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RESUMEN

Esta propuesta presenta una mejora en la atencion al cliente, para evitar [lamadas
abandonadas, demoras en atender requerimientos, asi como correos no recibidos a tiempo lo

que genera un malestar para el cliente.

Al encontrar las dificultades en la atencion se realiza esta propuesta de mejora para el

desarrollo en la atencion del cliente de la banca exclusiva digital.

Se encontraron varias deficiencias en la atencién, una de ellas es no contar con un Manual de
Funciones de los ejecutivos como de los asistentes, esto hace que el trabajo sea deficiente,

pues el no tener un orden adecuado se realiza una mala gestion.

Después de diferentes estudios encontramos la Metodologia de Estudio de trabajo que aplica

el detalle exacto de la propuesta en mencién.

Este planteamiento explica como podemos implementar esta metodologia en la Banca
Exclusiva Digital para mejorar la atencion del cliente y asi mejorar los indices de atencion

como de satisfaccion del servicio brindado.

Asimismo, da como sugerencia una alternativa adicional que es la implementacion de una
mejora en la aplicacion del banco donde a través de un chat pueda realizarse una

comunicacion fluida directa con el Ejecutivo de negocio.



ABSTRACT

This proposal presents an improvement in customer service, to avoid abandoned calls, delays
in meeting requirements, as well as emails not received on time, which generates discomfort

for the customer.

Upon finding this deficiency in service, this proposal for improvement is made for the

development of exclusive digital banking in customer service.

Several deficiencies were found in the attention, one of them is not having a Manual of
Functions of the executives as well as the assistants, this makes the work deficient, since not

having an adequate order leads to poor management.

After different studies we find the Work Study Methodology that applies the exact detail of

the proposal in question.

This approach explains how we can implement this methodology in Exclusive Digital

Banking to improve customer service and thus improve service and service satisfaction rates.

This suggestion gives as an alternative the implementation of an improvement in the bank's
application where a direct fluid communication with the Business Executive can be carried

out through a chat.



INTRODUCCION

El presente trabajo, se realiza con la finalidad de brindar alternativas de mejora en el
proceso actual de atencion al cliente en la banca exclusiva digital del BCP con la ayuda de
un Manual de Organizacion de Funciones.

Se observé también que, teniendo capacitacion adecuada y la implementacion de un
mejor sistema de comunicacion; mejorara la atencion al cliente.

La comunicacion por WhatsApp es rapida, es un aplicativo amigable para una
comunicacion eficaz, pero los clientes no lo toman como un aplicativo seguro para realizar
operaciones.

Es por ello, que en nuestra propuesta de mejora sugerimos colocar un aplicativo
dentro del App de Banca Movil, en donde el cliente encontrard un chat para comunicarse
directamente con su ejecutivo de negocio, para acceder debera antes validar sus datos con
la clave de 6 digitos creada en banca por internet.

De esta manera el cliente podra realizar consultas y transacciones de sus cuentas de
una forma amigable, y los ejecutivos de negocios podran brindarle la garantia de una
atencion rapida y sencilla.

Dentro de estos procesos de mejora, contamos con la atencion por teléfono a través
de la central 2050500, la cual tiene un soporte de 15 asistentes, que en caso no puedan
comunicarse con su ejecutivo directamente, la llamada caera a los asistentes, los cuales
atenderan con la misma amabilidad de su ejecutivo y en caso el cliente prefiere
comunicarse con su ejecutivo, el asistente tomara sus datos para que le devuelvan la
llamada.

Consideramos que estos cambios importantes de implementarse generaran lo que el

BCP desea: Transformar planes en realidad



CAPITULO 1. GENERALIDADES DE LA EMPRESA

1.1 Datos Generales

Nombre de la empresa a investigar: Banco de Credito del Perd S.A. (BCP).

Empresa creada el 9 de abril de 1889 con el nombre de Banco Italiano.

1.2 Nombre o razén social de la empresa

1.3

La razon social de la empresa es Banco de Crédito del Perd S.A. (BCP).

El Banco de Crédito BCP opera en el Per( desde 1889 como Banco Italiano y a
partir de 1941 como Banco de Crédito del Perd. EI BCP es una institucién sélida
cuya vocacion y principios la han hecho lider indiscutible del mercado peruano a lo

largo de sus mas de 132 afios de impecable trayectoria.

Figura 1
Logo de la empresa BCP

Ubicacién de la empresa direccion, teléfono y mapa de ubicacion

El BCP esta al servicio de los peruanos siendo su oficina principal en la Av.
Centenario 156 La Molina, Lima — Peru.

Cuenta con una central telefonica a nivel nacional: 311-9898

Pagina web: www.viabcp.com




Mapa de ubicacion de la empresa

Figura 2

Mapa de ubicacion de la empresa (Google Maps)
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1.4  Girode laempresa

Segun la clasificacion Industrial Uniforme CIIU, el banco se encuentra en el Sector de
Otros tipos de intermediacion monetaria, por ello se encuentra en la actividad
economica dentro de la Seccidn K (Actividades financieras y de seguros), Division 64

(Actividades de servicios financieros, excepto las de seguros y fondos de pensiones),

cdédigo 6419 (Otros tipos de intermediacion monetaria).



Figura 3
Giro de la empresa (INEI, 2010)

K Actividades financieras y de seguros
B4 Actividades de servicios financiercs, axceplo |as de sequros v fondos de pensiones
641 Intermediacion monetaria

6411  Banca cenlral
64189 Otros tipos de intermediacién monetaria

642 Actividades de socledades de cartera
6420  Actividades de sociedades de carera
643 Fandos y socledades de inversidn y entidades financleras similares
G430 Fondos y sociedades de inversian y entidades financieras similares
649 Otras actividades de servicios financieros, exceplo las de seguros v fondos de pensiones

6481  Armendamiento financiero
64892 Otras actividades de concesidn de crédita
G499  Otras actividades de servicios financieros, exceplo las de seguros y fondos de pensiones, n.c.p.
B5 Senuros, reasequros v fondos de pensiones.exceplto planes de sequridad social de afiliacion obligatoria
6851 Seguros
6511  Segures de vida
6512 Seguros generales

652 Reaseguros
6520 Reaseguros
653 Fondos de pansiones

G530 Fondos de pensiones

Figura 4
Actividad Econémica (https://ubicania.com/empresa/banco-de-credito-del-peru-20100047218)

RUC y Actividades de la Empresa

Esta empresa tiene como nombre comercial BANCO DE CREDITO DEL PERU , se encuentra registrada en la SUNAT con
el RUC 20100047218 . Al dia 05-07-2017, fecha en que revisamos esta informacidn por Ultima vez, la empresa tenia
como estado ACTIVO y condicidn HABIDO.

Esta empresa tiene por actividades econdmicas las siguientes:

CITU ACTIVIDAD ECONOMICA

6419 OTROS TIPOS DE INTERMEDIACION MONETARIA
65912 ARRENDAMIENTC CON OPCION DE COMPRA
6491 ARRENDAMIENTC FINANCIERO

Registro Nacional de Proveedores (RNP)
BANCO DE CREDITO DEL PERU se encuentra empadranada en el Registro Nacional de Proveedores del Estado.

1.5 Tamafo de la empresa
El banco BCP es una empresa grande, cuenta con aproximadamente 28 558
colaboradores para realizar sus operaciones a nivel nacional. Es considerada una

empresa grande por contar con mas de 2000 colaboradores.



ElI BCP cuenta con mas de 350 agencias y 6993 agentes a nivel nacional.

1.6 Breve resefia historica de la empresa

ElI BCP es el primer banco del Per cuenta con mas de 132 afios sirviendo al pais a

nivel nacional, el banco se crea después de la guerra con Chile en sus inicios fue

Ilamado Banco Italiano.

En el afio 1929 realizan la inauguracion de la sede en el centro de Lima, Ilamada Banco

de Crédito OP Lima, el presidente Leguia y su gabinete ministerial participan del

evento.

En el afio 1942 en la Segunda Guerra Mundial tuvo que ser cambiado a Banco de

Crédito del Per0 esto porque Italia pertenecia al Eje (Italia, Alemania, Francia).

En 1987 fue el afio de la estatizacion de la banca, pero el gobierno de Alan Garcia no

pudo hacerlo con el BCP, porque sus trabajadores compraron las acciones.

1. En 1988 se inaugurd la sede Central del banco en La Molina, asimismo
implementan los cajeros automaticos.

2. En 1994 se lanza la Tarjeta Credimas y la Banca por teléfono.

3. En 1999 se estrena la pagina web, www.viabcp.com

4. En el afio 2002 se relanza la identidad del banco con un nuevo logo que reemplazo
al tradicional “Por mas” y adopta la sigla BCP.

5. En el afio 2005 se lanzd el primer banco corresponsal, hoy conocido como Agente
BCP, el primer agente se instal6 en una bodega de Mala.

6. En el afio 2008 se crea la Banca Celular.

7. Enel afio 2011 se inauguro el primer agente flotante en el Lago Titicaca para

atender las necesidades financieras de mas de 800 familias de las Islas de los Uros.


http://www.viabcp.com/

8. Enel afio 2016, BCP empieza la transformacion cultural, la cual compromete un
cambio de identidad, de gestion, formas de trabajo y organizacion.

9. Se realiza un cambio definiendo un grupo de habilidades que permitan al
colaborador adaptarse a la nueva forma de gestionar del banco a la que Ilamamos

Samay.



1.7 Organigrama de la empresa
Figura 5

El organigrama del BCP

Directorio e —
- .

Gerencla general —E

Gianfranco Farrarl

La Gerencia de Division de canales se divide en 8 Gerencias.

Una de ellas es la Gerencia de area de Centro de Contacto la cual se subdivide en 5 Sub

Gerencias

e Gerencia Inbound Lineas

e Bexen Contacto

e Inbound Lineas servicio y Venta
e Qutbound

e Central de Operaciones



1.8.

Mision, Vision y Politica

1.8.1 Misidn:

Promover el éxito de nuestros clientes con soluciones financieras adecuadas para
sus necesidades, facilitar el desarrollo de nuestros colaboradores, generar valor para
nuestros accionistas y apoyar el desarrollo sostenido del pais. (Fuente:

Www.viabcp.com)
1.8.2 Vision:

Ser el banco lider en todos los segmentos y productos que ofrecemos.

(Fuente: www.viabcp.com)

1.8.3 Principios

Clientecéntricos: Los clientes del BCP estan en el centro de todas sus decisiones
es por eso que cada producto, cada servicio, cada solucion y cada decision es para
los clientes, por los clientes y con los clientes. EI BCP busca entregarles siempre

una experiencia unica, basada en un servicio mas simple, agil y cercano. (Fuente:
Memorias BCP 2019).

Potenciamos tu mejor ta: El crecimiento personal y profesional de cada
colaborador no tienen limites. El limite lo pone cada uno, mientras mas grandes
sean como persona, mas grande sera el BCP. Cada colaborar saca lo mejor de cada
uno cuando se reta, reconoce, aprende y comparte entre todos, sin importar el

puesto que tenga. (Fuente: Memorias BCP 2019).

Sumamos para multiplicar: Las metas y desafios del BCP estan conectados.
Ganan todos o pierden todos. EI BCP y sus colaboradores son un unico equipo
donde se organizan para agilizar el trabajo juntos colaborando con generosidad y

sumando talentos, multiplicando su valor.

(Fuente: Memorias BCP 2019).


http://www.viabcp.com/
http://www.viabcp.com/

1.9.

Minimo, damos lo maximo: El compromiso con la excelencia es parte del dia a
dia. Cada colaborador deja todo en la cancha, en cada cosa que hace y no estan
dispuestos a ceder ni un centimetro. Los colaboradores se apasionan por los
desafios y se enfrentan a cada reto con actitud y disposicion para llegar al mejor

resultado. (Fuente: Memorias BCP 2019).

Emprendemos y aprendemos: ElI BCP es un banco innovador y no le teme al
cambio. Da la bienvenida a las ideas, vengan de quien vengan. Entendemos que las
innovaciones no nacen perfectas: necesitan probarse, observarse y mejorarse
continuamente. EI BCP desea convertir cualquier resultado en valioso al

transformarlo en un aprendizaje para todos.
(Fuente: Memorias BCP 2019).

Seguros y derechos: Las oportunidades pueden traer riesgos es por eso que en BCP
junto con sus colaboradores son responsables de conocerlos, evaluarlos y
administrarlos ello hace que sean dignos de confianza. Esa confianza es algo que
jamas arriesgaran, su comportamiento ético y siempre positivo para la sociedad es
no negociable. En el BCP nunca se realizara algo que no podran contarles a sus

hijos. (Fuente: Memorias BCP 2019).

Productos del BCP

1.9.1 Ahorro e Inversion
1.9.1.1 Cuenta llimitada: Esta cuenta es Optima para personas que realizan
varias operaciones comerciales en las agencias. Los bienes de esta cuenta
son: hasta 6 retiros y 6 depdsitos sin costo en ventanilla al mes. El

mantenimiento de esta cuenta es de S/. 12,00 o $3,42 por cada mes y el
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costo de operacion adicional en caja es de S/. 5,00 0 $ 1,88. (Fuente:
Www.viabcp.com).

1.9.1.2 Cuenta corriente: Es una cuenta creada para personas que buscan
administrar sus fondos monetarios, otorgandole alternativas de hacer varias
operaciones en soles y dolares de una forma aplicada y centralizada con la
confianza de girar cheques. Las caracteristicas que la hacen diferente son: es
un producto dirigido para personas naturales con o sin negocio, personas
juridicas, cada uno con sus propias tarifas, se puede solicitar chequeras, las
personas naturales utilizan la tarjeta Credimas, y las personas juridicas

utilizan la tarjeta Credimas negocios. (Fuente: www.viabcp.com).

1.9.1.3 Cuenta Digital: Es una cuenta de ahorros ideal para las personas
que desean ahorrar sin tener que pagar mantenimiento mensual de la cuenta,
tengan el saldo que tengan, ademas no requiere un monto minimo para la
apertura. Los beneficios de esta cuenta es que no tiene cobro de costo fijo
mensual, accede a solo 1 deposito al mes en ventanilla, no posee retiros
gratis en caja, el costo por transaccién adicional es de S/.9,00 o $3,39.

(Fuente: www.viabcp.com).

1.9.1.4 Cuenta Premio: Esta cuenta ha sido creada para los clientes que
buscan mayor rentabilidad y beneficio en sus ahorros, para ello deben abrir
la cuenta con un saldo mayor a S/.1500 soles o0 $500 dolares para que el
mantenimiento tenga costo 0, si este saldo promedio disminuye se le cobrara
un mantenimiento de S/.8,00 o $3,01. Permite participar de dos sorteos
anuales (enero y julio) de S/.1000000 para un solo ganador, asimismo se
realizara sorteos de S/.20,000 soles semanales. Esta cuenta le permite

realizar 4 depositos por ventanilla gratis y un retiro al mes, el costo


http://www.viabcp.com/
http://www.viabcp.com/
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adicional por operacion en ventanilla es S/.5,00 0 $ 1,88. (Fuente:

Www.viabcp.com).

1.9.1.5 Cuenta Sueldo: Es una cuenta que recolecta los abonos de haberes a
sus trabajadores, el empleador depositara los sueldos en una 0 mas
operaciones, con esta cuenta se puede realizar operaciones ilimitadas por
banca por internet, banca mavil, cajero automatico y por agentes, se puede
realizar depdsitos ilimitados y hasta 2 retiros por ventanilla al mes sin costo,
por operaciones adicionales tendra una comisién de S/.3,50 0 $1,32. Con
esta cuenta accedes a la opcion de Adelanto de sueldo, no tiene intereses,
solo una comision, la cual dependera del monto aprobado. Asimismo, esta
cuenta trae consigo Beneficios BCP, con lo cual accedes a diferentes
descuentos en establecimientos como restaurantes, entretenimiento, viajes y
otros.

(Fuente: www.viabcp.com).

1.9.1.6 CTS: La cuenta CTS son depositos que por ley le corresponde a
todo trabajador como beneficio social por el tiempo de servicio brindado.
Este deposito es realizado por el empleador y vale como fondo provisor en
caso cese. El empleador realiza dos depositos al afio, en el mes de mayo el
50% del sueldo y en noviembre el otro 50%. Esta cuenta puede abrirse en

soles o dolares segun lo requiera el empleado. (Fuente: www.viabcp.com).

1.9.1.7 Cuenta a plazo BCP: son ahorros en soles o en délares (para
personas naturales o juridicas), que conserva el cliente en el banco por un
determinado tiempo. Esta cuenta recibe ganancias de acuerdo con el monto
y tiempo de permanencia, puede servir como garantia en un crédito, el

monto minimo para abrir la cuenta es S/. 2 000 0 $ 1 000 y debera cumplir


http://www.viabcp.com/
http://www.viabcp.com/
http://www.viabcp.com/
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el plazo que el mismo cliente escogid. Estos plazos pueden ser de 24 meses
a 72 meses y el cliente puede escoger si desea que los intereses se paguen al

finalizar el periodo 0 mensualmente. (Fuente: www.viabcp.com).

1.9.1.8 Certificado Bancario CBME: Es un abono en délares que cumple
con un tiempo determinado por el cliente, quien recibe a cambio un titulo
valor emitido por el banco ya sea al portador o a la orden de una persona,
este certificado puede ser negociable, sirve como garantia de créditos o
tarjeta de crédito, puede abonarse dentro o fuera del pais. (Fuente:

Www.viabcp.com).

1.9.1.9 Fondos Mutuos FFMM: Es una transaccién moderna, segura y facil
para convertirse en inversionista, que empequefiece el riesgo y maximiza la
rentabilidad del dinero del cliente. Los FFMM son patrimonio administrado
por una Sociedad Administradora de Fondos (SAF) y formado por la suma
de aportes voluntarios de dinero de personas y empresas (participes) que
buscan conseguir una rentabilidad mayor que la ofrecida por los productos

habituales de ahorro. (Fuente: www.viabcp.com).

Productos Activos

1.9.2.1. Tarjeta de Crédito: es un medio de pago que funciona como un
préstamo que te da el banco, con ella puedes comprar, retirar dinero y pagar
las cuentas hasta por un monto segin la linea de crédito otorgada, estas
tarjetas pueden ser Visa 0 American Express.

(Fuente: www.viabcp.com).


http://www.viabcp.com/
http://www.viabcp.com/
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1.9.2.2. Crédito Efectivo: es un financiamiento que se otorga a las
personas naturales clientes o no clientes previa evaluacion, el cual podra
hacer pre pago en cualquier momento reduciendo intereses a la fecha de
pago. Este crédito puede ser en soles o en ddlares, cuenta con seguro de
desgravamen y el monto minimo para solicitarlo es de S/. 5 500 soles y el
monto maximo es de S/.140,000 se puede financiar hasta 60 meses. Este
crédito esta dirigido solo a personas entre 20 afios y 70 afios con ingresos
superiores a S/. 1 000 soles.

(Fuente: www.viabcp.com).

1.9.2.3. Crédito Vehicular: crédito otorgado para obtener un vehiculo auto
0 moto (alta gama), esta dirigido a personas con ingresos minimos de S/.1
800 soles, y edades entre 20 afios y 70 afios. El financiamiento va desde S/.

15 000 soles hasta el 100% del valor del vehiculo. (Fuente: www.viabcp.com).

1.9.2.4. Crédito de estudios: Este crédito financia hasta el 100% del costo
del postgrado, maestria o especializaciones en instituciones locales y
extranjeras, el plazo maximo para el crédito es de 120 meses con 12 cuotas
al afio, el monto del préstamo es desde S/. 9 000 hasta S/.300 000 soles. Para
este crédito se requieren ingresos individuales o conyugales minimos de S/.
2 400 soles y edades entre 20 afios y 70 afios, asi como constancia de
ingreso de la universidad o institucion.

(Fuente: www.viabcp.com).

1.9.3 Canales Digitales

Banca por Internet


http://www.viabcp.com/
http://www.viabcp.com/
http://www.viabcp.com/
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Banca Movil
Yape
Clara BCP Chat Bot
1.10. Premiosy certificaciones
Premio PODS 2020 (Pert por los objetivos de desarrollo sostenible) por nuestro

programa de Mujeres Emprendedoras.

Las 10 Empresas mas admiradas de Per( 2020, otorgado por Pricewaterhouse

Coopers y la Revista G de Gestion.

Fintech Américas a YAPE 2020.

Premio IAB MIXX Premio a las mejores camparias digitales con YAPE

3 premios Effie Awards 2020 “Paolo se va al banco”, “Sacate de la cabeza ir al

banco”, “Principios Samay”

Premios ANDA 2020, por el éxito sostenido de YAPE y nuestra campafia de 130

afios “Banco que cumple planes”.

1.11 Relacién de la empresa con la sociedad

Programas de becas BCP, desde el 2012 provee acceso a la educacion superior de calidad

a jovenes talentosos de escasos recursos, actualmente se han beneficiado 2000 jovenes.

Voluntarios BCP, son los mismos trabajadores, los cuales se convierten en agentes de
cambio social al entregar su tiempo, conocimientos, recursos y habilidades a todos los

beneficiarios de zonas en situaciones en emergencia en el pais.

Programa medioambiental, este programa se hace el uso de la huella de carbono para

buscar un mejor recurso y reduzca la emision de CO2.
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CAPITULO 2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

2.1. Caracterizacion del area analizada

El Banco de Crédito es el primer banco a nivel nacional, el cual en sus
inicios tuvo como prioridad brindar el buen servicio y atencion a los clientes, para
que de esa manera puedan tener soluciones financieras a sus necesidades.
Actualmente el BCP desea estar mas cerca al cliente, para ello ha implementado
diferentes medios de los cuales puedan acceder a sus operaciones, consultas y
requerimientos por medio de una Ilamada telefonica o un aplicativo por celular.
“Contigo” este slogan quiere generar la cultura de que siempre estamos a ta
disposicion del cliente, a cualquier hora del dia, en cualquier momento més aun en

la actual coyuntura que vive nuestro pais y el mundo.

Por ello cuenta con una central telefénica que atiende las 24 horas para
blogueos de tarjetas, asi como atencidn sobre consultas de sus productos y
servicios. Sin embargo, encontramos una problematica cuando el cliente no se
siente completamente atendido, ya que cuando se comunica telefénicamente
encuentra demoras; o fallas en el sistema que hacen que las llamadas terminen

siendo cortadas, sintiéndose burlado o mal atendido.

De 64 clientes que hemos tomado como muestra observamos segun la
encuesta realizada que el 44% accede a comunicarse con su ejecutivo después de 3
intentos en la llamada telefonica, el 34% después de 2 intentos y el 22% accedi6 al

primer intento.
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Figura.6
Pregunta 10 Encuesta
10. ¢Cuantas llamadas realiza antes
de ser atendido por un Ejecutivo de
negocios?
- 1
Y
44%
34% 3
-
1 2 3

10. ¢ Cuantas
llamadas realiza

antgs de ser 14 22 28
atendido por un

Ejecutivo de

negocios? 22% 34% 44%

Cada vez que el cliente se acerca a la agencia y no recibe atencion, genera malestar e
incomodidad, para ello el BCP ha tomado como desafio convertirse en el banco con la
mejor experiencia para el cliente, por lo que, desde el 2016 se vienen implementando
cambios en su cultura y realizando transformacion digital para ello se genera Yape, una
aplicacion con la cual se puede realizar transferencias de persona a persona sin token.

También se habilita la opcion de abrir cuentas de ahorro por medio digital.

Desde el afio 2019 el BCP ha adoptado la mision de “hacer tus planes realidad”, quieren
que sus clientes se encuentren en la capacidad de cumplir sus suefios con los productos del
banco y mas aln con un asesor personalizado que estara acompafiandolo en todo momento.
La problematica ocurre cuando no se cubren las necesidades del cliente, muchas veces
tienen dificultades al comunicarse por los diferentes canales de atencion y requieren o

solicitan una atencién personalizada y no la tienen. El cliente muchas veces pide un
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teléfono celular o un WhatsApp para tener una manera mas facil y comoda de

comunicarse, pero no la tiene.

El banco ha segmentado a sus clientes por sus ingresos, de acuerdo con ello ha generado
ejecutivos de banca exclusiva. Estos tienen como funcién: asesorar, evaluar, hacer

seguimientos a requerimientos del cliente, vender y realizar post venta.

Rol de la Ejecutiva Banca Exclusiva:

Generar y fidelizar relaciones duraderas con los clientes.

e Interactuar con nuestros productos de una manera rapida y eficiente.

e Contribuir con el incremento de la rentabilidad del negocio.

e Llevar una adecuada gestion del riesgo y eficiencia garantizando una buena atencion

para nuestros clientes.

Atencion wow: es una experiencia sobresaliente, es otorgar la milla extra en la atencién al
cliente, es dar mas de lo que necesita, eso proporcionara un servicio excelente otorgando

una experiencia Wow para el cliente.

El cliente solo puede acceder a estos ejecutivos a través del teléfono por la central
2050500, por correo o acercandose a la oficina, sin embargo, muchas veces no logra
contactar a su ejecutivo de negocio y termina siendo atendido por otro ejecutivo el cual
lastimosamente no le hace el seguimiento, venta y/o post venta tal como {e solicita el
cliente. Esta aplicacion en la atencion méas personalizada se pondra en marcha en la Oficina

Lima como piloto de un proyecto de atencion al cliente denominado #Digitalmente.

Actualmente la medicion de los ejecutivos es determinada por indicadores como
Satisfaccion 35%, Productividad 10%, Venta Cruzada 15% y Ventas 40%; esto es para

alcanzar el bono trimestral que le otorga el banco, en caso no llegue a los indicadores, se le
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pagara proporcional a sus resultados siempre y cuando supere el 80% de la suma de sus
indicadores, de lo contrario no recibiria el bono establecido. Actualmente contamos con 90

mil clientes, posteriormente se ampliaré a 300,000 clientes.

ORGANIGRAMA DEL AREA

Gianfranco Ferrari

. __Gerente General

mm -ercy Urteaga

Gerente Central Banca Minorista

Marina Inga

Gerente de Banca Afluente

Jose Camacho

Gerente de Banca Exclusiva

Claudia Ferrogiaro

Veronica Fiestas

Il Clara Tupia
Ejecutiva Bex Digital

2.2 Contextualizacioén y definicion del problema

2.2.1 Contextualizacion del problema
Detectamos un problema al observar los resultados de las encuestas de
satisfaccion, cuando un % significativo indican que no pueden comunicarse

con su Ejecutivo de Banca Exclusiva.
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Sintomas
En el BCP se ha identificado los siguientes indicios que se muestran a
continuacion, los mismos que vienen ocasionando complicaciones y

pérdidas para la empresa, por lo cual son motivo de investigacion.

e Clientes prescinden del servicio del banco: Ante la falta de una
atencion adecuada, los clientes optan por cancelar sus cuentas y
retirarse del banco.

e Falta de confianza: Los clientes no sienten confianza en realizar sus
operaciones bancarias a través de la banca por internet y la banca
movil.

e Reclamo: Cliente presenta reclamo por mala atencion o mala
informacion otorgada por el ejecutivo de negocios. EI 60% de
reclamos son ingresados por motivos de informacion inadecuada del

uso del aplicativo y atencion de los ejecutivos.

Causas

Para tener una mayor perspectiva sobre las causas principales que incitan la
atencion inapropiada de los clientes en el servicio de la Banca Exclusiva
Digital, se desarroll6 el Diagrama de Ishikawa que se muestra a

continuacion en la figura 7.

1. Personal
El ejecutivo de negocios esta capacitado con estudios universitarios
culminados, con experiencia en Administracion, tiene el apoyo de
asistentes los cuales realizan tareas simples, el ejecutivo se encarga de

analizar, y reportar casos criticos de los clientes de la cartera, asi como
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de cumplir con los indicadores los cuales seran medidos segun el reloj

de la campafia multiproducto.

2. Método de trabajo
Actualmente existe un manual de organizacién y funciones, pero el
ejecutivo no lo encuentra muy enfocado a las necesidades del mismo,
este manual MOF carece de actualizacion continua de acuerdo con las
nuevas funciones.

3. Sistema Operativo
En el area se realiza el trabajo utilizando el sistema Genesys 0
Workspace, y Salesforce 360, estos software se encuentran en continua
actualizacién lo que crea pérdida de informacion en los correos
empresariales; pues al contar con este aplicativo que contiene toda la
informacion necesaria de cada uno de los clientes de banca exclusiva, se
ha dejado de lado los correos de Outlook y esto ha generado falta de
informacion necesaria y urgente del cliente pues el aplicativo
Workspace no contiene referencias pasadas como las solicitudes o

transacciones realizadas

Diagrama de Ishikawa
En el siguiente diagrama podemos observar la situacion actual en la que se

encuentra la atencion al cliente en el area de Banca Exclusiva Digital.

Esta es una figura gréafica que por su estructura se le conoce como diagrama del

pescado, es una presentacion sencilla en la que puede verse una especie de espina



central, que es una linea en el plano horizontal, representando un problema a

analizar, que se escribe en la cabeza del pescado.

DIAGRAMA DE CAUSA 'Y EFECTO

Figura N° 7

Diagrama de Ishikawa-Elaboracion propia
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Método, centro de contacto: ocurrencias en el centro de contacto por los ejecutivos

dentro de ellas:

e Poca capacitacion: actualmente se realizan capacitaciones por Teams, lo

cual muchas veces son procesos operativos que requieren practicar en

ciertos aplicativos y dada la coyuntura solo tienen manuales, pero no tienen

la debida capacitacion.
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Resistencia al cambio: Falta de buena actitud por parte del equipo,
consideran que los cambios son obstaculos.

Volumen de llamadas: Llamadas en coladas por la falta de capacitacion,
demora en la atencion. De la Encuesta realizada el 44% de clientes indican
que deben realizar como minimo 3 Ilamadas antes de ser atendido por un
ejecutivo.

Llamadas cortadas: Debida a la alta demanda, las llamadas terminan

perdiéndose, ejecutivo estresado termina por cortar llamada a los clientes.

Mano de Obra, Personal: insatisfacciones del ejecutivo

Evade responsabilidades: Ante errores cometidos, no asume y finalmente
recibe carta de amonestacion.

Reconocimiento: Falta de reconocimiento, ejecutivo en algunas ocasiones
realiza horas extras y estas no son reconocidas.

Falta de compromiso: El ejecutivo realiza su trabajo por hacer, al no tener
reconocimiento por su labor, se genera desinterés.

Escala Salarial: Para un incremento salarial tiene que pasar 2 afios
aproximadamente, donde tiene que estar al 100% en todos sus indicadores.
Falta de adaptacién: Al no contar con reconocimientos, con una escala
salarial, el ejecutivo no se adapta, le genera ansiedad y estrés.

De la Encuesta realizada solo el 33% del total de 64 clientes, indica que

solucionan su problema realizando solo 1 llamada.

Maquinaria, tecnologia: sistemas lentos u obsoletos
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e Datos no actualizados: validacion de clientes con demora por datos no
actualizados.

e Sistema operativo pesado: Demoras en cargar aplicativos, lentitud en Pcs,
laptops, caida de internet (home office)

e Caidas de IVR: Averia en la grabadora que recibe las llamadas de los
clientes antes de pasar por un ejecutivo.

e Caidas de Plataforma: Caidas de servidor, corte de luz, caida de internet.

Medio ambiente, agencia, plataforma: Oficina de atencion al publico, segln la

Encuesta realizada solo el 13% de 64 personas se acerca a una agencia

e Demora: tiempo aproximado para atencion en plataforma es de 20 a 30
minutos por persona.

¢ Sin documentacion: Clientes que se acercan sin documentos, no pueden ser
atendidos.

e Mal calificacion SBS: Clientes se acercan para adquirir algin producto,
pero se encuentran mal calificados en el sistema financiero.

e Limites en operaciones: cobro por exceso de operaciones segun el tipo de

cuenta que tiene el cliente.

2.2.2 Formulacion del problema
Problema General
¢ Como plantear la propuesta de mejora en la satisfaccion de atencién al cliente de
la Banca Exclusiva Digital lo cual optimizara la comunicacion en el BCP durante el

afo 20217
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2.3 Objetivos

Objetivo general

Mejorar el proceso de atencidn al cliente de la Banca Exclusiva Digital para

optimizar la comunicacion en el BCP durante el afio 2021.

Objetivos especificos

¢ Implementar el Manual de Organizacion y Funciones para llevar a cabo
la propuesta de mejora en la atencion al cliente de la banca exclusiva del
BCP.

e Aplicar tecnologia sobre la propuesta de atencion de la banca exclusiva

digital del BCP.

2.4. Justificacion

El presente proyecto se realiza con el objetivo de realizar alternativas de solucién
para el problema presentado, para ello vamos a utilizar el Diagrama de Ishikawa el
cual nos permitira representar graficamente las causas y efectos del problemay
luego vamos a encontrar la metodologia adecuada a la propuesta de mejora que
sugerimos. Esta metodologia es cualitativa descriptiva que nos ayudara a resolver el

problema presentado.

Los beneficios que obtendriamos seria la reduccion de llamadas abandonadas, con
el Manual de Organizacion y Funciones ayudara a tener los procesos ordenados y

claros lo que mejorara el proceso de atencién de los clientes.

Con la aplicacion de este Manual se busca mejorar la experiencia en la atencion al

cliente en la banca exclusiva digital, para ello tomaremos en cuenta el actual
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proceso en la atencion al cliente como referencia y explicariamos como seria el

proceso con la metodologia escogida.

Este proceso también define como utilizar la aplicacion de la banca mdvil, esta es
una mejora en la comunicacion del cliente con su ejecutivo, con ello se consolidaria

la relacion cliente — ejecutivo.

Alcances y Limitaciones

2.5.1. Alcances
El presente proyecto es un estudio descriptivo donde se analizara las
posibles causas y alternativas de solucién para mejorar la experiencia del

cliente en su atencion.

Presentando propuestas de mejora, acompafiada de nuevos sistemas para que
la atencion y la relacion con el cliente sea fluida, el banco desea conocer al
cliente antes de ofrecer una venta, desea cubrir su necesidad en todo

momento, para ello es necesario tener una comunicacion fluida con ellos.

Para ello vamos a contar con el apoyo de la Gerencia de Banca Afluente que

abarca toda la atencion de la Banca Minorista y Personas.

2.5.2. Limitaciones

La banca digital propiamente es un servicio nuevo, sin embargo,

encontramos algunas limitaciones:

No contamos con un proyecto similar el cual podemos obtener como

referencia.
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No contamos con informacion relacionada al servicio con el que el BCP se

encuentra innovando.

En Perd contamos con dos bancos los cuales tienen experiencia digital, pero
en otros segmentos, estos son mas sofisticados, son clientes de otro nivel

socioecondémico.

La informacion de la cual estamos tomando como referencia es obtenida por
experiencias en otros paises, dado que aqui en Pert no contamos con

servicios digitales tal como lo estamos proponiendo.
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CAPITULO 3. MARCO TEORICO

Para el presente estudio se hace mencién de conceptos los cuales nos orientaran para dar
solucion al problema. A continuacion, se desarrollaran conceptos sustentados con sus bases

tedricas.

3.1 Cliente

Es la persona mas importante en una empresa, en un negocio, en una organizacion,

un cliente es quien accede a un producto o un servicio por un determinado pago o

transaccion financiera.

Juan Carlos Alcaide y Mikel Diez en su libro “Customer Experience” (2019) nos

presenta las claves de la experiencia del cliente en la era digital:

e Un cliente es la persona mas importante en cualquier negocio.

e Un cliente no depende de nosotros. Nosotros dependemos de él.

e Un cliente no es una interrupcion de nuestro trabajo. Es un objetivo.

e Un cliente nos hace un favor cuando llega. No le estamos haciendo un favor
atendiéndolo.

¢ Un cliente es una parte esencial de nuestro negocio; no es ningun extrafo.

e Un cliente no es sélo dinero en la registradora. Es un ser humano con
sentimientos y merece un tratamiento respetuoso.

¢ Un cliente merece la atencion mas comedida que podamos darle. Es el alma de

todo negocio.
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3.1.1 Atencion al cliente
Es la interaccidn con el cliente, el servicio que se le otorga anticipAndonos a
las necesidades que pueda tener, brindarle asesoria antes que lo requiera.
Sergio Lopez Salas en su libro “Atencion al cliente, consumidor y usuario”
(2020) indica como contexto empresarial contemporaneo: “el cliente es el
rey” esta es la frase con la que debemos iniciar una reflexion en mayor
profundidad sobre el contenido y la funcién de la atencion al cliente.
Siguiendo esta premisa, este libro, dirigido a la formacion del personal en
contacto con clientes y supervisores de &reas comerciales en la dificil tarea
de satisfacer las necesidades de sus clientes mediante la interaccion social,
expone los principios basicos de la atencion al cliente y la psicologia del
consumidor, analiza las diferentes variables implicadas en las relaciones con
los clientes y ofrece las pautas para desarrollar las habilidades sociales
necesarias para contactar con los consumidores, solucionar sus dudas,

quejas o reclamaciones y respetar sus derechos.

3.1.2 Servicio al cliente

La gestion y la relacion del empleado con el cliente es basica para buscar su
satisfaccion y esto es determinado como servicio.

Raquel Serradilla'y José M Sanchez Guitian en su libro “El cliente sale de
viaje” (2019) nos habla sobre la lealtad del cliente, la cual puede ser perdida
0 ganada diariamente, el servicio al cliente sobresaliente no es una opcion,

es una ventaja competitiva lenta pero segura y la mas importante.

El servicio es una estrategia tan poderosa como el marketing y tan potente

como la calidad del producto en si.
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Los medios para crear esa impresion son la calidad y la eficacia de los
productos y servicios que los empleados venden (la calidad, el cuidado, la
fiabilidad y la rapidez de los servicios), y el acento en la calidad en la que
son capaces de impregnar en sus relaciones con sus clientes. Todos los
empleados, desde el director general ejecutivo hasta el ejecutivo influyen en
la reputacion de la empresa, conforman las actitudes de los clientes internos

y externos y determinan las caracteristicas de otros factores influyentes.

3.1.3 Conoce a tu cliente

En estos tiempos es muy importante conocer al cliente, asi nos anticipamos
para ofrecer lo que necesita antes que se dé cuenta lo que realmente, quiere,

es cumplir las expectativas del cliente.

Adele Revella indica en su libro “Buyer personas” (2015) que la mejor
manera de entender lo que la gente quiere es conocer, “Conoce a tu Cliente”
es un refran tan antiguo como el propio marketing, pero en la era digital
muchos han olvidado esta verdad atemporal. Este libro nos ensefia a
desarrollar arquetipos de clientes, o personas y nos permite conocer cuales
son sus necesidades y como toman sus decisiones, asi como aprenderemos a

ver las compras a través de sus 0jos.

Segun la asociacion espariola Mediapostgroup de Espafia, recalca que lo
mas importante para la atencion al cliente es conocerlo, ellos indican que la
omnicanalidad es el medio por donde los clientes se comunican el dia de
hoy, las empresas deben estar alineadas a la tecnologia, deben modernizarse

y mantener la buena atencion en los diferentes canales.
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En los Gltimos tiempos se ha demostrado que la informacion del cliente que
podamos tener es conocida como el nuevo petréleo, cuanto mas los

conozcas, mejor atencién podréas brindarle.

Y dentro de las 10 frases famosas de Steve Jobs encontramos a: “Mantente
cerca de tus clientes. Tan cerca que seas tu el que les diga lo que necesitan

mucho antes de que ellos se den cuenta de que lo necesitan”.

3.2 Comunicacion asertiva

La comunicacion asertiva es la capacidad de entablar una relacion con otra persona,
la asertividad es una actitud con la cual una persona expresa su punto de vista de

forma respetuosa.

Sonia Gonzélez, en su libro “Asertivos: 21 claves que transformaran tus
relaciones interpersonales” (2019) define asertividad como: “La habilidad de
expresar ideas y deseos con equilibrio entre ser amable y franco, en forma
adecuada. Sin pasividad ni agresividad. Porque la pasividad evita y la agresividad
ofende”. Si la organizacion promueve la comunicacion asertiva como base
fundamental de las relaciones, lograra una comunicacion abierta basada en la
sinceridad y el autorreconocimiento de sus fortalezas y debilidades, lo cual redunda

en un concepto claro de identidad corporativa.

3.3 Calidad de Servicio

La calidad es una metodologia que adoptan las empresas para garantizar la satisfaccion

del cliente tanto externo como interno.
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El Modelo SERVQUAL de Calidad de Servicio fue elaborado por Zeithaml,
Parasuraman y Berry cuya voluntad es mejorar la calidad de servicio ofrecida por un
empleador. Usa un balotario que eval(a la calidad de servicio a lo largo de 5 puntos:
viabilidad, capacidad de respuesta, confianza, empatia y elementos tangibles. Esta
conformada por una gama de respuesta multiple planteada para entender el panorama
de los clientes respecto a un servicio. Permite estimar, pero también es una herramienta
de mejora y de semejanza con otras empresas.

El modelo SERVQUAL de Calidad de Servicio calcula lo que el cliente espera de la
empresa que presta el servicio en los 5 puntos citados, comparando esa medida con la
valoracion de lo que el cliente distingue de ese servicio en esas dimensiones.
Determinando la brecha entre las dos mediciones (el desacuerdo entre lo que el cliente
espera del servicio y lo que percibe del mismo) se pretende permitir la puesta en

marcha de hechos correctores adecuados que mejoren la calidad.

Deficiencia 1*
.

CLIENTE
f.;omunicacié : Necesidades Experiencias
“boca a boca’ personales
. T: Servicio esperado 'l
! Deficiencia 5 3
' Servicio percibidol +—
ORGANIZACION Prestacién de Comunicacién
servicio [T > SRR
' clientes
' L H Deficiencia 4
' Deficiencia 3 1
¥
Especificaciones de la

calidad del servicio

Deficiencia 2 &
¥

- = # Percepciones de los directivos sobr
las expectativas de los clientes

Figura N° 8. Esquema del Modelo Servqual de Calidad de Servicio



El modelo SERVQUAL de Calidad de Servicio esta fundamentado en un

planteamiento de valoracion del cliente sobre la aptitud del servicio en el que:

1. Determine un servicio de calidad como la desigualdad entre las perspectivas y
captaciones de los clientes. De esta manera, un célculo ventajoso para las
captaciones, de manera que éstas superaran a las probabilidades, comprometeria
una crecida calidad distinguida del servicio, y alta agrado con el mismo.

2. Indica algunas causas clave que limitan las perspectivas de los usuarios:

sobre el servicio.

e Obligaciones personales.

e Costumbres con el servicio que el usuario haya tenido anteriormente.

e Mensajes externos, que el propio empleador realice sobre las asistencias de su
servicio y que incurran en las perspectivas que el habitante tiene sobre las

mismas.
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Mensaje “boca a boca”, dictdamenes y recomendaciones de amigos y familiares

3. Reconoce las cinco mediciones relativas a las reglas de evaluacion que usan los

clientes para apreciar la calidad en un servicio.

Las mediciones del Modelo SERVQUAL de Calidad de Servicio pueden ser

descritas de la siguiente manera:

o Facilidad: Destreza para realizar el servicio de forma cuidadosa y fiable.

e Disposicion de respuesta: Capacidad y voluntad para ayudar a los usuarios y
brindar un servicio rapido.

e Confianza: Entendimiento y atencion sefialados por los empleados y sus
capacidades para concitar credibilidad y seguridad.

e Empatia: Atencidn personalizada que concede la organizacion a sus clientes.
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e Elementos evidentes: Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal
y materiales de comunicacion.

Estas cinco menciones de la calidad de servicio son evaluadas mediante el

cuestionario SERVQUAL.

De esta forma, el modelo SERVQAL de Calidad de Servicio permite organizar

puntuaciones sobre apreciacion y expectativas respecto a cada particularidad del

servicio evaluado. La diferencia entre captacion y probabilidades indicara las

carencias de calidad cuando la puntuacion de expectativas supere a la de

percepcion.

El Modelo SERVQUAL de Calidad de Servicio como herramienta de mejora.
Por otra parte, el modelo SERVQUAL de Calidad de Servicio indica la linea a
seguir para mejorar la calidad de un servicio y que, basicamente, consiste en restar
determinados desacuerdos. Para iniciar, Se asume la existencia de cinco
desperfectos en el servicio, cada uno asociado a un tipo de discrepancia. Se
denomina deficiencia 5 a la observada por los clientes en la calidad de los servicios.
Es decir, esta falta representa la discrepancia existente, desde el punto de vista del
cliente, entre el servicio esperado y el servicio recibido. Se trata del defecto

fundamental ya que define la calidad del servicio.

En el Modelo SERVQUAL de Calidad de Servicio, las otras cuatro faltas se
refieren al ambiente interno de la organizacion y seran las responsables de la

aparicion de la deficiencia 5:
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Deficiencia 1: Desacuerdo entre las perspectivas de los clientes y las
apreciaciones de los directivos. Si los directivos de la empresa no entienden las
necesidades y expectativas de los clientes, no conocen lo que éstos aprecian de
un servicio, dificilmente podran fomentar y desarrollar hechos que incurran
convenientemente en la satisfaccion de necesidades y expectativas. Por el
contrario, con una opinion

equivocada los directivos iniciardn declaraciones poco eficaces que pueden
provocar una minoracion de la calidad misma.

Deficiencia 2: Desacuerdo entre las percepciones de los directivos y las
determinaciones de normas de calidad. Aunque los directivos entiendan las
necesidades y expectativas de los clientes de la empresa, su satisfaccion no esta
garantizada. Otra causa que debe estar presente, para lograr una alta calidad, es
la interpretacidn de esas expectativas, conocidas y entendidas, a
especificaciones o normas de calidad del servicio.

Deficiencia 3: Desacuerdo entre las determinaciones de la calidad del servicio y
el rendimiento del servicio. No es suficiente con conocer las expectativas y
establecer determinaciones estandares. La calidad del servicio no seré posible si
las reglas y procedimientos no se cumplen. Este incumplimiento puede ser
ocasionado por diversos factores, como trabajadores no capacitados
adecuadamente, falta de recursos o procedimientos internos mal disefiados.
Deficiencia 4: Desacuerdo entre la prestacion del servicio y el mensaje externo
para el modelo SERVQUAL de calidad de servicio, una de las causas clave en
la creacion de expectativas sobre el servicio, por parte del cliente, es la
comunicacion externa de la empresa proveedora. Las propuestas que ésta hace y

la difusion que realiza perjudicaran a las expectativas de manera que, si no van
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conducidas de una calidad en la prestacion sélida con los mensajes, puede
surgir una disconformidad en la percepcién. Esta discrepancia puede aminorarse
mediante la combinacion de las caracteristicas de la prestacion con la

comunicacion externa que la empresa hace.

Por tanto, el Modelo SERVQUAL de Calidad de Servicio no representa
Unicamente una metodologia de evaluacion, sino un enfoque para la mejora de

la calidad de servicio.

Dentro de este método podemos observar algunas Metodologias validas como, por

ejemplo:

Cultura LEAN, Marius Gil (2017), este libro nos ensefia a través de un lenguaje
coloquial los principios que soporta la mejora continua.

Nos ensefia como implementar el cambio cultural en el area de trabajo, asi como
debemos realizar el plan de transformacion.

Esta metodologia nos ensefia que a partir de la conducta de sus lideres empieza el
cambio que nos llevara a la mejora continua, adicional a ello las caracteristicas del
lider debe tener compromiso, conviccion y debe creer en los cambios que se
implementaran.

Poder Kaizen: EI método preferido de Mejora Continua, Ana Maria Godinez,
Gustavo Hernandez Moreno (2018), EI Kaizen comprende cambio, implica el
compromiso de las personas, en especial Lideres para que las cosas sucedan.

Kaizen es una metodologia donde el cambio empieza por las personas para que los
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procesos cambien, es asi como la organizacién cambia y ello nos llevara a

resultados favorables de acuerdo a la implementacién realizada.

La tercerizacion laboral, Victoria Basualdo, Diego Morales (2019), la
tercerizacion refiere a una mayor demanda de servicios, esta dependera de la
evaluacion que realice la empresa segun sus requerimientos, se asignaran tareas y
se verificara que tan eficientes son segun los factores estipulados.

La tercerizacion puede ser interna o externa, dependeré de la empresa que realicen

sus operaciones dentro o fuera de sus instalaciones.

3.4 Antecedentes Nacionales
Gonzales, Lopez, Marquez, Nufiez (2017), Oportunidades en la implementacion
del teletrabajo en &reas organizacionales de empresas de Lima —Per(: Un estudio
basado en los casos: Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas (UPC), En el
Distribucion Per y Banco de Crédito del Pert (BCP) (Tesis para obtener el Titulo

Profesional de Administracién de Empresas).

La tesis sustenta como es posible realizar operaciones a través de un teléfono o
nueva tecnologia con seguridad, beneficios y oportunidades, generando una mejor

atencion al cliente de las empresas en mencion.

Rodriguez (2015), Influencia de los canales alternativos en la satisfaccion de los
clientes del centro de contacto del Banco de Crédito del Pert — Sede Trujillo. Esta

tesis concluye que determinados segmentos de clientes se

encuentran insatisfechos porque no se le brindé una buena experiencia en

informacion sobre canales alternos.
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3.5 Antecedentes Internacionales

Feldman, O. (2017, 21 de mayo). La atencidn al cliente de calidad, uno de los
retos de la banca espafiola [Cronicaglobal.elespanol.com]. En este articulo del
diario La Cronica de Espafia, nos indican como el cliente ha perdido la confianza en
el sector financiero, segun el tltimo informe presentado por el Departamento de
Conductas en el Mercado y Reclamaciones indica que la calidad de atencién al
cliente es imprescindible para proteger los derechos de los consumidores ante los

abusos de la banca.

Arango, C. (2019, abril). 1218 Centennials: Generacion sin etiquetas (1ra Ed.)
Colombia: Panamericana Formas e Impresos Editorial Colombia. En este libro nos
indican la importancia de las aplicaciones que mas usan y se tienen como objetivo
entender las razones de sus preferencias en las diferentes redes sociales que
utilizan. Esta generacion nace en un momento de auge y expansion de las redes
sociales y con su contribucién han logrado convertir estos espacios en
oportunidades rentables posicionandose como lideres y foco estratégico de las

marcas a pesar de su corta edad.
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CAPITULO 4. DESARROLLO DEL PROYECTO

Alternativas de solucion:

4.1 Metodologia del estudio de trabajo
4.2 Metodologia Lean
4.3 Tercerizacion

Damos el detalle a continuacion de cada una de las alternativas de solucion:

4.1 Metodologia del estudio de trabajo de la Organizacion Internacional del

Trabajo

Para este proyecto profesional se ha creido conveniente aplicar esta metodologia
mediante la cual vamos a mejorar la utilizacion eficaz de los recursos y se
estableceran normas de rendimiento con respecto a las actividades que se estan
realizando. Estd compuesta por 8 fases, pero solo utilizaremos las 6 primeras para

aplicarlas en la presente propuesta:

=

Seleccionar: Aqui se escogera el proceso ha de estudiar.

2. Registrar: En esta fase se recopilara toda la informacion de datos de los hechos
relevantes relacionados con el proceso a estudiar.

3. Examinar: Criticar el proceso actual, el lugar donde se lleva a cabo, el orden en
el que se realiza, quien lo ejecuta y si los medios son los correctos.

4. Establecer: Aqui establecemos el proceso mas economico, eficaz, con mejor
rendimiento para el restablecimiento que proponemos haciendo participe a las
personas involucradas.

5. Evaluarlas: se evaluara los resultados del nuevo proceso en comparacion con el

anterior.
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6. Definir: el nuevo proceso presentandolo a las personas interesadas.

7. Implantar: se crea un nuevo proceso para la atencion al cliente de la banca
exclusiva digital y se informa al personal involucrado.

8. Controlar: en esta fase se aplicara los nuevos procedimientos y se controlara

para la mejora comparando con el método anterior.

4.2 Evaluacion de alternativa de solucion

En el presente proyecto se presentara una mejora para la atencion al cliente de la
banca exclusiva digital del BCP, esto porque se encuentran varias deficiencias

por diferentes motivos detallados anteriormente.

4.2.1. Metodologia LEAN
Esta metodologia consiste en mejorar continuamente los plazos y la calidad
de sus funciones, rebajando al mismo tiempo los costos. La metodologia
Lean se basa en que el trabajador de atencion al cliente sera el impulsor del
cambio, los trabajadores participan directamente en la permuta de ideas sobre
la manera de contribuir valor a los clientes, desde el principio hasta el final de

los diferentes procesos.

Cuando evaluamos por primera vez la idea de Lean, nos confrontamos a la
habitual mezcla de miedo y duda que se asocia a todo cambio organizativo.
Nos preguntabamos: ¢ Es sustentable? ; Cuanto tiempo y esfuerzo tendremos

que emplear?

La aplicaciéon de LEAN exige orden, tolerancia, tenacidad y, sobre todo, la
voluntad de mejorar. Asi pues, sabiamos que LEAN era bésica para fortalecer

la capacidad de los empleados del banco para mejorar la efectividad de su
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trabajo; aminorar los plazos del servicio a los clientes, eliminando las
repeticiones en los procesos de trabajo, permitirnos responder con mayor
agilidad a los clientes, mejorando al mismo tiempo la calidad y la relacion
costo/eficacia; y crear una cultura de mejora perpetua que aliente a todos los
trabajadores a meditar constantemente sobre la mejor manera de hacer su

trabajo.

Es sencillo perder de vista al cliente. EI método Lean nos menciona que hay

que volver a situar el servicio al cliente en el medio de nuestro trabajo.

Tabla 1

Ventajas y Desventajas Metodologia Lean

Ventajas Desventajas
o Reduce los plazos de servicio a los e Les otorga autonomia a los
clientes. empleados y hacen que prescindan de
e  Opera con costes minimos. una supervision.
e Creauna cultura de mejora constante e Por la rapidez en la atencion, se

detectdé operaciones de lavado de

activos.

e E| financiamiento es de inversores

privados

Elaboracién Propia

En conclusién, no es recomendable usar esta metodologia por el alto riesgo que

correria el banco al usar sistemas e informacion confidencial de los clientes.
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Se realizara un breve andlisis de Costo Beneficio de esta metodologia, se detalla a

continuacion.

Tabla 2

Costo Beneficio

RELACION COSTO BENEFICIO

0 500,000 0 0 -350,000
1 400,000 328,478 71,522
2 400,000 319,820 80,180
3 400,000 238,560 161,440
4 400,000 198,065 201,935
5 400,000 156,376 243,624
] 400,000 130,670 269,330
7 400,000 165,302 230,698
) 400,000 124,092 275,908

van Ingresos 'S,J' 2,133,970.48

van Costos ’s/ 1,193,070.66

Ingresos - Inversion 5/ 693,070.66

| B/C E

Elaboracién Propia

4.2.2 Tercerizacion (Outsourcing)

La tercerizacion es contratar el servicio de una empresa externa para que desarrolle

los procesos que el banco no puede hacer, generalmente la empresa externa es

experta en el rubro y esto hace que los costos sean mas bajos y el banco puede

enfocarse en sus negocios netos, invertir y prestar dinero.

Se ha comprobado que muchas cosas se pueden delegar a un outsourcing, el detalle

es comparar los costos de lo que se va a contratar con los costos que el banco
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pueda generar, es necesario establecer la importancia del area o la funcion que

gueremos contratar.

Tabla 3

Ventajas y Desventajas de la Tercerizacion

Ventajas

Desventajas

e Reduccion de los costos .

e Servicios profesionales

e Banco se dedica a su actividad principal.

e Optimizacioén de los recursos humanos. .

e Control del banco hacia la empresa

outsourcing

Amenaza de la seguridad del banco
por la informacién otorgada a la
empresa contratada.

El riesgo de contratar a una empresa
gue no cubra las expectativas,
perjudicando la imagen y la
reputacion.

Posibles problemas de comunicacién

con el tercerizado.

Elaboracion Propia

Tabla 4

Costos de Implementacion de la Tercerizacién

COSTOS DE IMPLEMENTACION ALTERNATIVA 2

ETAPA ACTIVIDAD IMPORTE
Elaboracién del Plan S/. 2,000.00
Contratar a tercero S/, 20,000.00
Sueldo Gerencia (hrs/h) Sl 145.83
PLAN Sueldo analista (hrs/h) S/. 1,750.00
Capacitacion a tercero Sl 3,000.00
Sueldo de capacitador GDH (hrs/h) Sl 875.00
Brindar accesos S/. 3,000.00
Actualizar sistemas S/. 7,000.00
HACER Sueldo analista de sistemas (hrs/h) S/ 1,250.00
Célculo de Resultados S/. 5,000.00
Sueldo Gerencia (hrs/h) Sl 291.67
VERIFICAR Sueldo analista (hrs/h) S/. 437.50
Seguimiento del Proyecto Sl 250.00
Sueldo Gerencia (hrs/h) S/ 291.67
ACTUAR Sueldo analista (hrs/h) S/ 91.15
TOTAL S/. 45,382.81
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Flujo de caja de la Tercerizacidn
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Flujo de caja de ingresos y salidas de dinero para el horizonte de evaluacién del proyecto

2020 2021 2022 2023 2024
Inversion S/. 45,382.81 S/. - S/. - S/ - S/. -
Costo S/. - S/. 43,188.00 S/. 43,188.00 S/. 43,188.00 S/. 43,188.00
Beneficios S/. 91,996.95 S/. 91,996.95 S/. 91,996.95 S/. 91,996.95
Flujo Operativo -S/.45,382.81 S/. 48,808.95 S/. 48,80895 S/. 48,808.95 S/. 48,808.95
Flujo Operativo
Acumulado -S/.45,382.81 S/. 3,426.14 S/. 52,235.08 S/.101,044.03 S/. 149,852.98
Elaboracién Propia
Tabla 6
Van y TIR de la Tercerizacion
Beneficios Totales S/367,987.79
Costos Totales S/172,752.00

Valor Actual Neto
(VAN)

Tasa de descuento

TIR

S/75,997.82
10.00%

101%

Tabla 7

Payback de la Tercerizacién

PAYBACK

Ultimo periodo con FA negativo

Valor absoluto ultimo FA Negativo

Valor del Flujo de Caja del periodo siguiente
PB

1.169390308

1
6573.86
38808.95

4.2.3 La Mejora de procesos, Metodologia de Estudio de Trabajo

Este estudio se utiliza para evaluar la mano de obra en todos sus contextos y que

Ilevan a realizar las fases sistematicas a investigar todos los factores que
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influyen en la situacién actual de los procesos de atencion al cliente con el fin de
mejorarla.
Ventajas:

e Nos permitiré investigar y perfeccionar los procesos

e Los resultados se daran de forma sistematica.

e Todos los involucrados participan de este proceso

e Es de bajo costo para la empresa

e Se incrementara la productividad.

Cronograma

Figura 9

Cronograma de Actividades de Propuesta

Cronograma de Actividades de la Propuesta de Mejora

Duracion, dias Semanas
Nombre de la Tarea

habiles a2 3 4 5 6 7 8 9 1011 1213141516171819 2021

1.- Generalidades de la empresa 2 '/Z//Z
2.- Planteamiento del problema 2 -

2.1.- Caracterizacion del area analizada 2 7

2.2.- Contextualizacion y definicion del problema 3

2.3.- Objetivo general y especifico 2 -

2.4.- Justificacion 2 -

2.5.- Alcances y limitaciones 2 .///////
3.- Marco Tedrico 6 -
4.- Desarrollo del proyecto 15 _
5.- Implementacion de la propuesta 15 —
6.- Conclusiones 2 -
7.- Recomendaciones 2 7/}/;////’,’/

Presupuesto

En el presupuesto consideraremos las comparaciones del actual proceso de atencién al
cliente de la banca exclusiva de una agencia regular versus la propuesta de mejora de
atencion a través de la banca exclusiva digital a través del chat y aplicando el nuevo

modelo de atencion segun el Manual de organizacion y funciones.



Costos Actuales

Tabla 8

Costo horas hombre actuales

COSTO DE HORAS HOMBRE DE CADA EJECUTIVO

CANTIDAD COSTO HORAS
ACTIVIDAD BASE HORAS HOMBRE
Ejecutivo de agencia BEX 180 S/17.00
Ejecutivo por teléfono 180 S/13.00

COSTO TOTAL ACTIVIDADES DEL PROCESO DE ATENCION

TOTAL ACTIVIDAD
ACTIVIDAD JRacns 1VID
Ejecutivo BEX s/300000|  ARnaon en
gencia
Ejecutivo s/2,200.00| Atencion por
teléfono
COSTO TOTAL S/5,200.00

Fuente: Elaboracién propia

Costos seglin propuesta
Tabla 9

Costo horas hombre actuales

COSTO DE HORAS HOMBRE DE CADA EJECUTIVO

CANTIDAD COSTO HORAS
ACTIVIDAD BASE HORAS HOMBRE
E_Je_cutlvo de banca exclusiva 180 S/ 21.40
digital
COSTO TOTAL ACTIVIDADES DEL PROCESO DE ATENCION
TOTAL ACTIVIDAD
ACTIVIDAD ACTIVIDAD BASE
Atencion por
. . teléfono, correo,
Ejecutivo BEX S/ 3,850.00 WhatsApp y chat en
App
COSTO TOTAL S/ 3,850.00

Fuente: Elaboracién Propia
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Se puede observar en la comparacion de los cuadros que hay una diferencia en los costos
considerable de S/.1350 soles, esto debido a la mano de obra que se dejaria de utilizar en
agencias, pues todo seria centralizado a traves de la banca exclusiva digital, donde la

atencion seria Gnicamente por este canal.

Tabla 9

Etapas y Costos del Estudio de Trabajo

ETAPA ACTIVIDAD IMPORTE
PLAN Elaboracion del Plan Sl 2,000.00
Brindar accesos S/ 2,000.00
Actualizar sistemas S/ 5,000.00
HACER Sueldo analista de sistemas (hrs/h)*dia Sl 1,250.00
Célculo de Resultados Sl 3,000.00
Sueldo Gerencia (hrs/h)*dia Sl 291.67
VERIFICAR Sueldo analista (hrs/h)*dia S/. 91.15
Seguimiento del Proyecto S/ 1,000.00
Sueldo Gerencia (hrs/h)*dia Sl 291.67
ACTUAR Sueldo analista (hrs/h)*dia S/ 91.15
TOTAL S/. 15,015.63

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 10

Flujo de caja del Estudio de Trabajo

Flujo de caja de ingresos y salidas de dinero para el horizonte de evaluacién del proyecto

2020 2021 2022 2023 2024
Inversidon -5$/15,015.63  S/. - S/. - S/. -5/ -
Costo S/. - $/2,285.15 S/2,635.25 $/1,800.00 $/500.00
Beneficios $/61,856.00 $/61,856.00 $/61,856.00 $/61,856.00
Flujo Operativo -5/15,015.63 $/12,389.65 $/11,956.35 $/9,825.25 $/9,658.25
Flujo Operativo Acumulado  -5/15,015.63 -5/2,625.98 S/9,330.37 S/19,155.62 S/28,813.87

Fuente: Elaboracion propia




Tabla 11

Van y TIR de Estudio de Trabajo

Beneficios Totales S/16,433.49
Costos Totales S/7,220.40
Valor Actual Neto
(VAN) $/23,619.86
Tasa de descuento 10.00%
Tasa interna de
retorno TIR 67%
Tabla 12
Payback del Estudio de Trabajo
PAYBACK
Ultimo periodo con FA negativo 1
Valor absoluto ultimo FA Negativo 2625.98
Valor del Flujo de Caja del periodo siguiente 11956.35
PB 1.219630573
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Cuadro comparativo de costos por operaciones

Operaciones Ventanilla Vs. Banca por Internet

El costo de las operaciones realizadas en ventanilla es de S/.4,09 soles por cada una.

Si el cliente realiza operaciones por banca por internet, solo costara S/.0,16 por cada una, es decir 5 operaciones seria S/.0,80 y esto por la

cantidad de clientes de la muestra que son 30, seria S/. 24 soles. Esto genera un ahorro de S/. 589,5 soles.

Tabla 13

Cuadro de Costos por Operaciones

Enero Febrero Marzo Abril Mayo  Junio Julio  Agosto Setiembre Octubre Noviembre Diciembre
Ventanilla 61350 61350 61350 61350 61350 61350 61350 613,50 613,50 613,50 613,50 613,50
Bca por
Internet 24,00 24,00 24,00 24,00 24,00 24,00 24,00 24,00 24,00 24,00 24,00 24,00
Ahorro 589,50 589,50 589,50 589,50 589,50 589,50 589,50 589,50 589,50 589,50 589,50 589,50

Fuente: Elaboracion propia
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Operaciones Ventanilla vs. Banca Movil

Si el cliente realiza operaciones por banca movil, solo costard S/.0,12 por cada una, es decir 5 operaciones seria S/.0,60 y esto por la cantidad

de clientes de la muestra que son 30, seria S/. 18 soles. Esto genera un ahorro de S/. 595,5 soles.

Tabla 14
Cuadro costos por operacion banca movil

Enero Febrero Marzo  Abril Mayo  Junio Julio  Agosto Setiembre Octubre Noviembre Diciembre
Ventanilla 613,50 61350 61350 61350 61350 61350 61350 613,50 613,50 613,50 613,50 613,50
Bca Movil 18,00 18,00 18,00 18,00 18,00 18,00 18,00 18,00 18,00 18,00 18,00 18,00
Ahorro 505,50 59550 59550 59550 59550 59550 59550 595,50 595,50 595,50 595,50 595,50

Fuente: Elaboracion propia
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4.3 Eleccidn y viabilidad de la propuesta elegida
El presente proyecto profesional se realiza con la intencién de mejorar la atencion
al cliente, a través de “La metodologia del estudio de trabajo de la Organizacion
Internacional del Trabajo” pues nos proporcionara resultados en corto tiempo, asi
como los procesos y recursos se podran elaborar aumentando la productividad en los
ejecutivos, por lo que podemos deducir que esta es la alternativa mas indicada para la

propuesta de mejora del presente proyecto.

Esta alternativa consideramos la mas importante porque nos ayudara a mejorar
los procesos de atencion al cliente, identificaremos y seleccionaremos cada uno de

ellos para observar en que se mejorara.

Esta propuesta es la mas recomendada pues el implementarla es econémica y se
cuenta con los recursos disponibles los cuales nos otorgaran los resultados que
esperamos de productividad y eficiencia. Segun lo observado se podrd modelar nuevas
formas de los procesos de atencion involucrando a todo el personal como ejecutivos,

asistentes, expertos y gerentes.

Después de observar cada proceso, se resolvera la problemaética en donde se
implementara cada actividad en menos tiempo para lograr los objetivos propuestos.
Cada una de las personas involucradas conocera sus propias funciones que

estableceremos en un Manual de Organizacion de funciones (MOF).

Se propondra capacitaciones a cada persona involucrada en los procesos para que
tengan claro cada una de las funciones y asi evitar que se crucen tareas entre los
involucrados. Este proyecto de mejora en la atencidn al cliente de la banca exclusiva

digital se justifica mostrando cual es la importancia de mantener una buena gestion del
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ejecutivo de negocios para el Banco de Crédito del Per(y se garantizara el cumplimiento

de las obligaciones a corto plazo mejorando los resultados.

4.3.1 Desarrollo de la propuesta

Fase 1: Seleccionar
Para este proyecto se ha seleccionado el proceso de atencion al cliente de la banca
exclusiva digital del Banco de Crédito del Peru, aqui se describe como se realizan
actualmente los procedimientos en la atencién al cliente, se realizaran actividades
a fin de hallar aquellas deficiencias y errores en la atencion.

Fase 2: Registrar
En esta fase se realiza sombra, es decir se observa los procesos, se realiza
entrevistas a los ejecutivos y se describira sobre los plazos y funciones actuales de

cada responsable.

Para ello diagramaremos los procesos actuales de atencion al cliente de la banca

exclusiva digital.
Indicadores de gestion de la banca exclusiva digital

La banca exclusiva digital cuenta con 4 indicadores los cuales miden la atencion, la
tenencia de productos de la cartera de cliente, indicador comercial, la contactabilidad

y la satisfaccion del cliente.
Indicador de Productividad:

Este indicador mide la cantidad de productos colocados en el trimestre de la campafa

comercial. El indicador dependeréa de la potencialidad de la cartera para definirlo.

Indicador de Venta Cruzada:
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Aproximadamente cada ejecutivo tiene 1000 clientes y debemos comunicarnos con
todos los clientes, minimo una vez cada 3 meses debemos contactarnos con ellos, esto
es para comentar los beneficios que tienen en cada camparia comercial y asi puedan
tomar un mix de productos. La comunicacion hacia los clientes la debemos realizar por

cualquiera de los medios, correo, teléfono, celular o WhatsApp.

Indicador Comercial:

Cada 3 meses tenemos una Camparia Multiproducto, para recibir el bono econdémico
es necesario tener una variedad de productos y ofrecerlos a los clientes, debemos
acumular un determinado puntaje que es por determinado producto, sin embargo no es
el unico indicador medido para recibir el bono, debemos cumplir con los 4

indicadores.

Indicador Calidad:

Los clientes son encuestados mediante Ipsos Apoyo, ellos recibirdn una encuesta de
satisfaccion a través de su correo electronico, en donde podran realizar la evaluacion
de sus ejecutivos de negocios. Esta encuesta es enviada a toda la cartera de clientes de
forma aleatoria. La calificacion es del 1 al 5 siendo 1, 2 y 3 calificacion por debajo del
promedio solicitado, obteniendo de nota O; y 4,5 claificacion por encima de lo
solicitado obteniendo de nota 1 punto. En este indicador es donde evaluan la demora
en atencion, contachilidad con su ejecutivo, tiempo de respuesta y pronta respuesta en

sus requerimientos.

Diagrama de Flujo de Atencidn al cliente
Utilizando la técnica de la observacion o sombra en la atencién de la banca exclusiva

digital del BCP, describiremos el flujograma actual de atencién.



El flujograma de atencion segun I1SO, de un funcionario de la Banca Exclusiva Digital es:

Figura 10

Diagrama de flujo

Diagrama de Flujo del Proceso de Atencion de la Banca Exclusiva Digital del BCP
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Descripcion del proceso actual de atencidn al cliente

1. Central Telefénica
Ingresa la llamada telefonica a la Central 20-50-500, luego de esperar la grabadora, el
cliente ingresara nimero de DNI y procede a derivar la llamada a sus Ejecutivos de
Negocio, cliente expone su caso, requerimiento o consulta y ejecutivo la atendera, sea
inmediatamente o tomara algun tiempo, dependera de la autonomia del ejecutivo. Si
por algin motivo no ingresa la llamada sea porque no ingresé correctamente por el
Genesys 0 porque no ingresa correctamente el DNI, porque por el sistema la corta por
error.
Si la llamada del cliente ingresase a los asistentes, estos ayudaran al cliente en la
consulta que tengan, en caso el cliente solicite hablar con su ejecutivo, estos
agendaran la llamada para su devolucion.

2. Correo electronico
Ingresa correo electrénico por parte del cliente y ejecutivo respondera en breve, si
tiene la respuesta de la consulta respondera y dara por terminado el caso, si no tiene la
respuesta igual contestara y pedira un tiempo para hacer la consulta. En muchas
ocasiones estos correos se pierden, esto es por el sistema Genesys.

3. Celular
Cliente se comunica a traves del teléfono celular y Ejecutivo contesta y atiende
consulta o requerimiento segun el motivo de la llamada.

4. WhatsApp
Cliente envia mensaje por aplicacion, ejecutivo contesta y da la pronta atencion segun

lo requerido por el cliente.
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Después de observar el proceso actual de atencion al cliente, observamos varias
deficiencias como el ingreso de llamadas por el Genesys, esta es una plataforma en donde
entran las llamadas y los correos electronicos, sin embargo ha presentado inconvenientes en
las ultimas actualizaciones donde se han perdido correos electronicos donde el cliente
requiere algo especifico o con urgencia desea habilitar su tarjeta para usarla en el extranjero y

no tiene una respuesta inmediata por parte de su ejecutivo.

Por otro lado, observamos que las Ilamadas son cortadas o perdidas al ingresar a la
plataforma Genesys, cliente se comunica con nosotros, espera ser derivado después de
ingresar su DNI sin embargo de esperar un par de minutos aproximadamente termina por ser

cortada la llamada.

Actualmente no hay un control de las llamadas ingresadas por el celular o de los
mensajes WhatsApp, no podemos ser medidos por indicadores al utilizar estos medios de
atencion. El cliente nos da sugerencias de mejora en el proceso, cliente manifiesta que el

WhatsApp no es un medio de comunicacién seguro.

1. Ildentificacion de mejoras en la atencion de clientes de la banca exclusiva del

BCP.

Para identificar la problematica en la atencion al cliente de la banca exclusiva
digital del BCP hemos utilizado el Diagrama de Ishikawa, se han realizado
encuestas a los clientes y entrevistas a los gerentes de agencia, como a los
ejecutivos, asimismo se realizo sombra a los ejecutivos para observar las
deficiencias en la atencién todo esto con la finalidad de encontrar propuestas de

mejora en la atencion.



2. Entrevista a los ejecutivos de atencion al cliente
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Después de la observacion realizada a los ejecutivos se elabora el cuestionario

para la entrevista. Son 60 ejecutivos de los cuales se tomd a 10 como muestra

para el recojo de informacion.

Tabla 15

Entrevista a los Ejecutivos

Preguntas de la Entrevista

Respuestas

1. ¢(Existe manual de funciones de los

ejecutivos de atencion al cliente?

No, no existe.

2. ¢Existen reclamos por el tiempo en la
atencidn, por las respuestas en las consultas

del cliente?

Si, dependiendo del tipo de reclamo, puede
tomar de 15 a 30 dias

3. ¢(Consideras que tienes autonomia para

ayudar al cliente en todo lo que necesite?

No contamos, dependemos del tipo de

reclamo que el cliente desee ingresar.

4. ¢ Las herramientas que el banco te otorga

son las necesarias para ayudar al cliente?

El ejecutivo indica que si, pero muchas

veces encuentran lentitud en los sistemas.

5. ¢(Consideras el WhatsApp un medio de

comunicacién rapido y seguro?

El ejecutivo indica que, si considera un
medio de comunicacion rapido, mas no
seguro, aqui coincide la respuesta de la
pregunta 15 de la encuesta realizada por

gjecutivo con el cliente.

Debilidades encontradas en la entrevista a los ejecutivos de atencion al

cliente de la banca exclusiva digital del BCP.

¢ No cuentan con un Manual de Funciones MOF

e Las respuestas a los reclamos dependiendo del motivo del reclamo

puede tomar de 15 a 30 dias, en caso sea un reclamo por Consumo No

reconocido puede tomar hasta 150 dias
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e Los clientes no encuentran seguro el WhatsApp, consideran un
aplicativo rapido, pero no seguro.

¢ No existen indicadores para medir la atencion por el WhatsApp.

Sugerencias de mejora en relacion con la entrevista a los ejecutivos de

atencion al cliente de la banca exclusiva digital del BCP

e Se debe realizar un Manual de Funciones de la atencion al cliente de la
banca exclusiva digital del BCP.

e Se realizara seguimiento a los reclamos para la pronta respuesta segun
el analista asignado, aunque por politica del banco puede tomar hasta
150 dias la evaluacion del mismo.

e Sesugiere utilizar el WhatsApp solo para consultas simples, como
horario de atencion, agencias cercanas, comisiones o tarifas segun
informacion que el cliente puede acceder ingresando a la pagina web
del banco, mas no en informacidon personal del cliente como cuentas,
saldos o movimientos, ello coincide con la pregunta N°17 de la
encuesta al cliente, donde indica que sentiria mayor seguridad al
comunicarse con su ejecutivo por el chat en la aplicacion.

e Se deberia implementar segun plataforma Genesys una asociacion con
los teléfonos celulares para tener un control de cuantos clientes se

atienden por esta aplicacion.

Entrevista a los Gerentes de Agencia de la banca exclusiva digital del BCP
Los gerentes de agencia de la banca exclusiva son 5, de los cuales hemos tomado

a 3 para contestar algunas preguntas desde el punto de vista banco.



Entrevista a los Gerentes de la Banca Exclusiva Digital del BCP

Tabla 16

Entrevista a los Gerentes de Banca Exclusiva

Preguntas de entrevista

Respuestas

1. (Existe un Manual de Funciones
MOF?

No existe, pero existen procedimientos
determinados segln la funcion del ejecutivo,

asistente, experto.

2. ¢Considera que los ejecutivos
cuentan con autonomia para resolver
los casos de los clientes en un periodo

menor de lo normal?

Los ejecutivos cuentan con mas de 15 motivos
los cuales pueden ser respondidos en linea, el
cliente tendra la respuesta a su reclamo en ese
momento, habra algunos otros motivos que no
podran ser respondidos por ese medio, pues
con el

dependera de wuna evaluacion

establecimiento y el banco.

3. ¢Considera que las encuestas son
objetivas, que la calificacion es la

adecuada para los ejecutivos?

El gerente indica que las encuestas de
satisfaccion se realizan para medir la calidad
de atencién a los clientes hacia los ejecutivos,
lo clientes detallan las oportunidades de
mejora de los ejecutivos y asi implementar
estrategias para mejorar la atencion, la
medicion es del a 5 siendo 1 el puntaje mas

bajo y 5 el més dptimo.

4. ;Cémo gerente de agencia que
autonomias tiene para mejorar la

calidad de atencion al cliente?

Los gerentes cuentan con autonomia para
atender a los clientes criticos, contamos con
un celular para atender a los clientes por
medio WhatsApp.

Debilidades encontradas de la entrevista a los gerentes de

agencia de la banca exclusiva digital

Se encontraron las siguientes:
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e Se afirma que no existe manual de Funciones MOF, solo procedimientos de

atencion.
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Se encuentran mas de 15 motivos los cuales el ejecutivo puede ingresar
reclamos y dar una respuesta a corto plazo sin necesidad de esperar el
periodo regular de 30 dias.

La encuesta de satisfaccion cuenta con un indicador que no tiene mayor
relevancia como es el numero 3, este indicador tiene como calificacion 0
para el ejecutivo. En la encuesta de satisfaccion se evalua el desemperio del
ejecutivo con el cliente, miden tiempos de atencion, pronta respuesta en sus
requerimientos y seguimientos de sus solicitudes.

El gerente es el soporte del ejecutivo, en caso el ejecutivo tenga algun
inconveniente con un cliente, este puede ser atendido directamente con el

gerente de agencia.

Sugerencias de mejora de la entrevista a los gerentes de agencia de la banca

exclusiva digital

Se debe realizar el Manual de Funciones MOF de los ejecutivos de la banca
exclusiva digital del BCP

Se sugiere acortar el plazo en las resoluciones a los reclamos ingresados
por los clientes, de 30 a 20 o 15 dias.

Replantear la encuesta de satisfaccion, pues siendo el numero 3 Satisfecho,
no le califica correctamente al ejecutivo. Se sugiere realizar mas
seguimiento a las solicitudes ingresadas por el ejecutivo para que el cliente
sienta que realmente es importante y que estan pendientes de sus

requerimientos.
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e Sesugiere al gerente de agencia brindar soporte mas no tener su propia
cartera de clientes, debe dar autonomias necesarias para gue el ejecutivo

pueda resolver sus casos bajo su crtierio con el cliente critico.

Encuesta a los principales clientes

Se toma a 64 clientes de un total de 980 clientes, la finalidad es conocer como se
siente el cliente con la atencion de la banca esclusiva digital, asi como la percepcion
que tiene sobre el banco.

Se utiliza la formula para hallar la muestra finita:

Figura 11

Formula de la muestra

n NxZ® xpxq
* d*x(N-1) +Z°xpxq
En donde:
N = tamano de la poblacion
Z = nivel de confianza,
p = probabilidad de éxito, 0 proporcion esperada
q = probabilidad de fracaso

d* = precision (Error maximo admisible en 1érminos de proporcion)

Analisis de los resultados
Aqui el detalle de toda la informacion recogida

3. ¢Qué edad tiene?

25?35 36 a 50 afios | 51 a 70 afos
afnos
1. ;Qué edad tiene?
¢Qué edad tiene n 25 18

33% 39% 28%




Figura 12

Pregunta 1 Encuesta

1. {Que edad tiene?

M 25 a 35 afios
36 a 50 aios

51 a70afos

Aqui podemos apreciar que de los 64 clientes encuestados, el 33% pertenece a los
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jovenes potenciales, el 39% son clientes potenciales fidelizados y el 28% son clientes

de edad mayor a las 50 afios y menor a los 70.

4. ¢Que tipo de canal de atencion prefiere utilizar?

2. ¢Qué tipo de
canal de atencion
prefiere utilizar?

Banca Banca por Banca por .
Movil internet teléfono ot
26 18 12 8
41% 28% 19% 12%

Figura 13

Pregunta.2 Encuesta

2.éQue tipo de canal de atencion
prefiere utilizar?

B Banca Movil

M Banca por
internet
& Banca por
teléfono
Agencia
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Aqui observamos que el 41% de los encuestados utilizan la Banca movil, el 28% Banca

por internet, 19% Banca por telefono y el 12% prefiere acercarse a una agencia.

3. ¢Sabe Ud. ;Si cuenta con Ejecutivo de Banca Exclusiva?

Si No
3. ¢Sabe ud. ¢Si
cuenta con 54 10
Ejecutivo de Banca
Exclusiva?
84% 16%

Figura 14

Pregunta 3 Encuesta

3.éSabe ud. si cuenta con
Ejecutivo de Banca Exclusiva?

mSi

B No

4. ;Conoce el funcionamiento de la aplicacion de la Banca Movil?

Si No
4. ¢ Conoce el
fur)0|o_r1§1m|ento de la 46 18
aplicacién de la Banca
Movil?
2% 28%




Figura 15

Pregunta 4 Encuesta

4.¢Conoce el funcionamiento
de la aplicacion de la Banca
Movil?

mSi mNo

El 72% de los clientes encuestados conocen el funcionamiento de la aplicacion, el

28% de los clientes no conocen los beneficios.

5. ¢Realiza usted operaciones por la aplicacion de la Banca Mavil?

5. ¢Realiza usted
operaciones por la
aplicacién de la Banca
Movil?

Si

No

40

24

63%

37%

Figura 16

Pregunta 5 Encuesta

5. éRealiza usted operaciones
por la aplicacién de la Banca
Movil?

mSi mNo
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El 63% de los encuestados realizan operaciones a través de la aplicacion y el 37% no

realizan quiza por desconocimiento.



6. ¢Qué tan frecuente realiza operaciones por la aplicacién de la banca movil?

Figura 17

6. ¢ Qué tan frecuente
realiza operaciones por
la aplicacion de la
banca moévil?

1vezpor | 3vecespor | Todos los Nunca lo
semana semana dias uso
30 15 5 14

47%

23%

8%

22%

Pregunta 6 Encuesta

6. ¢Qué tan frecuente realiza
operaciones por la aplicacion de la
banca mavil?

B 1 vez por
semana

M 3 veces por
semana

i Todos los dias

Nunca lo uso
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El 47% de los clientes encuestados realiza al menos una vez a la semana, el 23% realiza

operaciones 3 veces por semana, el 8% lo realiza todos los dias y el 22% nunca lo ha

usado, quiza por desconocimiento alguna operacion.

¢Conoce la Banca por teléfono?

7. ¢Conoce la Banca

Si

No

por teléfono?
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12

81%

19%




Figura 18

Pregunta 7 Encuesta

El 81 % de los encuestados conoce la nueva banca por telefono, conoce la nueva

central telefonica 2050500, el 19% no tiene conocimiento y sigue usando la central

7. éConoce la Banca por
telefono?

mSi ®mNo
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regular del banco que tambien deriva a la nueva central pero demora mientras deriva al

cliente verificando el numero de dni.

8. ¢Usted se comunica con su Ejecutivo de Negocios a través de la banca por teléfono?

Figura 19

Pregunta 8 Encuesta

8. ¢ Usted se comunica
con su Ejecutivo de
Negocios a través de la
banca por teléfono?

Si

No

45

19

70%

30%

8. ¢Usted se comunica con su Ejecutivo
de Negocios a través de la banca por
teléfono?

S

M No
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El 70% de los encuestados se comunica con su ejecutivo a traves de la banca por
teléfono, el 30% usa otros medios de los cuales tenemos correo electrénico, mensaje

por whatsapp o a traves del celular del ejecutivo.

9. ¢Considera Ud. ¢Que resuelven su consulta en el primer contacto con el Ejecutivo de

la Banca por teléfono?

Si No
9. ¢ Considera Ud. ¢{Que
resuelven su consulta
en el primer contacto 43 21
con el Ejecutivo de la
Banca por teléfono?

67% 33%

Figura 20

Pregunta 9 Encuesta

9. ¢Considera ud. que resuelven su
consulta en el primer contacto con el
Ejecutivo de la Banca por teléfono?

mSi mNo

El 67% de los encuestados indica que a la primera Ilamada recibe la atencion del

ejecutivo, el 33% indica que no es a la primera llamada.

10. ¢ Cuantas llamadas realiza antes de ser atendido por un Ejecutivo de negocios?



10. ¢ Cuantas llamadas

realiza antes de ser 14 22 28
atendido por un

Ejecutivo de negocios?

22% 34% 44%

Figura 21

Pregunta 10 Encuesta

10. ¢ Cuantas llamadas realiza antes
de ser atendido por un Ejecutivo de
negocios?

mil

2

11. ;Cémo definiria usted la calidad de atencion en la Banca por teléfono?

Buena Regular Mala
11. ¢ Como definiria
usted la calidad de
atencién en la Banca 37 18 9
por teléfono?
58% 28% 14%

Figura 22

Pregunta 11 Encuesta

11. ¢{Como definiria usted la calidad
de atencidn en la Banca por
teléfono?

M Buena
W Regular

= Mala




12. ¢ Usted se comunica con su Ejecutivo de negocios por WhatsApp?

12. ;Usted se comunica

con su Ejecutivo de
negocios por

. No tiene
ot N WhatsApp
37 23 4

WhatsApp?

58%

36%

6%

Fig 23

Pregunta 12 Encuesta

12. {Usted se comunica con su
Ejecutivo de negocios por Whatsapp?

Si

No

No tiene
Whataspp
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El 58% de los clientes encuestados indican que se comunican mas por este medio con

su ejecutivo de negocio.

El 36% de los clientes no lo hacen quiza por que prefieren usa otros medios de

comunicacioén.

13. ¢Con qué frecuencia se comunica con su Ejecutivo de negocios por WhatsApp?

13. ¢Con qué
frecuencia se comunica
con su Ejecutivo de
negocios por
WhatsApp?

1 vez al mes Cacja = Cada 7 dias Nunca
dias
30 15 5 14

47%

23%

8%

22%
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Figura 24

Pregunta 13 Encuesta

13. é¢Con qué frecuencia se
comunica con su Ejecutivo de
negocios por WhatsApp?

H 1vez al mes
M Cada 15 dias
i Cada 7 dias

Nunca

El 47% de los clientes encuestados se comunica minimo una vez al mes con su

ejecutivo de negocios por WhasApp.

El 23% de los clientes se comunican cada 15 dias, el 22% cada 7 dias y el 8% nunca se

comunica con su ejecutivo por este medio.

14. ;Qué tan seguro es para usted realizar consultas por el WhatsApp?

14. ¢ Qué tan seguro es Muy seguro Seguro Poco Seguro S':ggz)
para usted realizar
consultas por el 8 11 23 22
WhatsApp?
13% 17% 36% 34%

Figura 25

Pregunta 14 Encuesta

14. {Qué tan seguro es para
usted realizar consultas por el
WhatsApp?

B Muy seguro
34% M Seguro

& Poco Seguro

v Nada seguro
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El 34% de los cliente encuestados indica que no es nada seguro ese medio de
comunicacion,el 36% considera que es poco seguro, el 17% indica que es un medio

seguro y el 13% indica que es muy seguro.

15. De implementarse este chat en la aplicacion ¢Usted usaria con mayor frecuencia la

banca mévil?

Si No Quiza
15. De implementarse
este chaten la

aplicacion ¢Usted 39 18 7
usaria con mayor
frecuencia la banca
movil?

61% 28% 11%

Figura 26

Pregunta 15 Encuesta

15. De implementarse este chat en la
aplicacién ¢Usted usaria con mayor
frecuencia la banca movil?

HSj
® No

& Quiza

El 61% de los clientes encuestados indica que usarian el chat en la aplicacion, el 28%

no lo usaria y el 11% indica que quiza lo haria.

16. Para comunicarse con su Ejecutivo de negocios, ¢usted lo haria a través de whatsapp o

de este chat?
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WhatsApp Cth el

16. Para comunicarse PP

con su Ejecutivo de
negocios, ¢ usted lo 24 40
haria a través de
WhatsApp o de este
chat?
38% 63%

Figura 27

Pregunta 16 Encuesta

16. Para comunicarse con su Ejecutivo
de negocios, é¢usted lo haria a través de
whatsapp o de este chat?

B WhatsApp

 Chaten el
App

El 63% de los cliente encuestados prefiere comunicarse a traves del chat en la
aplicacion que comunicarse por el WhatsApp, segun lo indicado anteriormente no

consideran un medio seguro.

El 38% prefiere continuar comunicandose por el WhatsApp.

17. ¢Usando este chat usted tendria mayor seguridad en la comunicacion con su Ejecutivo?

Si No
17. Usando este chat
usted tendria mayor
seguridad en la 49 15
comunicacion con su
Ejecutivo?

T7% 23%
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Figura 28

Pregunta 17 Encuesta

17. Usando este chat usted tendria
mayor seguridad en la comunicacién
con su Ejecutivo?

mSi ®mNo

El 77% de los clientes indican que estarian mas seguros ingresando a traves de la
aplicacion del banco, ya que para ingresar es necesario colocar su clave de 6 digitos

conocida solo por el cliente.
El 23% no estiman que se la opcion mas segura.

Descripcion de los puestos de trabajo en la banca exclusiva digital

Detallaremos la descripcion de cada una de los puestos, asi como sus funciones y tareas

segun los mismos involucrados en la atencion en la Banca Exclusiva Digital del BCP.

e Gerente de Agencia

Mision/ Objetivo del Puesto:

Velar por el buen funcionamiento de la agencia, dar soporte a cada uno de lo
ejecutivos de negocio en caso tengan algun inconveniente, dar el respaldo

necesario para brindar la calidad de atencion que el cliente necesita.
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Funciones:

1. Realizar evaluaciones a los ejecutivos de negocio, evaluacion de
desempefio asi como clima laboral.

2. Efectuar el seguimiento del indicador comercial, verificar que las
operaciones realizadas por los ejecuivos se hayan realizado correctamente
para evitar perjudicar al cliente.

3. Otorgar las excepciones a los ejecutivos mediante lo solicitado por el
cliente, es decir por algun producto solicitado por el cliente, el Gerente
puede reducir la tasa, o aumentar el plazo en el credito o en tarjeta de
credito.

4. Elaborar proyecciones segun la campafias multiproducto anteriores y
presentar una mejor propuesta a la Gerente regional.

5. Conciliar con el cliente en caso haya habido algun error en la comunicacion
y se le haya brindado una mala informacion que haya perjudicado al cliente
y/0 sus cuentas.

6. Reportar a la Gerencia Regional el status del cliente afectado para encontrar
opciones de solucion.

7. Efectuar seguimiento de los casos criticos, casos especificos que han sido
derivados por los ejecutivos de negocio, estos por no tener la autonomia
necesaria para resolverlos.

8. Por compromiso con el banco y declaraciones juradas firmadas debemos
mantener la confidencialidad de los clientes.

9. Se encargara de verificar el uso correcto de los recursos otorgados por el

banco su buen funcionamiento para el desarrollo de las actividades.
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Ejecutivo de Negocios

Mision/ Objetivo del Puesto:

Apoyar y orientar de forma inmediata y directa al cliente en lo que requiera,
sea un producto, un servicio, un reclamo, asesorar en cuanto tenga que tomar la

decision por realizar una inversion o acciones en la banca.

Funciones:

Recibir y contestar las llamadas de los clientes a traves de la central telefonica

20-50-500 o del celular.

1. Responder a la brevedad lo mensajes de texto, correos y mensajes
WhatsApp de los clientes.

2. Asesorar y guiar al cliente ante cualquier consulta, reclamo o en caso desee
solicitar un producto hacer el respectivo seguimiento hasta la satisfaccion
del cliente.

3. Hacer seguimiento a las solicitudes de los clientes hasta que se realicen o
solucionen

4. Actualizar los datos personales de los clientes

5. Mantener la confidencialidad de los clientes y de sus cuentas

6. Analisis de las cuentas de los clientes, proactivamente se le ofrecen
productos de inversion como mejora en sus tasas de cuentas de ahorro,
como de inversiones.

7. Realizar el uso adecuado de las herramientas proporcionados por el banco

para el desarrollo de las actividades.
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Fase 3: Examinar

En base a los resultados recogidos en las fases anteriores, segun las entrevistas
realizadas a los expertos se efectuara un analisis a profundidad de todas las actividades
y procesos juntamente con los ejecutivos y gerentes del BCP con el fin de mejorar el
metodo actualmente aplicado, efectuaremos la tecnica del interrogatorio conformada

en 2 etapas.

Segun la metodologia del estudio de trabajo de la OIT, las preguntas deben elaborarse

bajo un orden sistematico, esta es la base de una conveniente conclusion.

La técnica del interrogatorio:
Esta primera etapa serd conformada por preguntas iniciales, aqui se colocara en
cuestionamiento cada tarea registrada y se buscara una respuesta justificada para

cada una de las preguntas.

En la segunda etapa se realizara preguntas de fondo, estas seran el complemento de
las preguntas de la primera etapa, esto es con el fin de mejorar el método empleado,

o se evalla la probabilidad de reemplazarlo por otro medio y/o persona.



Tabla 17

Etapas a sequir

DESCRIPCION PRIMERA SEGUNDA CARACTERIST
ETAPA ETAPA ICA
OBJETIVO Justificar ~ las Determinar si se
respuestas reemplaza
PROPOSITO ¢ Qué se hace? ;Qué otra cosa ELIMINAR
podria hacerse?  Partes
¢Por qué se ¢Para  qué se innecesarias del
hace? hace? trabajo.
SUCESION ¢Cuando se ¢Cuéndo podria
hace? hacerse?
¢Por qué se ¢(Para  qué se
hace? hace?
PERSONA ¢Quién lo hace?  ;/Qué otra
persona  podria
hacerlo?
¢Para qué lo ¢Quién deberia
hace hacerlo?
MEDIOS ¢Como se hace? (De qué otro SIMPLIFICAR

modo podria

hacerse?
¢Por qué deberia  ¢Como  deberia
hacerse? hacerse?

La operacion.
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DESCRIPCION PRIMERA ETAPA SEGUNDA ETAPA CARACTERISTI
CA
OBJETIVO Justificar las respuestas Determinar si se reemplaza
PROPOSITO ¢ Qué se hace? ¢Qué otra cosa podria hacerse? ELIMINAR
La comunicacion es por Adicionar un chat en la aplicacion Partes innecesarias
WhatsApp, informacién, del banco para una comunicacién del trabajo.
saldos, movimientos e mas segura.
informacion confidencial
por ese medio.
¢Por qué se hace? ¢Para qué se hace?
Porque el cliente desea Para resolver consultas cotas y
comunicarse mas rapido rapidas.
con su Ejecutivo de
negocios.
SUCESION ¢Cuando se hace? ¢Cuando podria hacerse?
Puede ser diario, unaveza  Las veces que el cliente ingrese a
la semana o al mes, segun su aplicacion.
requerimiento del cliente.
¢Por qué se hace? ¢Para qué se hace? Para conocer
Porque el cliente requiere los saldos, movimientos de los
informacion sobre sus productos que tiene en el banco.
productos en el banco
PERSONA ¢Quién lo hace? ¢Qué otra persona podria hacerlo?
El cliente o quien tome el Solo el cliente.
celular del cliente
¢Para qué lo hace? Parauna ¢Quién deberia hacerlo? Solo el
comunicacion con el cliente.
Ejecutivo de Negocios
MEDIOS ¢Como se hace? ;De qué otro modo podria SIMPLIFICAR

Por WhatsApp

hacerse? Por la aplicacion del

banco a través de un chat.

¢Por qué deberia hacerse?
Para una comunicacion

rapida y corta

¢Cémo deberia hacerse?
De forma segura a través del chat

en la aplicacion del celular.

La operacion.
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Al realizar la técnica del interrogatorio se observa que existen varias debilidades en el
proceso de atencion de la banca exclusiva digital, uno de ellos es el abandono de las
Ilamadas y el tiempo de conexion de los ejecutivos.

Para este proceso de atencion no existe un manual en donde se detallen los tiempos
para cada una de las tareas, actualmente el ejecutivo no cuenta con un manual de
organizacién y funciones.

Aqui la mayoria de los procesos dependen de un aplicativo denominado Genesys, este
recibe correos y llamadas las cuales ingresan siempre y cuando el ejecutivo se
encuentra Activo, mientras el ejecutivo este bajo otra condicion como No activo por
diferentes motivos, estas Ilamadas o correos no ingresaran.

Ocurre que en muchas situaciones estos correos son perdidos, las llamadas no ingresan
correctamente, los clientes indican que los tienen en espera sin embargo el ejecutivo se
encuentra Activo a la espera de una llamada.

Los objetivos de ventas estan bajo el indicador de Venta Cruzada y debemos obtener
por campafia el 15% de la cartera de clientes.

Al no cumplir con este indicador impacta notoriamente en la atencion al cliente, esto
es por las solicitudes de algun producto que requiera y finalmente lo toma en una
agencia, lo cual no corresponde al sistema de atencién de forma digital.

De esta manera también perjudica el indicador comercial que tienen los ejecutivos por
campafia trimestral, asimismo la encuesta de satisfaccion que llega a los clientes a
través de un correo electrénico en donde evaltan directamente al ejecutivo, de esta
manera llegamos a la conclusion que por no atender correctamente a los clientes nos

perjudica en tres indicadores que miden la atencion al cliente.
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Fase 4: Establecer

Lo tomamos por ser un método de bajo costo, practico y eficaz para la

propuesta de trabajo a presentar.

Fase 5: Evaluar

Con lo descrito anteriormente en las entrevistas, se llega a determinar que se

necesita realizar acciones para mejorar los procesos.

Se establece un manual de organizacion y funciones especificando las normas y
responsabilidades en donde participan las areas involucradas con el fin de

disminuir el % de llamadas abandonadas y casos no atendidos.

Se establecen tiempos de respuesta para los correos siendo estos de 24 horas
después de haberlos recibido, asi no se hayan resuelto, el cliente debe conocer

que tomara mas tiempo de lo normal o se espera respuesta por otro medio.

Se establecen los manuales de los asistentes como de los expertos hipotecario e
inversiones acordes a las necesidades de los clientes.

Se establecen indicadores reales que permitan medir la satisfaccion del cliente,
esto mediante una encuesta de satisfaccion en donde puedan responder

directamente por una atencion recibida por su ejecutivo.
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Se establece un nuevo canal de atencion, un chat por la banca mavil que le
permitird al cliente comunicarse con su ejecutivo a traves de la banca mévil, de
esa manera tendra otro canal donde pueda comunicarse y ser atendido

rapidamente.

Fase 6: Definir

Después de describir como se realiza actualmente la atencién al cliente y como se
realizar las actividades por medio de los ejecutivos y demas involucrados en la
atencion se determina que es necesario realizar mejoras para el proceso de atencién
y respuesta al cliente, esto conlleva a capacitaciones del personal como a optimizar

tiempos y procesos.

El presente proyecto consiste en “Propuesta de Mejora en la atencion al cliente de
la banca exclusiva digital del BCP en el afio 2021”7, se sugiere las siguientes

recomendaciones:

e Manual de Organizacion y funciones de los ejecutivos de la banca exclusiva
digital
e Actualizacion de la aplicacion de la Banca Movil en donde se incluira el chat

para una mejor comunicacion con sus ejecutivos de la banca exclusiva digital.

Desarrollo de acciones de mejora

Se desarrollara las propuestas descritas anteriormente.
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Manual de Organizacidn y Funciones del Ejecutivo de la Banca Exclusiva Digital
Este es un documento donde encontraremos la descripcion de cada funcion especifica de
cada trabajador, asi como el perfil del puesto de trabajo.
Se establecera la propuesta de un manual de funciones y sera de conocimiento publico a
través de Workplace, posterior a ello se enviara a los Ejecutivos por correo electrénico.
Se realizara la explicacién y se resolvera dudas y consultas en las reuniones realizadas
por el Gerente de agencia cada mafiana antes de iniciar sus labores. En caso sea un

colaborador nuevo se le entregara el Manual en el proceso de induccion.

BCP
TITULO DEL DOCUMENTO: Cédigo: BCP-MOF Al Area: Bex Digital
Manual de Organizaciény
Funciones Version: 01 Pagina: 1de 2

PUESTO
Nombre del Puesto: Ejecutivo de Banca Exclusiva
Ubicacién: BEX Digital
Recibe supervision de: Gerente de Bex Digital

DE LAS FUNCIONES
FUNCION BASICA

Lograr un alcance satisfactorio de la atencidn, asi como de las metas comerciales para lograr
resultados de acuerdo a la Metodologia de Gestidn Efectiva.

FUNCIONES ESPECIFICAS

1. Contactar al 100% los clientes priorizados (Quiero, gatillo y hoy) de la semana.

2. Estar disponible para los clientes que busquen asesoria, tengan dudas o que requieran
alguna facilidad de pago, crediticia o solicitud de atencién (llamadas, WhatsApp, correo).

3. Informar de manera proactiva sobre educacién financiera enviando gifts a toda la cartera de
cliente en las fechas indicadas.



10.

11.

12.
13.

14.

15.

16.
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Recuerda gestionar tus leads relacionales de “Bienvenida” de acuerdo al speech del
onboarding.

Atender WhatsApp de manera inmediata, en un tiempo no mayor a 4 horas, ya que la
expectativa del cliente es que podamos darle atencion agil

Realizar contactos comerciales de manera efectiva seglin tu segmento (productos activos) y
leads Pago de Haberes.

Ejecutivo de negocios deberd gestionar el contacto de leads pago de haberes priorizados en
el diay convertir (1) apertura de Cuenta Sueldo a la semana.

Ejecutivo de negocios en cada interaccién con el cliente (Ilamadas OUT o IN, correo y
WhatsApp), debera validar en la vista Salesforce, si el cliente tiene Cuenta Sueldo BCP, a fin
de ofrecer los beneficios del producto y de ser parte del BCP que generara mayor vinculacién
con el cliente.

Ejecutivo de negocios en cada interaccién con el cliente (Llamada OUT o IN) debera registrar
los planes a corto, mediano y largo plazo en eventos de vida en la vista cliente salesforce.
Contactar al dia siguiente a los clientes que no lograron comunicarse contigo, enviandole un
correo o WhatsApp al listado del call recovery del cierre del dia anterior.

Contacta dentro de las 24 horas a los clientes derivados por el Pool de Asistentes y completa
la actividad en Salesforce.

Registrar toda interaccion y retroalimentar el 100% de los leads en Salesforce.

Mantenerte actualizado de las comunicaciones, iniciativas o cambios (WorkPlace/Buen Dato
y Buzdén Comunicaciones BED) que surjan ante la coyuntura.

Después de cada cierre de venta, deberas reportarla con la informacidn necesaria de la
grabacion de la llamada y correo enviado a tu cliente con los contratos adjuntos, ya sea para
venta pasiva o activa.

Revisar el status de reclamos pendientes de sus clientes a fin de realizar seguimiento, brindar
solucidn oportuna o manejar la expectativa en los tiempos de respuesta.

Participar activamente en las reuniones de acompafiamiento/seguimiento con tu Gerente de
agencia donde deberas informar tus avances de contactos realizados, ingreso de solicitudes,
cierre de ventas del dia, proyecciones de operaciones en evaluacidn y/o negociacidn, entre
otros, y generar compromisos para cumplir con los objetivos del dia, semana y mes.

RELACIONES DE COORDINACION

COORDINACION INTERNA: con Gerente de Agencia, Gerente de Area, Asistentes, Expertos
hipotecarios y Expertos de inversion.

PERFIL DEL PUESTO DE TRABAJO

EDUCACION: Bachiller o Licenciado en Administracién de Empresas, Economistas, Ingeniero
Industrial.

EXPERIENCIA: Poseer una experiencia no menor de 5 afios en banca.

HABILIDADES: Alto sentido de responsabilidad y proactividad, buen uso de herramientas
informdticas y de gestién moderna, poseer un espiritu emprendedor e innovador, capacidad de
liderazgo y trabajo en equipo.

Fuente: Elaboracion Propia
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Actualizacién de la Aplicacién Banca Movil.
Se propone realizar mejoras en la aplicacion para una mejor comunicacion y servicio con
los clientes.
Esta modificacion se realizaria en el menu de la Banca Movil en donde se afadira la
opcion de Chat, esta opcion le permitirda comunicarse con su ejecutivo de negocios de la
banca exclusiva digital y tener una rapida atencién. Esta opcion estara disponible en el
horario de lunes a viernes de 9am a 6pm y los sabados de 10 am a 1 pm, horario laboral
de los ejecutivos de negocio.
Esta modificacion estaré enlazada al Genesys, aplicativo en donde recibimos llamadas y
correos para comunicarnos con el cliente.
Se capacitard al personal a través de Teams (herramienta de mensajeria empresarial que

permite la comunicacion entre los trabajadores del banco).
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Figura 29

Soporte Genesys Workspace

= Genesys + Workspace

My Workspace

My Channels My History My Statistics Contact Center Statistics

Media Status Forward
® voice, instant messaging Not Ready (00:03:01) No Active Forward
Q chat 2 Not Ready (00:03:11)

© email Not Ready (00:03:11)

Not Ready - Admin
Not Ready - After Call Work Required

Not Ready - Break

Fuente: Genesys Workspace

En el menu de la aplicacion de la banca mavil se colocaria la opcién de chat con su
ejecutivo, para que el cliente pueda acceder debera ingresar a la aplicacion, luego
marcar su clave de 6 digitos y posteriormente ingresar al menu, ahi encontrara la
opcidn de chat.

Este chat le permitird comunicarse online con su ejecutivo de turno y asi absolver

rapidamente las consultas o inconvenientes que presente.



Figura 30

App Banca Mdvil

*BCP: hoows

L B S B B S A S .

Recordar
Clave de internet

Olvide mi clave

Fuente: Pagina web:www.bancamovilbcp.com
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Figura 31

Menu App Banca Mdvil

Carrier

Consultas

Transferencias

Pagos de tarjeta de credito

Pago de servicios

Adelanto de sueldo

Recarga de celulares

Disposicion de efectivo

Pago compartido

Estados de cuenta

Mis ofertas

Cerrar Sesion 97 Configuracion

Fuente: Pagina web:www.bancamovilbcp.com
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Flujo de atencion Banca Exclusiva Digital

Figura 32

Diagrama de flujo de proceso mejorado

Diagrama de Flujo del Proceso de Atencion de la Banca Exclusiva Digital del BCP

Funcionario de Banca

. Analista de Creditos
Exclusiva

Asistente de Banca Exclusiva

Inicio

1.l1dentificola
necesidaddel
cliente

N

2.Sele ofrece
producto al
clienteyse
realiza
evaluacion

l

3.seingresa
solciitud,
apruebaen
lineaosevaa
evaluacion por
analista

Compromiso de Pago

automatico en cobro de credito

4.
Aprobado sustentosdeingreso
.Verifica capacidad de endeudamiento del

cliente

R

7.Se lee contrato
e informa al

. Sicliente tiene cuenta de haberes, debito

.Sinotiene cuenta, debera presentar 3 ultimos —I—P utlimos estados de

5.Descarga 3

cuenta delcliente

SI NO

Y

6.Campa
fiade

cliente

Credito?

Fase

Fuente: Elaboracién Propia
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Capacitacion al personal

Para mejorar el proceso de atencién al cliente, es necesario realizar una capacitacion al
personal para reforzar e indicar como debemos proceder en la atencién multitask, recordar
que tendremos mas canales de atencidn y todos deben ser atendidos al mismo tiempo.
Recordar gue toda comunicacion llegara a través de Genesys y tenemos que realizar el
registro de cada comunicacién para su atencion y seguimiento.

Esta capacitacidn se llevara a cabo por nuestro equipo de Innovacion y Tecnologia se
realizara por grupos de 30 personas para su interaccién con el aplicativo Genesys en donde se
atendera al mismo tiempo Ilamadas, correos y chat; asimismo tendremos el celular donde
recibiremos mensajes WhatsApp.

Aqui conoceremos las distintas habilidades de los ejecutivos para realizar varias
operaciones al mismo tiempo, asi como se conoceran posibles casuisticas sobre el uso de la
aplicacion.

La capacitacion se realizaré en la sala de reuniones ubicada en las instalaciones de la
oficina de Banca Exclusiva Digital en caso se encuentren presencialmente y los que estan en

Home Office se realizara en forma remota via Teams.
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Cronograma de Implementacion en la Banca Movil

Duracion, Semanas

Nombre de la Tarea . .
diashabiles|1 (2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14

1.- Estudio de la Problematica 2

.

7.
77
e

7
I

2.- Desarrollo de la propuesta
2.1.- Implementar cambios en la aplicacion
2.2.- Pruebas
2.3.- Capacitacion a Funcionarios y Asistentes

2.4.- Informar a los usuarios
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2.5.- Evaluar correcto funcionamiento




CAPITULO 5: IMPLEMENTACION DE LA PROPUESTA

5.1 Implementacion de la propuesta de solucién

En la propuesta de mejora presentada se propone realizar un manual de organizacién y
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funciones, asi como implementar un chat en la aplicacion del App del Banco para brindar

una mejora en la atencion al cliente con el fin de cumplir los objetivos de ser el mejor

banco en la atencién al cliente en el afio 2021.

Se realizara segun lo establecido en el Cronograma:

e Preparacion del Manual de Organizacion y Funciones

e Implementacion de Chat en la aplicacion de la Banca Movil

Gastos en la implementacion del proyecto de mejora

A continuacion, los gastos que se generaran en caso se pongan en marcha el presente

proyecto de mejora.

En el Manual de Organizacion y funciones no generara mayor costo sino se realizara

desde Planeamiento e Innovacion y tecnologia como dentro de sus labores.

Requerimiento para realizar MOF

Analista

1 analista

Angel Medrano

Tabla 18

Gastos en implementacion de la aplicacién

Costos Total
Requerimiento Unidades  (soles) soles
Software Genesys Suscripcion por cada 200
usuarios 1 33,000.00 33,000.00
Implementacion del Chat en la Banca Movil,
Programador 1 60,000.00 60,000.00

Elaboracion Propia
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5.2 Cronograma de Actividades
En el presente cronograma Gantt hemos plasmados los tiempos en semanas que nos
tomamos en realizar la propuesta de mejora.

Figura 33

Cronograma de Actividades

Cronograma de Actividades de la Propuesta de Mejora
Nombre de laT. Dwracion, dias Semanas
ombre e fa farea habiles 1/2 3 4 5 6 7 8 9 1011 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21

Estudio de la Problematica 2 o
2.- Desarmrollo de la propuesta 2

2.1.- Seleccionar 2 ///////////%

2.2 - Registrar 3 .7//////////////////,2

2.3.- Examinar B - :’////ﬁ

2.4.- Establecer 5 w/////////é

2.5.- Evaluar 5 .

2.6.- Definir 5 7

5.3 Presupuesto

En el presupuesto consideraremos las comparaciones del actual proceso de atencion al
cliente de la banca exclusiva de una agencia regular versus la propuesta de mejora de
atencion a través de la banca exclusiva digital a través del chat y aplicando el nuevo

modelo de atencion segun el Manual de organizacion y funciones.

Costos Actuales

Tabla 19
Costos Actuales
COSTO DE HORAS HOMBRE DE CADA EJECUTIVO
CANTIDAD COSTO HORAS
HORAS HOMBRE

ACTIVIDAD BASE

Ejecutivo de agencia BEX 180 S/17.00

Ejecutivo por teléfono BEC 180 S/ 13.00
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COSTO TOTAL ACTIVIDADES DEL PROCESO DE ATENCION
TOTAL ACTIVIDAD
ACTIVIDAD
ACTIVIDAD BASE
Ejecutivo BEX S/.3,000.00 Atencion en Agencia
o Atencion por
Ejecutivo BEC S/ 2,200.00 )
teléfono
COSTO TOTAL S/5,200.00

Costos segun propuesta
Tabla N°20

Costos propuestos

COSTO DE HORAS HOMBRE DE CADA EJECUTIVO
CANTIDAD COSTO HORAS
HORAS HOMBRE

ACTIVIDAD BASE

Ejecutivo de banca exclusiva

digital 180 S/21.40

COSTO TOTAL ACTIVIDADES DEL PROCESO DE ATENCION

TOTAL ACTIVIDAD
ACTIVIDAD
ACTIVIDAD BASE
Atencion por teléfono,
Ejecutivo BEX S/ 3,850.00 correo, WhatsApp y
chat en App
COSTO TOTAL S/ 3,850.00

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 21

Flujo de caja de la Propuesta

Flujo de caja de ingresos y salidas de dinero para el horizonte de evaluacién del proyecto

2020 2021 2022 2023 2024

S/. S/. S/. S/.

Inversion -S/15,015.63

Costo S/. S/2,285.15 S/2,635.25 S/1,800.00 S/500.00
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Beneficios S/61,856.00 S/61,856.00 S/61,856.00 S/61,856.00
Flujo Operativo -S/15,015.63 S/12,389.65 S/11,956.35 S/9,825.25 S/9,658.25
Flujo Operativo Acumulado -5/15,015.63 -S/2,625.98 S/9,330.37 S/19,155.62 S/28,813.87
Tabla 22
Vany TIR
Beneficios Totales S/16,433.49
Costos Totales S/7,220.40
Valor Actual Neto (VAN) S/23,619.86
Tasa de descuento 10.00%
Tasa interna de retorno TIR 67%

Detalle de la Implementacion

1. Informaremos a través de canales de comunicacion sobre la implementacion del Chat
en la Banca Movil, asi como el del nuevo Manual de Organizacion y Funciones.
Esta informacion sera por correo electronica y por Teams en cada reunion diaria del
Equipo de trabajo.

2. Se enviaré correo a todos los clientes de la Banca Exclusiva informando sobre esta
mejora en la comunicacién con su Ejecutivo, se le brindara detalles como pueden

acceder y asi tener mas un aplicativo con mejor funcionabilidad.
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Figura 34

Correo enviado por el banco a los clientes

Actualizate con la nueva Banca Mévil BCP | @

BCP Comunica <bcpcomunica@email.bcp.com.pe>

Para: KTUP

Actualiza
tu sistema operativo

y disfruta de la nuUeva
Banca Movil BCP

Hola Clara,

iSacale el maximo provecho a tu app Banca Movil BCP!

Para disfrutar de todos los beneficios y herramientas de la nueva Banca Mavil, es
necesario que actualices tu sistema operativo I0S. Recuerda que puedes hacerlo

3. Através de Workplace de Facebook el banco envia informacion a todos los
trabajadores, sobre los nuevos beneficios, actualizaciones y Q&A (preguntas y
respuestas) sobre la nueva actualizacion.

4. Se realizaran capacitaciones a través de Teams para reforzar el uso de chat con los
clientes, se incentivara a los ejecutivos con vales de consumo de Sodexho para mayor

cantidad de interacciones habra vales de 100 y 50 soles.



Figura 35

Reunion Teams diarias
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Figura 36

Workplace BCP

© ¢ © © ©

10169188&set=gm.9:

Samay BCP

Chat

Masw

10 INICIO DEL DESPL )E LA NUEVA APP BANC, BCP]

& @JUEVES 3

iESTE JUEVES 3 DE JUNIO EMPEZARA EL DESPLIEGUE DE LA NUEVA
APP BANCA MOVIL BCP PARA NUESTROS CLIENTES!

de juno iniciar:

W

egu
sion de la app Banca Movil BCP |

en dispositivos 10S de Ia nuey
EL SABADO 5 DE JUNIO INICIARA EN LOS USUARIOS ANDROID.

£l desplisgus no se hara a todos nuestros usuarios instantaneamente, sino empezare.. Ver mas

Hola, Juanca

Desplegamosla
NUEVA BANCA MOVIL
g al1%de CLIENTESIOS y
§/157493 ! - 5 Android
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CAPITULO 6: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

El proceso de atencién mejorara a través de la elaboracion de un Manual de Funciones
para los Ejecutivos de la Banca Exclusiva Digital.

Implementar el chat en la aplicacion de la Banca Movil contribuird con la mejora en la
atencion remota al cliente con un servicio mas rapido y personalizado.

El diagnostico que la encuesta nos permitio reflejar es que adicionando el chat dentro
de la aplicacion Banca Movil seria de mayor confianza para los clientes, esto porque

consideran que realizar operaciones o0 consultas por WhatsApp es poco seguro.

Recomendaciones

Se evidencia que, con un Manual de funciones para el Ejecutivo de la Banca Exclusiva
Digital, tendra su posicién clara y por ende mas clientes seran atendidos en nuestros
diferentes canales de atencion.

Se recomienda implementar méas canales de atencion para un mejor resultado en la
atencidn al cliente de la Banca Exclusiva Digital para que el cliente realmente sienta
una diferencia de ser Exclusivo a ser un Cliente en general.

Al implementar el chat en la Banca movil, el cliente ya no se comunicara por
WhatsApp sino tendrd un medio mas seguro donde se comunicara directamente con su

ejecutivo.
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ANEXO 1
Entrevista a los ejecutivos de negocios



Preguntas de la Entrevista

Respuestas

1..Existe manual de funciones de los

ejecutivos de atencion al clientes?

No, no existe.

2.¢Existen reclamos por el tiempo en la
atencidn, por las respuestas en las consultas

del cliente?

Si, dependiendo del tipo de reclamo,

puede tomar de 15 a 30 dias

3.;Consideras que tienes  autonomias
necesarias para ayudar al cliente en todo lo

gue necesite?

Para consultas y reclamos simples si
podemos darle una respuesta en linea,
existen algunos otros reclamos como
Consumos no reconocidos que no es
posible brindarle una respuesta en linea,
pues este tipo de reclamo requiere
indagacion por parte del banco con el
establecimiento. Este tipo de reclamos

puede tomar hasta 150 dias.

4.;las herramientas que el banco te otorga son

las necesarias para ayudar al cliente?

Actualmente contamos con una plataforma
Ilamada Genesys, esta abarca los correos,
llamadas de la central telefonica, pero
ocurre que muchas veces se pierden los
correos, por actualizaciones de la misma se
han encontrado correos de semanas atras,

esto ha perjudicado mucho nuestra gestion

5.¢;Consideras el WhatsApp un medio de

comunicacion rapido y seguro?

Consideramos un medio de comunicacién
rapido, mas no seguro, aqui coincide la

respuesta del ejecutivo con el cliente.

6.¢Consideras que la meta de ventas cada 3
meses, la campafia multiproducto es
demasiado segun la referencia de la campafia

anterior?

Si, efectivamente veniamos trabajando una
campafia por puntajes esto es 2100 puntos
en 3 meses lo que hacia aproximadamente
700 puntos, sin embargo en la Ultima
campafia el numero fue elevado, nos
colocaron un puntaje de 3800 puntos en 3
meses lo que equivalia a 1240 puntos

aproximadamente.
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Ejecutivos encuestados:

e Edith Pelaes

e Martin Quiros

e Ghandy Valerio

e Anthony Nostadez
e Sol Casillo

e Claudia Ojeda

e Luis Montauban

e Maria Bustamante
e Liz Huaman

e Rosario Tejada
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ANEXO 2

Encuesta a los Gerentes de la Banca
Exclusiva Digital



Preguntas de entrevista

Respuestas

1.¢Existe un Manual de Funciones MOF?

No, no existe pero existen procedimientos
determinados segln la funcion del ejecutivo,

asistente, experto.

2.;Considera que los ejecutivos cuentan con
autonomia para resolver los casos de los

clientes en un periodo menor de lo normal?

Los ejecutivos cuentan con mas de 15 motivos
los cuales pueden ser respondidos en linea, el
cliente tendra la respuesta a su reclamo en ese
momento, habra algunos otros motivos que no
podran ser respondidos por ese medio, pues
con el

dependerda de wuna evaluacion

establecimiento y el banco.

3¢Considera que la meta de la campafia
multiproducto es una meta real acorde a

campafias anteriores?

El banco tiende a subir metas todas las

campafias, el banco jamas las baja,
recordemos que es el negocio del banco, ahora
con esta nueva propuesta de atencion el
gjecutivo tendra otros productos que podra
ofrecer al cliente como Créditos Hipotecarios,
Créditos Vehiculares, Créditos con Garantia

hipotecaria, asi como Pasivos.

4.;Considera que las encuestas son objetivas,
que la calificacion es la adecuada para los

ejecutivos?

Las encuestas de satisfaccion se realizan para
medir la calidad de atencion a los clientes
hacia los ejecutivos, la medicion es del a 5
siendo 1 el puntaje mas bajo y 5 el mas
optimo, el 3 que es intermedio es considerado
le consideran como

bajo puntaje, solo

calificacion puntuacion 4 o 5.

5.¢,Como gerente de agencia que autonomias
tiene para mejorar la calidad de atencion al

cliente?

Nosotros como Gerente de agencia tenemos
autonomia para atender a los clientes criticos,
contamos con un celular para atender a los

clientes por medio WhatsApp.

Gerentes encuestados:

e Ana Marina Garcia
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o Jakeline Galvez
e Jessy Garcia

ANEXO 3

Encuesta a clientes de la Banca Exclusiva
Digital
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"ENCUESTA SOBRE LA OPINION DE LOS
CLIENTES DE BANCA EXCLUSIVA
ACERCA DE LA NUEVA PROPUESTA DE
ATENCION DIGITAL"

Extamado clente, en esta encuesta enconirard algunas inlesrogantes sobre ba alencidn
aclual y la propuesta de alencidn &n |a Banca Exclusiva del BCP

"Obligatona

JOué edad tlene?

() De25a35afios
() De 36 a 50 afios

D De 51 a 70 afios

0w tipo de canal de atencion prefiere utilizar? *

D Banca kavil
IE:I Banca por Infermet

I::I Banca por lel&fono

I::I fgencia
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; Sabe usted si cuenta con Ejecutivo de Negocios de Banca Exclusiva? *

() si
DND

;i Conoce el funcionamiento de la aplicacion de la Banca Movil? *

() si
DND

; Realiza usted cperaciones por la aplicacion de la Banca Mowil? *

() si
DND

+Que tan frecuente realiza cperaciones por la aplicacion de la banca movil? *

D Una vez por semana
D Tres veces por semana
D Todos los dias

D Munca la uso
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iConoce la Banca por teléfono? *

() si
O‘m:u

i Usted se comunica con su Ejecutive de Negocios a traves de la banca por
telefonc? ™

() si
O‘m:u

i Considera usted que resuehven su consulta en el primer contacto con el
Ejecutivo de negocios de la Banca Por telefonc? *

() si
O‘m:u

i Cuantas llamadas realiza antes de ser atendido por un Ejecutive de negocios? ™

O




110

i Como definiria usted la calidad de atencicn en la Banca por teléfone? *

iUsted se comunica con su Ejecutive de negocios por Whatsapp? ™

() si
O Mo

() Mo tiene Whatsapp

i Con que frecuencia se comunica con su Ejecutive de negocios por WhatsApp?

O LUna vez al mes
O Unavez cada 15 dias

O Una vez a la semana

O Nunca
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:Que tan seguro es para usted realizar consultas por el WhatsApp? *

() Muy Seguro
() Seguro
{:jl Poco seguro

() Mada seguro

Estimado cliente, queremos presentar esta propuesta de mejora que ayudara

en la atencion y comunicacion con su Ejecutive de Negocios

Esta propussta consiste en imglementar un chat dentro de la aplicacion del banco lo cusl eyudaria en &l
proceso de pronta respuests, sus detos personzles no seran vulnerados

De implementarse este chat en la aplicacion jUsted usaria con mayoer frecuencia
la banca movil? *

Para comunicarse con su Ejecutivo de negocios, justed lo haria a traveés de
whatsapp o de este chat? *

() Whatsapp

IC}I Chat en la banca mavil
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Usandeo este chat usted tendria mayeor seguridad en la comunicacion con su

Ejecutivo? *

() si
() No

Muchas gracias
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Anexo 2. Conformidad de Gerente de Agencia en la realizacion de la encuesta

. & >BCP>

Liesa, 1 dw Fetrero 2008

ASUNTO; Carta de conformidad

A GUIEN CORRESFONDA

Por medio de W peesente me permito brmdar i cosdormidad de W correcta realizacion de ls
encuesta gestionada por la Sea. Clars Tupia Gongales, trabajadora del Bance de Crbdto del Perd,
del tama: PROYECTO OE MEXORA [N LA ATENCION AL CUENTE DE LA BANCA EXCLUSIVA DIGITAL,

Doy cenformidad como Gerente de 1a Banca Exchusiva Digtal que bo sxpuesto en la sacuesta
guarda relacidn con les funciones y actividades de los Ejecutivos,

. +
L o W
Renato Vicesmte Ty
Garantn Barca Taclusiva Dighal

Matricula: E18887

Renato Vicente N

O 40ETIRAT { AT THESED
Awe Cortya de Cotachd

PO My W . S




