas en la sala de espera por la cual el
usuario realiza el registro para la atencion segun
tipo operacion.

Figura 6
Representante financiero digital orienta a
cliente en el registro

LE

Nota: Cliente realiza registro a traves de las
maquinas identificindose con su carnet de
extranjeria, DNI o pasaporte y elige el tipo de
atencion segun necesidad.
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Figura 7
Sala de espera nuevo e innovador modelo de
atencion a clientes
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Nota: Sala de espera amoblada con sillones de
manera que el cliente espere comodamente para
ser llamado por el representante financiero.

Figura 8
Representante financiero ventanilla
realizando la atencién al cliente

Nota: Atencion en tienda al cliente por el
representante financiero segin maédulo de
atencion escogido.
3.2.Analisis de los Procesos de Atencion al Cliente
3.2.1. Atencion via Representante Financiero Digital
El proceso inicia con el ingreso del cliente para luego realizar el registro por lo general el
cliente tiene idea del tipo de operacion que va a realizar, pero no siempre tiene la certeza si
debe registrarse en la cola de counter (ventanilla) o asesoria financiera (plataforma) por lo
cual el cliente previamente consulta al representante financiero digital que normalmente son
los que se encuentran de pie en la zona de ingreso y registro. Tras haber observado el proceso
se determinG que se tiene una mayor afluencia de clientes en las dos primeras y Ultima
semana del mes. En este proceso actualmente participan tres representantes financieros
digitales teniendo como funcion principal consultar que tipo de operacion va a realizar y
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poder orientar en los casos de atender una operacion virtual (pagina web/app) o electrénica
(ATM) los mismos representantes financieros digitales ayudan efectuar la atencion segun el
tipo de operacion del cliente de no ser ese el caso, proceden a redirigirlo a la maquina y
puedan registrarse con el carnet de extranjeria, DNI o pasaporte. La maquina adicional lanza
una pregunta si desea recibir un SMS cuando se aproxime a su atencion. El cliente tiene la
opciodn de aceptar o denegar en el primer caso se le confirmara él envié del SMS 'y que puede
ver su nombre en las pantallas y tener en cuenta el orden de llegada, caso contrario solo le
indicara que puede visualizar su nombre por las pantallas de atencion. En ambos casos se
hace efectivo el registro para la atencion en counter (ventanilla) o asesoria financiera
(plataforma). Para dirigirse a la sala de espera en donde tomara asiento esperando a que lo
[lamen para procesar la operacion.

Figura 9
Diagrama de Flujo de la Atencion via Representante Financiero Digital

Ingrese. R Registro
i

Proceso de Atencion al Cliente

Digital

ot

Raprasentants Finan

Nota. Flujograma del proceso de atencion al cliente en una entidad bancaria por un
representante financiero digital.
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3.2.1.1.Diagrama de Analisis del Proceso Detallado de Atencion al Cliente
Representante Financiero Digital

Tabla 3
Diagrama de Analisis del Proceso Detallado de Atencidn al Cliente via Representante
Financiero Digital

DIAGRAMA DE ANALISIS DEL PROCESO DETALLADO
Diagrama No.1 Hoja No.1 RESUMEN
Objetivo: Analizar el proceso de ACTIVIDAD ACTUAL PROPUESTA
servicio
Actividad: Atencion al cliente en el
area de operaciones por el R.F Operacion 6
Digital
METODO ACTUAL Transporte 0
Lugar: Area de Operaciones Espera 1
Colaboradores: 3 Representantes | -
. - i nspeccion 0
Financieros Digitales
Elaborado por: Mancini A. Maria Almacehar D 0
Fernanda
Fecha: 30/5/2023 Distancia (m) 0
Comentarios: Analisis se asume para
una afluencia promedio en hora Tiempo (hr - hombre) 0.13
punta.
Cantidad Distancia | Tiempo Simbolo Observaciones
Descripcion O E> D
(cm) (s) |:| v
La operacion puede ser digital ya sea
1.- Consulta al cliente que tipo de - 180 ‘ debes la banca por internet, la app o
operacion va a realizar 1 cajero.
2.- Ingresa a la herramienta digital ] . .
para hacer efectiva la operacion 1 El representante flnan(:|_ero digital cu_gnta
240 con una laptop para realizar la operacidn.
3.- Orienta al cliente a realizar
registro con carnet de extranjeria, 1 - ,’ De solucionar parcialmente la necesidad
DNI o pasaporte 10 del cliente pasa a ventanilla o plataforma.
4.- Elige entre las opciones: Desde la maquina de registro puede
Operaciones, Asesorfa Financiera o 1 - escoger el mddulo segin al tipo de
Preferencial 10 operacién adicional.
5.- Visualiza y responde la pregunta Esta opcion es solo si el cliente acepta
si desea recibir un SMS cuando sea 1 recibir el mensaje de texto a través de una
su turno 10 notificacién.
6.- Visualiza que puede ver su ‘
nombre por las pantallas de atencion 1 . .
5 Cliente entra a cola para la atencién.
7.- Hace efectivo el registro e indica
al cliente que tome asiento mientras 1 - 10 Cliente pasa a sala de espera donde espera
espera su turno sentado.
TOTAL
- 465 6 0 1 0 0 | Se tiene 7 actividades realizadas por el
7 representante financiero digital previo a la
atencién en ventanilla o plataforma

Nota. Se observa el diagrama DAP detallado Gnicamente para representante financiero digital.
Tipos de Atencion

e Depositos

e Transferencias al Exterior

e Actualizacion de Cuenta Sueldo

¢ Apertura de Cuenta de Ahorro, Simple, Millonaria

e Prestamos con Extracash
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¢ Pago de cuota de Tarjeta de Crédito
3.2.2. Atencion via Representante Financiero Ventanilla/Plataforma

El proceso inicia con el ingreso del cliente de haber afluencia en la cola el cliente tendra
que esperar a que sea su turno, una vez sea su turno es llamado por el representante financiero
por el nombre del cliente y nimero de counter (ventanilla) o asesoria financiera (plataforma)
al que debe dirigirse. Tras haber observado el proceso del orden al momento de llamar a los
clientes se identifico que este llamado es por tipo de cliente es decir la cola se forma de la
siguiente manera por cada 5 clientes o clientes preferenciales ingresa a la cola 1 no cliente
propio de la entidad bancaria. Otro hallazgo identificado es que al llamar y dirigirse al
counter (ventanilla) con nimero del 11 al 13, el cliente suele tener confusién por el motivo
que estos 3 mddulos estan ubicados en la parte de atras siendo interrumpidas por la oficina
de Gerente Asistente de Tienda rompiendo el hilo de la numeracion con los otros médulos.

Continuando con la descripcion del proceso el representante financiero solicita el DNI
validando la identidad acto seguido el cliente indica la necesidad requerida para que se haga
efectiva la operacion. A continuacion, el representante financiero revisa y visualiza por el
sistema si el cliente tiene campafia en algun producto y lo comunica. En caso de que el cliente
desee la campana el producto elegido es evaluado en el sistema. Puede darse el caso que la
respuesta frente a la evaluacion de la camparfia tenga como resultado rechazado y solo si el
cliente solicita una excepcidn se realiza la gestion de solicitudes anuladas o rechazadas. Por
consiguiente, la evaluacion es aprobada el representante financiero indica la oferta, llena
formatos y solicita firmas para luego verificar documentacién entregada por el cliente
prepara y vélida expediente para luego digitar informacion complementaria en el sistema
Ilamado ADQ (Plataforma de Adquisicion de Clientes Banca Personal) y se dan un
V°B°(Visto Bueno) en los documentos. Por ultimo, se realiza una verificacion si corresponde
a un flujo de cliente en tienda con tramite rapido en caso de que no sea ese tipo de evaluacion
tendrd que ser centralizada y enviar la solicitud al &rea de riesgos para su validacion y
aprobacién, caso sea aprobada el Gerente de Tienda tendra que acreditarlo por el sistema
Ilamado ADQ (Plataforma de Adquisicion de Clientes Banca Personal). Por otro lado, las
operaciones rechazadas o anuladas le dan el respectivo seguimiento de haber algin update
en cuanto al estado de los expedientes enviados al area de riesgos. De haber un desembolso
y el monto es mayor a la politica el Gerente de Tienda tendra que dar V°B°(Visto Bueno) de
no ser el caso lo podra hacer la Gerente Asistente de Tienda con ello se hace efectivo el alta
del producto asi mismo la entrega del dinero al cliente ya sea en efectivo o a través de una

cuenta bancaria. Finalmente, se consolida los expedientes atendidos y se envia a donde
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corresponde segun el tipo de producto. Al finalizar cada operacion el representante
financiero tendra que ser evaluado por el cliente de manera aleatoria con una calificacién
con una escala de 5 puntos donde 5 es excelente y 1 es malo.

Figura 10
Diagrama de Flujo de la Atencidon via Representante Financiero Ventanilla/Plataforma

—

Nota. Flujograma del Proceso de Atencion al cliente en una entidad bancaria por un
Representante Financiero Ventanilla/Plataforma.

3.2.2.1.Diagrama de Analisis del Proceso Detallado de Atencion al Cliente

Representante Ventanilla/Plataforma
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Tabla 4
Diagrama de Analisis del Proceso Detallado de Atencion al Cliente via Representante Financiero
Ventanilla/Plataforma

DIAGRAMA DE ANALISIS DEL PROCESO DETALLADO

Diagrama No.1 Hoja No.1 RESUMEN
Objetivo: Analizar el proceso de ACTIVIDAD ACTUAL PROPUESTA
servicio
Actividad: Atencion al cliente en el L
area de operaciones Operacion 10 )

METODO ACTUAL Transporte 0 -
Lugar: Area de Operaciones Espera 4 }
Colaboradores: 13 Representantes
Financieros (Ventanilla) y 6 Inspeccién 0
(Plataforma) -
Elaborado por: Mancini A. Maria Almacenamiento 0 )
Fernanda
Fecha: 30/5/2023 Distancia (m) 6 -
Comentarios: Analisis se asume para
una afluencia promedio en hora Tiempo (hr - hombre) 0.23 -
punta.

L Cantidad Distancia Tiempo Sagbolo Observaciones
Descripcion
(cm) (s) O E> D |:| v
1.- Visualiza y llama al cliente del 1 - 30 ‘ El tablero es una herramienta interna de
tablero con informacion de la cola los colaboradores.
2.- Solicita DNI ¢ indica en quef® 60 ‘ Mantienen el protocolo de atencion al
puede ayudar ! T atender a los clientes.
3.- Hace efectiva la operacidn por el ’
sistema preguntando si lo ayuda con - 240 Efectta la operacién a través del
alguna otra operacion 1 sistema.
4.- Visualiza y comunica si el cliente
tiene campaiia en algun producto 5 10 Las campafias complementan el cierre
1 de comisiones de los colaboradores.
5.- EvalUa producto en campafia u Las operaciones de campafia son ofertas
operacién adicional si el cliente asi lo - 180 ’ pre aprobadas generadas por bases de
requiere 1 informacion.
6.- Indica oferta al cliente, llena . .
formatos y solicita firmas 1 - 10 ,/ Utilizan formatos de ser necesarios
segun tipo de operacién.
7.- Verifica documentacion
entregada por el cliente, prepara'y
vélida expediente 1 - 40 Vélida informacién béasica de acorde
para la oferta preaprobada.

8.- Digita informacion
complementaria en ADQ y coloca - 60 Completa informacion por el sistema
V°B° (Visto Bueno) en documentos 1 solo de ser necesario.
9.- Solicita al Gerente Asistente de
Tienda o Gerente de Tienda la - 30
acreditacion del expediente en ADQ 1 Realiza una validacién muy breve.
10.- Hace efectiva la acreditacion e
indica al cliente actividades para el - 20 De ser un desembolso, indica medidas
desembolso 1 de seguridad al cliente.
11.- Solicita al Gerente Asistente de
Tienda o de Gerente de Tienda la
conformidad del monto a 1 - 20
desembolsar Realiza una validacién muy breve.
12.- Hace efectivo el alta del
producto y entrega al cliente ya sea - 20 Recomienda al cliente que sea a través
dinero en efectivo o cuenta bancaria 1 de una cuenta bancaria,
13.- Consolida expedientes que
fueron rechazados para ser enviados - 240
de manera centralizada al &rea de 1 Avrea de riesgos evalta nuevamente los
riesgos casos de excepciones o rechazo,
14.- Consolida expedientes atendidos
y los envia a donde corresponde - 300 Arma un consolidado digital de todos
segun tipo de producto 1 los expedientes atendidos.
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- 11 0 3 0 0 | Setiene 14 actividades realizadas por el

TOTAL 14 representante  financiero counter o
plataforma.
Nota. Se observa el diagrama DAP detallado para representante financiero de ventanilla y
plataforma.
Tipos de Productos y Servicios.
Tabla 5

Tipos de Atencion del los Productos y Servicios

TIPOS DE ATENCION DEL LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS
CHEQUES Pago cheque mismo banco

Solicitud de chequera

Entrega de chequera

Suspension de cheques

Protesto cambio condicién de cheques

Pago cheque otro banco

Emisién cheque gerencia

Consulta cheque gerencia

Pago cheque gerencia

Suspension liberacion cheque gerencia

Canje de traveller check

Situacion CAS
Verificacion de firmas
OPERACIONES Apertura
CON CUENTAS Depositos

Nota de abono

Renovacion cuentas a plazo

Retiros

Cancelacion de cuentas

Nota de debito

Cambio de tarjeta de debito
Retencidn interna de saldos

Crear relacion CTS — cuenta corriente

TARJETA DE Cobranza de tarjeta de crédito
CREDITO Desembolso extracash
Cambio clave tarjeta de crédito/debito IB
Cobranza de productos en cuotas tarjetas de crédito
Cancelacion total de deuda
PRESTAMOS Cobro préstamos comerciales

Cobro créditos por convenio, preferente y adelanto de sueldo
Emisién 6rdenes de pago

Anulacion OP Cheque Gerencia

Transferencias entre cuentas, interbancaria, exterior

Pago remesas del exterior

Rescate de fondos mutuos

Suscripcién de fondos mutuos

Nota. Se observa los tipos de productos y servicios ofrecidos por la entidad bancaria.

TRANSFERENCIAS

FONDOS MUTUOS

N N N N N N N N N N N N N e N N N N N NN

3.3.Tiempo de Atencion Objetivo (TAO)
El tiempo de atencidn es considerado desde que el representante financiero de ventanilla
o plataforma llama al cliente para que se aproxime y efectle la operacion segun necesidad
del cliente ademas, que el cliente puede realizar cualquier consulta adicional. Todo ese
tiempo trascurrido queda registrado en el dasboard de actividad organizada por cada

representante financiero, obteniendo un promedio si se cumple con una atencion promedio
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con los tiempos definidos. A continuacion, se muestra el tiempo de atencién objetivo

definido por el corporativo por cada tipo de cola segin zona de atencion.

Tabla 6
Tiempos de Atencion Objetivo por Zona de Atencidn
ZONA DE ATENCION TAO
Ventanilla Cliente 4 minutos
Ventanilla No Cliente 5 minutos
Ventanilla Preferencial 5 minutos
Plataforma Preferencial 7 minutos
Plataforma Regular 7 minutos

Nota. Se observa el tiempo de atencion promedio por tipo de cola.

Como se muestra en la tabla 6, son los tiempos definidos por el corporativo segln tipo de
cola, la atencion en ventanilla debe ser menor a la de plataforma debido a que realizan
operaciones que no requieran de mucho tiempo mucho més para la atencion de clientes de
la entidad bancaria que deberia ser 4 minutos y para la atencion por plataforma debe ser
hasta un limite de 7 minutos indistintamente del tipo de cliente.

3.4.Tiempo de Espera Objetivo (TEO)

El tiempo de espera es considerado desde que el cliente se registra en la maquina y como
siguiente paso espera en la sala sentado visualizando por la pantalla el orden de llegada y
cuando seria su turno. Todo ese tiempo trascurrido queda registrado en el dasboard de
actividad organizada por cada representante financiero, obteniendo un promedio si se
cumple con una espera objetiva con los tiempos definidos. A continuacién, se muestra el

tiempo de espera objetivo definido por el corporativo por cada tipo de cola segin zona de

atencion.
Tabla 7
Tiempos de Espera Objetivo por Zona de Atencion
ZONA DE ATENCION TEO
Ventanilla Cliente 7 minutos
Ventanilla No Cliente Luego de la atencién de 5 clientes del banco
Ventanilla Preferencial Todas las ventanillas pueden actuar como preferenciales
Plataforma Preferencial Todas las plataformas pueden actuar como preferenciales
Plataforma Regular 10 minutos

Nota. Se observa el tiempo de espera promedio por tipo de cola.

Como se muestra en la tabla 7, son los tiempos definidos por el corporativo segln tipo de
cola, la espera para un no cliente puede ser mayor que todos por lo que si hay mayor afluencia
tiene que esperar a 5 personas que son clientes del banco para ser atendido, siendo incémodo
para el no cliente.

3.5.Evolutivo de Satisfaccion Neta
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La entidad bancaria cuenta con métricas e indicadores que son medidas y usadas en toda
lared de tiendas. La persona encargada de manejar estas métricas e indicadores es el Gerente
de Tienda el cual cuenta con un dashboard en donde se ve reflejada la informacion del nivel
de satisfaccion e indicadores adicionales del cliente conforme a las transacciones que se dan
en el dia a dia. Tomando como unidad de estudio la tienda 300 de Arequipa se realiz6 una
serie de visitas recopilando informacion sobre la evaluacion del nivel de satisfaccion.

La data es recopilada por las encuestas de manera aleatoria que realizan los clientes segun
la atencion que recibio por parte del representante financiero de ventanilla o plataforma.

A continuacion, se presenta un evolutivo de satisfaccion neta tomando como periodo los
ultimos 6 meses del afio 2023, teniendo una tendencia variable. Ademas, se tiene predefinido
como aceptable que el nivel de satisfaccion sea >= 50%. Asi mismo se aprecia que en los
meses de noviembre 2022 y marzo 2023 la tienda no llego al objetivo como indicador a pesar
de no tener un volumen grande de clientes en esos periodos. Cabe sefialar que en el mes de
abril 2023 teniendo un volumen mayor de clientes se obtuvo un nivel de satisfaccion de 61%.
La variacion depende de muchos factores como tiempo de espera, tiempo de atencion,
conocimiento al efectuar las operaciones y trato en la atencion.

Figura 11
Evolutivo del indicador Nivel de Satisfaccion

oct-22 now-22 Dic-22 ene-23 feb-23 mar-23 abr-23 may-23

@ Sadisfaccidn Meta [ Count

Nota. Evolutivo de Satisfaccién Neta en tienda 300 Arequipa
Trimestre Il. Adaptacion de Entidad Bancaria (2023).
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Figura 12
Diagrama de barras de las razones positivas del Nivel de Satisfaccion
Razones Positivas de Satisfaccion - MAY... 21 Y

67%
5004 52%
43% 435 438
40%
20%
Por la Por la rapidez  Porquela Porque me Porla menor
amabilidad y enla persona que brindaron  congestidn
disposicion ... atencién.. me atendidé... buena.. de ...

Nota. Razones Positivas de Satisfaccion al Cliente en tienda 300
Arequipa Trimestre 11. Adaptacién de Entidad Bancaria (2023).

Como se muestra en la figura 12, se presenta las razonas positivas del indicador de
satisfaccion neta donde se tiene mayor participacion de los que vendria ser los promotores
en cuanto a la atencion en la entidad bancaria. Obteniendo que dentro de los tres factores
con mas volumen en la frecuencia como primer lugar es el factor de amabilidad y disposicién
representando un 67%, como segundo lugar es el factor por la rapidez en la atencion
representado un 52% y por ultimo factor es la persona que lo atendio fue paciente y asertiva
representado un 43%.

Figura 13
Diagrama de barras de las razones negativas del Nivel de
Satisfaccion

Razones Negativas de Satisfaccion - MAY... 8 Y

38% 38%
30% 25%
0%
. 13% 13% 13%
o I I I
Trato poco  Porque Porla  Porquela Porquenc Demoras
amable/ haypoco mayor  persona me enla
poca.. personal..congestién..queme.. buen atencién..

Nota. Razones Negativas de Satisfaccion al Cliente tienda 300
Plaza Arequipa. Adaptacion de Entidad Bancaria (2023).
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Como se muestra en la figura 13, se presenta las razonas negativas del indicador de
satisfaccion neta donde se tiene mayor participacion de los que vendria ser los detractores
en cuanto a la atencion en la entidad bancaria. Obteniendo que dentro de los tres factores
con més volumen en la frecuencia como primer lugar es el factor es trato poco amable
representando un 38%, como segundo lugar es el factor por el personal poco capacitado
representado un 38% y por altimo factor es la congestion siendo este el tiempo de espera
previo a la atencion representado un 25%.

3.6.Plano de Distribucion del Proceso de Atencion al Cliente

La distribucion en la entidad bancaria inicia con las la seccién de ingreso y registro, donde
se realiza el registro para la atencidn una vez realizado ello pasa a la seccion de espera para
la atencién y puede visualizar a través de las pantallas los datos del cliente. Al ser el turno
del cliente sera llamada con un numero al que le corresponderia ya sea ventanilla o
plataforma segun registro dirigiéndose. También se visualiza la oficina de Gerente Asistente
de Tienda, ubicandose entre la décima y onceava ventanilla siendo no favorable para la
orientacion al cliente al ser llamado en ventanilla en especifico desde la ventanilla con
numeracion de 11, 12 y 13. Asi mismo mencionar que la funcion del Gerente Asistente de
Tienda es crucial y fundamental para mantener un flujo continuo en la atencion a los clientes
de la entidad bancaria. Por ultimo se puede visualizar que la oficina de Gerente de Tienda se
encuentra pasando la seccion de ventanilla y plataforma.

Figura 14
Plano de Distribucion de la Tienda - 300 ,Arequipa
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Nota. Se observa el plano de la distribucidn actual de las zonas de atencion.
Adaptacién de Entidad Bancaria (2023).
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Como se muestra en la figura 14, en la zona de ventanilla se presenta la obstruccion por
el limite de la construccion de la oficina Gerente Asistente de Tienda, impidiendo la vista
répida de ese grupo de ventanillas con numeracion de 11, 12 y 13.

Figura 15
Plano de istribi()n de la Tienda - 300 ,Arequipa

B 7o0na de Espera de
Atencion

Nota. Se observa la distribucién panoramica de la entidad bancaria. Adaptacion
de Entidad Bancaria (2023).
Como se muestra en la figura 15, la presente imagen es la distribucién actual para el
proceso de atencion al cliente.
3.7.Indicadores de Procesos Actuales
A continuacion se presenta es estado actual de los indicadores que son monitoreados y
analizados periodicamente por el Gerente de Tienda, a la vez es el encargado de mantener y

gestionar que estos saludables respecto a la meta mensual establecida.

Tabla 8
Indicadores de Procesos Actuales
INDICADORES VALOR ACTUAL
Porcentaje de quejas y reclamos respecto a las atenciones: 22%
Quejas ; POTMES .
Tiempo de espera del cliente: 9 minutos (ventanilla) y 11
minutos (plataforma)
Porcentaje de productividad:
Productividad S0% por mes

Tiempo medio de operacion: 10 minutos (ventanilla) y 12
minutos (plataforma)
NS:42% por mes

Nivel de Satisfaccién

Nota. Se observa los valores actuales por cada uno de los indicadores. Adaptacion de
Entidad Bancaria (2023).

Como se muestra en la tabla 8, los indicadores presentados son visualizados a través del

dasboard de la tienda, a excepcion de quejas y reclamos para el anélisis de este indicador se

solicita informacion de la volumetria de manera periddica analizando y evaluando los

resultados.
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3.8.1dentificacion de los Problemas en el area de Operacion
A continuacion se describe los diferentes problemas identificados en el area de
operaciones en especifico en el proceso de atencion al cliente desde el ingreso del cliente,
registro, atencion y retiro del cliente.

Tabla 9

Clasificacion de los Problemas Potenciales

CLASIFICACION DE

PROBLEMAS DESCRIPCION DEL PROBLEMA

Al realizar la evaluacién y al efectuar el alta de los productos es necesario el uso de
algunos documentos o formatos los cuales debera firmar el cliente para finalizar la
operacidn, sin embargo, estos documentos o formatos no los tiene de manera
accesible y 4gil ya sea en fisico o digital. Por lo tanto, hay una perdida de tiempo
buscando en una web, ademas de contener todos los formatos de manera general sin
ninguna estructura de organizacion contiene informacion adicional resultando ser
mas tediosa la busqueda e inclusive como Gltima medida el representante financiero
se para a consultar a sus compafieros desocupados de ventanilla o plataforma.
Al realizar la entrega de la tarjeta de crédito al cliente lo hacen a través de un formato
llamado “Registro del Control de Especies Valoradas Emitidas y no Recabadas”
llenado de manera manual, el cual contiene los datos del ingreso de las tarjetas, sin
embargo, al ser recepcionadas en tienda muchas veces no suelen ser registradas en
el momento con los datos respectivos del cliente. Por lo tanto, hay una perdida de
tiempo buscando cada una de las hojas del registro de no encontrarse la del cliente,
tienen que buscar uno a uno cada uno de los grupos de tarjetas no registradas.
Al operar durante el dia una mayor cantidad de operaciones que requieran la salida
de efectivo, el representante financiero se queda sin una cantidad prudente para
seguir operando siendo necesario que realice un reabastecimiento de efectivo de sus
comparieros si tuvieran un excedente o de bdveda. Por lo tanto, el representante
financiero para reabastecerse tendra que prestarse de sus compafieros de ventanilla
o plataforma desocupados a través de un formato digital para la evidencia del
registro, pero muchas veces ese proceso predefinido por el corporativo no se
cumple.
Al usar la maquina contadora de billetes para el conteo de los fajos de billetes
recibidos o entregados por el cliente asi mismo, una maquina es compartida para
dos representantes financieros. Por lo tanto, si es usado en paralelo genera cuellos
de botella durante la atencion.
Al efectuar operaciones que no son tan recurrentes, pero estan dentro de las
obligaciones de los representantes financieros, sin embargo, estas operaciones les
toma mayor tiempo en ejecutarse por la falta de conocimiento de los procesos y/o
procedimiento dentro del sistema. Por lo tanto, hay una perdida de tiempo revisando
en una web la cual contiene los manuales de procesos y procedimientos del los
diferentes productos con el paso a paso para hacer efectiva la operacion.
Al efectuar la operacién comunicada por el cliente, a su vez el representante
financiero comunica las campafias de los productos si el cliente lo tuviese, sin
embargo, cuando el cliente consulta sobre el uso y beneficios del producto, el
colaborador muchas veces no tiene conocimiento de ello. Por lo tanto, no se hace
efectiva la posible venta de alguna campafia pre aprobada del cliente.
Al hacer uso del sistema por el cual el representante financiero hace efectiva las
operaciones, no le es muy facil su uso, el sistema llamado ADQ (Plataforma de
Adquisicion de Clientes Banca Personal) la cual tiene mas de 15 afios presenta un
UX (Experiencia de Usuario) poco amigable y Ul (Experiencia de Interfaz) poco
atractiva, ademas de ello hay un proceso de actualizacion del sistema siendo
necesario ingresar a otra plataforma Ilamada ASSI (Plataforma de Atencidon y
Asistencia a los Clientes) si bien no contiene todos los flujos de evaluacién si tiene
las de algunos productos, una vez se finalice la migracion completa de los flujos se
hara el apagado del anterior sistema, mientras tanto el representante financiero
tendré& que hacer uso de ambas plataformas resultando ser mas complejo tener que
manejar dos sistemas segun el tipo de operacién. Por lo tanto, cuando tienen que

Demora en el tiempo de
atencion al cliente

Desconocimiento de los
Representantes
Financieros en los
procesos para el alta de
los productos
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efectuar una operacion por el sistema ADQ (Plataforma de Adquisicion de Clientes
Banca Personal) prefieren no ingresar para no efectuar operaciones por lo que es
muy complejo.

Al llamar a los clientes para la atencion lo hacen a través de un micréfono que no
siempre escuchan con claridad el namero del médulo de ventanilla o plataforma por

Mala actitud de los ello se acercan a preguntar a los representantes financieros, sin embargo, no dan

Representantes indicaciones de manera amable con frecuencia comunican que lo volvera a llamar o
Financieros para la que aun no la han llamado a pesar de que si 0 mueven la cabeza sin poder orientar
atenciodn al cliente al cliente.

Al visualizar por las pantallas el orden de llegada de los clientes clasificado por
ventanilla y plataforma, sin embargo, no indica el nimero de ventanilla o plataforma
al que de dirigirse, Por lo tanto, se desorientan al ubicar el nimero de ventanilla o
plataforma en cual deben recibir la atencion.

Al buscar la ventanilla o plataforma a la que el cliente debe dirigirse, del la
ventanilla uno al diez son continuas y mucho mas rapida ubicar, sin embargo, los
modulos de ventanillas con numeracion del once al trece estan ubicadas en la parte
posterior de la oficina de Gerente Asistente de Tienda esta oficina no permite
visualizar las tres ventanillas por el limite de la construccion. Por lo tanto, el cliente
mira hacia todos lados para ubicarlas e inclusive preguntan donde se encuentran
esas ventanillas.

Nota. Se observa el detalle por cada uno de los problemas.

Mala distribucion en la
ubicacion de ventanillas

3.9.Costos de Ineficiencia en Base al Costo de Hora-Hombre

Para la identificacion de costos de ineficiencia la entidad bancaria cuenta con un tiempo
estimado de atencion ofrecido al cliente al momento de atenderlo. El cliente desde el ingreso
y registro elige donde quiere ser atendido si es un médulo de ventanilla o plataforma. Al
elegir el modulo de ventanilla el tiempo de atencion objetivo definido por el corporativo es
de 4 minutos y en plataforma es de 7 minutos. Asi mismo tomando como base informacion
de otras variables como la cantidad de colaboradores en el proceso de atencion al cliente
tomamos las horas de su jornal diario de trabajo siendo de 8 horas al dia considerando 22
dias al mes. Ademas, durante el turno de trabajo se tom¢ la cantidad de operaciones que se
realizan y son efectivas al mes con su respectivo salario mensual ademaés de las comisiones
que reciben si superan la cantidad minima de ventas por tipo de producto.

Tabla 10
Tiempo de Atencion al Cliente

TIEMPO
NOMBRE PUESTO ATENCION IDEAL
(MIN)
R. Financiero Ventanilla 4
R. Financiero Plataforma 7

Nota. Se observa el tiempo de atencion estandar. Adaptacion de
Entidad Bancaria (2023).
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Como se muestra en la tabla 10, segun el protocolo de atencion al cliente establecido en

la entidad bancaria se tiene como indicador el tiempo de atencidn objetivo (TAO). La entidad

bancaria ha determinado que este indicador tendria que ser <= 50% del promedio total de

operaciones en un periodo determinado. La informacion de este indicador se obtiene a través

de un dashboard en el cual se registra el tiempo que duro cada atencion. ya sea en ventanilla

o plataforma.

Tabla 11
Déficit de Atencion al Cliente
CANTIDAD TIEMPO
TIEMPQ MAXIMA DE ATENCION Wl DAD DE DEFICIT EN
NOMBRE ATENCION ATENCIONES
ATENCIONES PROMEDIO ATENCIONES
PUESTO IDEAL ACTUAL
IDEAL ACTUAL #)
(MIN) #) (MIN) #)

R. Financiero
Ventanilla 4 34,320 10 13,160 21,160
R. Financiero
Plataforma 7 6,789 12 3,820 2,968

Nota. Se observa el calculo del déficit de atencion para cada una de las zonas de atencion.

Como se muestra en la tabla 11, segun el tiempo de atencion ideal definido por él

protocolo se calculo la cantidad de atenciones que podria llegar a operar el representante

financiero. Por consiguiente, con la cantidad de atenciones que operaron el mes de mayo del

presente afio 2023 siendo recopilado de la base de la entidad bancaria se obtuvo la cantidad

de atenciones real que ejecutan solo alcanzo el 38% en modulo de ventanilla y 56% en el

modulo de plataforma de atenciones a lo esperado. Obteniendo el déficit de atencion para

ambos modulos refleja las falencias que presenta la entidad bancaria.
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Desperdicio h-h en Mdodulos de Atencion Ventanilla y Plataforma

COMIS | PAGO PAGO TOTAL
SALAR| ION ANUAL POR P:‘OGS DE TOJ;‘L DESPER
COLABOR 10 PROM | INCLUY | SALARI | ATENCI DESPER | ATENCI DICIO
NOMBRE p ATENCI ATENCI
PUESTO ADORES | MENS | EDIO ENDO 0] ON ON DICIO ONES ONES ANUAL
#) UAL MENS | COMISI | (S//HR) | ACTUA IDEAL (S MENSU ANUAL H-H
(/) UAL ONES L (s AL ) (S
(Sh (S) (S) *#)
R. Financiero
Ventanilla 13 1,200 300 265,200 9.34 1.62 0.62 1.00 23.868 286.416 | 163.511
R. Financiero
Plataforma 6 1,500 400 154,800 11.81 2.45 1.38 1,07 9.852 118.224 67.690

Nota. Se observa el calculo de desperdicio anual por atencién para cada una de las zonas de atencion.

Como se muestra en la tabla 12, con los tiempos de atencion ideal y actual de una operacion en ambos médulos, se obtuvo el salario por hora

siendo este un gasto para la entidad bancaria por el jornal de los representantes financieros de ventanilla y plataforma con ello se obtuvo el pago

por atencién ideal vs el pago por atencién actual. Por consiguiente, la diferencia representa los desperdicios por los dos tipos de representantes
financieros en el mddulo de ventanilla se obtuvo un desperdicio de S/ 1.00 y en plataforma un desperdicio de S/ 1.07. Obteniendo el pago total de

los colaboradores por tipo de de modulo se obtuvo un desperdicio anual de hora hombre (h-h) en ventanilla de S/ 163.511 y en plataforma de S/

67.690.
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Tabla 13
Desperdicio h-h Total de Colaboradores en el Proceso de Atencion al Cliente
DURACION
DESPER
COLABORA [SALARION (e prup | PROMEDIO SALAR| DICIO
NOMBRE DORES  |MENSUA |- o\ e Sia DE INTERRUP | ™" 0 VDAL
PUESTO ) L ) INTERRUPCI | CIONES SIAR)|  H-H
(S ON (HR/MES) (s
(MIN)
Gerente
Asistente 1 3,000 348 1 128 18.23 27.913
Back Office 2 1,800 116 2 85 10.94 11.165
Gerente de
Tienda 1 8,000 8 7 21 48.61 11.978
R. Financiero
Ventanilla 163.511
R. Financiero
Plataforma 67.690
Total, Perdidas
al Afio 282.256

Nota. Se observa el célculo de desperdicio para los otros puestos de trabajo, obteniendo
un desperdicio del area de operaciones.

Como se muestra en la tabla 13, el mismo ejercicio fue aplicado para los otros colaboradores
que forman parte del proceso de atencion al cliente a diferencia de los representantes financieros
para los otros colaboradores se considero las interrupciones por desconocimiento y/o consultas
en las operaciones que realizan los representantes financieros de ambos médulos. Obteniendo
el desperdicio anual para todos los colaboradores que forman parte del proceso de atencion al
cliente y con ello se obtuvo un desperdicio total anual siendo de S/ 282.256 que gasta por
deficiencias y falencias que presenta la entidad bancaria.

3.10. Analisis de Causa-Efecto

A continuacion se muestra el diagrama de Ishikawa realizando el anélisis causa efecto
identificando y adecuando las categorias de causas: personal o colaboradores, método de trabajo
dentro del area, material que utilizan para la gestion de la evaluacion al cliente, sistema o
plataforma con la que evaltan al cliente, equipo o recursos y por ultimo el entorno tanto el que
afecta a los colaboradores y al cliente. Todas las causas agrupadas mencionadas tiene como
efecto el problema principal siendo el tiempo de espera en el proceso de atencion al cliente.
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Figura 16

Analisis Causa-Efecto

Personal Meétodo de Trabajo Material

C1: El personal es C3: Falta de conocimiento de los
grosero ante consultas procedimientos a través de la C5: Navegacion compleja por la C7: Falta de actualizacion del
del cliente sobre la plataforma por donde se evalia al web con contenido de manuales formato de stock de tarjetas de
ubicacion de modulos > cliente de procesos crédito llenado manualmente
C2: Falta de conocimiento del C4: El personal supera el tiempo C6: Falta de accesibilidad agibde
uso y beneficios del producto o objetivo de atencién en el subproceso formatos/documentos de manera
servicio sin hacerse efectiva la N de reabastecimiento de efectivo digital
venta " Tiempo de espera en el

h J

proceso de atencién al
cliente

C13: Estrés de los
clientes que tiene

C10: Falta de maquinas contadoras de

C8: Bloqueos involuntarios en el

billetes, ademas de tener bloqueos al

™

software impidiendo finalizar la
operacion

C14: Mala ubicacion de un grupo
de la zona de ventanilla ubicada
en la zona trasera generando
cuello de botella

C11: Falta de informacion en las premura en la atencién -
pantallas nimero de ventanilla o

plataforma al que debe dirigirse el clien

C9: El personal hace uso de dos
plataformas en paralelo para
realizar la evaluacion al cliente

C12: Microfonos defectuosos, por
lo que el usuario no escucha bien
al ser llamado

Equipo Entorno

Sistema

Nota. Se observa el despliegue total de 14 principales causas dentro de los 6 grupos, los cuales generan el principal problema el sobre tiempo en la
atencion al cliente.
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Como se muestra en la figura 16, se ha adecuado el andlisis causa efecto de acuerdo al sector
donde se esta realizando el estudio siendo el sector financiero, identificando 6 categorias los
cuales son: Personal, Material de Trabajo, Material, Sistema, Equipo y Entorno. Cabe sefialar
que se clasificard y priorizaré las causas mas criticas encontradas en la entidad bancaria.

3.11. Diagrama de Pareto

Tabla 14
Clasificacion de problemas para el principal problema en el proceso de atencion al
cliente

PROBLEMA: TIEMPO DE ESPERA EN EL PROCESO DE ATENCION AL CLIENTE

FACTOR CAUSAS

C1 |El personal es grosero ante consultas del cliente sobre la ubicacion de médulos

Falta de conocimiento del uso y beneficios del producto o servicio sin hacerse efectiva la

C2 |venta

Falta de conocimiento de los procedimientos a través de la plataforma por donde se evalla

C3 |alcliente

El personal supera el tiempo objetivo de atencion en el subproceso de reabastecimiento de

C4  |efectivo

C5 | Navegacion compleja por la web con contenido de manuales de procesos

C6 | Falta de accesibilidad &gil de formatos/documentos de manera digital

C7 | Falta de actualizacién del formato de stock de tarjetas de crédito llenado manualmente

C8 | Bloqueos involuntarios en el software impidiendo finalizar la operacion

C9 | El personal hace uso de dos plataformas en paralelo para realizar la evaluacién al cliente

C10 |Falta de maqguinas contadoras de billetes, ademas de tener bloqueos al contabilizar

Falta de informacion en las pantallas nimero de ventanilla o plataforma al que debe

C11 |dirigirse el cliente

C12 | Micréfonos defectuosos, por lo que el usuario no escucha bien al ser llamado

C13 | Estrés de los clientes que tiene premura en la atencion

Mala ubicacion de un grupo de la zona de ventanilla ubicada en la zona trasera generando
C14 |cuello de botella

Nota: Se observa el analisis de Pareto con el levantamiento de las causas.

Como se muestra en la tabla 14, se le asigné un codigo de factor por cada una de las 14
causas, siendo estas desplegadas de las 6 categorias para identificar y analizar los principales
puntos los que hacen un funcionamiento ineficiente en el proceso de atencion al cliente,
generando cuellos de botella por lo tanto el tiempo de espera se incrementa causando
insatisfaccion e incomodidad al cliente siendo el centro del sistema.
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Figura 17
Diagrama de Pareto
90 120%

80
100%

70
60 80%
50

60%
40
30 40%

20
20%

10 I I
; B 01 0 o = = o
C6 Cc7 c4 Cc3 Cc1 C14 C2 Cl11 C12 c9 C10 C5 Cc8 C13

N Frecuencia == 9% ACUMULADO

Nota: Se observa el analisis de Pareto con la frecuencia y porcentaje acumulado de las causas.

Como se muestraen la figura 17, se identificé que el 80% del problema recae en 6 principales
causas siendo estas: C6: Falta de accesibilidad agil de formatos/documentos de manera digital,
C7: Falta de actualizacion del formato de stock de tarjetas de crédito Ilenado manualmente, C4:
El personal supera el tiempo objetivo de atencion en el subproceso de reabastecimiento de
efectivo, C3: Falta de conocimiento de los procedimientos a través de la plataforma por donde
se evalua al cliente, C1: El personal es grosero ante consultas del cliente sobre la ubicacion de
maodulos y C14: Mala ubicacion de un grupo de la zona de ventanilla ubicada en la zona trasera
generando cuello de botella. Con la identificacion de las causas se analizara cual es la

herramienta 6ptima para atacar el problema raiz.
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CAPITULO IV
4. PROPUESTA DE MEJORA
4.1.Etapa Planificar
4.1.1. Propuesta por Problema
Seguidamente se presenta la agrupacioén de los principales problemas teniendo como
propuesta la herramienta para abordar cada uno de los problemas que se ha identificado con el
fin de mejorar el proceso de atencion al cliente.

Tabla 15

Propuesta por Problema
CLASIFICACION DE
PROBLEMAS

DESCRIPCION DEL PROBLEMA

5S Digital

Disefiar la estructura de organizacion de documentos o formatos con las 5S’s de
manera digital, dentro de un sitio web de Share Point considerando a miembros a
todo el personal (nicamente de la tienda -300.

Poka Yoke

Digitalizar el formato “Registro del Control de Especies Valoradas Emitidas y no
Recabadas”, dentro de un sitio web de Share Point permita ser visible para el
representante financiero de ventanilla y plataforma.

Metodologia AS IS TO BE

Estandarizar el subproceso de reabastecimiento de efectivo, reduciendo el tiempo
que lleva realizar el reabastecimiento e incrementar la eficiencia con el formato
“Reabastecimiento de Efectivo”

Demora en el tiempo de
atencion al cliente

Desconocimiento de los| Plan de Capacitaciones
Representantes Disefiar un plan de capacitaciones presentando dos tipos de enfoque el primero
Financieros en los | para el Refuerzo del Procedimiento de la Evaluacion y Alta en los Productos y el

procesos para el alta de los
productos y mala actitud
de los Representantes
Financieros para la
atencion al cliente

segundo Refuerzo para Fortalecer el Concepto de Calidad de Servicio,
incrementando el rendimiento del personal.

Mala distribuciéon en la
ubicacion de ventanillas

Redisefio y Reubicacidon de la Zona de Ventanilla

Evaluar una distribucion en la zona de ventanilla por la obstruccion del limite de
la construccion de la oficina Gerente Asistente de Tienda, facilite la ubicacion de
los tres médulos de atencion al cliente.

Nota. Se observa el planteamiento de las propuestas para cada uno de los problemas.

4.1.2. Herramientas de Mejora para el Disefio de la Propuesta

Seguidamente se presenta las herramientas para el desarrollo del disefio de la propuesta.
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Tabla 16
Herramientas de Mejora para el Disefio de la Propuesta
RESPO
ACTUAL | META NSABL RESI:I’EOI'D\IESABL HERRAMI
OBJETIVOS ACTIVIDADES INDICADORES EDE SEGUIMIENT ENTA DE
ACCIO MEJORA
N O
Facilitar la accesibilidad de | - Identificar y mapear los | NOmero documentos 7% 100% Gerente | Gerente
documentos aumentando la | documentos. disponibles de Asistente de
eficiencia en las | - Seleccionar y depurar los | / NUmero total de Tienda Tienda 5S DIGITAL
operaciones documentos necesarios. documentos
- Disefiar la estructura y
ordenar en carpetas
compartidas visibles para el
representante financiero de
ventanilla y plataforma.
Agilizar la busqueda de | - Revisar el proceso del | Tiempo promedio en | 5 minutos 1 Gerente | Gerente de
especies valoradas emitidas | registro de las especies | encontrar las especies minuto | Asistente | Tienda
y no recabadas reduciendo | valoradas emitidas y no | valoradas emitidas y de
el tiempo de atencion recabadas y detectar defecto. | no recabadas Tienda
- Identificar el lugar en donde POKA
se presenta el error. YOKE
- Identificar la causa.
- Determinar el requerimiento
que ayude a prevenir el error.
- Probar lo propuesto.
Estandarizar el subproceso | - Revisar el proceso actual. Tiempo disponible en | 5 minutos 3 Gerente | Gerente
de reabastecimiento de | - Definir y establecer el | caja/ Tiempo total de minutos | Asistente | Asistente de
efectivo  agilizando el | procedimiento del subproceso. | atencidn al dia de Tienda ASISTOBE
subproceso cada que es Tienda
necesario
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Incrementar el | - Recopilar diversos temas | Numero de 50% 100% Gerente | Gerente
conocimiento  de los | sobre la atencién para un plan | colaboradores de Asistente de
procedimientos en las | de capacitacion integral. capacitados Tienda Tienda
operaciones/transacciones | - Realizar charlas con los | / NUmero total de
representantes financieros. colaboradores
- Elaborar el cronograma del
plan de capacitacion. Nota promedio del | No aplica 17 PLAN DE
total de colaboradores | situacion CAPACITA
(escala del 1 al 20) actual CIONES
Fortalecer el concepto de | - Recopilar diversos temas | Nivel de calidad de 3 5 Gerente | Gerente
calidad de servicio a los | sobre la calidad de atencion | servicio con escala del de Asistente de
representantes financieros para un plan de capacitacion | 1 al 5 donde (5 es Tienda Tienda
integral excelente y 1 es malo)
- Identificar
herramientas/instrumentos
- Elaborar el cronograma del
plan de capacitacion
Facilitar la orientacion al | -Plasmar la distribucion actual | Tiempo promedio en | 1 minuto 10 Gerente | Gerente REDISENO
cliente al dirigirse a la zona | del area de atencidn al cliente. | encontrar los médulos segundos | de Asistente de | Y
de ventanilla para recibir la | - Identificar la causa de la | con numeracion del Tienda Tienda REUBICACI
atencion. desorientacion del cliente. 11 al 13 en la zona de ON DE LA
- Buscar la teoria que | ventanilla ZONA DE
solucione el problema. VENTANIL
- Realizar y plasmar el nuevo LA
redisefio.
-Realizar los cambios para
evaluar resultados.

Nota. Se observa los criterios para cada una de las propuestas de mejora.

Como se muestra en la tabla 16, se presenta los objetivos propuestos por cada problema identificado, para el uso de las herramientas de mejora

para cada una de las propuestas considerando los siguientes campos actividades, indicadores, puntaje actual, meta, responsable de accion y

seguimiento y la herramienta de con la que va a atacar el problema raiz.
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4.1.3. Cronograma de la Propuesta Aplicando Ciclo de Deming

Seguidamente se presenta el cronograma de la propuesta aplicando la metodologia de

Ciclo de Deming tomando en cuenta que la implementacion se llevara a cabo durante los

meses de julio

Figura 18

a noviembre de cualquier afio.

Cronograma de la Propuesta Aplicando Ciclo de Deming

CRONOGRAMA DE APLICACION DE CICLO DE DEMING

Area: Operaciones

Proceso: Atencion al Cliente

Responsable: Mancini A.
Maria Fernanda

Objetivo: Mejorar el pro

ceso de atencion al cliente en una entidad bancaria basada en el Ciclo

ETAPAS DEL
CICLO DE DEMING

ACTIVIDADES

HERRAMIENTA

de Deming
_ O || >
QO |Ww| O o
2 < wn (@) zZ

Elaborar la planificacion para la
implementacion de las herramientas

Matriz de objetivos,

PLANIFICAR bajo la metodologia de Ciclo de estrategias y metas
Deming
Aplicar 5S Digital en_Ios documentos 5S Digital
usados en las operaciones
Regllzar el procedlmlento para el Poka Yoke
registro de tarjetas
HACER Estandari_zar_ subproc_eso de AS IS/ TO BE
reabastecimiento de efectivo
Realizar un_p_lan de capacitacion del Plan de Capacitaci6n
uso y beneficio de los productos
:?eall_zar un plan d_e Capacitacion para Plan de Capacitacion
a calidad de servicio
Redisefiar la zona final de atencion Redisefio de la zona de
facilitando la orientacion y ubicacion ventanilla
de las ventanillas.
Ficha de Control de
Indicadores de
Productividad (q pasaria si
VERIEICAR no da resultado, pero se
sigue mal la atentncion
Verificar el cumplimiento de los |debe redisefiar plan B, si
objetivos planteados sobre los [funiono se mantiene si no se
indicadores. cambia)
Protocolo (como no dio
resultado se plantea una
ACTUAR Elaborar un protocolo de pasos a |[reunion donde establece el

seguir para la mejora continua en el

proceso.

nuevo plan de capacitacion

)

Nota. Se observa el cronograma para el despliegue de la propuesta de mejora.

Como se muestra en la figura 18, se presenta el cronograma con tiempos estimados para

la aplicacion de cada una de las etapas del Ciclo de Deming.

4.2.Etapa Hacer
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Para el desarrollo del disefio de la propuesta se plantea el desarrollo de la estrategia a
aplicar en cada uno de los objetivos. Teniendo el primer objetivo: Facilitar la accesibilidad
de documentos para aumentar la eficiencia y efectividad en las operaciones.

4.2.1.1.5S Digital

Para el planteamiento de la propuesta de mejora tomando como base la herramienta de
5S digital se identifico y clasifico todos los documentos definidos por el corporativo de la
entidad bancaria para el proceso de atencién al cliente. Contabilizando un universo de 762
documentos clasificandolos en 4 grupos el primer grupo es productos para la operatividad
de los mismos, el segundo grupo es registro de control documentario que maneja
internamente back office, el tercer grupo es colaboradores internos el cual se subdivide en
actas de procesos internos y entendimiento de los procesos y el cuarto grupo es gestion y
control interno los cuales maneja el gerente de tienda y/o gerente asistente en la tienda.

Como segundo paso se clasificd cada uno de estos documentos agrupandolos segln sea
destinando el uso ya sea para la efectividad de las operaciones 0 manejo interno para el dia
a dia para los otros colaboradores que no necesariamente que atienen al cliente. Identificando
4 agrupaciones de documentos teniendo una sub agrupacion para algunas de las carpetas
contando con 3 niveles en el &rbol de estructura de archivos.

Como tercer paso se identific6 documentos que ya no son necesario tenerlos por el hecho
que ya no se utiliza por la eliminacion del producto vehicular del portafolio de la entidad
bancaria. Eliminando 11 documentos, manteniendo un universo de 751 documentos.

Como cuarto paso se plasmo el diagrama arbol de estructura de archivos para que todos
los colaboradores puedan tener una vista general en la bisqueda de los documentos de
manera que les permita agilizar la busqueda de estos en el momento de necesitarlos.

Como quinto paso se realizard un seguimiento de la utilizacion de los documentos. El
arbol de estructura de archivos tendra como principal funcionalidad la restriccion que no
puedan ser editables como no tener la opcidn de borrar cualquiera de ellos. Finalmente se
realizara un mantenimiento periddico para asegurar que los documentos estén actualizados

conforme se vayan dando los cambios en los productos de la entidad bancaria.

Tabla 17
Codificacion e ldentificacion de Documentos
NIVEL ASIGNACION DE CARPETAS EN DOCUMENTOS
Nivel Productos Registro de Control Colaboradores Gestion y Control
01 Documentario Internos Interno
Nivel FDOC- FDOC- FDOC- FDOC-
02 PRDPRESTAMOS_NOMBRE_0000 | BO_NOMBRE_0000 | PI_NOMBRE_0000 | GCI_NOMBRE_0000
FDOC-
EP NOMBRE 0000
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Nivel FDOC- No contiene No contiene No contiene
03 PRDEXTRACASH NOMBRE 0000

Nota. Se observa la asignacion por tipo de nivel de la estructura de documentos.
Leyenda:
¢ FDOC-PRDX_NOMBRE_0000: Formato de Documento para el Producto (a.Cuentas,
b.Préstamos, c.Tarjetas de Crédio, d.Convenios, e.Seguros, f.Fonfos Mutuos y h.
Hipotecario)
¢ FDOC-BO_NOMBRE_0000: Formato de Documento Back Office
¢ FDOC-PI_NOMBRE_0000 : Formato de Documento Procesos Internos
¢ FDOC-EP_NOMBRE_0000: Formato de Documento Entendimiento de Procesos
¢ FDOC-GCI_NOMBRE_0000: Formato de Documento Gestion y Control Interno
Como se muestra en la tabla 16, los documentos y formatos identificados tendrian una
organizacion por niveles, en el primer nivel se encuentran los tipos existentes como
relacionados a los productos, control documentario interno, colaboradores internos y para la
gestion y control interno.

Tabla 18
Gestion y Control de Cambios en Documentos

TIPO GESTION Y CONTROL DE CAMBIOS
Clasificacion Registro de Control Colaboradores | Gestion y Control
Productos Documentario Internos Interno
Version FDOC- FDOC- FDOC- FDOC-
PRDPRESTAMOS_NOM | BO_NOMBRE_000_ | PI_NOMBRE_0 | GCI_NOMBRE_
BRE_0000_V1 V1 000 V1 0000_V1
FDOC-
EP_NOMBRE_
0000 V1
Nota. Se observa la asignacion para la gestion y control de cambios en la version de Iso
documentos.

Como se muestra en la tabla 18, cuando se actualicen nuevas versiones de los documentos
existentes 0 agregar unos nuevos o sea necesario el retiro de los que se encuentran sin uso
alguno, habra un colaborador del area Back Office correspondiente también al area operativa
y proceso de atencion al cliente, serd el responsable de hacer los cambios y modificaciones
correspondientes asi mismo el que comunicara y realizara una breve
explicacidn/capacitacion al equipo de representantes financieros de los nuevos cambios.

Figura 19 )
Arbol de estructura de carpetas y documentos para el Area de Operaciones
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Sitio Web ; Share Point
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[ —r] [ —r] Regist d [ —r] ——
Productos egistros de Colaboradores Gestion y Control
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Documentario
_——— e ——
(Dog) (Do)

Cuentas Préstamos Tarjetas Convenios Seguros Fondos Hipotecario Documentos Actas de  Entendimiento Documentos para
Mutuos de Registro y Procesos  de Procesos la Gestion y

|
L1l

Compra Compra Tradicional Mi Techo Préstamo con
Deuda Extracash “neygs Vivienda  Propio  Garantia
Hipotecaria

Control en Internos Control Operativo
Operaciones

Representante Back Office Colaboradores Gerente de
Financiero Ventanilla Internos Tienda/
. Asistente
Representante Financiero
- _—

Plataforma

Nota. Se observa el arbol de estructura para los tipos de documentos y usuarios.

Como se muestra en la figura 19, esta es la estructura de organizacion de documentos y
formatos situada en un sitio web creado con la herramienta de Share Point desde Microsoft
365. Inicia con el primer nivel donde se crearon cuatro grupos: productos, registros de
control documentario, colaboradores internos y gestion y control interno, estos grupos
clasificaran todos los documentos y formatos existentes. En el segundo nivel presenta un
despliegue los grupos de productos y colaboradores internos siendo los mas extensos. En
tercer nivel presenta un despliegue de los productos préstamos, tarjetas, e hipotecario siendo
los més extensos.

4.2.1.2.Poka Yoke

Para el planteamiento de esta propuesta de mejora tomando como base la herramienta
Poka Yoke. Como primer paso se detecto el error en el proceso de entrega de las especies
valoradas emitidas y no recabadas siendo estas las tarjetas de crédito. Una vez que el
proveedor llame y confirme al cliente que la tarjeta solicitada ya se encuentra en una tienda
en especifico; por consiguiente, el cliente se aproxima a tienda a recogerla y en el momento
de la atencion el representante financiero se dirige a la zona del mueble donde se encuentra
el registro fisico con el formato “Registro de Control de Especies Valoradas Emitidas y No
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Recabadas” y debajo se encuentra la caja con todas las especies valoradas emitidas y no
recabadas acto seguido realiza la basqueda con el nombre y apellido del cliente en el registro
de no encontrarlo, hace la busqueda en los grupos de estas especies que no han llegado a ser
registradas tomando un tiempo adicional de no ser encontrada con cierta inseguridad
comunica al cliente que la tarjeta de crédito ain no ha llegado ademaés que el tiempo adicional
aproximado es de 5 minutos en buscar la tarjeta en el grupo acumulado de estas especies el
cual se considera un sobre tiempo en la atencion al cliente. Como segundo paso se identifico
en donde ocurren estos errores dandose en el area operativa donde la atencion puede ser
brindada por un representante financiero de ventanilla o plataforma. Como tercer paso se
identifico la causa y esto ocurre cuando el proveedor entrega el grupo o set de tarjetas de
crédito al representante financiero como accion seguida tendria que registrarlo en el formato
manual llamado “Registro del Control de Especies Valoradas Emitidas y no Recabadas™ el
cual tiene unos campos de ingreso y salida de las tarjetas de crédito que al realizar la
busqueda seria mucho mas réapido la identificacion de la tarjeta de crédito con los datos
brindados por cliente, pero muchas veces no lo hacen por falta de tiempo teniendo como
consecuencia la acumulacidn de estas tarjetas de crédito sin registro en el formato teniendo
la Gnica opcion de busqueda del uno a uno revisando los sobres con los datos de los grupos
existentes. Como cuarto y Gltimo paso se plantea la propuesta de esta mejora y consta de 2
frentes una digital y la otra fisica.

El frente digital implica crear un archivo Excel elaborando un simil al “Registro del
Control de Especies Valoradas Emitidas y no Recabadas”, manteniendo los campos de
ingreso y salida agregandose este archivo en el mismo sitio web el cual contiene la estructura
de carpetas y documentos haciendo uso de la herramienta de Share Point, ya que el
corporativo cuenta con el software empresarial de Microsoft 365 para todos los
colaboradores. Las funcionalidades propias del Share Point contribuye con el objetivo.

e Actualizar en linea y en tiempo real el formato de “Registro del Control de Especies
Valoradas Emitidas y no Recabadas”, cuando el proveedor hacer entrega de un nuevo
grupo o set de tarjetas de crédito.

e Mantener informados sobre el stock de tarjetas de crédito a los representantes
financieros de ventanilla o plataforma.

e Restringir el permiso del sitio web a otras tiendas de la entidad bancaria manteniendo la
autenticidad, confidencialidad, integridad y disponibilidad de la informacién de este

registro.
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Figura 20
Mueble que contiene el Registro del Control de
Especies Valoradas Emitidas y no Recabadas

[ 9. T R
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Nota. Se observa el registro de las tarjetas de crédito. Adaptacion de
Entidad Bancaria (2023).

Tabla 19
Cabecera del formato de Registro del Control de Especies Valoradas Emitidas y no
Recabadas
REGISTRO DEL CONTROL DE ESPECIES VALORADAS EMITIDAS Y NO RECABADAS
Ingreso Salida
Fecha NUmero de | Importe | Nombre  del | Registrado | Fecha Firma del | Entregado
documento Beneficiario por (V°B°) Cliente o | por (V°B®)
ylo /Girador/Acept Persona
Valorado ante Autorizada

Nota. Datos del formato actual usado para el registro de las tarjetas de crédito. Adaptacion
de Entidad Bancaria (2023).

Como se muestra en la tabla 19, la cabecera con los datos del registro de stock de tarjetas
de crédito que son recepcionados en tienda, este mismo registro se encontrard de manera
digital dentro del sitio web de Share Point, permitiendo visualizar con el nimero de DNI del
cliente si se tiene 0 no en stock la tarjeta de crédito del cliente para luego efectuar el ingreso
y salida de la especie valorada.

El frente fisico implica incorporar un Pioner A-4 3 anillos 65mm y micas portapapeles
con formato de lectura en pestafias vertical y horizontal con hoja de control (indice).
Clasificando cada una de estas micas en orden alfabético con la inicial del apellido que son
mas frecuentes tomando como base informacion de la frecuencia de aparicién de letras en
orden alfabético, por consiguiente cuando el representante financiero al validar el registro
con los datos del cliente podra realizar la busqueda en la mica especifica con la inicial del
apellido del cliente siendo fécil y rapida la identificacion.

Tabla 20
Distribucion de Frecuencia de Aparicion de Letras en Orden Alfabético
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DISTRIBUCION DE FRECUENCIA DE APARICION DE LETRAS EN ORDEN ALFABETICO
1 2 3 45 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20
A B CDETFGH I JK L M NN O P Q R S T U V WXYZ
Nota. Se observa el orden de las iniciales de letras con apellidos méas frecuentes.

Como se muestra en la tabla 20, la clasificacion de las micas tendran las iniciales de la
distribucion de aparicion de letras de los apellidos més frecuentes en orden alfabético, para
una busqueda facil y agil reduciendo el tiempo en la busqueda de la tarjeta de crédito una
vez validad su llegada a tienda con la revision previa en el formato digital.

Figura 21
Pioner y micas con clasificacion con la inicial de apellidos que
son més frecuentes

L") VINIFay

Nota. Como se muestra en la figura 21, se presenta los dos utiles
para la clasificacion de las especies valoradas, las micas presentan
pestafias de colores los cuales ayudaran visualmente en la
busqueda.

4.2.1.3.Metodologia AS IS TO BE

AS IS

Para el planteamiento de esta propuesta de mejora tomando como base la herramienta de
AS ISTO BE.

Para esta primera fase se identificé el AS IS del subproceso de Reabastecimiento de
Efectivo.

Se realizé un mapeo y modelado de la situacion actual del paso a paso del subproceso de
reabastecimiento de efectivo dando inicio cuando el representante financiero que se
encuentra en ventanilla o plataforma necesita efectivo para continuar el flujo en las
operaciones por lo que pregunta a otro colaborador 2 si tiene el efectivo. En este paso del
subproceso se presenta 2 escenarios. El primer escenario es si el colaborador 2 cuenta con
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efectivo adicional por lo tanto el colaborador 1 para solicitar la cantidad necesaria de efectivo
tendria que ejecutar y llenar el formato llamado TRX 944 “Recepcion de Efectivo” esta
accion en el subproceso no se realiza hoy por hoy siendo reemplazada Unicamente por el
préstamo de boca entre los representantes financieros segun la necesidad que se presente en
el dia a dia, esta solicitud también deberia ser ejecutada y llenada por el Gerente Asistente
Tienda o Back Office y el colaborador 2 para la entrega del efectivo al colaborador 1 esta
accion tampoco es ejecutada por los usuarios involucrados. El segundo escenario es si el
colaborador 2 no cuenta con la cantidad de efectivo suficiente para realizar el préstamo en
este caso el colaborador 1 tendria que ejecutar el mismo formato TRX 944 “Recepcion de
Efectivo” generando la solicitud de efectivo directamente a boveda en comunicacién con el
Gerente Asistente Tienda o encargado de tienda seguidamente se hace el retiro de efectivo y
de igual manera esta solicitud también deberia ser ejecutada por el Gerente Asistente Tienda
0 Back Office esta accidn si es ejecutada y se llena el formato finalizando con la entrega del
efectivo por parte de Gerente Asistente Tienda o encargado de tienda al colaborador 1.

Figura 22
Diagrama de Flujo Actual Subproceso de Reabastecimiento de Efectivo

Colaborador 1 :3 Gerente Asistente Tienda/Back Office

Secura TRX Sdd y |
genera la solicitud
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Nota. Diagrama de Flujo del subproceso reabastecimiento de efectivo por el operador. Adaptado
del manual de tiendas en el apartado de procedimientos. Adaptacion de Entidad Bancaria (2023).
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Figura 23
Diagrama Value Stream Mapping del Actual Subproceso de Reabastecimiento de
Efectivo

Subproceso del
proceso Atencién
al Cliente

Reabastecimiento
de Efectivo

Requiere efectivo Ejecuta solicitud Ejecuta e ingresa Recibe cuenta y
y valida quien TRX 944 de a TRX 944 ingresa dipone de
dispone los efectivo a password y efectivo para
fondos colaborador 2 o entrega efectivo finalizar
(colaborador 1) ¥l (colaboracor 1) (GAy operacién
colaborador 2) (colaborador 1)

b

TC: 1min TC: 1min
TVA: 10seg TVA: 55seg TC: 2min TC: 1min

TVNA: 50seq TVNA: S5seq TVA: 105seg TVA: 55seg
TVNA: 15seg TVNA: 5seg

Tiempo de reabastecimiento
minutos minutos minutos minutos minutos de efectivo = 5 minutos

Tiempo de valor afiadido =
3,75 minutos

1 minuto 1 minuto 2 minutos 1 minuto

Nota. Se observa en el diagrama VSM, las actividades y tiempos para el actual subproceso
de reabastecimiento de efectivo.

Como se muestra en la figura 23, el actual subproceso de reabastecimiento de efectivo
definido segin el corporativo presenta que el colaborador 1 al solicitar efectivo al
colaborador 2 es necesario que también esté involucrado el Gerente Asistente de Tienda
ingresando una contrasefia para la conformidad, ademas que se realiza en promedio cinco
reabastecimientos de efectivo al dia por lo que significa demora excesiva en el tiempo de
atencion, teniendo un tiempo de ciclo total de 5 minutos por reabastecimiento de efectivo.

TO BE

Para esta segunda fase de la propuesta se planteé el TO BE del subproceso de
Reabastecimiento de Efectivo. Cabe sefialar que se atacara la parte en la que el
reabastecimiento se da a través de un segundo colaborador, ya que esta parte del subproceso
no se ejecuta hoy por hoy.

Tomando el primer escenario en esta parte del subproceso se requiere ejecutar un formato
por ambos frentes tanto del colaborador 1 que requiera el reabastecimiento de efectivo como
Gerente Asistente Tienda /Back Office y colaborador 2 esta accion resulta que ambos frentes
tengan que participar en una accion que segun la necesidad del requerimiento no es tan
compleja. Por esta razon se realiza un cambio en este paso la ejecucion y llenado del formato

por ambos frentes sera reemplazado por un Uunico formato llamado ‘“Formato de
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Reabastecimiento de Efectivo”, el cual contiene campos que ayudan al registro e
identificacion de estos reabastecimientos entre los mismos representantes financieros con
datos del solicitante como nombres y apellidos, hora inicio y fin para el caso en el que un
modulo de ventanilla o plataforma sea operativa por 1 o mas colaboradores asi como la
respectiva firma.

Por otro lado, también contiene datos del donador haciendo referencia a los colaboradores
dentro del area de operaciones los datos son nombres y apellidos, hora, el monto solicitado,
campos de billetes separando las nominaciones que hacen uso siendo de soles, dolares y
euros asi mismo campos de monedas siendo Unicamente nacional y finalmente la firma. Este
formato contiene campos los cuales ayudaria al registro e identificacion agil de todos los
reabastecimientos que se realicen en el dia a dia por cada uno de los colaboradores. Los
beneficios de la propuesta de mejora son:

e Estandarizar el proceso predefinido con el formato adicional para el Reabastecimiento

de Efectivo cumpliendo e incrementando la eficiencia en el subproceso.

e Mantener un flujo con mayor continuidad en las operaciones permitiendo una mayor

satisfaccion del cliente.

e Agilizar la actividad del cuadre de caja al finalizar el dia realizada por cada uno de los

Representantes Financieros y Gerente Asistente Tienda o Encargado de Tienda.

Figura 24
Diagrama de Flujo del Redisefio del Subproceso de Reabastecimiento de Efectivo
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Nota. Diagrama de Flujo propuesto del subproceso reabastecimiento de efectivo por el operador.

Como se muestra en la figura 24, el reabastecimiento de efectivo en caso de darse a través
de un colaborador 2 el Unico paso que tendra es llenar y firmar el formato como donador del
monto de dinero solicitado por el colaborador 1. Por lo tanto, ya no serd necesario la
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participacion del Gerente Asistente Tienda o Back Office para su conformidad del monto a
entregar.

Figura 25
Diagrama de Flujo del Redisefio del Subproceso de Reabastecimiento de Efectivo
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minutos minutos minutos minutos minutos

e
s
Tiempo de valor anadido =
1.92 minutos

1 minuto % minuto % minutos 1 minuto

Nota. Se observa en el diagrama VSM, las actividades y tiempos para la propuesta del
subproceso de reabastecimiento de efectivo.

Como se muestra en la figura 25, el propuesto subproceso de reabastecimiento de efectivo
cuando sea a través de otro colaborador ya no es necesaria involucrar al Gerente Asistente
de Tienda, solo sera necesario llenar el formato “Reabastecimiento de Efectivo”
evidenciando con el registro el préstamo de efectivo por el donador al colaborador 1,
reduciendo el tiempo en este subproceso ademas que, al final del dia tienen todos los registro
para realizar el cuadre de caja, teniendo un tiempo de ciclo total de 3 minutos por
reabastecimiento de efectivo.
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Figura 26
Formato de Reabastecimiento de Efectivo
Interbank REABASTECIMIENTO DE EFECTIVO
N° Modulo Fecha 00/00/00
DATOS D O A
0:00 0:00
0:00 0:00
. 500 100 200 5
0:00 200 50 100 2
Monto S/ 0,00 100 20 50 1
50 10 20 0.50
20 5 10 0.20
10 2 N/A 0.10
5 1 N/A 0.05
DATOS DEL DONADOR
‘ 500 100 200 5
0:00 200 50 100 2
Monto S/ 0,00 100 20 50 1
50 10 20 0.50
20 5 10 0.20
10 2 N/A 0.10
5 1 N/A 0.05
Nota. Se observa los campos a considerar en el formato de Reabastecimiento de

Efectivo.

Como se muestra en la figura 26, el formato reabastecimiento de efectivo tiene campos
para el namero del médulo al que corresponde el colaborador con la respectiva fecha, asi
mismo tendra los datos del solicitante dado que en un médulo pueden laborar el mismo dia
hasta dos personas es por ello que se tiene la hora inicio y fin para contrastar las solicitudes
de préstamos realizadas. Por Gltimo, en datos del donador presenta la hora en la que presto,
el tipo de billetes y monedas cabe sefialar que solo poseen monedas a nivel nacional y firma
dejando la evidencia de la efectividad del préstamo al finalizar el dia.

4.2.1.4.Propuesta de Mejora Plan de Capacitaciones

e Introduccion
Para el planteamiento de esta propuesta de mejora se toma como base la herramienta
el disefio de un plan de capacitacion. Después de haber identificado los problemas se
llega a concluir que una de las principales deficiencias que impacta en el rendimiento
y eficiencia de los representantes financieros en el &rea operativa, es la ausencia de
capacitaciones. Por lo tanto, se disefia un plan de capacitacion para el desarrollo de
habilidades y actitudes las cuales permitan adquirir un buen desempefio laboral de
los representantes financieros.
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¢ Objetivo General
Incrementar el conocimiento de los procesos y procedimientos de los tipos
operaciones y fortalecer el concepto de calidad de servicio a los representantes
financieros permitiéndoles ser mas productivos y eficientes.
¢ Objetivos Especificos
- Incrementar el rendimiento de los representantes financieros en el area operativa.
- Motivar y mejorar la comunicacion en los representantes financieros a través de la
capacitacion.
- Fomentar la venta de las campafias mensuales a los clientes.
- Brindar una mejor atencion y servicio a los clientes.
e Alcance
El Plan de Capacitaciones esta destinado a los representantes financieros de
ventanilla y plataforma del area operativa.
e Responsables del Plan de Capacitacion
- Gerente Zonal de Tienda: Revisar y validar el Plan de Capacitaciones.
- Gerente Tienda Provincia: Brindar apoyo para el cumplimiento del Plan de
Capacitaciones.
- Gerente Asistente Tienda Provincia: Dar indicaciones y pautas necesarias para el
desarrollo del Plan de Capacitaciones.
e Programa de Capacitaciones

Figura 27
Plan de Capacitacion de Refuerzo del Procedimiento de la Evaluacion y Alta en los

Productos y Servicios
Hntarbanic DATOS DEL PLAN DE CAPACITACION ‘

Nombre de la Refuerzo del Procedimiento de la Evaluacion y Alta en el Sistema de los Productos y Servicios
Capacitacion
Responsable

Asesor de Capacitacion

Area Area de Operaciones
Sede Arequipa T-300
Duracion 30 Horas

Modalidad Taller

Obijetivo General

Reforzar el procedimiento de la evaluacion y alta de los productos en el sistema de la entidad
bancaria.

Aprendizaje
Esperado

Los colaboradores cuenten con el conocimiento para ejecutar eficientemente la evaluacion y
alta en las operaciones.

Involucrados

Equipo de Representantes Financieros

| Ventanilla | Plataforma
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Contenido

Tema 1: Cuentas

1.1 Definicidn de cuenta

1.2 Tipos de cuentas

1.3 Politicas y normativas de la otorgacion de cuentas

1.4 Entendimiento del proceso de la apertura de cuentas en el
sistema

1.5 Interpretacion de la informacion

1.6 Recomendaciones y beneficios del producto

Tema 2: Tarjetas de Crédito

2.1 Definicion de tarjetas de crédito

2.2 Tipos de tarjetas de crédito

2.3 Politicas y normativas de la otorgacion de tarjetas de
crédito

2.4 Entendimiento del proceso de evaluacién y alta en el
sistema

2.5 Interpretacion de la informacion

2.6 Recomendaciones y beneficios del producto

Tema 3: Préstamos Personales

3.1 Definicién de préstamo personal

3.2 Tipos de subproductos de préstamo personal

3.3 Politicas y normativas de la otorgacion de préstamo
personal

3.4 Entendimiento del proceso de evaluacion y alta en el
sistema

3.5 Interpretacion de la informacion

3.6 Recomendaciones para evitar el pago de interés adicionales

Tema 4: Préstamos por Convenios

4.1 Definicion de préstamo por convenio

4.2 Tipos de préstamo por convenio

4.3 Politicas y normativas de la otorgacion de préstamo por
convenio

4.4 Entendimiento del proceso de evaluacion y alta en el
sistema

4.5 Interpretacion de la informacién

4.6 Recomendaciones para evitar el pago de interés adicionales

Tema 5: Seguros y FFMM

5.1 Definicion de seguros y FFMM

5.2 Tipos de seguros

5.3 Tipos de FFMM

5.4 Politicas y normativas de la otorgacion de seguros
5.5 Politicas y normativas de la otorgacion de FFMM
5.4 Entendimiento del proceso de evaluacién y alta en el
sistema

5.5 Interpretacion de la informacién

5.6 Recomendaciones y beneficios del producto

Tema 6: Préstamos Hipotecario

6.1 Definicion de préstamo hipotecario

6.2 Tipos de subproductos de préstamo hipotecario

6.3 Politicas y normativas de la otorgacion de préstamo
hipotecario

6.4 Entendimiento del proceso de evaluacion y alta en el
sistema

6.5 Interpretacion de la informacion

6.6 Recomendaciones y beneficios del producto

N/A

Herramientas

-PC

- Cafién Multimedia

- Separatas por tema, facilitando el proceso de entendimiento
- Videos

Participantes

Representantes Financieros: 13 (Ventanilla) y 6 (Plataforma)
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Horas de 1 hora (30 dias)
Capacitacién
Evaluacion Al culminar el taller de capacitacion los representantes financieros que asistieron realizaran una

prueba evaluando y dando feedback de cada tema del plan de capacitacion permitiendo medir la
satisfaccion del participante. Asi mismo se les evaluara por lo cual tendran que realizar una
prueba de conocimiento trasmitido en la exposicion de los temas del Plan de Capacitacion, esta
prueba tendra una escala del 0 al 20 donde 0 es reprobado y 20 es sobresaliente.
Nota. Se observa el despliegue del contenido del plan de capacitaciones Refuerzo del

Procedimiento de la Evaluacion y Alta en los Productos y Servicios.

Como se muestra en la figura 27, el plan de capacitaciones presenta dos enfoques este es
uno de los primeros enfoques, clasificandolo por tipo de producto, ya que cada producto
presenta algunas variantes al realizar la evaluacion a través del sistema. Los participantes
sera el equipo de representantes financieros de ventanilla y plataforma y tendra una duracion
de un mes y una semana aproximadamente. La capacitacion se llevara a cabo 2 veces al afio

1 por cada semestre.

Figura 28
Plan de Capacitacion de Refuerzo para Fortalecer el Concepto de Calidad de Servicio
Nombre de la Refuerzo para Fortalecer el Concepto de Calidad de Servicio
Capacitacion
Responsable Asesor de Capacitaciones
Area Area de Operaciones
Sede Arequipa T-300
Duracion 12 Horas
Modalidad Taller
Objetivo General Reforzar el concepto de calidad de servicio en los representantes
financieros.
Aprendizaje Esperado Los colaboradores cuenten con el concepto de la calidad de servicio para su
aplicacion en la atencién al cliente.
Contenido Tema 1: Cultura Empresarial
1.1 Definicién de términos: misidn, vision, objetivos, valores, principios y
politicas

1.2 Importancia de misién, vision y objetivos institucionales como parte de
la cultura empresarial

1.3 Valores claves de la organizacion

1.4 Principios de la organizacion

1.5 Politicas generales de la organizacién y sus compromisos corporativos
Tema 2: Motivacién y Manejo de Emociones

2.1 Importancia de la motivacién y manejo de emociones

2.2 Tipos de motivacion laboral

2.3 Formas de canalizar la frustracion en el trabajo

2.4 Reconocimiento por un buen trabajo

Tema 3: Habilidades Blandas

3.1 Desarrollo de habilidades de comunicacion

3.2 Trabajo en equipo para la consecucion de metas
3.3 Resolucion de problemas y toma de decisiones
3.4 Trabajo bajo presién
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Tema 4: Atencion al Cliente

4.1 Importancia del servicio al cliente

4.2 Reforzamiento del protocolo de atencion al cliente
4.3 Identificacion del cliente objetivo

4.4 Principales pautas de atencion

4.5 Técnicas de comunicacion efectiva

Herramientas

-PC

- Cafién Multimedia

- Separatas por tema, facilitando el proceso de entendimiento
- Videos

Participantes

Representantes Financieros: 13 (Ventanilla) y 6 (Plataforma)

Horas de Capacitacion

1 hora (12 dias)

Evaluacion

Al culminar el taller de capacitacion los representantes financieros que
asistieron realizaran una prueba evaluando y dando feedback de cada tema
del plan de capacitacion permitiendo medir la satisfaccion del participante.
En este caso siendo un Plan de Capacitacion para reforzar la calidad de
servicio sera evaluado a través de la atencion de un cliente incognito siendo
una persona conocida dentro del entorno de la entidad bancaria, pero no
sera reconocido por los representantes financieros y de manera transparente
puedan poner a prueba los conocimientos del buen trato en la atencién al
cliente siendo calificado a través del Pin Pad cuando el representante
financiero indica al cliente que debe de calificar la atencidn ofrecida en una

escala del 1 al 5 donde 1 es malo y 5 excelente.

Nota. Se observa el despliegue del contenido del plan de capacitaciones Refuerzo para
Fortalecer el Concepto de Calidad de Servicio.

Como se muestra en la figura 28, aqui se presenta el segundo enfoque del plan de

capacitaciones, cabe sefialar que, ademas de brindar informacién de como deberia ser la

atencion al cliente también se ha considerado temas como motivacion y manejo de

emociones y habilidades blandas, ya que también es importante hablar del tema de como

canalizar nuestras emociones frente ante cualquier problema personal que como seres

humanos se nos puede presentar en el dia a dia. De igual modo, sera para el equipo de

representantes financieros de ventanilla y plataforma y tendra una duracién de medio mes.

La capacitacion se llevara a cabo 2 veces al afio 1 por cada semestre.
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Figura 29
Formato de Registro de Capacitacion
N° REGISTRO FECHA 00/00/00

DATOS DE LA CAPACITACION
INDUCCION [ ] CHARLA [ | CAPACITACION [ | CURsO [ |

TEMA
NOMBRE DEL
CAPACITADOR
HORA INICIO HORA FIN
N°® ASISTENTES
ESPERADOS
OBSERVACIONES

DATOS DE LOS ASISTENTES

TIPO

@O IN|O[O1 W N =

RESPONSABLE DEL REGISTRO

Nota. Se observa los campos a considerar para el formato de registro de capacitacion para
un mejor seguimiento.

Como se muestra en la figura 29, el formato de registro de capacitacién serd usado para
los dos tipos de capacitacion antes de dar inicio con el tema segun cumplimiento del
contenido de temas a tratar. Por lo tanto, quedara evidenciados los datos de la capacitacion
y de los asistentes asi mismo se tendra ain responsable el registro que seria en Gerente

Asistente de Tienda o encargado de brindar el tema de capacitacion.
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Figura 30
Formato de Feedback del Desplieque del Plan de Capacitacion

Interbank FEEDBACK DE CAPACITACION

N° REGISTRO FECHA 00/00/00

DATOS DE LA CAPACITACION
CONFERENCIA [ ] SEMINARIO [ ] DIPLOMADO [ | curso [ ]

TEMA
NOMBRE DEL
CAPACITADOR

SOBRE EL CAPACITADOR

1. Define claramente los objetivos de la capacitacion.

2. Dominio y conocimiento del tema expuesto.

3. El material brindado que tanto te pareci6 adecuado y Util.

4. Alienta y fomenta la participacion durante la capacitacion.

5. La capacitacion fue comprensible, incrementando mi
conocimiento.

6. Respeta las ideas y conclusiones a las que llegaron los
participantes.

7. Puntualidad y presentacion personal.

SOBRE EL TEMA DE CAPACITACION

1. Se dio a conocer el taller de formacion los objetivos y
contenidos de los temas a tratar.

2. Se cumplieron los objetivos del curso.

3. El contenido tedrico de la capacitacion fue necesario para la
utilidad practica.

4. El aprendizaje en el taller le permite desarrollar actitudes y
habilidades para un buen desempefio laboral.

5. El material tuvo una buena estructura de contenido segin tema
expuesto.

OBSERVACIONES Y RECOMENDACIONES

Nota. Se observa los campos a considerar para el formato Feedback del desplieque del Plan
de Capacitacion para la apreciacion del desarrollo del plan de capacitacion.
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Como se muestra en la figura 30, el formato de feedback seré llenado Unicamente por los
asistentes a la capacitacion para que pueda evaluar sobre el expositor o capacitador y sobre
el tema de capacitacion que impartid. La opinion de los asistentes es muy valiosa, ya que se
podra tomar medidas o acciones correctivas sobre el capacitador o temas de la propia
capacitacion si fuera necesario.

4.2.1.5.Propuesta de Mejora Redisefio y Reubicacion de la Zona de Ventanilla

Para el planteamiento de esta propuesta de mejora se toma como base la teoria de Taylor,
Métodos de trabajo y Ergonomia.

Segun Disefio y Medicion de Puestos de Trabajo (como se citd en Gonzales Gomez &
Carro Paz, 2012). El entorno fisico en el que trabajan los empleados afecta su desempefio,
seguridad y calidad de vida laboral. La iluminacién, el ruido y/o vibracién, la temperatura,
la humedad y la calidad del aire son factores del ambiente de trabajo que estan controlados
por la organizacion y los gerentes operativos. Los administradores deberian considerarlos
controlables.

El andlisis de métodos se centra en como se realizan las tareas. Ya sea control de
maquinas, fabricacion de piezas o ensamblaje, la forma en que se realiza una tarea puede
afectar el desarrollo, la seguridad y la calidad. Utilizando conocimientos de ergonomia y
analisis de métodos, los ingenieros son responsables de cumplir de manera eficiente y segura
los estandares de calidad y cantidad. En fabricas y oficinas se utilizan métodos analiticos y
técnicas relacionadas. Métodos metodoldgicos utilizados para el anélisis:

a. Movimiento de personas o materiales. El anlisis se realiz6 mediante diagramas de
flujo y diagramas de flujo con diferentes niveles de detalle.

b. Actividades hombre-maquina y actividades en equipo. Este analisis se realiza
mediante diagramas de actividad (también conocidos como diagramas hombre-maquina y
diagramas de equipos).

c. Movimientos corporales (principalmente manos y brazos). Este analisis se realizo
utilizando mapas de micro movimiento

El proceso regular de atencion por ventanilla comienza cuando el cliente se registra en
una de las maquinas, acto seguido se dirige a la sala de espera, observa una de las pantallas
donde visualiza su nombre, una vez sea su turno el representante financiero lo Ilama
mencionando su nombre acompafiado del nimero de ventanilla al que debe redirigirse. El
cliente se dirige al nimero de ventanilla correspondiente, pero cabe sefialar que, si
corresponde a la ventanilla con numeracion 11, 12 y 13, el cliente no se ubica rdpidamente

e inclusive pregunta a otro representaste financiero donde se ubica la ventanilla con dicha
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numeracion. La zona de atencion ventanilla tiene un total de 13 mddulos de ventanilla de las
cuales 10 se mantienen alineadas presentando un flujo continuo. Por el contrario, las
ventanillas con numeracion 11, 12 y 13 se ubican en la parte final del area de atencion,
asimismo estan ocultas por el limite de la construccion de la oficina de Gerente Asistente de
Tienda. De manera que, impide visualizar la numeracion de las 3 ventanillas ubicadas en la
parte posterior de la zona de atencidn de ventanilla, tomando mas tiempo del que deberia en
ubicar dicha ventanilla.

Este problema tiene doble impacto, el primero es que impide cumplir con el indicador del
TAO (Tiempo de Atencidn Objetivo), siendo un tiempo estandarizado promedio de atencién
entre 4 a 5 minutos para clientes que seleccionaron una atencion en la zona de ventanilla. El
segundo es la mala primera impresion del cliente frente a esta actual distribucion, obteniendo
como resultado una mala calificacion en la satisfaccion al cliente al evaluar la atencién por
el Pin Pad basdndonos en una escala de 5 puntos donde 5 es excelente y 1 es malo.

Figura 31
Plano de planta actual primer piso de la Entidad Bancaria
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Nota. Se observa la distribucion del primer piso para la atencion al cliente. Adaptacion de
Entidad Bancaria (2023).

Como se muestra en la figura 31, la zona de ventanilla obstruida que esta conformada por
tres modulos de ventanilla, no se observa a simple vista por el limite sobresalido por la
construccion de la oficina de Gerente Asistente de Tienda, su funcién es vital para el proceso
de atencidn al cliente, pero también se observa que hay espacio suficiente para realizar un
cambio de posicion de los tres modulos hacia la parte delantera, obteniendo una vista con

los moédulos de ventanilla de manera consecutiva y lineal.
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Figura 32
Diagrama de Recorrido del plano de planta actual primer piso de la Entidad Bancaria
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Nota. Se observa el digrama de recorrido actual de la distribucion del primer piso para la
atencion al cliente.

Como se muestra en la figura 32, el diagrama de recorrida ayuda a visualizar la demora 'y
transporte adicional del cliente al buscar y redirigirse hacia el grupo de ventanilla ubicado

en la parte posterior de la zona.

Segun lo mencionado anteriormente se toma como base el redisefio y reubicacion para la
zona de ventanilla, esta propuesta de mejora consiste en un cambio de posicion de las
ventanillas con numeracion 11, 12 y 13 hacia la parte delantera, antes del grupo de las 10
ventanillas que presentan un flujo continuo. Es preciso tener presente, el grupo de escritorios
que serian necesarios ya se encuentran fijos desde inicios de la construccién de la entidad
bancaria, por lo cual no se tendria que incurrir en un gasto por los escritorios. El gasto
incurrido vendria ser por la instalacion eléctrica asegurando el correcto funcionamiento de
los equipos, adicional a ello el cambio de letreros en la parte superior con la numeracion de
ventanilla correspondiente. EI impacto de la propuesta de mejora seria:

e Facilitar la orientacion al cliente de manera que permita el cumplimiento del indicador

TAO (Tiempo de Atencién Obijetivo).

e Estandarizar la ubicacion de la zona de atencion de ventanilla manteniendo un flujo

continuo de todo el grupo de ventanillas.

e Disminuir cuellos de botellas, por lo tanto, incrementar la satisfaccion del cliente.
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Figura 33
Plano de planta propuesto primer piso de la Entidad Bancaria
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Nota. Se observa la propuesta de la distribucion del primer piso para la atencién al cliente.

Como se muestra en la figura 33, el nuevo redisefio y reubicacion constituye el cambio
de los tres modulos de ventanilla con numeracion 11, 12 y 13 hacia la parte de adelante,
permitiendo facilitar la orientacion del cliente desde la zona de espera de atencién donde se
encuentra los asientos y pantallas por donde el cliente espera y visualiza los médulos de

manera lineal.

Figura 34
Diagrama de Recorrido del plano de planta propuesto primer piso de la Entidad Bancaria
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Nota. Se observa el digrama de recorrido segin propuesta de la distribucién del primer
piso para la atencion al cliente.
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Como se muestra en la figura 34, el diagrama de recorrida ayuda a visualizar la mejora
tanto en la demora y transporte adicional que realizaba el cliente al dirigirse a recibir la
atencion, con el cambio se tiene un flujo continuo de la zona de ventanilla.

Tabla 21

Costo de Cambio de Ubicacion de Ventanillas
COSTO DE REDISENO Y REUBICACION DE VENTANILLAS

Concepto Cantidad Costo Unitario Subtotal
(#) (S) (S)

Costo de materiales para 3 (ventanillas) 28.00 84.00
instalacion eléctrica
Costo de materiales para 13 (letreros) 10.00 130.00
cambio de letreros
Mano de obra 1 (operario) 400.00 400
Tiempo no trabajado por 3 (colaboradores) 37.36 112.08

interrupcion de
instalaciones

Costo total S/ 726.08
Nota. Se observa el calculo de cada uno de los recursos para la reubicacion en la zona de
ventanilla.

Como se muestra en la tabla 21, el costo total por la compra de materiales para la
instalacién eléctrica y cambio de letreros mas la mano de obra por un operario seria un monto
total de S/ 726.08 para la efectividad del cambio de posicion de los 3 médulos de ventanilla

dentro de la zona de atencién en ventanilla.
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4.3.Etapa Verificar

Una vez implementada correctamente todas las mejoras, si los resultados obtenidos llegan
0 superan el objetivo planeado, entonces se considera la decision de mantenerse. Cabe
sefialar que, bajo el mejoramiento continuo, el Gerente de Tienda debera decidir con base en
los resultados si continda o implicar reiniciar el ciclo de Deming.

4.3.1.1.Quejas y Reclamos respecto a las Atenciones

Para la medicion de esta métrica se solicitara informacion de la base de datos con la nueva
volumetria de quejas y reclamos por el tipo de la atencion al publico.

Tomando como base la data consolidada anual de las quejas y reclamos del afio 2022,
haciendo hincapié que solo se ha seleccionado el tipo de la atencién al publico, se obtuvo un
total de 263 reclamos promedio recibidos en el afio por tienda a nivel nacional siendo esta la
linea base, por lo tanto, la comparacion se realizarda con esta extraccion inicial para
evidenciar la reduccion del porcentaje de quejas y reclamos.

La propuesta de mejora del disefio e implementacion de un plan de capacitaciones estaria
impactando directamente en la reduccion de este indicador, cabe sefialar que, esta propuesta
se estaria ejecutando dos veces durante el afio. Es preciso tener presente que los resultados
de este indicador se podran valorar a partir del mes de diciembre, tomando en cuenta que la
implementacién se llevara a cabo durante los meses de julio a noviembre de cualquier afio a
partir de su implementacion.

Figura 35
Indicador de Quejas y Reclamos

Tiempo
Operacion, Reclamos absueltos promedio de
servicio o Motivo de reclamo absolucion
producto A Favorde A Favor (en dias
laempresa del usuario calendario)
Inadecuada atencion al usuario 15948 19690 14
3 Inadecuada 0 insuficiente mformampr_] 1918 393 39
Atencién al | sobre operaciones, productos y servicios
publico D_|s_c9nform|dad por notificaciones 347 1291 7
dirigidas a terceras personas
Otros 671 5 9
Total | 18884 21379
Tiempo promedio de atencion 17
Total de reclamos recibidos en el afio de todas las tiendas 40263
Total de reclamos promedio recibidos en el afio por tienda a nivel nacional 263

Nota. Data del Reporte de la SBS del afio 2022. Adaptado de la informacién de la pagina web

de la Entidad Bancaria (2023).
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4.3.1.2.Tiempo de Espera Objetivo (TEO)

Para la medicion de esta métrica serd a través de un dashboard que se monitorea del cual
se generara un reporte llamado “Desempefio de Tienda”, en un intervalo de tiempo o periodo
determinado.

Tomando como base el dato de uno de los campos del dashboard el tiempo de espera
objetivo (TEO) por cada uno de los tipos de cola que maneja la entidad bancaria del cual se
obtuvo un margen de cumplimiento de 31% para ventanilla y 91% para plataforma siendo
este el dato la linea base, de esta manera, la comparacion se realizara con esta medicion
inicial evidenciando la reduccidn del porcentaje del (TEO) para su estabilidad.

Las cinco propuestas realizadas en la presente tesis estara impactando directamente en la
reduccién de este indicador, cabe sefialar que la propuesta del plan de capacitaciones se
estara ejecutando dos veces durante el afio. Es preciso tener presente que los resultados de
este indicador se podréan valorar a partir del mes de diciembre, tomando en cuenta que la
implementacién se llevara a cabo durante los meses de julio a noviembre de cualquier afio a

partir de su implementacion.

Figura 36
Indicador Tiempo de Espera Objetivo (TEO)
TEO
100% 0% 98% 100%
90% 87% 87%

80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

Counter Cliente Counter No Cliente Counter Preferencial  Plataforma Preferencial  Plataforma Regular
P] Counter P] Counter P) Counter P] Plataforma PJ Plataforma
Cliente No Cliente Preferencial Preferencial Regular

Nota. Data de resultados del indicador TEO del mes de mayo del afio 2023. Adaptado de la
informacion del dashboard “Desempeiio de Tienda” de la Entidad Bancaria (2023).

4.3.1.3.Porcentaje de Productividad
Para la medicion de esta métrica sera a través de un dashboard que se monitorea del cual
se generara un reporte llamado “Reporte Red de Tiendas”, en un intervalo de tiempo o
periodo determinado.
Tomando como base el dato de uno de los campos del dashboard la productividad siendo

el avance entre la cantidad de colaboradores o representantes financieros, el céalculo de la
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variable avancé va a depender del tipo de producto, cuando sea una tarjeta de crédito, el
calculo serd por el nimero de ventas de tarjetas de crédito y cuando sea un préstamo de
cualquier tipo, extracash o una compra de deuda sera por el monto desembolsado en miles
de soles, del cual se obtuvo un margen del cumplimiento respecto a la meta con mas del 50%
por cada uno de los productos siendo este el dato de la linea base, por lo tanto, la comparacion
se realizara con esta medicidn inicial evidenciando el incremento de la productividad.

Las cinco propuestas realizadas en la presente tesis estara impactando directamente en el
incremento de este indicador, cabe sefialar que la propuesta del plan de capacitaciones se
estard ejecutando dos veces durante el afio. Es preciso tener presente que los resultados de
este indicador se podréan valorar a partir del mes de diciembre, tomando en cuenta que la
implementacién se llevara a cabo durante los meses de julio a noviembre de cualquier afio a
partir de su implementacion.

Figura 37
Indicador de Productividad por Tipo de Producto

Actualizadoal:  viernes, 30 Junio viernes Reporte Red Tiendas
Dia Util: 23

Divisién B Mes Y. | Zona %

TIENDAS PROVINCIA 202304 ” 2ZONA CENTRO ANDIND ZONA CENTROICA 20NA CENTRO ORIENTE 20NA NORTE CHICLAYO-CA.

202305 20NA NORTE CHICO ANCAS... || 20NA NORTE PIURA TUMBES  [aCITe o' 2ZONA SURINCA

= TIENDAS PROVINCIA ® 109.0% © 10.5% @ 87.7% O 945% @ 173.9% @ 78.9% C 99.8% @ 1% O 95.4%
20NA SUR GRANDE ° 03.0% @ T05% @ 87.7% 0 945% @ 739% @ 789% C 938% @ 1% O 95.4%
TOTAL e 109.0% © 10.5% © 87.7% 0 945% 0 173.9% 0 78.9% 0 998% 0 722%0 84.4% 0 95.4%

Nota. Data de resultados del indicador de Productividad del mes de junio del afio 2023.
Adaptado de la informacion del dashboard “Reporte Red de Tiendas” de la Entidad Bancaria
(2023).

4.3.1.4.Tiempo de Atencion Objetivo (TAO)

Para la medicion de esta métrica sera a través de un dashboard que se monitorea del cual
se generara un reporte llamado “Desempefio de Tienda”, en un intervalo de tiempo o periodo
determinado.

Tomando como base el dato de uno de los campos del dashboard el tiempo de atencidn
objetivo (TAO) por cada uno de los tipos de cola que maneja la entidad bancaria del cual se
obtuvo un margen de cumplimiento de 59% para ventanilla y 51% para plataforma siendo
este el dato la linea base siendo este el dato la, de esta manera, la comparacion se realizara
con esta medicion inicial evidenciando la reduccion del porcentaje del (TAO) para su
estabilidad.

Las cinco propuestas realizadas en la presente tesis estard impactando directamente en la
reduccion de este indicador, cabe sefialar que la propuesta del plan de capacitaciones se
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estard ejecutando dos veces durante el afio. Es preciso tener presente que los resultados de
este indicador se podrén valorar a partir del mes de diciembre, tomando en cuenta que la
implementacion se llevara a cabo durante los meses de julio a noviembre de cualquier afio a
partir de su implementacion.

Figura 38
Indicador Tiempo de Atencion Objetivo (TAO)

TAO

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

68% 70%

Counter Cliente Counter No Cliente Counter Preferencial  Plataforma Preferencial  Plataforma Regular
PJ Counter PJ Counter PJ Counter PJ Plataforma PJ Plataforma
Cliente No Cliente Preferencial Preferencial Regular

Nota. Data de resultados del indicador TAO del mes de mayo del afio 2023. Adaptado
de la informacién del dashboard “Desempeiio de Tienda” de la Entidad Bancaria
(2023).

4.3.1.5.Nivel de Satisfaccion (NS)

Para la medicion de esta métrica serd a través de un dashboard que se monitorea del cual
se generara un reporte llamado “Experiencia de Tienda”, en un intervalo de tiempo o periodo
determinado.

Tomando como base el dato de uno de los campos del dashboard el nivel de satisfaccion
(NS) del cual se obtuvo un 42% alcanzo en la satisfaccion al cliente, el cual se da en una
escala del 1 al 5 donde 1 es nada satisfecho, 2 poco satisfecho, 3 satisfecho, 4 muy satisfecho
y 5 totalmente satisfecho, siendo este el dato de linea base, por lo tanto, la comparacion se
realizard con esta medicion inicial evidenciando el incremento del porcentaje nivel de
satisfaccion (NS).

No obstante, se sugiere que la evaluacién del nivel de satisfaccion se amplie en un rango
de calificacion del cero al nueve, de manera que obtendra datos con menor sesgo en la
evaluacion de la atencion brindada por los representantes financieros.

Las cinco propuestas realizadas en la presente tesis estara impactando directamente en el
incremento de este indicador, cabe sefialar que la propuesta del plan de capacitaciones se
estara ejecutando dos veces durante el afio. Es preciso tener presente que los resultados de
este indicador se podran valorar a partir del mes de diciembre, tomando en cuenta que la
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implementacion se llevara a cabo durante los meses de julio a noviembre de cualquier afio a
partir de su implementacion.

Figura 39
Indicador Satisfaccién deTienda con despliegue de la
Escala de Evaluacion

Satisfaccion en Tienda - MAYO 2023 - 21 Y

B Totalmente satisfecha Muy satisfecho Satisfecho

B Pocosatisfecho B Nada satisfecho

Nota. Data de resultados de Satisfaccion de Tienda del
mes de mayo del afio 2023. Adaptado de la informacion
del dashboard “Experiencia de Tienda” de la Entidad

Bancaria (2023).
Figura 40
Evolutivo de Satisfaccion Neta en los ultimos meses
SATISFACCION EN TIEND... 2 Y Evorutvo - satisfaccién Neta 275 Y
39
100% 28%

80%

61% -
56%

60%

42%

SatisfaccionNeta

—_—
20

20% -
10

oct-22 nov-22 Dic-22 ene-23 feb-23 mar-23 abr-23 may-23

® Sadsfaccian Neta Count

Nota. Data de resultados del indicador Satisfaccion Neta del de los ultimos meses.

Adaptado de la informacion del dashboard “Desempefio de Tienda” de la Entidad

Bancaria (2023).

4.4.Etapa Actuar

En esta parte final del Ciclo de Deming, una vez que se realicé la implementacion de las
propuestas de mejora, impactando directamente en todo el proceso, desde el ingreso del
cliente a la entidad bancaria, registro para ventanilla o plataforma, espera en sala, atendido
por el representante financiero segtin modulo y finalice con la calificacion en tiempo real del
servicio ofrecido. Por consiguiente, se espera una mejora notable de los indicadores con el
despliegue de la propuesta, sin embargo, después de ello pueden existir inconsistencias en

la mejora del proceso.
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Es preciso tener presente, que los indicadores estan relacionados con metas de acuerdo al
objetivo que se quiera alcanzar.

Para cada uno de los indicadores, de acuerdo a la meta definida, se presenta los escenarios
que podria ocurrir post implementacion del disefio del plan de propuesta de mejoras en la
entidad bancaria y segin a cada tipo de escenario se presenta las acciones a tomar,
considerando un tiempo de respuesta segin al impacto que podria tener al no alcanzar la
meta propuesta. EI Gerente de Tienda, junto con el apoyo del Gerente Asistente de Tienda,
después de haber realizado el analisis de los resultados en conjunto, tendrian que determinar
si es necesaria la reformulacion de la estrategia con la identificacion de fallas, proponiendo

nuevas mejoras en consecuencia, se reinicia el ciclo PHVA.
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Tabla de Indicadores con Medidas Respecto a los Resultados Obtenidos

INDICADOR META

META CUMPLIDA/ ERRORES NO
RELEVANTES

META PARCIAL/ ERRORES
PARCIALES

META NO CUMPLIDA/ ERRORES
INSALVABLES

Porcentaje  de Reduzcaen unrango de

Llevar a cabo la accion a ejecutar, se

Reforzar los aspectos relacionados con la

Reformular la estrategia de dos a tres

quejas y 10- analizara los resultados después de un afio mejora del disefio e implementacion del meses después de haber
reclamos 15% o ante un cambio inesperado de rotacién plan de capacitaciones, ya que esta mejora medido los resultados desfavorables. Se
de colaboradores (representantes  impacta directamente con el indicador, de reinicia el ciclo PHVA.
financieros). manera que se pueda obtener mejores
resultados.
Tiempo de Mantenga <=7 min por Efectuar la accién, se analizara los Fortalecer el planteamiento de los puntos a Replantear la estrategia semestralmente,
espera del atencion para resultados trimestralmente o ante cambios considerar de cada una de las propuestas, ya después de haber realizado un analisis
cliente ventanilla en la capacidad de colaboradores que cada una de ellas esta estrechamente para la identificacion de fallas,
Mantenga <=10 min (representantes financieros) o algun ligada para la mejora de este indicador. proponiendo nuevas mejoras. Se reinicia
por atencién para cambio en los procesos de evaluacion a el ciclo PHVA.
plataforma través del sistema.
Porcentaje  de Incrementoenunrango Realizar el despliegue del plan de Reforzar los aspectos relacionados con la Reformular la estrategia de dos a tres
productividad de 60-75% propuestas de mejora, se analizard los mejora del disefio por cada una de las meses después de haber medido los

resultados trimestralmente o ante cambios
de las metas propuestas por el tipo de
producto.

propuestas, ya que cada una de ellas esta
vinculada para el incremento de este
indicador, ademas de dar el seguimiento del
cumplimiento de las capacitaciones
periodicamente  sosteniendo a  los
colaboradores con los conocimientos de
cardcter técnico y préctico.

resultados desfavorables. Se reinicia el
ciclo PHVA.

Efectuar la accion, se analizard los
resultados trimestralmente o ante cambios
en la capacidad de colaboradores
(representantes financieros) o cambio del
sistema por el upgrade con la migracién
completa de los flujos.

Reforzar el planteamiento de los puntos a
considerar de cada una de las propuestas, ya
gue cada una de ellas estd estrechamente
ligada para la mejora de este indicador.

Replantear la estategia semestralmente,
después de haber efectuado un analisis
para la identificacion de fallas,
recomendando nuevas mejoras. Se
reinicia el ciclo PHVA.

Tiempo medio Mantenga <=5 min por
de atencién atencion para
/operacién ventanilla
Mantenga <=7 min por
atencién para
plataforma
Nivel de Incremento en unrango
satisfaccion de 60-80%

Llevar a cabo la accion a ejecutar, se
analizara los resultados después de un afio
0 ante un cambio inesperado de rotacion
de colaboradores (representantes
financieros).

Fortalecer los aspectos relacionados con la
mejora del disefio por cada una de las
propuestas, ya que cada una de ellas esta
vinculada para el incremento de este
indicador.

Reformular la estrategia de dos a tres
meses después de haber
medido los resultados desfavorables. Se
reinicia el ciclo PHVA.

Nota. Se observa la accién a llebar a cabo para cada uno de los posibles escenarios post despliegue de la propuesta de mejora.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis

84




REPOSITORIO DE

‘ . UNIVERSIDAD
K CATOLICA

TESIS UCSM =2 DE SANTA MARIA

Como se muestra en la tabla 22, un resumen de las medidas probables a tomar en cada
uno de los indicadores segun al cumplimiento, presentando tres escenarios, el primero si
hubiese errores no relevantes y con sucesos probables a ocurrir se procede con la ejecucion,
el segundo existen errores parciales se recomienda reforzar y fortalecer los puntos de las

mejoras y por ultimo, si errores serian insalvables, se tendria que reiniciar el ciclo PHVA.
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CAPITULO V
5. EVALUACION ECONOMICA
La evaluacion econdmica tendra como resultado la obtencion de la estimacion de todos
los costos por cada una de las propuestas, como siguiente paso evaluar y analizar los
beneficios para la toma de decision de la implementacion de la propuesta de ser viable si se
llevaria a cabo, pero si no, no se prosigue con la implementacion de la propuesta.
5.1.Costo de la Propuesta de Mejora

Tabla 23

Tabla de Costo de Creacion y Elaboracion del Sitio Web en SharePoint
COSTO DE CREACION Y ELABORACION DEL SITIO WEB EN SHAREPOINT

Concepto Cantidad Horas Costo Hora Subtotal
#) (hr) (S/hr) (Sh
Puesto back office
(Creacion y 1 (colaborador) 40.5 10.94 443.07
Capacitacion)
Capacitacion 0.5 121.42
19 (colaboradores) (ventanilla) 96.14
70.86
(plataforma)
Costo total S/539.21

Nota. Se observa el célculo de cada uno de los recursos para la creacion y elaboracion del
sitio web en SharePoint.

Como se muestra en la tabla 23, para la creacion del sitio web en Share Point se ha
considerado al colaborador que realizara la creacion y capacitacion de la estructura de
organizacion de documentos y formatos, asi mismo se toma en cuenta la cantidad de horas
y el costo por hora obteniendo un total de S/539.21. Hay que destacar que esta propuesta
seria implementada por Unica vez en la primera iteracion.

Tabla 24
Tabla de Costo de Material para el Registro del Control de Especies Valoradas
Emitidas y No Recabadas

COSTO DE MATERIAL PARA EL REGISTRO DEL CONTROL DE ESPECIES
VALORADAS EMITIDAS Y NO RECABADAS

Concepto Cantidad Horas Costo Unitario Subtotal
(#) (hrs) (S) (S)

Pioner A-4 3 anillos 1 unidad (unidad) - 20.10 20.10
65mm
Costo de materiales 2 (unidades) - 6.80 13.60
micas, etc.
Capacitacion 19 (colaboradores) 0.5 121,42 96.14

(ventanilla)

70,86

(plataforma)

Costo total S/129.84

Nota. Se observa el célculo de cada uno de los recursos para la creacidn registro del control
de Especies Valoradas Emitidas y No Recabadas.
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Como se muestra en la tabla 24, para los costos de material del control de especies
valoradas, emitidas y no recabadas se ha considerado el pioner, micas y capacitacion sobre
el uso del formato digital para llevar un buen registro de las tarjetas de crédito se ha tomado
en cuenta el costo del material y horas de capacitacion obteniendo un total de S/129.84. Hay
que destacar que esta propuesta seria implementada por Gnica vez en la primera iteracion.

Tabla 25

Tabla de Costo de Material para el Subproceso de Reabastecimiento de Efectivo
COSTO DE MATERIAL PARA EL SUBPROCESO DE REABASTECIMIENTO DE EFECTIVO

Concepto Cantidad Horas Costo Hora Subtotal
# (hr) (S//hr) (S)
Puesto back office 1 (colaborador) 0,5 10,94 5,47
Capacitacion 19 (colaboradores) 0,5 121,42 96,14
(ventanilla)
70,86
(plataforma)
Talonario de formato 108 (talonarios) - 5,00 540,00
“Reabasteciemiento de
Efectivo”
Costo total S/641.61

Nota. Se observa el calculo de cada uno de los recursos para la propuesta del subproceso
del reabastecimiento de efectivo.

Como se muestra en la tabla 25, para los costos de la creacion del formato, capacitacion
y talonarios para el registro de los reabastecimientos de efectivo que se dan dia a dia se ha
tomado en cuenta los costos obteniendo un total de S/641.61. Hay que destacar que esta se
podré enviar a hacer los talonarios anual o semestral, siendo indiferente la fecha en la que lo
obtengan.
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Tabla 26

Tabla de Costo de Plan de Capacitaciones
COSTO DE PLAN DE CAPACITACIONES

Tipo de Plande | Duracién Participantes Asesor de Honorario Costo Costo Costo
Capacitacion (hrs) #) Capacitacion (S//hr) Total Total por Subtotal
# Honorari Material (S
0 Didéctico
(S) (S)
Plan de

Capacitacién de
Refuerzo del
Procedimiento de 30 19 1 90.00 2,700.00 360.00 3,060.00
la Evaluacion y
Alta en los
Productos

Plan de
Capacitacion de
Refuerzo  para

Fortalecer el 12 19 1 80.00 960.00 240.00 1,200.00
Concepto de

Calidad de

Servicio

Costo por horas 42 19 - 10.59 1,110.38 - 1,110.38
extra para la (ventanilla)

toma de la 14.76

capacitacion (plataforma)

Costo total S/5,370.38

Nota. Se observa el célculo del plan de capacitacion, cabe resaltar que el costo de h.extra se
considero la tasa de 25% adicional.

Como se muestra en la tabla 26, para los costos del plan de capacitaciones considerando
los dos enfoques ademas, la capacitacion se llevara a cabo de manera presencial, por lo tanto,
se realizara dentro del horario de trabajo, incluyendo el costo de horas extra, para lo cual se
considero la tasa de 25% adicional costos obteniendo un total de S/5,370.38. Hay que
destacar que para el despliegue de esta mejora es necesario que se ejecute dos veces

alrededor del afio.
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Tabla 27

Tabla de Costo de Redisefio y Reubicacion de Ventanillas

COSTO DE REDISENO Y REUBICACION DE VENTANILLAS

Concepto Cantidad Costo Unitario Subtotal
#) (S (S

Costo de materiales para 3 (ventanillas) 28.00 84.00
instalacion electrica
Costo de materiales para 13 (letreros) 10.00 1.300
cambio de letreros
Mano de obra 1 (operario) 400.00 400.00
Tiempo no trabajado por 3 (colaboradores) 37.36 112.08
interrupcion de
instalaciones
Costo total S/ 726.08

Nota. Se observa el calculo de cada uno de los recursos Redisefio y Reubicacion de

Ventanillas.

Como se muestra en la tabla 27, para los costos de redisefio y reubicacion de la zona de

ventanillas se ha considerado los costos necesarios como costo de materiales, mano de obra

e inclusive para cubrir en caso sea necesario que la operacion correspondientes a esos

maodulos tenga que parar por interrupcion de instalaciones, obteniendo un total de S/ 726.08.

Hay que destacar que esta propuesta seria implementada por Unica vez en la primera

iteracion.
Tabla 28

Tabla de Resumen del Costo de las Propuestas

RESUMEN DEL COSTO DE LAS PROPUESTAS

Propuesta Costo Inicial Costo Anual
(S) (S)

Implementacién de la metodologia 5S 539.21 539.21
Digital en los documentos utilizados en las
operaciones
Implementacién de un sistema Poka Yoke 129.84 129.84
para el registro de control de las especies
valoradas emitidas y no recabadas
Implementacién de la metodologia As Is To 146.61 641.61
Be para el subproceso de reabastecimiento
de efectivo
Disefio e implementacién de un Plan de 5,370.38 10,740.76
Capacitaciones
Implementacién de un redisefio 'y 726.08 726.08
reubicacion en la zona de ventanillas
Costo total S/12,778

Nota. Se observa el resumen del costo por cada una de las propuestas.
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Como se muestra en la tabla 28, obteniendo los costos totales por cada una de las

propuestas del plan de mejora, obteniendo un total de S/12,778. Este célculo es clave para

mas adelante realizar al analisis costo beneficio y analizar la viabilidad del proyecto.

5.2.Beneficios Cualitativos de la Propuesta de Mejora

Tabla 29

Tabla de Beneficios Cualitativos de la Propuesta de Mejora

PROPUESTA

ALCANCE

BENEFICIO CUALITATIVO

Implementacién de la
metodologia 5S Digital
en los documentos
utilizados en las
operaciones

Busqueda de documentos
necesarios para el alta de
las operaciones en los
productos.

Evaluacion del nivel de
satisfaccion por parte del
cliente.

Mejor accesibilidad y bdsqueda de los documentos
a través del sitio web digital en SharePoint.
Mayor eficiencia en el proceso de atencion al

cliente.

Mayor percepcion de agilidad por parte de los
clientes.

Mayor calificacion en el nivel de satisfaccion del
cliente.

Implementacion de un
sistema Poka Yoke
para el registro de
control de las especies
valoradas emitidas y
no recabadas

Busqueda de tarjetas de
crédito recepcionadas en
tienda.

Evaluacion del nivel de
satisfaccion por parte del
cliente.

Mayor facilidad en la basqueda de tarjetas de
crédito a través del formato digital dentro del sitio
web en SharePoint.

Mayor eficiencia en el proceso de atencion al
cliente.

Disminucion de errores en la comunicacion sobre la
llegada de la tarjeta de crédito.

Mayor percepcion de agilidad por parte de los
clientes.

Evitar pedir el retorno del cliente generando
incomodidad.

Mantener cuidada la imagen corporativa de la
entidad bancaria.

Mayor productividad de los representantes
financieros.

Mayor calificacion en el nivel de satisfaccion del
cliente.

Implementacidn de la
metodologia As Is To
Be para el subproceso
de reabastecimiento de
efectivo

Reabastecimiento de
efectivo por otro
colaborador o
representante financiero.
Cuadre de Caja.

Cumplimiento del procedimiento del corporativo.
Mayor facilidad en el registro y conteo de todos los
reabastecimientos que se dan en la jornada diaria.
Mejor sistema de trabajo interno.

Disminucion de tiempo en la entrega del efectivo
en el alta de los productos.

Mayor eficiencia en el proceso de atencidn al
cliente.

Mejor comunicacion interna.

Mejor clima laboral entre los representantes
financieros.

Eliminacion de funciones repetitivas a Gerente
Asistente de Tienda.

Disefio e
implementacién de un
Plan de Capacitaciones

Todos los procesos
internos del proceso de
atencion al cliente.
Evaluacion del nivel de
satisfaccién por parte del
cliente.

Mayor conocimiento y dominio del proceso y
procedimientos de la evaluacidn de los productos.
Mayor entendimiento del concepto de calidad con
el cliente.

Desarrollo de competencias y habilidades.

Mejor involucramiento y compromiso de los
representantes financieros.

Disminucion de tiempo para dar el alta en los
productos.

Alto desempefio laboral facilitando del logro de
objetivos.

Mayor asertividad con los clientes.
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Mayor calificacién en el nivel de satisfaccion del
cliente.

Facilitar la ubicacién por parte del cliente del
maodulo de ventanilla correspondiente a su atencion
Mejor orientacion en la zona de atencion en
ventanilla.

Disminucion de tiempo desde el inicio en el
proceso de atencion al cliente.

Cumplimiento del tiempo promedio estandarizado
para la atencién.

Mantener cuidada la imagen corporativa de la
entidad bancaria.

Mayor calificacién en el nivel de satisfaccion del
cliente.

Nota. Se observa los beneficios cualitativos del post despliegue del plan de mejora.

Ubicacién de médulos de
ventanilla.

Evaluacion del nivel de
satisfaccion por parte del
cliente.

Implementacién de un
redisefio y reubicacion
en la zona de
ventanillas

Como se muestra en la tabla 29, los beneficios cualitativos describen los aspectos de
mejora en diversos subprocesos del proceso de atencion al cliente, asi mismo el personal
incrementa sus conocimientos sobre los tipos de evaluacion de los diferentes productos.

5.3.Beneficios Cuantitativos de la Propuesta de Mejora

Tabla 30
Tabla de Beneficios Cuantitativos de la Propuesta de Mejora

PROPUESTA

BENEFICIO CUANTITATIVO

Implementacién de la
metodologia 5S Digital
en los documentos
utilizados  en las
operaciones

Célculo del costo por el tiempo ahorrado anual en la bisqueda de documentos o formatos
propios para el alta de las operaciones.

Actual
. ” 431,136 at i 3min/d t
Tiempo total por blsqueda de documentos/formatos = atenciones | 3 min/documento _
. - o’ aio 751 documentos
1,722.25 min por busqueda de documentos/formatos al afio
Propuesto

. , 431,136 at i 1min/d t
Tiempo total por basqueda de documentos/formatos = atenciones 1 min/documento _

f , afio 751 documentos
574.08 min por busqueda de documentos/formatos al afio

El ahorro de tiempo anual es de 1,148.17 minutos en la busqueda de documentos por la
cantidad de atenciones promedio al afio, representando un 67% de tiempo ahorrado. Por lo
tanto, se materializa el ahorro en dinero realizando un calculo tomando como base el costo
por hora del salario.

Ahorro
v }.lrs « 31938 _ 5/901.02 por busqueda de documentos/formatos.
atenciones 1 hr

Obteniendo un ahorro total anual por busqueda documentos de S/ 201.02.

Implementacién de un
sistema Poka Yoke para
el registro de control de
las especies valoradas
emitidas y no recabadas

Célculo del costo por el tiempo ahorrado anual en la blsqueda de tarjetas de crédito
recepcionadas en tienda.
Actual

Tiempo total por blsqueda de tarjetas = $22£477¢tas ,___S™In_ _ 3 500 min por basqueda
afio ubicar tarjeta
de tarjetas de crédito al afio
Propuesto
1 min

600 tarjetas "

Tiempo total por basqueda de tarjetas =
de tarjetas de crédito al afio

= 600 min por busqueda

afio ubicar tarjeta

El ahorro de tiempo anual es de 2,400 minutos en la busqueda de tarjetas de crédito por la
cantidad de atenciones promedio al afio, representando un 80% de tiempo ahorrado. Por lo
tanto, se materializa el ahorro en dinero realizando un calculo tomando como base el costo
por hora del salario.
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Ahorro

H0hrs , S/1958 - g1 423.20 por blisqueda de tarjetas de crédito.
atenciones 1 hr

Obteniendo un ahorro total anual por blsqueda de tarjetas de crédito de S/ 423.20.

Implementacién de la
metodologia As Is To
Be para el subproceso
de reabastecimiento de
efectivo

Calculo del costo por el tiempo ahorrado anual por los reabastecimientos de efectivo por otro
representante financiero.
Actual

. .. . 17,160 reabastecimientos 5 min
Tiempo total por reabastecimientos de efectivo = ~ * — =
A A A " ano reabastecimiento
85,800 min por reabastecimientos al afio
Propuesto
. .. . 17,160 bastecimient 3 mi
Tiempo total por reabastecimientos de efectivo = AT I — =
ano reabastecimiento

51,480 min por reabastecimientos al afio

El ahorro de tiempo anual es de 34,320 minutos en los reabastecimientos necesarios que se
realizan al afio, representando un 40% de tiempo ahorrado. Por lo tanto, se materializa el
ahorro en dinero realizando un célculo tomando como base el costo por hora del salario.

Ahorro
572 h 5/10.58 4 - ~
hrs_, S/1958 _ g/ 6,051.76 por reabastecimientos al afio.
atenciones 1hr

Obteniendo un ahorro total anual por reabastecimientos de efectivo de S/ 6,051.76.

Disefio e
implementacion de un
Plan de Capacitaciones

Célculo del costo por el tiempo ahorrado anual en la evaluacién y alta de operaciones
complejas. Cabe sefialar que para el calculo del total de atenciones complejas se tom6 como
referencia el 10% del total de atenciones por afio.

Actual

Tiempo total por evaluacion de operaciones complejas

10 min empleados

43,114 atenciones complejas "

afo

————— = 431,140 min empleados al afio
atencion cample}a

Propuesto
Tiempo total por evaluacion de operaciones complejas

43,114 atenciones complejas "
afio
4 min empleados

——————— =172,456 min ahorrados al afno
atencion compleja

El ahorro de tiempo anual es de 258,684 minutos por la cantidad de operaciones complejas
promedio al afio, representando un 60% de tiempo ahorrado. Por lo tanto, se materializa el
ahorro en dinero realizando un calculo tomando como base el costo por hora del salario.

Ahorro

4311 h 5/10.58 a .
IS, S/1058 _ 545 610.38 por operaciones complejas.
atenciones 1 hr

Obteniendo un ahorro total anual por operaciones complejas de $/45,610.38.

Implementaciéon de un
redisefio y reubicacion
en la zona de
ventanillas

Célculo del costo por el tiempo ahorrado anual en la busqueda de modulos de ventanilla para
la atencidn del cliente. Cabe sefialar que para el calculo final se multiplicara por un factor de
0.5 representando el tiempo medio de funcionamiento de las ultimas 3 ventanillas.

Actual

Tiempo total en

3 ventanillas

431,136 atenciones "

busqueda de modulos de ventanilla =

1 min

afio

* 0.5 = 49,746 min por ubicar ventanillas al afio

13 total de ventanillas ubicar ventanilla

Propuesto

Tiempo total en
3 ventanillas

431,136 atenciones "

busqueda de modulos de ventanilla =

0.17 min

afio

* 0.5 = 8,457 min por ubicar ventanillas al afio

13 total de ventanillas ubicar ventanilla

El ahorro de tiempo anual es de 41,289 minutos en la busqueda de modulos de ventanilla por
la cantidad de atenciones promedio al afio, representando un 83% de tiempo ahorrado. Por lo
tanto, se tangibiliza el ahorro en dinero realizando un calculo tomando como base el costo por
hora del salario.

Ahorro
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688 h 5/10.58 . .
hrs_, S99 — §/7,279.04 por ubicar ventanillas.
atenciones 1hr

Obteniendo un ahorro total anual por ubicar ventanillas de S/7,279.04.
Total general S/59,565
Nota. Se observa los beneficios cuantitativos del post despliegue del plan de mejora.

Como se muestra en la tabla 30, los beneficios cuantitativos describe la situacion actual
de tiempo utilizado en cada subproceso de atencion al cliente para luego obtener lo propuesto
calculando el ahorro para posteriormente convertir el ahorro de tiempo en dinero, obteniendo
un ahorro anual total de S/59,565. Ahora se procede a obtener el costo beneficio.

5.4.Evaluacién economica de Costo Beneficio B/C

A base de los datos obtenidos y calculos realizados tanto del beneficio esperado como el
total de costos estimados de cada una de las propuestas, de manera que permita realizar el
costo beneficio planteando los tres posibles escenarios: pesimista, mas probable y optimista

que por diferentes factores se pueda llegan a ocurrir.

Tabla 31
Beneficio Costo por cada uno de los escenarios
TIPOS DE PESIMISTA | MAS PROBABLE | OPTIMISTA
ESCENARIOS

Beneficios  esperados | S/203,826.00 S/35,739.00 S/50,631.00
(8)
Porcentaje (%) 40% 60% 85%
Costos (S/) S$/23,000.00 S/19,166.00 S/15,972.00
Porcentaje (%) 180% 150% 125%
B/C 1.04 1.86 3.17

Nota. Se observa el calculo de costo beneficio por cada uno de los escenarios con el beneficio
y costo esperado.

Como se muestra en la tabla 31 se obtuvo el resultado del B/C considerando los 3
escenarios y tomando como base el escenario mas probable se obtuvo que el indice de
beneficio/costo es de 1.86 siendo positivo y mayor que 1 por consiguiente la propuesta de

mejora es viable.
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CONCLUSIONES

PRIMERA, se desarrollo el diagnostico de la situacion actual del proceso de atencion al
cliente en una entidad bancaria, se identifico que los colaboradores hacen un empleo de
sobretiempo en la atencion al cliente, tomando como base los tiempos estandarizados por el
corporativo de 4 minutos por ventanillay 7 minutos por plataforma en base en las atenciones
realizadas en promedio se obtiene un sobretiempo de 6 minutos por ventanillay 5 minutos
por plataforma, si hubiese eficiencia en las atenciones ejecutadas por ventanilla se podria
ejecutar 34,320 atenciones por mes alcanzando a ejecutarse 13,160 representando una
efectividad del 38% y en plataforma se podria ejecutar 6,789 atenciones llegando solo a
ejecutarse 3,820 representando una efectividad del 56%. Con ello se realizé un calculo por
todo el personal del area atencidn al cliente, obteniendo un desperdicio anual de S/ 282.256
por deficiencias y falencias que presenta el proceso de la entidad bancaria.

SEGUNDA, se identificaron problemas en el proceso de atencion al cliente siendo estos
el no contar con una estructura de organizacién en los documentos, el formato llamado
“Registro del Control de Especies Valoradas Emitidas y no Recabadas” el cual es llenado de
manera manual usado para ventanilla y plataforma asi mismo, hay una perdida de tiempo
por desplazamiento para revisar el stock de las tarjetas de crédito, falta de estandarizacion
en el subproceso de reabastecimiento de efectivo, falta de conocimiento del uso o beneficios
que tiene el producto o servicio ofrecido asi mismo, hay un desconocimiento del uso de
herramienta por la que procesan las operaciones, falta de empatia y calidad de servicio frente
al cliente, por altimo hay una mala distribucién para la ubicacion en especifico de los
maédulos de ventanilla.

TERCERA, se seleccionaron las herramientas para elaborar la propuesta de mejora en el
proceso de atencion al cliente de una entidad bancaria, las cuales fueron 5S Digital, Poka
Yoke, la metodologia AS IS TO BE, Plan de Capacitaciones y Redisefio y Reubicacion el
uso de estas herramientas aseguran una reduccion de las falencias identificadas en el proceso
de atencion al cliente, con el despliegue del plan de propuestas se ataca cada uno de los
problemas identificados obteniendo un ahorro anual de S/59,565.

CUARTA, luego de realizar la valorizacion de los costos y beneficios esperados, se
determind la viabilidad economia tomando como base al indicador costo beneficio,
obteniendo un factor de 1.86 representando viabilidad en el proyecto. De la propuesta de
mejora se considera un costo total de S/12,778 y un beneficio de S/59,565 representando que

por cada sol invertido en la propuesta de mejora se tiene un retorno de 4.66 soles.
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RECOMENDACIONES

PRIMERA, implementar la propuesta de mejora con las herramientas seleccionadas,
debido a que se realizé un levantamiento de informacién del proceso de atencion al cliente
asi mismo, se desarroll6 cada uno de los pasos de la metodologia del ciclo de Deming PHVA,
obteniendo un factor de costo beneficio de 1.86 representando viabilidad en el desarrollo del
proyecto.

SEGUNDA, evaluar los resultados periodicamente de manera que se pueda verificar si
la aplicacion de la propuesta de mejora es efectiva, obteniendo resultados aceptables y si es
conveniente proponer nuevas medidas ejecutando un reinicio del ciclo de Deming PHVA
que aporte con la mejora en el proceso de atencion al cliente.

TERCERA, al realizar las iteraciones en el ciclo de Deming PHVA analizar nuevas
metodologias para la mejora continua del proceso de atencion al cliente, de manera que se
evalle su aplicacién en la entidad bancaria, mejorando la calidad de servicio que se ofrece a
los clientes.

CUARTA, realizar el levantamiento del funcionamiento del proceso de atencién al
cliente actual de algunas de las otras tiendas para analizar el proceso y considerar la
aplicacion de la propuesta de mejora a traves de aplicacion del ciclo de Deming para la

mejora continua.
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ANEXOS

ANEXO 1: Encuesta realizada a los colaboradores de ventanilla y plataforma

En la presente tesis se evaluo la satisfaccion trabajando la entidad bancaria, con ello se

identificé oportunidades de mejora.

LD Copiar

1) ;Cudl es el grado de satisfaccion sientes trabajando en Interbank?
12 respuestas

s & (50 %)

* 4(33,3%)

2

1{8,3 %) 00 %) 1(8,3 %)
0
1 2 3 4 5

2) Si se te brindase alguna herramienta digital o fisica para tu crecimiento personal y/o profesional
{cuenta capacitaciones) por ende mejoraria la atencién de nuestros clientes. ; Que podria ser?
Opina en este espacio.

12 respuestas

Capacitaciones

Capacitaciones .

Sime gustaria en realidad en el érea de ventas como poder cerrar un venta
Una forma més interactiva con los clientes

Herramientas de trato psicolégice por que también necesitamos estar bien emocionalmente para atencion
al publico

Capacitaciones y cursos
Creo q seria mejoramiento de la rapides del internet
Horarios mas flexibles para el desarrollo personal

Maneio de obieciones

Test psicolégicos emocionales
Cursos extras que podria brindar el banco, ya sea de finanzas, Excel, etc

Me de todos mis aplicativos para poder trabajar conforme
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3) Si se te brindase algln recurso fisico que te gustase agregar en tu ambiente de trabajo para una
optima eficiencia. ;Que podria ser? Opina en este espacio.

12 respuestas

MNinguno
Una tablet

Si encuentro con todo lo necesario para poder desempefiar mi trabajo accedo a todos los Gtiles que el
banco me ofrece

Un mejor comedor

Unas sillas donde estemos cdmodos ya que pasamos la mayor parte del dia sentados en ellas
Mas cartillas de informacién

Laptop

Acceso a porgramas de data

Meiores implementos v ranidos

Redes mas rapidas
Me siento cémodo con lo que tengo
Satisfecho
ANEXO 2: Atenciones en promedio realizadas en la zona de ventanilla

En la presente tesis se tomo informacion de la entidad bancaria sobre las atenciones de

un mes en promedio para calcular el tiempo por atencion promedio actual en el médulo de

ventanilla.

ZONA VENTANILLA CONTEO DE ATENCIONES
Colaborador 1 2849
Colaborador 2 2660
Colaborador 3 2508
Colaborador 4 2360
Colaborador 5 2278
Colaborador 6 1793
Colaborador 7 1730
Colaborador 8 1443
Colaborador 9 1390
Colaborador 10 1382
Colaborador 11 1328
Colaborador 12 1154
Colaborador 13 990
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Total de Atenciones Mensual Promedio ‘ 1836

ANEXO 3: Atenciones en promedio realizadas en la zona de ventanilla plataforma

En la presente tesis se tomé informacion de la entidad bancaria sobre las atenciones de

un mes en promedio para calcular el tiempo por atencion promedio actual en el mddulo de

plataforma.
ZONA PLATAFORMA CONTEO DE ATENCIONES
Colaborador 1 2199
Colaborador 2 1998
Colaborador 3 1741
Colaborador 4 1468
Colaborador 5 1390
Colaborador 6 1058
Total de Atenciones Mensual Promedio 1642
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ANEXO 4: Lista de formatos y documentos

En la presente tesis se tomo informacion de la entidad bancaria de todos los formatos y
documentos, ya sea con los que finaliza una operacion al llegar al alta del producto o servicio
0 algunos documentos internos que manejan entre los colaboradores del area.

Formatos y BIPs

Titulo del contenido A Vigencia
Accesos de Usuarios a Reniec [DOC] 03/10/2017
Acta de Asignacion de Claves, Llaves v Sellos [PDF] 220772011
Acta de Consentimiento de Descuenta [DOCK] 171072020
Acta de destruccidn de archivos [DOC] 29/12/2016
Acta de Destruccidn de Chequeras [DOC] 20/05/2013
Acta de destruccion de sobre clave [DOC] 17/05/2012
Acta de Destruccion de Token - BPE [¥LS] 24/12/2014
Acta de destruccidn DNI [¥LS] 204072015
Acta de Devolucidn de equipo [XLS] 12/10/2016
Acta de Devolucidn de equipo [XLSX] 17/07/2020
Acta de Devolucidn de Equipos TI [XLSX] 19/10/2018
Acta de entre de puestos SBC [DOC] 26/03/2012
Acta de Entrega de Claves [PDF] 03/02/2023
Acta de Entrega de Donacidn [DOC] 10/10/2016
Acta de Entrega de Llaves Duplicadas [PDF] 03/02/2023
Acta de Entrega v Conformidad Operativa de Equipos de Computo [XLSX] 171072020
Acta de traspaso de valorados en custodia de los RF [XLS] 09112015
Acta entrega de puesto del Gerente Asistente [DOCK] 03/12/2020

Actualizacion de datos Persona Juridica [XLSX] 17/02/2022
Actualizacion de informacion de conocimiento del banco corresponsal [DOC] 26/03/2014
Acuerdo Comercial Hipotecario W2 [DOCX] 244122020
Acuerdo de Crédito Solicitud de Desembolso v Declaracidn Jurada - Reactiva Perl [PDF] 06/11/2020
Acuerdo de crédito_Solicitud de desembolso v DI_BPE [FDF] 06/11/2020

Acuerdo de llenado de Pagaré - Reactiva Peru [PDF] 23/04/2020
Acuse de Recibos de Wale Consumo Estrella [PDF] 12/10/2016
Andlisis Comparativae RCSA v Eventos [XL5X] 15/06/2018
Anexo Factoring Electrdnico Cliente [PDF] 20/02/2020
Anexo 01 Servicio de Recaudacion [PDF] 16/09/2022
Anexo 1 - Matriz de Gestion de Riesgos, Controles v Responsabilidades [XLSX] 044112021
Anexo 18 - Ficha de Verificacion Negocio [DOCX] 13410/2017
Anexo BPE - Informe de Refinanciamienta [DOCX] 19/10/2016
Anexo Condicionado General Seguro Oncolégico Interbank [DOCX] 24/07/2020
Anexo Contrato Ahorro Techo [PDF] 31/10/2012
Anexo de Contrato de Carta Fianza BPE [PDF] 70772018
Anewo Factoring Electrdnico Proveedor [FDF] 20/02/2020
Anexo N°1: Registro de reunidn con funcionarios pablicos [XLSX] 05/05/2021
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Carta de autorizacién de desembolso en cuenta [PDF]

Carta de aviso de cierre de Cuentas Corrientes [DOC]

Carta de cancelacion de cuentas bancarias de cliente fallecido [DOCX]

Carta de cierre de cuenta por fraude o estafa [DOC]

Carta de Compromisao - Crédito Colaboradores [DOCX]

Carta de Compromisao - Crédito Colaboradores [DOCX]

Carta de Compromiso para compra de Activo Fijo [DOC]

CARTA DE COMPROMISO VEHICULAR [DOCK]

Carta de confirmacidn [DOC]

Carta de confirmacian - Inversiones [DOC]

Carta de confirmacion de apoderados - Beca Corporativa [DOC]

Carta de confirmacion de Forward Limitado [XL5]

Carta de Conformidad de pago contra entrega AFM [DOC]

Carta de constancia de aporte de capital Bca Corporativa [DOC]

Carta de Débito por Error Operativo [DOC]

Carta de Devolucién por Error Operativo [DOCX]

Carta de Disminucidn Patrimonial por Distribucién de Utilidades de la Empresa [DOC]
Carta de Presentacidn (Embajadas) [DOC]

Carta de Reclamo por Consumos Retiros no Reconocidos con Tarjeta [PDF]

Carta de Rectificacion para el Banco de la Nacion [DOC]

Carta de renuncia al Seguro de Desgravamen [DOCX]

Carta de Solicitud de Cancelacidn de Tarjeta de Crédito para Empresas [DOC]
Carta de Solicitud de cancelacién de Tarjetas Funcionario [DOC]

Carta de =solicitud de constancia de irrecuperabilidad por los créditos mayores a 3UIT
[DOC]

Carta de Solicitud para el Retiro de Fondos de Pensiones [DOCX]

Carta de Solicitud v Autorizacidn de Desembolso [DOC]

Carta desistimiento [DOCX]

Carta Desvinculacidn de clientes por Prevencidn del Fraude [DOC]

Carta desvinculacién P1 cuenta ahorro o corriente con/sin chequera [DOC]

Carta desvinculacian PN cuenta ahorro o corriente sin chegquera saldo a favor [DOCX]
Carta desvinculacian PN cuenta ahorro o corriente sin cheguera saldo cero [DOCX]
Carta desvinculacian PN cuenta corriente con chequera saldo ceroffavor [DOC]
Carta Envio de la Ndmina-Generacidn de Nomina [DOC]

Carta Genérica [DOC]

Carta IBK a IF por liberacidn simple [DOC]

Carta instruccidn para pago de deudas - Convenios [DOCX]

Carta Modelo para Carta Fianza Global [DOC]

Carta modificacion tasas Beca Corporativa [DOC]

Carta N®1 Notificacion de descuento [DOC]

12/02/2014
227072009
25/09/2020
13/08/2012
26/06/2020
26/06/2020
08/02/2008
01/12/2016
05/07/2011
05/07/2011
11/06/2012
27/03/2014
127042017
26/03/2012
07/0%/2018
07/0%/20138
25/08/2009
18/02/2013
30/M12/2016
10/10/2016
05/03/2018
DZ/12/2008
DZ/12/2008
12/10/2016

20/04/2018
18/11/2010
03/12/2014
07/05/2014
28/12/2015
09/02/2018
09/02/2018
09/02/2018
19710/2012
12703/2021
291272014
05/05/2021
12/11/2014
26/03/2012
26/12/2016
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Certificado de Seguro Vida Estudios [PDF]

Certificado Seguro de Desgravamen [PDF]

Check List Elaboracian de Contratos - Constitucion de Garantias [XLSX]
Check list contratos de productos v servicios para la banca comercial [PDF]
Check List Crédito Wehicular Tradicional [¥L5]

Check List de documentos del file [XL5X]

CHECHK LIST DE FIDEICOMISIOS [PDF]

Check List Guia de Registro de Eventos de Pérdida [XLSM]

Check List para presentar Propuesta de Crédito [PDF]

Check List Préstamo Facil [¥L5]

Check list Préstamo para estudios [XL5]

Checklist - Reactiva Perd [XL5X]

Checklist - Reguisitos para Proveedores [XLSM]

Checklist Administrativo de Megocios Fiduciarios [XL5M]

Checklist Apertura de Cuenta P1 [XL5M]

Checklist de apertura, traslado, conversidn o cierre de tienda [¥L5]
Checklist de File deProveedores Domiciliados [XLS]

Checklist de Requisitos para Generacion de Contratos/Adendas [XL5M]
Checklist de Supervision de Ndminas [PDF]

Checklist del Proceso (Implementacion) [¥L5]

Checklist del Proceso (Seguimiento) [¥LS]

Checklist del Proceso(Disefio) [XL5]

Checklist del Proceso(Planificacion) [XL5]

Checklist due diligence [DOCX]

Checklist due diligence Mo liderados por Interbank [DOCX]
Checklist Fondo CRECER. - BE [XL5X]

Checklist Hipotecario [XL5M]

Checklist Pilotos [XL5]

Ciclo de Negocios [XL5X]

Clausula Adicional -Préstamo Hipotecario (Cuota Flexible) [PDF]
Clave PIN [PDF]

Comision con Datos Comprobante Electronico [XL5X]

Comision de pre-cancelacion [XLSX]

Comite de calidad de cartera [DOQCX]

Compra de deuda de TC para colaboradores [XL5x]

Comprender el proceso de evaluacion de Riesgos [DOCX]
Comprension del ambiente de TI [DOCX]

Comprobante de Operaciones en Contingencia [PDF]

Comprobantes de Retencidn del IGY [XL5]

Comunicacién de cesidn de derechos de facturas y/o Letras de cambio del girador a sus

deudores [DOC]

Comunicacién por modificacidon de LC por reprogramacion de deuda [DOC]

297102012
29/05/2023
17/10/2022
01/02/2022
25/01/2010
16/06/2023
06/07/2018
16/12/2019
02/08/2023
04/11,/2010
31/03/2011
06/11,/2020
15/06/2018
06/07/2018
17/02/2022
207092019
15/06/2018
17/10/2022
05/05/2010
06/10/2014
06/10/2014
06/10/2014
15/06/2014
08/09/2016
17/10/2022
14/09/2020
04/05/2018
06/10/2014
13/10/2016
17/10/2016
10/08/2023
18/12/2020
05/11/2019
13/10/2016
03/09/2020
16/12/2019
16/12/2019
06/02/2023
12/10/2016
11/03/2013

19/10/2016
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Contrato Préstamo Hipotecario MiVivienda - Bien Independizado [PDF] 18/11/2022

Contrato Préstamo Hipotecario MiVivienda - Bien No Independizado Proyecto Inmobiliario 18/11/2022
CB [PDF]

Contrato Préstamo Hipotecario MiVivienda - Bien No Independizado Proyecto Inmobiliario 18/11/2022
CF [PDF]

Contrato Préstamo Hipotecario MiVivienda - Bien No Independizado Proyecto Inmobiliario 18/11/2022
IBK [PDF]

Contrato Servicio de recaudacian [FDF] 04/08/2023
Contrato Tripartito Salud - Con Donaciones [FDF] 11/08/2011
Contrato Tripartito Salud - Sin Donaciones [POF] 11/08/2011
Contrato v Hoja Resumen Tanetas de Crédito [FDF] 04/08/2023
Control de documentos de productos v servicios [XL5] 02/01/2012
Control de valorados no Recabados y Enviados a Archivo/Bdveda de Letras [PDF] 03/04/2023
Costo por Confeccién de Cheques Voucher [PDF] 10/10/2016
Creacidn y Eliminacién de Cuentas Registro [XL5X] 17/08/2018
Crédito Hipotecario - Célculo de Ingresos Titular [XL5X] 97082013
Cuadre Transportadora Provincia [XL5X] 08/09/2017
Cuadro Matriz del Proyecto [XL5] 06072018
Cuestionario a proveedores criticos [DOCX] 20,07 /2021
Cuestionario de Aplicacion para la Categorizacion Ambiental v Social - Mo Proyectos 08/06/2023
[XLS¥]

Cuestionario de Categorizacion Ambiental v Social - No Proyectos [XLSM] 08/06/2023
Cuestionario de Cumplimiento para CAR que son S0 [XL5] 26/09/2012
Cuestionario de Debida Diligencia para proyectos (con categoria B) [XLSX] 08/06/2023
Cuestionario de Debida Diligencia para proyectos del sector de Agricultura (con categoria 08/0R/2023
B) [XLSX]

Cuestionario de Debida Diligencia para proyectos del sector Inmobiliario (con categoria 08/06/2023
B) [¥LSX]

Cuestionario para banca corresponsal [DOC] 217092011
Cuestionario para Bancos Corresponsales [DOC] 26/03/2014
Cuestionario para Empresas Remesadoras [DOC] Z2/04/2008
Cuestionario para Empresas Remesadoras - Versidn Inglés [DOC] Z2/04/2008
Datos principales en carta de instruccidn - BPE [PDF] 01/06/2018
Debida Diligencia [DOCX] 17/10/2022
Declaracién anual de independencia [DOCX] 14122019
Declaracién del Participe [PDF] 0R/0RS2011
Declaracién Jurada [¥L5] 27032013
Declaracidn Jurada - Ahorro Casa [DOC] 16/06/2021
Declaracidn Jurada - Levantamiento condicionado [DOC] 13/09/2011
Declaracidn Jurada de Antecedentes Penales [DOCX] 300372017
Declaracidn Jurada de Asignacidn de Motaria [PDF] 10/06/2019
Declaracion Jurada de Documentos BPE [XLSM] 08/02/2016
Declaracidn Jurada de Ingresos para Extracash [DOCX] 220672017
Declaracidn Jurada de Origen de Fondos [DOC] 04/01/2016

ANEXO 5: Toma de tiempos realizadas en la atencién al cliente en el area de
operaciones por el R.F Digital

En la presente tesis se realizo la toma de tiempos en minutos (min) sobre el proceso de
atencion al cliente por el representante financiero digital con un promedio de 10 atenciones

realizadas.
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ESTUDIO DE TIEMPOS EN EL AREA DE OPERACIONES POR EL R.F DIGITAL

Departamento: Operaciones Seccién: - Estudio nam:
Atencion al cliente en el &rea de operaciones por el R.F Estudio de
Operacion: Digital métodos: - Hoja nim:
Instalacion/Maquina: - Nim: - Término:
Herramientas y/o calibradores: - Comenzo6:
Producto/pieza: - Nim: - Tiempo Transc:
Plano Nim: Material: - Operario:
Calidad: - Condiciones de trabajo: Ficha nim:
Tiempo observado 5' 3 < ;
N° Descripcioén del elemento 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 3
1 Consulta al cliente que tipo de operacion va a realizar 3 25 2 3 2 2,8 3 32 2,6 3 3 1 3
Ingresa a la herramienta digital para hacer efectiva la
2 operacion 35 4 46 3 3,8 25 31 4 39 34 4 1 4
Orienta al cliente a realizar registro con carnet de
3 extranjeria, DNI o pasaporte 0,15 0,15 0,18 0,2 0,18 0,14 0,15 0,2 0,15 0,2 0,17 1 0,17
Elige entre las opciones: Operaciones, Asesoria Financiera
4 o Preferencial 0,2 02 015 0,18 0,15 0,15 0,18 02 015 0,14 0,17 1 0,17
Visualiza y responde la pregunta si desea recibir un SMS
5 cuando sea su turno 0,18 015 0,15 0,18 0,14 0,2 02 015 0,15 0,2 0,17 1 0,17
Visualiza que puede ver su nombre por las pantallas de
6 atencion 0,056 0,08 0,09 0,05 0,09 0,07 0,08 007 008 0,09 0,08 1 0,08
Hace efectivo el registro e indica al cliente que tome
7 asiento mientras espera su turno 0,18 015 0,2 0,14 0,18 015 014 015 02 02 0,17 1 0,17
Tiempo estandar 7,76

ANEXO 6: Toma de tiempos realizadas en la atencion al cliente en el area de operaciones por el R.F Ventanilla/Plataforma

En la presente tesis se realizo la toma de tiempos en minutos (min) sobre el proceso de atencién al cliente por el representante financiero en

ambos maédulos ya sea en ventanilla o plataforma con un promedio de 10 atenciones realizadas.
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ESTUDIO DE TIEMPOS EN EL AREA DE OPERACIONES POR EL R.F VENTANILLA/PLATAFORMA

Departamento: Operaciones Seccion: - Estudio nim: -
Atencion al cliente en el &rea de operaciones por el R.F Estudio de
Operacion: Ventanilla/Plataforma métodos: - Hoja ndm: 1
Instalacion/Maquina: - Nam: - Término: -
Herramientas y/o calibradores: - Comenzé: -
Producto/pieza: - NUm: - Tiempo Transc: -
Plano Nim: Material: - Operario: -
Calidad: - Condiciones de trabajo: - Ficha ndm: -
Tiempo observado 4% < —
I 0§ : w
N° Descripcion del elemento 1 2 9 4 5 6 7 8 9 10 3
Visualiza y llama al cliente del tablero con informacion de
1 la cola 04 04 04 05 0,5 06 08 06 05 05 0,5 1 05
2 Solicita DNI e indica en que lo puede ayudar 05 09 1 09 1 08 09 1 08 1 1
Hace efectiva la operacién por el sistema preguntando si lo
3 ayuda con alguna otra operacion 3 35 4 38 2,8 5 37 3 25 4 4 1 4
Visualiza y comunica si el cliente tiene campafia en algin
4 producto 045 01 02 0,5 0,17 01 018 02 03 0,15 0,17 1 0,17
Evalla producto en campafia u operacion adicional si el
5 cliente asf lo requiere 25 2 38 4 2.8 3 5 39 3 2,60 3 1 3
6 Indica oferta al cliente, llena formatos y solicita firmas 018 011 03 01 0,15 015 014 014 02 01 0,17 1 0,17
Verifica documentacion entregada por el cliente, prepara 'y
7 vélido expediente 05 09 045 06 0,9 04 07 08 086 0,52 0,67 1 0,67
Digita informacién complementaria en ADQ y coloca
V°B® (Visto Bueno) en documentos 09 08 1 09 05 0,8 2 09 06 070 1 1 1
Solicita al Gerente Asistente de Tienda o Gerente de
8 Tienda la acreditacion del expediente en ADQ 03 04 04 02 2 04 06 05 03 1 0,5 1 0,5
Hace efectiva la acreditacion e indica al cliente actividades
para el desembolso 0,2 05 016 0,25 0,45 06 04 03 01 07 0,3 1 0,3
9 Solicita al Gerente Asistente de Tienda o de Gerente de
Tienda la conformidad del monto a desembolsar 04 02 021 015 0,11 05 037 045 07 04 0,3 1 0,3
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10

Hace efectivo el alta del producto y entrega al cliente ya

sea dinero en efectivo o cuenta bancaria 0,8 0,13 06 0,16 0,3 04 04 04 05 0,3 0,3 0,3

Consolida expedientes que fueron rechazados para ser

enviados de manera centralizada al area de riesgos 5 3 25 38 6,7 3 5 34 2 65 4 4

Consolida expedientes atendidos y los envia a donde

corresponde segUn tipo de producto 4 35 6 45 7 4,8 5 38 41 38 5 5
20,91

Tiempo estandar
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