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Resumen

El presente proyecto de tesis consiste en desarrollar e implementar el programa
BCPVTXO01 y optimizaciones adicionales en el proceso de autorizaciones de compras
con tarjetas de débito realizadas mediante una maquina POS (Point of Sale) para una
institucion financiera en el distrito de Chorrillos ya que la cantidad de reclamos se
elevd exponencialmente debido a que se presenta un inconveniente en el proceso de
compra ya que existen cobros duplicados o truncos perjudicando directamente al

cliente; ademas de recurrir en elevados gastos para la empresa y una baja reputacion.

La finalidad de la implementacion es elevar el nivel de servicio brindado hacia
los clientes de esta entidad evitando los casos de duplicados o truncos; ademas, tener
en cuenta el optimizar los tiempos de atencion a los reclamos y el esfuerzo humano en

la solucion de los mismos.

Se concluye que al término de la implementacion y realizando el monitoreo
respectivo en conjunto con las areas involucradas en base a la cantidad de reclamos y
tiempo sobre el &rea impactado de Servicios al Cliente, se observa una disminucion

significativa respecto a la insatisfaccion, recursos humanos y tiempo.

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

transaccion.
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Abstract

The present thesis project consists of developing and implementing the
BCPVTXO01 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.

Itis 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.



Introduccion

La presente investigacion se refiere al tema de la implementacion de un

programa que eleva el nivel de servicio brindado por wuna entidad financiera.

Conforme a lo expresado anteriormente el objetive general del presente
trabajo de investicacion es determinar la efectividad del programa BCPWVTXD
implementado en la autorizacion del proceso de compra en una maquina POS.

La idea central de Ia investigacion se aborda a partir de la problematica en el
proceso de autorizacion de las operaciones con tarjetas de débito ya que se duplican
las operaciones generando una insatisfaceidn en el cliente v por parte de 1z entidad
financiera pgastos de recursos innecesarios; de alli la importancia de esta
investigacion va que se analizara el impacto que tenga los programas hacia el cliente.
Para medir la efectividad del programa se aplico la escala de como prueba de pre v
pos test. De esta forma se compard los resultados después de implementar el
programa BCPVTXO01La imvestigacion puede ser de utilidad para futuras
investigaciones sobre el tema consolidando 1a importancia que tienen los programas

codificados en los procesos hacia el servicio brindado al cliente.

La estructura de la investigacidn estd organizada por cinco capitulos. En el
capitulo I, se describe el planteamiento del problema, los objetivos, 1a justificacion e
importancia ¥ las limitaciones; en el capitulo II se explica el marco tedrico; a
continuacidn, en el capitulo IIT, ze ubica a la metodelogia utilizada; Iuego en el
capitulo IV se describe el andlisiz de los resultados. Finalmente, ze culming con las

conclusiones, recomendaciones, referencias bibliograficas y los anexos necesarios



