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Resumen 

 
 

El presente proyecto de tesis consiste en desarrollar e implementar el programa 

BCPVTX01 y optimizaciones adicionales en el proceso de autorizaciones de compras 

con tarjetas de débito realizadas mediante una máquina POS (Point of Sale) para una 

institución financiera en el distrito de Chorrillos ya que la cantidad de reclamos se 

elevó exponencialmente debido a que se presenta un inconveniente en el proceso de 

compra ya que existen cobros duplicados o truncos perjudicando directamente al 

cliente; además de recurrir en elevados gastos para la empresa y una baja reputación.   

 

La finalidad de la implementación es elevar el nivel de servicio brindado hacia 

los clientes de esta entidad evitando los casos de duplicados o truncos; además, tener 

en cuenta el optimizar los tiempos de atención a los reclamos y el esfuerzo humano en 

la solución de los mismos. 

 

Se concluye que al término de la implementación y realizando el monitoreo 

respectivo en conjunto con las áreas involucradas en base a la cantidad de reclamos y 

tiempo sobre el área impactado de Servicios al Cliente, se observa una disminución 

significativa respecto a la insatisfacción, recursos humanos y tiempo. 

 

 

 

 
Palabras claves: programa, nivel de servicio, implementar, tiempo, reclamo, 

transacción. 
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Abstract 

 

 

The present thesis project consists of developing and implementing the 

BCPVTX01 program and additional optimizations in the process of authorizations of 

purchases with debit cards made through a POS (Point of Sale) for a financial 

institution in the Chorrillos district since the amount of Claims rose exponentially due 

to the fact that there is an inconvenience in the purchase process when duplicate or 

truncated collections are made directly damaging the client; besides resorting to high 

expenses for the company and a low reputation. 

 

           The purpose of the implementation is to raise the level of service provided to 

the clients of this entity avoiding the cases of duplicates or trunks; also, take into 

account the optimization of attention times to the claims and the human effort in the 

solution of them. 

 

            It is concluded that upon completion of the implementation and conducting the 

respective monitoring in conjunction with the areas involved based on the number of 

claims and time on the impacted area of Customer Services, there is a significant 

decrease in satisfaction, human resources and time. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Keywords: program, level of service, implement, time, claim, transaction. 
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