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RESUMEN

El presente proyecto consistié en el redisefio del proceso de atencion de reclamos en
una institucién financiera, el actual proceso cuenta con reclamos que superan los dias
permitidos por el ente de control (15 dias maximo) esto ha generado pérdida de clientes,
quejas en las diferentes redes sociales y desconfianza en seguir utilizando los canales
transaccionales que posee la institucion.

La empresa objeto de estudio es una institucion financiera, la cual atiende méas de 10.000
reclamos al afio, producto de las diferentes transacciones que los clientes realizan. Estos
reclamos se presentan en un 80% por transacciones en Cajeros Automaticos, los cuales
son administrados por el departamento de operaciones.

El objetivo del proyecto es reducir el tiempo de atencidon de reclamos de clientes en el
proceso “Débito y no pago” por cajeros automaticos, aplicando la metodologia Design
Thinking y técnicas de experiencias de usuarios que permitan reducir y cumplir con los
tiempos establecidos por las entidades de control y aumentar la satisfaccion de los
clientes.

Lo primero que se realizé fue entender el proceso, el mismo que consta con las siguientes
etapas: Ingreso de reclamo el cual es realizado por los funcionarios de servicios en
conjunto con el cliente (esto incluye al area de contact center), Asignacion de reclamos
el cual es realizado manualmente por el ejecutivo de reclamos, Analisis de reclamo en
esta etapa se hace la investigacion del reclamo en varios aplicativos y finalmente la
resolucion de reclamos en la cual se elabora una solicitud que es revisada y aprobada
por el jefe del area y luego la resolucion es registrada manualmente en el sistema.

Se hizo un analisis del proceso, mediante herramientas de calidad se identificaron y
verificaron las causas raiz que afectan al proceso; posteriormente mediante talleres de
ideacion se levantaron y clasificaron las mejoras que se aplicaran al proceso. Finalmente
se realiz6 un prototipo de todas las mejoras aplicadas, para luego ser testeado mediante
una simulacién y poder verificar resultados.

Como resultado a este proyecto se obtuvo un proceso mejorado y redisefiado.
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CAPITULO 1

1. GENERALIDADES

1.1. Area de estudio

La empresa en donde se desarrolla el presente proyecto es una de las principales
instituciones financieras del pais, con un largo trayecto cuenta con mas de 60 agencias
a nivel nacional y mas de 1000 unidades de Cajeros automaticos en todo el Ecuador. La
empresa ha venido creciendo desde su fundacion en 1972, como relevancia a esta
evolucién se convirtié en el primer Banco en toda América del Sur en instalar un cajero
Automatico en el afio de 1979; desde el cual ha venido innovando constantemente sus
procesos de servicios hacia los clientes.

El departamento de reclamos atiende aproximadamente 15.000 reclamos por afio; el
departamento atiende reclamos de clientes que se presentan en los diferentes canales
de la Institucién financiera los mismos que pueden ser digitales y presenciales. El proceso
macro para la resolucién de reclamos actualmente es:
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FIGURA 1.1 MACRO - PROCESO DE ATENCION DE RECLAMOS
Fuente: Autor

1.2. Descripcion del problema

En el departamento de reclamos en una Institucion financiera, para el afio 2020 tuvo
13242 quejas, de las cuales el 82% (10878) corresponden a “Débito y No Pago”; este
proceso de reclamo corresponde a los clientes que realizan retiros por débito o crédito



en los diferentes ATM’s (Automated Teller Machine — Cajeros Automaticos) y que por
varias causas el dinero no es entregado al cliente.

Total de reclamos 2020
12000 10878
10000
8000
6000

4000

2000 1043
643 367 311
0 [ —
Debitoy No  No dio cambio Pago no Depdsito no Cuenta mal
Pago registrado efectuado ingresada

FIGURA 1.2 TOTAL DE RECLAMOS 2020
Fuente: Autor

Este es un evento que debe ser analizado, debido a que la Institucion puede generar
dentro de sus clientes desconfianza de sus procesos de atencién al publico. Este proceso
actualmente se encuentra regulado por la Ley Orgéanica de Instituciones del Sistema
Financiero Del Ecuador?, dentro de su articulo 159 se especifica que, en un plazo no
mayor a 15 dias, se debe dar a conocer a cada cliente la resoluciéon de sus reclamos
presentados. El proceso actualmente presenta una variabilidad en los dias de resolucion
de los reclamos por lo que se han presentado muchas quejas por parte de los clientes.

! Registro Oficial 250 — Actualizacién 20-02-2014 — Estado vigente



Dias maximos de atencion de reclamos

120

101

FIGURA 1.3 DIAS MAXIMOS DE ATENCION DE RECLAMOS
Fuente: Autor

En la figura 1.4 podemos observar la cantidad de reclamos que superan los 15 dias en
un mes, por lo cual la institucion financiera desea que esta cantidad se reduzcan al 100%.
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FIGURA 1.4 RECLAMOS MAYORES A 15 DIAS
Fuente: Autor



1.3. Justificacion

Lo que se busca con este proyecto es que la empresa pueda atender de manera correcta
y en el menor tiempo posible los reclamos de los clientes que se genera en una canal
transaccional; cabe mencionar que esto aumentara la confianza de los clientes, permitira
tener una trazabilidad y seguimiento del proceso de punta a punta.

Adicionalmente este proyecto, como parte de la estrategia de innovacion, ayudara a la
mejora continua de los procesos de soporte en atencion a clientes, mejor imagen
institucional y compromiso, transparencia y trazabilidad de los reclamos que se puedan
presentar.

1.4. Objetivo General

Reducir el tiempo de atencién de reclamos de clientes en el proceso “Débito y no pago”
por cajeros automaticos, aplicando la metodologia Design Thinking y técnicas de
experiencias de usuarios que permitan reducir y cumplir con los tiempos establecidos por
las entidades de control y aumentar la satisfaccién de los clientes.

1.5. Objetivo Especificos

o Identificar las necesidades del cliente mediante medicion de su proceso y
herramientas estadisticas aplicables.

¢ |dentificar puntos criticos y cuellos de botella del proceso de reclamos a clientes
por “Débito y no pago”.

e Establecer el proceso 6ptimo aplicando las mejoras esperadas, las mismas que
mediante talleres de ideacion eliminaran los cuellos de botella levantados por las
areas.

e Prototipar la solucién factible aplicando la metodologia UX Design.



CAPITULO 2

2. MARCO TEORICO

2.1. Design Thinking

Aunque el término “design” (significa disefio) sea habitualmente asociado a la calidad y/o
apariencia estética de los productos, el disefio como disciplina tiene por objetivo maximo
promover bienestar en la vida de las personas. Por su parte “Thinking” (significa
pensando) se lo asocia a una idea, de esta manera nace el “Disefo de Ideas”.

El design Thinking se divide en las siguientes fases:

Empatizar: Para esta primera fase se empatiza con el proceso y los clientes, para esto
se requiere un profundo andlisis de las necesidades de los usuarios y su entorno.
Adicional tiene como finalidad ponerse en la piel del cliente y ser capaz de generar
soluciones primarias consecuentes a su realidad.

Definir problema: Para esta segunda fase se realizard& un analisis del
levantamiento obtenido, con la finalidad de identificar problemas cuyas soluciones
seran claves para la obtencién de un resultado innovador.

Experimentar una solucién: Para esta etapa se tiene como objetivo la generacion
de un sinfin de opciones. No debemos quedarnos con la primera idea que se nos
ocurra. En esta fase, las actividades favorecen el pensamiento expansivo y
debemos eliminar los juicios de valor. A veces, las ideas mas estrambaticas son
las que generan soluciones visionarias.

Prototipar una solucion: Para esta cuarta fase se aplicara el prototipo del proyecto,
una de las herramientas que se considera para esta fase es la metodologia UX
Design, la misma que permitira evaluar la experiencia de los usuarios, midiendo
necesidades, consiguiendo la mayor satisfaccion y mejor experiencia de uso
posible con el minimo esfuerzo.

Testeo: en esta fase se presentara el prototipo a un grupo de clientes (internos y
externos) y se validara si sus requerimientos fueron correctamente atendidos y
finalmente se si la mejora cumple con el objetivo propuesto.



2.2. Capacidad de un Proceso

La capacidad, desde el punto de vista de produccién, hace referencia al potencial que
puede tener una linea o el volumen méaximo que tiene una planta, pero la capacidad
también habla de la calidad.

Davis R. Bothe definiéo la capacidad de procesos en su libro “Measuring Process
Capability: Techniques and Calculations for Quality and Manufacturing Engineers” como
la habilidad de un proceso de cumplir con las expectativas del cliente.

(Carifio, 2014) en su trabajo “seis sigma y la capacidad del proceso en proyectos” afirma
que: Para medir adecuadamente la capacidad de un determinado proceso es hecesario
tener en cuenta ciertas variables estadisticas como la media, la desviacion estandar, los
Cp y Cpk para evaluar realmente si el proceso esta bajo control estadistico.

(Nahum, 2012) Explica la diferencia entre un Cp y un Cpk indicando que: “Cp nos dice
gue tan capaz es un proceso” (repetibilidad de los datos sin importar que tan lejos esté
la media de esos datos respecto al punto medio de la tolerancia). Y el Cpk es la habilidad
del proceso, es decir ademas de ser capaz, la media de los datos debe estar lo
suficientemente cerca del punto medio de la tolerancia a fin de que ningun dato se salga
de la misma.

2.3. Matriz Causa — Efecto

El diagrama de Ishikawa también llamado “Diagrama Causa-Efecto o Diagrama
Esqueleto de Pescado” es una técnica que se muestra de manera grafica para identificar
y arreglar las causas de un acontecimiento, problema o resultado. Su creador fue el
japonés Kaoru Ishikawa, experto en control de calidad. Esta técnica ilustra graficamente
la relacion jerarquica entre las causas segun su nivel de importancia o detalle y dado un
resultado especifico.

Entre los usos que tiene el diagrama de Ishikawa, 12 manage, reconoce las siguientes:

e Concentrar el esfuerzo del equipo en la resolucién de un problema complejo.

¢ Identificar todas las causas y las causas raiz para cada efecto, problema,
condicion especifica.

e Analizar y relacionar algunas de las interacciones entre los factores que estan
afectando un proceso particular o efecto.

e Permite la accion correctiva.

Las espinas tienen un significado para la evaluacion de las causas, estas son:



e Maquina o Aplicativo: Variables asociadas con la maquinaria o equipo usado para
el proceso de cambio.

¢ Mano de obra: Variables asociadas con el trabajo del operador.

e Materiales o Herramienta: Variables asociadas con los materiales que intervienen
en el proceso.

e Método o Procedimiento: Los métodos empleados durante el proceso/ tareas.

¢ Medio Ambiente o Entorno: Variables asociadas con el trabajo del medio
ambiente.

¢ Medida o Indicadores: Variable asociada a los procedimientos.

2.4. Metodologia AMFE

El Analisis de Modo y Efectos de Falla es una metodologia para reconocer y evaluar fallas
potenciales y sus efectos, permite identificar acciones que reduzcan o eliminen las
probabilidades de falla.

Segun HOR DAGO, la metodologia AMFE considera dos tipos:

¢ AMFE de Producto: evaluar disefio.
¢ AMFE de Proceso: evaluar las deficiencias en el producto o servicio debido a un
mal funcionamiento del proceso

Entre el AMFE de proceso y disefio existe una correlaciéon: los AMFE de disefio y proceso
siguen uno al otro en una sucesion logica. Mientras que el AMFE de disefio puede haber
determinado una imperfeccion del proceso, la causa de un modo de fallo particular de un
componente 0 equipo; este defecto es agrupado por el AMFE de proceso como modo de
fallo de proceso.

La metodologia tiene cierta terminologia la cual se define:

e Modo Potencial de falla: La manera en la que el proceso puede fallar en cumplir
los requerimientos de disefio.

o Efecto potencial de falla: Resultado del modo de falla en el cliente.

e Ocurrencia: La probabilidad de que un modo de falla ocurra

e Deteccion: Efectividad de los controles actuales del proceso para identificar el
modo o el efecto de falla antes de que ocurran

e Severidad: Evalla la seriedad del modo de falla

e Causas: ¢Razo6n de la falla?

e Numero prioritario de riesgo (NPR): Producto de la severidad, ocurrencia y
deteccion.



La escala de medicion es la siguiente:

indice de gravedad: EvalGia cuan serios son los efectos. Se asigna un valor del 1 al 10
para cada efecto

Ajutse y Acabado/Articulo con chillido o ruido. Defecto
menor identificado por algunos clientes.
Los defectos pueden ser retrabajados en el lugar. Defecto
menor identificado por un cliente observador.

FIGURA 2.1 INDICE DE GRAVEDAD
Fuente: (FUNDIBEQ, Fundacion Iberoamericana para la Gestion de Calidad)

indice de ocurrencia: EvalGa la probabilidad de que se produzca el Modo de Fallo debido
a cada una de las causas potenciales. Considerar los controles observados

1en 80

El proceso esta en control estadistico pero con fallas aisladas.
Procesos previos tienen fallas ocasionales experimentadas o
condiciones fuera de control.

1 en 400

5
<
S
-
=
S
=

1 en 2000

FIGURA 2.2 INDICE DE OCURRENCIA
Fuente: (FUNDIBEQ, Fundacion Iberoamericana para la Gestion de Calidad)

indice de deteccién: Evalla la probabilidad de detectar cada causa. Evalua la capacidad
de los controles



1 en 100

Los controles pudieran detectar la existencia de una|

falla. 1 en 200

3
<
s
i
=
o
=

1 en 500

FIGURA 2.3 INDICE DE DETECCION
Fuente: (FUNDIBEQ, Fundacion Iberoamericana para la Gestion de Calidad)

Numero Prioritario de Riesgo: Es el producto de la severidad, ocurrencia y deteccién.

NPR= SEV x OCU x DET

NPR =S*O*D
Alto riesgo de falla 500-1000
Prob. Media de riesgo 125-499
Bajo riesgo de falla 2-124
No existe riesgo 1

FIGURA 2.4 NUMERO PRIORITARIO DE RIESGO
Fuente: (FUNDIBEQ, Fundacion Iberoamericana para la Gestion de Calidad)

2.5. Metodologia 5 ¢Por qué?

Los 5 porque es una técnica sistematica de preguntas utilizada durante la fase de analisis
de problemas para buscar posibles causas principales de un problema. Durante esta
fase, los miembros del equipo pueden sentir que tienen suficientes respuestas a sus
preguntas. Esto podria ocasionar que el equipo falle en identificar las causes mas
probables del problema debido a que ellos no buscaron con la suficiente profundidad.

Pasos para construir un analisis 5 “Por qué”:
e Primero registre todas las causas que contribuyen identificadas en el diagrama

causa & efecto, en la primera columna de la primera ronda de preguntas
analizando una causa por hoja.
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e Determine las causas que contribuyen y deseche los improbables (después de
validar en GEMBA).

e Silacausa es confirmada => introduzca (Si) en la hoja, vaya a la siguiente ronda.

e Sila causa no es confirmada => introduzca (NO) en la hoja, pare el andlisis de
esta causa.

e La causaraiz se alcanza en la quinta ronda, pero, puede presentarse el caso en
que se alcance antes y depende del trabajo hecho en la parte de medir.
2.6. Metodologia SCAMPER

El SCAMPER es una lista de preguntas que estimulan las ideas. Fue sugerida por Bob
Eberle, quien uso SCAMPER como mecanismo de memorizacion.

S= Sustituir elementos, cosas, procedimientos, lugares, personas, ideas.
C= Combinar temas, conceptos.

A= Adaptar ideas de otros contextos, tiempos.

M= Modificar transformar, afiadir algo a una idea, producto, servicio.

P= Poner otros usos diferentes a las cosas.

E= Eliminar o reducir al minimo conceptos, atributos, partes, elementos.

R= Reordenar posiciones, elementos, cambiar roles asignados, reorganizar procesos,
acciones.

Por cada elemento se hace una pregunta para poder establecer mejoras.

Sustituir

¢ Qué podemos sustituir para lograr...?

¢ Qué no podemos sustituir?

¢, Qué pasaria si sustituimos a la persona X?

¢, Qué pasaria si sustituimos el proceso X por el Y?

¢ Qué pasaria si cambiamos los materiales que usamos?
¢ Qué pasaria si cambiamos el procedimiento?

Combinar

o ¢Podemos combinar diferentes piezas del producto?
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¢ Qué pasaria si combinamos este producto con este otro?
¢, Qué pasaria si combinamos personas del departamento X con el del Y?
¢ Qué materiales podemos combinar para reducir costes?

Adaptar

¢, Qué pasaria si adaptamos el producto para otra funcién?

¢, Podemos adaptar el tiempo de uso a X evento?

¢ Qué pasaria si adaptamos la idea de la competencia para nuestros servicios?
¢,Podemos adaptar lo que hacen en EEUU o Alemania o China...?

Modificar

¢ Qué podemos modificar para reducir el tiempo de producciéon?

¢ Qué podemos modificar para reducir costes?

¢, Qué pasaria si modificamos el tamafio de nuestro producto?

¢ Qué pasaria si modificamos la forma de presentacién del producto?

Poner en otros usos

¢, Podemos dar otros usos a nuestro producto?

¢, Podemos dar uso para mayores a producto o servicio infantil?

¢ Puede ser usado por otro tipo de personas diferentes para las que fue disefiado?
¢,Puede ser usado por una persona con discapacidad?

¢, Qué uso le daria una mascota?

Eliminar o minimizar

¢ Como podemos reducir las sobras?

¢, Podemos simplificar el producto o servicio?

¢, Podemos reducir el tiempo de uso?

¢, Qué pasaria si eliminamos una parte del producto o servicio?

¢ Qué pasaria si eliminamos una parte de la cadena de distribucion?
¢Podemos eliminar restricciones?

¢, Podemos minimizar el peso o tamafio?

Reordenar o Invertir

¢ Qué pasaria si alteramos el orden de los servicios prestados?
¢, Podemos cobrar antes de servir?

¢ Qué pasaria si invertimos la jerarquia en la empresa?

¢, Podemos darle la vuelta al producto?



CAPITULO 3

3. METODOLOGIA

El presente proyecto se divide en 5 etapas las cuales se detallan:

Para la primera fase de este proyecto se diagrama la situacion actual del proceso Débito
y No Pago, adicional se considerara un andlisis de los datos obtenidos del proceso y se
incluye una encuesta realizada a un nicho de clientes. Adicional en esta fase se elaborara
un analisis de capacidad para determinar si el proceso cumple con las especificaciones
del organismo de control.

La segunda fase de este proyecto contempla un analisis del proceso mediante la
aplicacion de la herramienta Ishikawa, la que permite identificar las causas del problema
presentado. Adicional se aplicard la metodologia AMFE (Analisis Modal de Fallos y
Efectos) la cual permite identificar las causas presentadas en el proceso. Una vez
identificada las causas se identificara las causas raiz mediante la herramienta de los 5
¢ Por qué?

En la tercera fase se realizard el levantamiento y analisis de las posibles soluciones al
proceso, para el levantamiento se aplicara la metodologia SCAMPER (Sustituir,
Combinar, Adaptar, Modificar, Propdsito, Elimina y Reorganizar/Revertir) la cual permite
transformar las causas raiz en diferentes mejoras aplicadas al proceso, esto permitira
saber con entendimiento que se requiere agregar o eliminar en la siguiente fase del
prototipado.

Para la cuarta fase se realizara el prototipo de las mejoras levantadas, prototipar tiene
como objetivo tener la experiencia del usuario en un simulador que ayuda a visualizar las
mejoras planteadas. Para esta fase se utilizara la herramienta Adobe XD y el prototipo
tendrd como enfoque principal al cliente y permitira visualizar su navegabilidad en el
proceso.

La ultima fase de este proyecto consta del testeo del prototipo, para esto se realizara una
simulacién lo cual nos permite comparar los tiempos de atenciéon con las mejoras
aplicadas.
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3.1. Empatizar con el proceso
Descripcidn del proceso actual

El canal de Cajero automatico cuenta con varios tipos de transacciones, una de las mas
comunes es las transacciones de retiro de dinero; los ATM pueden generar en cualquier
transaccion algun tipo de error o falla, que producto de este puede generar que los
clientes ingresen un reclamo, uno de estos tipos es Débito y No Pago, corresponde a los
reclamos que vienen porque el cajero no dispenso el efectivo y debitd de la cuenta, por
lo que el proceso actual se divide en dos fases:

¢ Ingreso del Reclamo.
¢ Andlisis del Reclamo.
o Asignacion de Reclamos manual.
o Validacién de Reclamos.
o Analisis de Reclamos.
o Resoluciéon de Reclamos.

A continuacion, se describe cada proceso.
Ingreso de Reclamo

En esta etapa del proceso el cliente ya ha tenido el problema en el ATM y se acerca a
una agencia para poder colocar su reclamo, se debe aclarar que este proceso lo ejecuta
un funcionario de Servicios Bancarios, por controles internos el funcionario que ingresa
el reclamo no puede dar una solucién al reclamo. La pantalla de ingreso de la informacion
se muestra en el anexo A, el proceso es el siguiente:

Ingreso de Reclamos

il 0. O 0. il
resar datos resar datos gje.lhecsodr;ar d:s;r::t:s resar monto ﬁ;:s‘::igr:\s;nrde\
del reclamante del Reclamo 3 B del reclamo B
reclamo reclamo reclamo

FIGURA 3.1 DIAGRAMA DE PROCESO INGRESO DE RECLAMO
Fuente: Autor

e El ejecutivo de Servicios Bancarios ingresa en el sistema (Opcion: Ingreso de
reclamos) los datos del reclamante. Estos datos son llenados automaticamente
mediante el nUmero de cédula del reclamante.
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Se ingresa los datos del Reclamo, para esto se selecciona en el sistema el tipo
de canal que el cliente usé y presentdé algun tipo de falla o problema en su
transaccion.

Se selecciona el tipo de reclamo que se presentd, para este proyecto se
selecciona “Debité y No Pago”.

Se ingresa los datos del tipo de reclamo, para esto se ingresa manualmente el
numero de cuenta del cliente afectado, la fecha de la transaccion fallida, el monto
de la transaccion que realizé el cliente, el nimero del cajero en donde se presento
el problema y finalmente el serial de la transaccion (cédigo Unico de transaccién
por ATM).

Se ingresa los montos del reclamo en esta seccion el cliente debe indicar el monto
que esta reclamando.

Finalmente se tiene una seccién para ingresar la descripcién del reclamo, la cual
los funcionarios de Servicios Bancarios utilizan para complementar informacion
necesaria para el andlisis del reclamo.

Anédlisis del Reclamo

En esta etapa del proceso, el departamento de reclamos descarga diariamente desde el
sistema los reclamos generados el dia anterior. Segun la normativa de la Junta de politica
y regulacién monetaria y financiera, los reclamos Nacionales tienen un tiempo maximo
de atencion de 15 dias y los reclamos internacionales seran regidos por las normativas
internacionales que regulen estos reclamos, el proceso para este analisis de reclamo es
el siguiente:

FIGURA 3.2 DIAGRAMA DE PROCESO ANALISIS DE RECLAMO
Fuente: Autor

Para el analisis del reclamo el proceso se divide en 4 subetapas:

Asignacién manual de reclamos

El ejecutivo de reclamos, selecciona los criterios de consulta para poder
descargar los reclamos ingresados de un dia anterior.

Se descarga el documento registro de reclamos.

La asignacion se realiza aplicando el método FIFO entre el personal de reclamos.
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Validaciéon de Reclamos

Una vez con el reclamo asignado, se procede a validar si la descripcién ingresada
por el ejecutivo de Servicios Bancarios corresponde al tipo de reclamo ingresado.
Si la descripcién no corresponde al tipo de reclamo este es cerrado y se comunica
al cliente que vuelva a ingresar un reclamo.

Se procede a validar si el reclamo ya se encuentra ingresado, esto se lo realiza
por medio del numero de la transaccion, esta actividad se hace de manera
manual. Si la transaccién ya se encuentra ingresada, se procede a cerrar el
reclamo duplicado y se comunica al cliente que su proceso ya se encuentra en
revision.

El ejecutivo de reclamos hace una validacion del estatus de la transaccion, en
este punto cuando una transaccion tiene estatus NP o DD la transaccién pasa
directamente a ser resuelta con estatus favorable al cliente.

Anédlisis del Reclamo

El proceso, autométicamente, en caso de que el reclamo pase los 15 dias de
atencion, el sistema genera una carta de prorroga al cliente.

El ejecutivo de reclamos revisa la tira auditora del cajero, esto lo hace para
verificar si el cajero presentd algun problema al momento de la transaccion del
cliente.

Dado esto puede existir dos eventos al momento de revisar la tira auditora del
cajero, el primer evento es que la tira auditora presente error en la informacién
que se genera por parte del cajero, por lo cual se requiere revisar los videos de la
camara para confirmar que el cliente tuvo un error en la transaccién.

El otro evento es que la tira auditora no presente error y en esta se refleje los
montos que no dispensoé o retuvo el cajero al momento de la transaccion del
cliente. En este caso, se verifica que el monto reclamado y el monto que retuvo
el cajero sean el mismo.

Resolucion del Reclamo

En caso de que el reclamo no proceda luego del analisis, se procede a cerrar el
proceso y se comunica al cliente que el reclamo no procedié.

En caso de que la solicitud si proceda, el ejecutivo instrumenta en el sistema la
transferencia del monto reclamado a la cuenta del cliente.

El ejecutivo genera la solicitud de aprobacion de reclamos, la cual es enviada por
correo a la jefatura para su revision y aprobacion.

La jefatura realiza la aprobacién en el sistema.

Finalmente, el ejecutivo registra en el sistema la resolucion final del reclamo.
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3.2. Anadlisis de datos del proceso
Andlisis Cliente Externo

Para el analisis del cliente externo, se hizo encuesta presencial a 50 clientes que se
acercaban a realizar transacciones en la agencia principal de la institucion financiera.
Adicionalmente se entrevisto a 50 clientes mediante llamada. El formato de encuesta se
muestra en el anexo B, teniendo los siguientes resultados.

1.- ¢ Qué accidn realiza al momento de presentar un error?

Para esto se obtuvo el siguiente resultado.

Accion al presentar un error

W Dirigirse a servicio 2l diente
Pedir ayuds a Hostess
Liamar a Contac Center (feriadas)

Liamar a funcionario de cuentas

W Intzntar otra vez I3 transaccian

FIGURA 3.3 GRAFICA DE CLIENTES EXTERNOS — ACCION AL PRESENTAR UN
ERROR

Fuente: Autor
Del 42% de clientes encuestados, la primera accién que se realiza al momento de
presentar un reclamo es dirigirse a servicio al cliente. Como dato importante de esta

pregunta podemos identificar que estas personas desconocen los diferentes canales para
poder generar un reclamo.

2.- ¢ Qué canal usa para ingresar su reclamo?

Para esto se obtuvo el siguiente resultado.
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Canal para ingreso de Reclamos

709 66%

60%
509

a0 30%

309

109 4%

Presencial - Agenda Telefdnica - Contact Center Digital
Bancaria

Presencial - Agencia Bancara Telefdnica - Contact Cantar Digital

FIGURA 3.4 GRAFICA DE CLIENTES EXTERNOS - CANAL PARA INGRESO DE
RECLAMOS

Fuente: Autor

El 4% de las personas encuestadas, conocen que existe el canal digital para poder
ingresar un reclamo, esto conlleva que la mayoria de los clientes buscan la alternativa
presencial como respuesta mas agil para ingresar un reclamo.

3.- ¢ Porqué el canal Presencial — Agencia Bancaria es tu eleccién?

Para esto se obtuvo el siguiente resultado.

Presencial - Agencias Bancarias

M Cercania

M Seguridad
Solucion inmediata
Asescramiento de tercero

M Desconocimiento de otro
canal

FIGURA 3.5 GRAFICA DE CLIENTES QUE PREFIEREN EL CANAL - AGENCIAS
BANCARIAS

Fuente: Autor

Se hizo la consulta a los clientes para conocer el motivo del uso de este canal. Para esto
se obtuvo que el 41% de los clientes prefieren el canal presencial por la cercania, por lo
cual este proyecto se enfocara en mejorar el proceso de ingreso de reclamos por medio
de servicios bancarios.



4.- ¢ Porqué el canal Telefénico — Contact Center es tu eleccion?

Para esto se obtuvo el siguiente resultado.

Telefonica - Contact Center

B Facilidad

M Rapidez
Informacicén del cajero
Agencia no disponible

M Hostess gestiona la llamada

FIGURA 3.6 GRAFICA DE CLIENTES QUE PREFIEREN EL CANAL — CONTACT

CENTER
Fuente: Autor
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Se hizo la consulta a los clientes para conocer el motivo del uso de este canal. Para esto
se obtuvo que el 38% de los clientes lo usan por la facilidad que se da para el ingreso de

los reclamos.
5.- ¢ Cudl es el canal por el cual usted ha tenido respuesta de un reclamo?

Para esto se obtuvo el siguiente resultado.

Notificacion de Resolucion

B Correo electrdnico
B Gestidn propia
SMS
Llamada

= No usan canal

FIGURA 3.7 GRAFICA DE CANALES DE USOS PARA NOTIFICACION DE
RESOLUCION DE RECLAMOS
Fuente: Autor
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El 30% de los clientes encuestados, hacen gestion propia para poder conocer la
trazabilidad de sus reclamos, esto ayuda a entender que no existe un buen canal de
comunicacion hacia los clientes de la gestion interna de sus procesos.

6.- ¢ Porqué medio preferiria ingresar un reclamo?

Para esto se obtuvo el siguiente resultado.

Canal de Preferencia

M Digital
Agencia
WhatSapp
Banca M ovil

H Contact Center

= Mail

FIGURA 3.8 GRAFICA DE CANALES DE PREFERENCIA PARA INGRESO DE
RECLAMOS

Fuente: Autor

El 29% de los clientes encuestados, desean que la trazabilidad de sus reclamos sea por
medio de: canal digital, presencial y por WhatsApp; esto sera considerado al momento
de plantear la mejora de comunicar las resoluciones de los reclamos.

Analisis Proceso Interno

Para poder identificar cuellos de botella o variaciones en el proceso, se analiza la
informacién proporcionada por la empresa, actualmente se cuenta con datos
correspondientes al afio 2020.

Finalmente se procede a realizar un andlisis de capacidad, para determinar si el proceso
actual cumple con las especificaciones del organismo de control y comparar la voz del
proceso con respecto a la voz del cliente.

La informacién proporcionada por la empresa tiene la siguiente caracteristica:

Tabla 1 Caracteristicas de los reclamos solucionados 2020.

Literal Datos obtenidos
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N° de reclamos Ingresados 2020 13242
N° de reclamos solucionados 2020 10878
Media del Tiempo de resolucion (dias) 7.8
Desviacién estandar del Tiempo de resolucion

7.31
(dias)
N° de reclamos < a $10 1539
N° de reclamos solucionados con estatus NP y

8703
DD
Dias esperados de atencibn maximo, por

5

politica interna de la empresa
Parque de Cajero Hyosung 45% del total de cajero
Parque de cajero Diebold 55% del total de cajero

Fuente: Autor

Analisis de Capacidad del proceso

El andlisis de capacidad permitird conocer la amplitud de la variacion que se pueda
presentar en el proceso de reclamos, a su vez permitira conocer si se cumplen los niveles
de especificaciones que desea la institucién. Para realizar este analisis se consider6
tomar una muestra de 100 observaciones y la variable de andlisis sera el tiempo de
resolucion de un reclamo, para esto se realiza la prueba de normalidad para verificar que
los datos siguen una distribucién normal. El software que se utilizé para el calculo de los
resultados es Minitab 19.

Para realizar el analisis de capacidad se debe verificar que tipo de distribucion tienen los
datos obtenidos, por lo cual se realiz6 las pruebas de normalidad de las diferentes
distribuciones y se obtuvo como resultado:



Porcentaje

Porcentaje

FIGURA 3.9 GRAFICA DE PROBABILIDAD WEIBULL DE 3 PARAMETROS

Fuente: Autor

Gréfica de probabilidad para Dias de resolucién_15

Exponencial - 95% de IC

99,9

0
0,01 01 1 10

Dias de resolucion_15

Weibull - 95% de IC

99,9

01
0,001 0,01 01 1 10
Dias de resolucion_15

100

100

Porcentaje

Porcentaje

99,9
30

Exponencial de 2 parametros - 95% de IC

001 01 1 10 100
Dias de resolucion_15 - Valor umbral

Weibull de 3 parametros - 95% de IC

0,01 01 1 10 100
Dias de resolucion_15 - Valor umbral

Prueba de bondad del ajuste

Exponencial
AD = 2,855
Valor p < 0,003

Exponencial de 2 parametros
AD = 4,304
Valor p < 0,010

Weibull
AD = 2,665
Valor p < 0,010

Weibull de 3 parametros
AD = 0,563
Valor p = 0,150
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Como se observa en la figura 3.9 gréfica de probabilidad Weibull de 3 parametros, con
un valor p>0,05 la distribucién de la muestra obtenida para este andlisis sigue una
distribucion Weibull de 3 parametros, por lo que se procede hacer el andlisis de
Capacidad, el limite de especificacion utilizado es de 5 dias, se presentd los siguientes

resultados:
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Informe del Capability Sixpack del proceso para Dias de resolucién_15
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FIGURA 3.10 GRAFICA DE CAPACIDAD PARA DATOS NO NORMALES
Fuente: Autor
Como se observa en la figura 3.10 gréafica de capacidad para datos no normales, se
obtuvo un valor de Ppk < a 0,05 lo que se puede traducir que el proceso no cumple con
las especificaciones que la empresa tiene como objetivo; y adicional analizando el PPM

se puede decir que, por cada millén de reclamos presentados a largo plazo, 5 de cada
10 reclamos, seran atendidos por encima de los 5 dias que se tiene como limite superior.

3.3. Definir el problema

Analisis de Ishikawa

Se realiz6 un analisis de Ishikawa, para poder identificar las posibles causas que puedan
estar afectando al problema; como se muestra en el anexo C, el resultado es el siguiente:



Tabla 2 Matriz Causa — Efecto.

MATRIZ CAUSA - EFECTO - - VARIABEH D_E SAL D,A Vis - - Total
Elevados tiempos de atencién (5) | Perdida de cliente (4) | Perdida de dinero (1)
Falta de validaciones autométicas 9 45
Falta de comunicacién de resolucién de reclamos 3 12
Fatal de aprobaciones automatica por montos bajos 3 3
-‘x” Personal no valida que se posea reclamos previos ingresados 1 5
{0 |Personal nuevo sin capacitacién
;? El proceso no cuenta con alertas automaticas 9 45
E El drea no cuenta con indicadores propios
> |ATM's sin mantenimiento de partes internas 1 5
Errores en tiras auditoras de ATM's 9 45
El sistema permite ingresar reclamos con informacién incompleta 3 12
Se requiere revisar varios aplicativos para analizar un reclamo

Fuente: Autor
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La evaluacién se hizo, ponderando 3 diferentes aspectos que influyen en el problema
segun criterios de la empresa; bajo esta evaluacion se identificaron las siguientes causas:
Falta de validacion automatica, falta de alertas automaticas y errores en las tiras auditoras

de ATM'’s; estas seran consideradas en la verificacion.

Anadlisis Modal de Fallos y Efectos

Se realizé un andlisis de fallos y efectos, para identificar mas causas que puedan estar
afectando al proceso. Se muestra la tabla completa en el anexo E teniendo los siguientes

resultados:

Tabla 3 Matriz AMFE — Proceso

de atencion de reclamo.

od de o e o
RO O D O » R A O
EVALUACION
PROCESO MODO DE FALLO EFECTO DE FALLO CAUSA DE FALLO
G | o D [NPR
Reclamos devueltos Perdida de clientes ° s | 10 | 720
Ingreso de
Reclamos
Reclamos con datos
Reclamos devueltos Perdida de clientes incompletos (forma de ° s | 10 | 720
on)
Reclamos devueltos Perdida de clientes Decumentacion fisica en el ° s o |eas
oooooo
Reclamos devueltos Elevados tiempos de Ingreso de reclamos 0] 7 | 10 [ 700
atencién de reclamos duplicados
n de
Reclamos
Reclamos no atendidos | Flevados tiempos de | Validacién manual de estatus | o > | 10 | seo
atencién de reclamos de las transacciones
Redlamos no atendidos | Elevados tiempos de | Errores en tiras auditoras de | 2 | 10 | seo
atencién de reclamos transacciones
Anilisis de
Reclamos
Reclamos no atendidos | Elevados tiempos de | El analisis y seguimiento de o 2 | 10 | seo
atencién de reclamos | reclamos es manua |
Resolucién de Redlamos no atendidos | Elevades tiempos de Validacién manual de s 5 | 10 | seo
Reclamos atencién de reclamos reclamos <$10

Fuente: Autor
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La evaluacion identific 8 causas, que seran consideradas en la verificacion. Las causas
con mayor valor del NPR son:

Reclamos con datos Incompletos.

Documentacion fisica para el proceso.

Ingreso de reclamos duplicados.

Validacion manual de estatus de las transacciones.
Errores en tiras auditoras de transacciones.
Andlisis y seguimientos de reclamos manual.
Validacién manual de reclamos <$10.

Matriz de verificacién de causas

Una vez obtenido las posibles causas, se evalla y se verifica mediante informacion
historica proporcionada por la empresa y mediante Gemba al proceso; el histérico de
reclamos solucionados corresponde al afio 2020. Para esto se dividio el analisis de cada
causa entre el equipo de trabajo, y como resultado de esta evaluacion se identificé que
todas las causas levantadas en el andlisis de Ishikawa y el AMFE, afectan al proceso de
reclamos por transacciones fallidas en cajeros automaticos.



Tabla 4 Matriz de verificacion de Causas

PLAN DE VERIFICACION DE CAUSAS

incompletos

de informacion para

rechazados por no tener la informacion

POSIBLE CAUSA ¢QUIEN VERIFICA?  |¢COMO VERIFICA? |¢DONDE VERFICA? RESULTADO
Descripcion Impacto Responsable Método Lugar EVIDENCIA ¢Es causa?
- El sistema no cuenta con validaciones
Las validaciones son manuales lo i .
. % de reclamos automaticas desde el ingreso de reclamos lo
Falta de validaciones provoca error humano y toma mas "
. . A A rechazados por  |Datos histdricos 2020|que genera que el 4% del total de reclamos l
automaticas tiempo al momento de dar una . .
- ” " _ duplicidad ingresados en el 2020 fueron rechazados por
resolucion al cliente de sus reclamos. Zuncionario -
Senvicio Bancario conceptos de duplicidad
. El 17% del total de reclamos ingresados en el
El sistema no genera alertas cuando un .
L 2020 fueron resueltos por encima de los 15
reclamo pasa los 15 dias méximos de . B . .
El proceso no cuenta con - o N° de reclamos >= 15 " dias establecidos por la normativa de la S.B.
L. resolucion; esto implica que no se le de . Datos histricos 2020 . |
alertas automaticas . dias esto puede generar un perjuicio para la
- la importancia a los reclamos de los . L
clentes empresa en perdida de credibilidad y de
Operaciones Reciamos N
clientes
Los reclamos con datos incompletos no o
i X El sistema permite ingresar reclamos
permite que el drea de reclamos pueda N
L y % de reclamos incompleto de lo cual el 6% del total de
hacer una revision por lo que obliga a .
Reclamos con datos 0 rechazados por falta - reclamos ingresados en el 2020 fueron
- ser rechazado o en algunos casos volver| Datos histéricos 2020 I

a comunicarse con clientes para
completar la informacién necesaria
para su anélisis

" el andlisis

completa para el andlisis, falta de Serial,
forma de devoluciény Nimero de cajero.

Documentacién fisica en el
proceso

El Unico documento necesario para este
proceso es una Carta de autorizacion
en caso de ser un tercero quien ponga
el reclamo. Esta documentacion es
fisica y para el drea de reclamos es
fundamental por cumplimiento de
normas internas. Si el documento no
llega fisicamente al drea de Reclamos el
reclamo queda pendiente o es
rechazado.

Gemba system

Desarrolladora
Medics Tecnclégicos

Sistema interno de
Ingreso de Reclamos

Actualmente el sistema no permite cargar
documentos. Solo permite registrar si el
cliente ha presentado algun tipo de
documento, pero esto se maneja de manera
manual.

&

El sistema al no contar con validaciones
permite que existan reclamos
duplicados con la misma informacion

% de reclamos

El sistema no cuenta con validaciones
automaticas desde el ingreso de reclamos lo

&

Ingreso de reclamos duplicados |de una transaccién de un cliente. Esto rechazados por | Datos histdricos 2020 |que genera que el 4% del total de reclamos
genera perdida de tiempo en reclamos duplicidad ingresados en el 2020 fueron rechazados por
que no deberian de ser ingresados por conceptos de duplicidad

- Redisefio o Proceso
duplicidad.
Todos las transacciones que se
encuentran en estatus NPy DD El sistema no cuenta con validaciones
significan que han presentado un error B automaticas desde el ingreso de reclamos lo
e " B . o‘ % de reclamos
Validacién manual de estatus |en la transaccién del cajero, el sistema . que genera que el 80% del total de reclamos I
Datos histéricos 2020

de las transacciones

no hace la devolucion automtica sino
que se espera hasta que el ejecutivo de
reclamos haga su revision y aprobacién
para la devolucién de los valores

1 solucionados por
estatus NPy DD

ingresados en el 2020 han sido revisados
manualmente y resueltos por estatus NPy
bD

Errores en tiras auditoras de
transacciones

Actualmente la marca de cajero
Hyosung presenta un error en la tira
auditora del cajero, esto genera que se
deban revisar los videos de las
transacciones de los clientes lo que
toma tiempo hasta verificar si el
reclamo procede o no.

N° de cajeros tipo
Hyosung

Desarrolladara
Medios Tecnolégicos

Parque de cajeros

Actualmente en el sistema de tiras auditoras
de cajeros ATM se presentan errores de
codificacion interna para los cajeros
Hyosung el cual representa el 45% del
parque de cajeros de la empresa.

&

El andlisis y seguimiento de
reclamos es manual

La gestion de anélisis y seguimiento de
los reclamos actualmente se hace en
hojas de excel, esto puede provocar
que un reclamo sea atendido en
tiempos por encima de lo establece por
normativa.

Gemba system

Sistema interno de
andlisis de Reclamos

Actualmente el departamento de reclamos
no cuenta con un sistema que administre y
de alertas para el andlisis y seguimientos de
los reclamos ingresados.

&

Validacion manual de reclamos

<510

Actualmente los reclamos que son por
montos <=$10 por politica interna son

consi montos umbrales

(montos despreciable); muchos de
estos reclamos sobrepasan los dias
permitidos de atencion

% de reclamos
solucionados <=$10

Redisefio de Proceso

Datos histéricos 2020

EI 1% del total de reclamos ingresados en el
2020 fueron resuelto >15 dias.

&

Fuente: Autor
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Se procede a encontrar las causas raiz que estan afectando al proceso. En la tabla se
puede observar 9 causas identificadas, de las cuales 5 corresponden a causas raiz,
informacion ayudara a identificar en la siguiente fase, las mejoras que se implementaran
en los prototipos.

Tabla 5 Matriz de 5 ¢ Por qué?

ANALISIS 5 POR QUE

POSIBLES CAUSAS R/P POR QUE? SIN POR QUE? SIN POR QUE? S/N POR QUE? S/N POR QUE? SIN
; , o ; L o ; , . ¢Por qué no se extrae la
¢éPor qué Falta de Validaciones ¢Por qué el sistema permite ingresar| ¢éPor qué no se han establecido . "
Pregunta L L o informacion para la
Falta de Autométicas? los datos manualmente? criterios de validacién? Ay
anafe validacién?
validaciones S S S 1
Porque el sistema no extrae la
automiticas Porque el istema permite ngresar Porque nose haestablecidociteios de e s Porque nose ha desarrollado
Respuesta o informacién necesaria para las o )
los datos manualmente validacion validaciones automaticas
validaciones
A . . . . ¢Por qué no se habia creado la
¢Por qué no se cuenta con ¢éPor qué el proceso de andlisis de
Pregunta L necesidad de automatizar las
alertas automaticas? reclamos es manual?
El proceso no alertas de reclamos?
cuenta con alertas S S 2
automaticas R N Porque el proceso de andlisis de Porque no se habfa creado la necesidad de| Porque no se ha desarrollado alertas
ues N
espuesta reclamos es manual la automatizacion de alertas de reclamos que te ayuden a controlar el proceso
P " ¢Por qué los reclamos tienen ¢Por qué el sistema permite ingresar| ¢&Por qué los campos no son ¢Por qué no se considera la
regunta o ) " -
¢ datos incompletos? reclamos con datos incompletos? obligatorios? informacion para el analisis?
Reclamos con datos s s s 3
incompletos ) Porque se debe tomar el reclamo del Porque existe una seccion de
Porque el sistema permite ingresar Porque los campos no estan T X | T
Respuesta . cliente sin importar la informacion descripcion en donde se concentra
reclamos con datos incomplets mo obligatorios N 3 )
necesaria para el andlisis toda la informacion
¢éPor qué existe ; L . . , X . , ¢Por qué no se habia evaluado la
P &Por qué el sistema no permite ¢Por qué no se exige documentos ¢Por qué no se encuentra N A
Pregunta | documentacion fisica en el ) X necesidad de digitalizar
N cargar documentos obligatorios en el proceso? enlazado con Onbase?
Documentacién proceso? S S 1y S documentos?
fisica en el proceso Porque el sistema no se encuentra Porque no se habia evaluado la Porque existe un campo de texto
Porque el sistema actualmente no Porque para este tipo de reclamos no se . ) "
Respuesta . enlazado con Onbase (plataforma para necesidad de digitalizar abierto donde se identifica el
permite cargar documentos solicita documentacion obligatoria
la carga de documentos) documentos documento que el cliente presenta
A . . . . . . . ¢Por qué no se extrae la
&Por qué existen reclamos ¢Por qué el sistema permite ingresar| ¢éPor qué no se han establecido . )
d Pregunta o — informacion para la
Ingresos de duplicados? los datos manualmente? criterios de validacion? o
validacion?
reclamos S S S 1
i s - . Porque el sistema no extrae la
duplicados Porque el sistema permite ingresar Porque nose ha establecido criterios de aueels Porque no se ha desarrollado
Respuesta o informacién necesaria para las o )
los datos manualmente validacion N validaciones automaticas
validaciones
¢Por qué la validacion del , " ‘ . ¢éPor qué no se extra la
. ¢éPor qué el sistema no cuenta con ¢éPor qué no se han establecido . i
lidaci | | Pregunta | estatus de las transacciones o . L o informacion para la
Validacién manual validaciones automaticas? criterios de validacion? o
es manual? validacion?
de estatus de las N S S 1
: Porque el sistema no extrae la
transacciones Porque el sistema no cuenta con Porque no se ha establecido criterios de aue el Porque no se ha desarrollado
Respuesta ) 3 - informacion necesaria para las . )
validaciones automatica validacion validaciones automaticas
validaciones
" ¢Por qué |a tira auditora ¢Por qué el cddigo de transaccion éPor qué no se dio prioridad a los
Errores en tras | pregunta | ' S crorauee dgote 1 e
" resenta error? resenta error? codigos de error?
auditoras de D - — S D — — — N
Porque el codigo de la transaccién Porque no se dio prioridad a los cdigos de Porque no se visualizd en las pruebas
transacciones | Respuesta 3 R )
presenta error error en la migracién piloto de instalacién
¢Por qué el andlisis y . ., ¢éPor qué no se habia creado la
Pregunta | seguimiento de reclamos es Por qué no se cuenta con un back- necesidad de tener un back
El andlisis y & 8 n office? ffice?
. manual? office?
seguimiento de S 5
Porque no se cuenta con un Back- Porque no se habfa creado la necesidad de| Porque no se habia evaluado los
reclamos es manual o e a o
Respuesta | office para la administracion de los tener un back-office que administre los beneficios de tener un back-office que
reclamos reclamos ayude a la administracion de reclamos
A 5 . P . . . ¢éPor qué no se extra la
¢éPor qué los reclamos <510 ¢éPor qué el sistema no cuenta con ¢éPor qué no se han establecido . .
Pregunta p lidacis " daci tométicas? iterios de validacién? informacion para la
Validacién manual ienen validacién manual? S validaciones automaticas? S criterios de validacidn? S validacién? !
de reclamos <$10 . Porque el sistema no extrae la
Porque el sistema no cuenta con Porque no se ha establecido criterios de . ) 3 Porque no se ha desarrollado
Respuesta 3 ™ - informacion necesaria para las )
validaciones automatica validacion 5 validaciones automaticas
validaciones

Fuente: Autor
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3.4. ldear una soluciodn
Investigacion SCAMPER

Para identificar las mejoras, se establecio la metodologia SCAMPER en conjunto con el
equipo de trabajo mediante taller de ideacion. Esta técnica consiste en identificar, por
cada causa raiz las mejoras que se aplicaran, esto ayudara en la siguiente etapa del
prototipo, para saber lo que se requiere implementar. Se obtuvo como resultado las
siguientes mejoras:

e Desarrollar validaciones autométicas:
o Adaptar validaciones para reclamos duplicados.
o Adaptar validaciones para estatus de transaccion NP y DD.
o Adaptar validaciones para reclamos <$10.
e Desarrollo de alertas automaticas:
o Adaptar alertas mediante correos electrénicos a funcionarios y jefatura.
o Adaptar alertas en el back-office por escala de tiempo.
e Seccion de descripcion:
o Adaptar seccion de forma de devolucion.
e Sustituir la forma de devolucion de Cheque de Emergencia por OCP.
e Adaptar forma de devolucion transaccion interbancaria
e Seccion de documentacion:
o Adaptar digitalizacion de documentos.
o Eliminar pedido de carta por escrito.
o Combinar firma electronica al proceso
e Back-Office para administracién de reclamos:
o Adaptar un nuevo back-office.
Adaptar una seccion de trazabilidad para seguimientos de reclamo.
Adaptar ingreso de reclamos por terceros.
Reemplazar los tipos de reclamos por tipos de eventos.
Adaptar estadistica de reclamos en back-office.

O O O O
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Tabla 6 Técnica SCAMPER

TECNICA SCAMPER
CAUSA RAIZ SUSTITUIR COMBINAR ADAPTAR MODIFICAR PROBAR ELIMINAR REEMPLAZAR

1) Adaptar validaciones
para reclamos duplicados

Desarrollar 2) Adaptar validaciones
validaciones para estatus de transaccién
4t NPy DD

3) Adaptar validaciones
para reclamos <$10

1) Adaptar alertas
mediante correos
electronicos a funcionarios
ly jefatura

2) Adaptar alertas en el
back-office por escala de
tiempo

1) Adaptar seccién de

Desarrollo de alertas

forma de devolucién

1.1) Sustituir la forma de

Seccién de devolucién de Cheque de
descripcion Emergencia por OCP
1.2) Adaptar forma de
devolucion transaccion
interbancaria
1) Adaptar digitalizacion de
documentos
Seccion de 2) Eliminar pedido de carta
documentacién por escrito

3) Combinar firma
electrénica al proceso

1) Adaptar un nuevo back-
office
2) Adaptar una seccion de
trazabilidad para

de reclamo
3) Adaptar ingreso de
reclamos por terceros

Back-Office para
administracion de
reclamos

4) Reemplazar los tipos de
reclamos por tipos de
eventos

5) Adaptar estadistica de
reclamos en back-office

Fuente: Autor
3.5. Prototipar la solucion
Prototipar ingreso de reclamos

Para prototipar el ingreso de reclamos, se utilizé la herramienta Adobe XD, la cual permite
disefiar las pantallas incluyendo las mejoras. El presente prototipo tendra un enfoque de
poder poseer informacion del cliente, de los diferentes aplicativos que maneja la empresa.
Para esto se obtuvo el siguiente resultado:

Presentacidn de la informacién del cliente: En la figura 3.11 Ingreso de reclamos, se
cred una opcién para que el funcionario de servicio pueda crear un reclamo, en el box de
reclamos, se presentaran los ultimos reclamos en estatus de revision.
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Cuentas = jet Edit ¢ 1 Tar e o Inversiones Reclamos <

Ahorros: 1042118511 | @B 512030000 000 5487 @] 5180300000000 5487 67892356 000001 - Débito y No Pago
7654321 000002 - Cobros dupicados

Comiente:

WEBA 4123 3000 XO0OL 7865

MasvO Q\Glm..

2 ANA.
ALEX FRANCISCO
CED - 0319524488 [informacion General. .

2000-05-03 15:10:08()
& 20200202 00230

fprofesionales@hotmail.corffy
B coresazms v
&’ wxraan W
B osas7az30

Edad

33 afios

Documentos
Direcciones

Trabajo

Canales Electrénicos

Ciudad
s e b Tt Guayaqul, Ecuador
Parmoquia
Tarqui

Asesor Comercial

Maria del Carmen Sskcedo
Localidad: Guayaquil

Agencia: Unicentro

Mait msalcedo@pacifico.fin.ec
Ext: 41082

Pedra Carbio y P. Icaza
Teléfone

3731500

Celulas

0982650617

FIGURA 3.11 INGRESO DE RECLAMOS

Fuente: Autor

Seccidén Solicitante: En las figuras 3.12 Seccion solicitante y 3.13 Seccion solicitante
tercero, se cred una opcién para actualizar los datos del cliente, o en su caso si el reclamo
es ingresado por una tercera persona, pueda ingresar una solicitud. En esta seccién se
incluye la actualizacion de los canales de comunicacion para el cliente.




Ahorros 1042116511 @B 5180 10000000¢ 5487 (@B 5190 3000000 5497 000001 - Déi y No Page
Coriente: 7654321 WESA 4123 30000 X000C 7865 000002 - Cobros duplicados

@ ngresar un rweve Reclamo
(e Ver todos bos productos W
ALEX FRANCISCO I
CED - 0919524448 Reclamos

@ 2000-05-03 15:1008(0)
& 2000-02:02 00030
[0 fprofesionales@notmail corfly

[B) oomssasms fy

B oo 2 i tunferas e actualzar atos del lente, pusds hacero desce o fcono el ) que se encuentra
B aosrann junto a la fote del cliente (lado derecho).

Solicitante

4l reclamo esta sienda solicitado por el o wnhﬂ@

Documentos

‘anales Electronicos

For favor informar al cliente que serd notificado del progreso.
e su reclamo por los siguientes medios:

B2 fprofesionales@hotmail.com
(] ars6azms

Maria gel Camen Salcedo
Localidad: Guayaguil

Agencia: Unicentro

Mait: msalcedo@pacifico.finec
Ext- 41082

FIGURA 3.12 SECCION SOLICITANTE
Fuente: Autor

I Tarjeta de Dél

Ahomos: 1042116511 @ 5180 XG0 XXKX 5487 El 5160 X0 XXX 5487 000001 - Débita y No Pago

Coriente: 7854321 VESA 4123 X000 X000 7865 000002 - Cobros duphicadas

2
3
3
2

oo

Ver todos Ios productor v

CED - 0919524485 IRec\amos

) 20000503 151008 )
& 2020-02-02 090023

(2 forofesionales@hotmail corfly Solicitante

[E] osme3sms v
B osrs Ty

B’ wosrasm

itado por el cli

del salicitante

Por favor informar al diente que serd notificado del progreso
Identificacion de su reclamo por los siguientes medios:
[—— ] = &2 forofesonaleshotmaicom
Primer apeflido 0978833715
S < | =}

< e edlid

e

Primer nombre

Maria del Carmen Salcedo

Sequnda nombre
Localidad: Guayaguil

Agencia: Unicentro

Maik
Ext: 47082

FIGURA 3.13 SECCION SOLICITANTE TERCERO
Fuente: Autor
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Seccidn Producto: En la figura 3.14 Seccién producto, se muestra la forma en que se

debe elegir el tipo de producto en el cual el cliente ha presentado un problema y la forma
en que ha realizado su transaccion.

IVO DIGITAL .

P ANA.
ALEX FRANCISCO

CED - 0319524488

2000-05-03 15:1008(0)

& 0200202 0300230

62 fprofesionales@hotmail.confy
[E] os7es3arss gy

B wsazn

&R wzs7a339

Documentos

Canales Electrénicos

| | %

BVl e S e

rcial

Asesor C

nicentro
salcedo@pacifico fin e
Ext: 41082

Seccién Motivo:

5 Cuentas 2 Tarjetas de Crédito Tarjeta de Débita ! - Inversiones 1
Ahorros: 1042116511 @D 5150000 X000 5487 @B 5160300000000 3457 6789355 000001 - Détitoy No Pago
Corrente: 7654321 VESA 4123 )0000)000( 7865 000002 - Cabros duplicados
Ve Todos Tox produtong
Reclamos
Solicitant Producte

£Con qué producto o servicio sucedid el problema?
-
l ] [ ot I [ o ] [ oot

FIGURA 3.14 SECCION PRODUCTO
Fuente: Autor

En la figura 3.15 Seccién Motivo, se muestra un componente que

permite elegir el motivo de fallo del cajero, para este proyecto Debitdé y No Pago. Adicional
la informacion se obtendra dependiendo si el cliente posee comprobante de transaccion
0 se requiere hacer una busqueda de la transaccion que realizo el cliente.



CED - 0919524488

@ 2000-05-03 15:10:08(0)
£ 2020-02-02 09:00:23(0)

[ fprofesionales@hotmail.cory
B oerseasns gy

B osrazn

B usmazo

Maria del Carmen Salcedo
Locslidad: Guayaquil
Agencia: Unicentro

Mail: msalcedo@pacificofinec
Ext: 41082

Anarros: 1042116511

Corriente: 7654321

VERA 4123 3000 XO00( TS

@B 516020000000 5487

000001 - Débito y No Paga
000002 - Cobros duplicades

Reclamos

£Cusl es &l motivo del reclamo?

[ oworere | { -«,;M“.WWJ

[ e | [ cmomesin

l

{81 et tiene o comprobante de ransaccion i)

Datos de transaccion
Fecha

Datos del reclamo
Monto redamado

Forma de devalucion

dd—mmrﬂ $00.00] Seleccionar .
Mdmero de cajero
Serial

’annsﬂrh descripcidn del reclamo l

FIGURA 3.15 SECCION MOTIVO
Fuente: Autor
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En la figura 3.16 se muestra, las diferentes formas de devolucién que un cliente puede

elegir, estas son: Efectivo, Crédito a cuenta (propia o de tercero), Cheque, Pago de tarjeta
de crédito y transferencia interbancaria.

CED - 0919524488

() 2000-05-03 15:10:08(0)

& 2020-02-02 0300230

9 forofesionales@hotmail confly
[ comeassms oy

& ooss T

Agencia: Unicentro
Mait msalcedo@pacifico fin ec
Ext: 41082

= Cuentas

Ahorros, 1042116511 (@ 5160 000 000 5467

Cormiente: 7654321 VEEA 4123 3000 X300( 7865

000001 - Débito ¥ No Pago
000002 - Cobros duplicados

Reclamos

Forma de devahucsn

Seleccionar .

Efectiva
i retiro el cajera o dio | | Crédite a cuenta
dinero y se debito de su cuenta Cheque

Pago a tarjera de crédito
Transferencia interbancary

la

Retirc - Cta Ahorro Ahorras - 1042116511

FIGURA 3.16 FORMA DE DEVOLUCION

Fuente: Autor
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En la figura 3.17 se muestra, la validacion de los reclamos ingresados, mediante los
siguientes pardmetros: Serial, NUmero de cajero y Fecha de transaccion; en caso de que
exista un reclamo ya solicitado, se presentara un mensaje de advertencia indicandole al
cliente, que ya posee un reclamo ingresado.

. | Tarjetas de Crédita 2 o g Inversiones

£

3 1042116511 @y 5180 30000000 487 @] 518000000000 5487 P 000001 - Détito y No Pago

2 Corriente: 7654321 WEBA 41230000 X000 7865 000002 - Cobros duplicados

@ iroeser
B Aﬁn.
ALEX FRANCISCO
CED - 0919520488 Reclamos
@ s s 090 eo)
£ 2020-02.02 09:0023D
Solictante  Protucto Mativo
() ferofesionales@hotmail.conffly
[Q) oovesasTis 1
&/ st 1Y Ls transaccién ya se encuentra ingresa con el N° 000001 Débito y No Fa’ Visualizar reclamo
&R oaxs7a238

Documentos

Canales Electrénicos

L0 %

et PR b Bas

Asesor Comercial

Maria del Carmen Salcedo
Localidad: Guayaquil

Agencia: Unicentro

Mail: msalcedo@pacifico.fin.ec
Ext: 41082

FIGURA 3.17 VALIDACION DE RECLAMOS
Fuente: Autor
Seccién Soporte: En la figura 3.18 seccion soporte, se muestra la forma en que el

funcionario de servicio pueda cargar documentos, esto ayudara a que dentro del proceso
ya no se solicite documentos fisicos.
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Ahorros: 1042116511 @B 515030001 000¢ 5457 #6T892356 000001 - Débito y No Page

Corriente: 7654321 VRRA 4123 X000( 100X 7865 000002 - Cobros duplicades

2
a
a8
o
=
=

2 @
ALEX FRANCISCO

CED - 0919524486 Reclamos

2000-05-03 15:10:08()
& 20200202 02:0023®)

[ fprofesionales@hotmail.coriy : |
(B osmeeaszis fy @ Ingresar documentos

| sz T

&’ oazs7aznn | .

Documento de soporte que respalda el reclama

armen Salcedo
Guayaquil

n
M cedo@pacifico.fin.ec
Ex: 41082

FIGURA 3.18 SECCION SOPORTE
Fuente: Autor
Seccién Confirmacidn: En la figura 3.19 seccion confirmaciéon, se muestra la ultima

etapa en la cual se confirma la informacion ingresada del cliente, finalmente se puede
imprimir el formulario de Ingreso de reclamos para el cliente.




MASIVO IJNG\TAL.

2 @;Q
‘ _
»

P HA
ALEX FRANCISCO
CED - 0919524488

2000-05-03 15:10:08(0)

& 2020-02-02 030030

[ fprofesionales@hotmail.confly
B os7se33ms ¥

B osram ¥y

B oasrazsg

Documentos

Canales Electronicos
L
Asesor Comercial

Maria del Carmen Salcedo
Localidad: Guayaquil

= Cuentas

Ahorros: 1042118511

Corriente: 7654321

wEEA 4123 000K X0 7865

@D 5180 0000000¢ 587

g Inversiones

#67892356
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2
Reclamos =

000001 - Débito y Mo Pago
000002 - Cobros duplicados

@ o

0978633715

Comrea
fprofesionales@hotmail com

Cajero Automético
Transaccién

Retiro - Cta Ahoro

lHec\am 05
Bl reclamo #000003 fue ingresado exitosamente 11-05-2020
Solicitante Producto
Celula Producto Medio de pago

Deposita en Cuenta

Soportes

Motivo del reclamo
Debito y No Pago
Nimero de cajero
0900018

Serial

3316

Monto de transaccién
30

Monto reclamado

jucién
- Propia

Descripcién
Cliente hizo retiro y el cajero no dia
dinero y se debito de su cuenta

Mensajedetexto

FIGURA 3.19 SECCION CONFIRMACION

Fuente: Autor

Prototipar Back-Office de reclamo

Una vez que se ingresa el reclamo, este pasa a un proceso de asignacion automatica el
cual, es asignado inmediatamente que es ingresado. El criterio de asignacion sera por
localidad y equitativamente entre los ejecutivos asignados al producto cajero automatico.
Para esto se obtuvo el siguiente resultado:

Portada del Back-office: En la figura 3.20 Portada de Back-office, se muestra la seccion

donde se puede dar seguimiento estadistico a los reclamos asignados a cada usuario.
Esto ayudara medir y controlar el tiempo promedio de atencién de reclamos.
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(@

Inicio

Bienvenido Usuario

Administracién de Reclamos M
~ - ~
i B
Cuentas Tarjetas
Tipo de Producto: [Cajeros Automaticos =]
Tipo de Reclamo: |Todos =

Rango de Fecha:

e _/

/‘ N° de Reclamo Fecha Ingreso Dias Solucion Tipo Reclamo Cédula - RUC Estado
Resumen i 1 L 1 [ ] [ ] I ]
sot082 05-Enero-2020 16 Depositono efectuado 0919524488 0@
Tiempo Maximo: 69Dias  ver sectames 5
. . s01083 15-Enero-2020 03 Depositono efectusdo 1803704202 O
Tiempo Minimo:  opDias  verseosmen s s
— so108s 15-Enero-2020 1 RetioyMoPago  D5018tases  ©OO
Tiempo Promedio:  9pias . s sy
— 501085 17-Febrero- 2020 2 Na dio Cam bi 1308670601 )
Total de Reclamos: 47 e © doCamee o oy
501006 22 Febrero- 2020 35 PagonoRegirado 1792003831001
$$ Total Reclamos: $11.107.21 o ? imienn
1087 -Marzo- 14 ito no Registrado-SUP =)
$$ Total Reconocido: s 164552 sotos (6 Marzo-2020 1 OpsitonoRegistrado- SUPRSI9S2488 R0
\___‘Informacién desde 1-Enero-2020 hasta 1-Enero-2021 Pagina 1 de 5(41 elementos) <] 2 2 4 55>

FIGURA 3.20 PORTADA DEL BACK-OFFICE
Fuente: Autor

Asignacién _automaética: En la figura 3.21 Asignacién automatica, se muestra la
asignacion de todos los reclamos ingresados en el Front-office. Adicionalmente se divide
por dias de atencién de cada reclamo ingresado.

Inicio  FRERE o Tarjetas  Estadistica Rep:

Reclamos Cuentas

Asignados >=15 dlas <5 dias

Traslados de Cartera Gestion de Reclamos

@ Reclamos asignados O >=15dias ) <15dias () <5dias

Cant. | M2 de Reclamo Nombre Cliente ID /Cuenta | Reclamo Producto Tipo de Reclamo Fecha Ingreso Localidad
\ Ii I || | |
1 000003 Alex Fco. Pacheco Bajaia | 0919524488| Cajero Automatico Debito y No Pago 11-05-2020 Guayaquil
2 000004 Marcos Antonio Barba Loof 0911534221| Cajero Automaticg No dio cambio 23-05-2020 Ambato
3 000005 Jorge Fco. Pacheco Bajana| 0922423241| Cajero Autematic Pago no registrado 21-05-2020 La Tacunga
4 000006 Cristina Briones Fuentes | 0900112442 Cheques Pago incompleto 18-06-2020 Riobamba
5 000007 Joshua Solovino Pacheco | 1029221234 Cajero Automatical Debito y No Pago 20-06-2020 Cayambe
6 000008 Elinor Enriqueta Fuentes | 0918433222 Certificado emitidg Cobro doble por certificado|  21-06-2020 Loja
7 000009 Gloria Bajafa Jurado 0901078283 Ventanilla Agencia Billete falso 22-06-2020 Ibarra
8 000010 Maria Denisse Rodriguez | 0954322532 Cajero Automaticg No Dio Cambio 15-07-2020 Sto. Domingo
9 000011 Kevin Briones Fuentes 1132253451 Cajero Automaticg Pago Mo Registrado 16-07-2020 Esmeraldas
10 000012 Francisco Bedoya Briones 091944883# Cajero Automaticg Debito y No Pago 18-07-2020 Tulcan
Pagina 1 de 5(41 elementos) <[] 2 3 4 5

FIGURA 3.21 ASIGNACION AUTOMATICA
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Fuente: Autor

Detalle de reclamos: En la figura 3.22 detalle de reclamos, se muestra la informacion
del reclamo, en esta seccion el ejecutivo puede visualizar la documentacion que se haya
cargado en el ingreso de reclamos.

@ alh, =
Inicio Reclamo Cuental eclar arjetas  Estadistica RF'}HHPS

Reclamo Cuentas > Andlisis de Reclamo Cajero Automético

% Detalle del Reclamo I I

i

. : DATOS DEL RECLAMO

6 Numero de Reclamao: 000003 Reclamo Producto: Cajero Automético Tipo de Reclamo: Debito y No Pago
@ Usuario Ingreso: JCGARCIA Fecha Ingreso: Lunes, 11 - Mayo - 2020  Estatus de Transaccion: Normal - Retiro

CED - 0919524488
PACHECO BAJANA Departamento: Servicios Bancario Dias transcurridos: 59 dias Status del Reclamo: En Revision

ALEX FRANCISCO

Correo Electrdnico: jegarcia@pacifico finec  Usuario Asignado: DYANEZ Documentos Cargados: Si

Informacién General »

Direccion A DATOS REQUERIDO PARA EL PROCESO

Teléfono v Namero de Cuenta: 1042116511 Tipo de cuenta: Ahorro Cédigo de Transaccion: 97 - Retiro Cta Ahorro

Asesor Comercial . . . ‘
Nimero de Cajero: 0900018 Descripcion del Cajero: Mall del Sol - 1 Tipo de Movimiento: N - Nacional

Maria del Carmen Salcedo

Area del funcionario Forma Transaccion: Retiro - Cta Ahorro  Fecha de Transaccion: Domingo, 10 - Mayo - 2020  Hora de Transaccion: 14:22:02

Banca de Personas Serial Transaccién: 3316 Fecha Cuadre Cajero: Viernes, 01 - Mayo - 2020 Valor de la Transaccién: § 80,00
Localidad de funcionario
Guayaquil Principal

I % Datos del Cheque (-) | | @ Documentos Cargados (1))

MONTOS DEL RECLAMO
| Forma Devolucién: Crédito a Cuenta Propia N° Cuenta cuenta: 1042116511 Monto de devolucién: § 80,00

DESCRIPCION DEL RECLAMO

Cliente hizo retiro y el cajero no dio dinero y se debito de su cuenta |

FIGURA 3.22 DETALLE DEL RECLAMO
Fuente: Autor

Analisis _de Reclamo: En la figura 3.23 Andlisis de Reclamo, se detalla toda la
informacion que el ejecutivo necesita para dar una solucion al reclamo, en esta seccion
también se incluye la visualizacion de los movimientos de la cuenta del cliente, las tiras
auditoras de los cajeros automaticos y los videos de los cajeros.
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Inicic  ENCRNEIRPRN! fociamo Tarjetas  Estadistica  Reportes

Reclamo Cuentas > Andlisis de Reclamo Bancomético Plus

CED - 0919524488
PACHECO BAJANA

ALEX FRANCISCO

2

Informacién General

-

] Analisis del Reclamo I

T

!
[OATOS REQUERIDO PARAEL PROCESO

Nimero de Cuenta: 1042116511 Serial Transaccién: 3316
Numero de Cajero: 0900018

Forma Devolucion: Crédito a Cuenta Propia  Monto de devolucién: § 80,00

Estatus transaccion: R - Retiro

Fecha de Transaccién: Domingo, 10 - Mayo - 2020  Hora de Transaccién: 09:24:20

Valor de la Transaccion: § 80,00

ANALISIS DEL RECLAMO

Direccién

Teléfono

v

-

Funcionario BDP

David Ramirez

Area del funcionario
Banca de Personas
Localidad de funcionario
Guayaquil Principal

° IQ Visualizar Movimientos | | Sin observaciones J. [ Adjuntar soporte | .
o [2] visualizar Tira auditora | [Sin observaciones |. [ Adjuntar soporte | .
00 Visualizar Video Cajero | | Sin observaciones . Adjuntar soporte .

RESOLUCION DEL RECLAMO

Ingrese Justificacién:

FIGURA 3.23 ANALISIS DE RECLAMO
Fuente: Autor
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Transferencia de los reclamos: En la figura 3.24 Transferencia de los reclamos, se

muestra la opcion de la transaccion de devolucion de montos al cliente, adicional se
hacen los ajustes contables de los movimientos de la transaccion.



Reclamo Cuentas > Andlisis de Reclamo Bancomatico Plus

CED - 0919524488
PACHECO BAJANA
ALEX FRANCISCO

Informacién General =

Direccién -
Teléfano -
Funcionario BDP

David Ramirez

Area del funcionario
Banca de Personas
Localidad de funcionario
Guayaquil Principal

Analisis del Reclamo

Solicitud de Transferencia para clientes

Informacién de Cuentas

Cuerta détits Reclamos Caleros automdticos
Cuenta crédito: 1042116511 Alex Francisco Pacheco Bajafla Moneda: USD

Datos de la Transferencia

Valor Transferir: $80.00

Transferencia por Reclamo |

e |

ceco: | €509 - Cajeros Automaticos |
Localidad Guayas - Guayaquil « X

Estatus transaccién: R - Retiro
2020 Hora de Transaccién: 09:24:20

Valor de la Transaccion: § 80,00

Resolucion rapida | & X
Resolucion rapida | o X

(Resouatonasa] « X

RESOLUCION DEL RECLAMO

Ingrese Justificacion:

Se reviso tira auditora y se evidencia que el cajero presento
fallo en la transaccion 3316, se acreditan los valores al cliente.

FIGURA 3.24 TRANSFERENCIA DE LOS RECLAMOS

Fuente: Autor
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Aprobacién de reclamos: En la figura 3.25 Aprobacién de reclamos, se muestra la
opcién que se dispondra para que la jefatura del &rea pueda administrar, dar seguimiento
y aprobar reclamos. Una vez que se dé la aprobacion el sistema debe emitir la resolucién
del reclamo al cliente y el estatus del reclamo debe cambiar a solucionado.
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Reasignaciin

Reclamo Cuentas > Andlisis de Reclamo Bancomatico Plus

{ I Analisis del Reclamo [ l

1 1 ¥
Lﬁﬂﬁ?ﬁﬁﬁﬂﬁﬂlﬁ@‘?ﬂﬁﬁrﬁL—WOCESO

Numero de Cuenta: 1042116611 Serial Transaccion: 3316 Estatus transaccion: R - Retiro
Numero de Cajero: 0900018 Fecha de Transaccién: Domingo, 10 - Mayo - 2020 Hora de Transaccién: 09:24:20

CED - 0919524488 Forma Devolucion: Crédito a Cuenta Propia  Monto de devolucion: § 80,00 Valor de la Transaccion: § 80,00
PACHECO BAJANA
ALEX FRANCISCO

ANALISIS DEL RECLAMO

Informacion General »
Direccién v ° @ Visualizar Movimientos \o_bservacwanlngmsada. Adjuntar soporte .
Teléfono -
Funcionario BDP ® ﬂ Visualizar Tira auditora | [Observacion mg.esadd. | Adjuntar soporte | .

David Ramirez

Area del funcionario - - .
Banca da Perscnas _" Visualizar Videa Cajero | [Observacion Ingresadd @) [Adjuntar soporte | (@

Localidad de funcionario
Guayaquil Principal RESOLUCION DEL RECLAMO

Ingrese Justificacion:

Solicitud de Aprobacién

B Se reviso tira auditora y se evidencia que el cajero presento [_
5e reviso tira auditora y sej fallo en la transaccién 3316, se acreditan los valores al cliente.
evidencia que el cajero
presento fallo en la
transaccion 3316,
se acreditan los
valores al cliente.

Aprobacion de Reclamo

Aprobar solicitud «

Rechazar solicitud X

FIGURA 3.25 APROBACION DE RECLAMOS
Fuente: Autor

Trazabilidad de reclamos: En la figura 3.26 Trazabilidad de reclamos, en esta seccién
se muestra la trazabilidad del proceso; adicional se muestra los diferentes estados que
puede tener un reclamo y estos son: Ingresado, asignado, revision de movimiento de
cuenta, revision de tira auditora, revision de camara de video, ingreso de transferencia,
aprobacion de jefatura, acreditacion de transferencia y reclamo solucionado.
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Reclamo Cuentas > Andlisis de Reclamo Bancomético Plus

CED - 0919524488
PACHECO BAJANA
ALEX FRANCISCO

Informacion General »

Direccién -

Teléfono -

Funcionario BDP

David Ramirez
Area del funcionario
Banca de Personas
Localidad de funcionario
Guayaquil Principal

I’ T TTrazabllidad Reclamo]
L y :
. Ingreso de Reclamo el Lunes, 11 de Mayo del 2020

Asignado al Usuario DYANEZ, Lunes 11 de Mayo del 2020
Revisién de Movimientos de cuentas, Martes 12 de Mayo del 2020

Revisién de Tira Auditora, Martes 12 de Mayo del 2020

Revisién de Camaras, Martes 12 de Mayo del 2020

Ingreso de Transferencias Bancarias, Martes 12 de Mayo del 2020
Aprobacién Jefatura, Miércoles 13 de Mayo del 2020

Acreditacién de transferencia al cliente, Miércoles 13 de Mayo del 2020

Reclamo solucionado, 3 dias Resolucién

FIGURA 3.26 TRAZABILIDAD DE RECLAMOS
Fuente: Autor



CAPITULO 4

4. RESULTADOS OBTENIDOS

Una vez prototipada las mejoras, se procedera a realizar un testeo del proceso mediante
una simulacion, para esta fase se utilizara el aplicativo Flexim, adicional se diagramara
el proceso redisefiado.

4.1. Testeo de Mejoras
Esta fase se divide en 3 etapas las cuales se detallan:

La primera fase comprende el analisis de los tiempos de los siguientes procesos: Ingreso
de reclamos, Asignacion de reclamos, Analisis de reclamos, Aprobacién de reclamos y
Resolucion de reclamos, para esto se tomaron 200 datos de las diferentes fases del
proceso; dado que la empresa solo registra la fecha en que es ingresado el reclamo y la
fecha en que se da una resolucién. Para la toma de tiempos dentro del proceso se
realizard un plan de recoleccién de datos, el formato se muestra en el Anexo F.

La segunda fase comprende la simulacién del proceso, con los datos obtenidos de cada
etapa, se simulara el proceso actual y el proceso incluyendo las mejoras.

La tercera fase comprende el diagrama de proceso redisefiado.

Toma de tiempo del proceso

Se realiz6 una toma de tiempos de todo el proceso actual de atencion de reclamos; para
poder ingresar los datos en el software se verifica que tipo de distribucidn posee cada

etapa.

Para esta simulacién del proceso de atencidon de reclamos, se considera el supuesto que
el tiempo de arribo de clientes sigue una distribucién poisson.

Por cada proceso se hace un andlisis estadistico, que determina la distribucion que sigue
el tiempo recopilado:
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INGRESO DE RECLAMOS

Como se muestra en la figura 4.1 Grafica resumen Ingreso de reclamos, se observa que
con un valor p>0.05 se puede asegurar que los datos siguen una distribucion Normal. Se
tuvo una media de 14.49 minutos con una desviacion de 4.50 minutos.

Informe de resumen de INGRESO DE RECLAMO

Prueba de normalidad de Anderson-Darling

- A-cuadrado 037
Valor p 0,418
Media 14,489
Desv.Est. 4,467
Varianza 19,950
Il Asimetria 0,040026
Curtosis -0,480681
N 200
Minimo 4,049
Ter cuartil 11,058
Mediana 14,332
3er cuartil 17,865
Maéximo 25,102

Intervalo de confianza de 95% para la media
6 9 12 15 18 21 24 13,867 15112
Intervalo de confianza de 95% para la mediana

13,384 15,017

e I I Intervalo de confianza de 95% para la desviacién estandar
4,067 4,953

Media | |

| |
Mediana
[ 1

FIGURA 4.1 GRAFICA RESUMEN INGRESO DE RECLAMO
Fuente: Autor

ASIGNACION DE RECLAMOS

Como se muestra en la figura 4.2 Grafica resumen asignacion de reclamos, se observa
gue con un valor p>0.05 se puede asegurar que los datos siguen una distribucion Normal.
Se tuvo una media de 10.30 minutos con una desviacion de 2.80 minutos.
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Informe de resumen de ASIGNACION DE RECLAMO

Prueba de normalidad de Anderson-Darling
A-cuadrado 0,58
Valor p 0,128
Media 10,299
Desv.Est. 2,818
Varianza 7,938
Asimetria 0,0652488
Curtosis -0,0309583
N 200
Minimo 1532
Ter cuartil 8,402
Mediana 9,944
3er cuartil 12,395
Maximo 17,407
Intervalo de confianza de 95% para la media
9,906 10,692
Intervalo de confianza de 95% para la mediana
9,553 10,437
Intervalo de i de 95% para la iacion estandar
* _ 2,566 3124

ed | |

FIGURA 4.2 GRAFICA RESUMEN ASIGNACION DE RECLAMO

Fuente: Autor

ANALISIS DE RECLAMO

Como se muestra en la figura 4.3 Gréfica resumen andlisis de reclamo, se observa que
con un valor p>0.05 se puede asegurar que los datos siguen una distribucion Normal. Se
tuvo una media de 30.46 minutos con una desviacion de 14.30 minutos.

Informe de resumen de ANALISIS DE RECLAMO

Prueba de normalidad de Anderson-Darling
A-cuadrado 0,43
Valor p 0,31
Media 30,456
Desv.Est. 14,302
Varianza 204,554
Asimetria  0,270253
Curtosis -0,234541
N 200
Minimo 1123
Ter cuartil 19,652
Mediana 29,994
3er cuartil 38,571
Méximo 68,507
Intervalo de confianza de 95% para la media
28,462 32,451
Intervalo de confianza de 95% para la mediana
27,084 33,003
Intervalo de confianza de 95% para la desviacion estandar
I - 13,025 15,860

Intervalos de confianza de 95%

Media } }

Mediana | | |
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FIGURA 4.3 GRAFICA RESUMEN ANALISIS DE RECLAMO
Fuente: Autor

APROBACION DE RECLAMOS

Como se muestra en la figura 4.4 Grafica resumen aprobacion de reclamos, se observa
gue con un valor p>0.05 se puede asegurar que los datos siguen una distribucion Normal.
Se tuvo una media de 10.22 minutos con una desviacion de 3.21 minutos.

Informe de resumen de APROBACION DE RECLAMO

Prueba de normalidad de Anderson-Darling
A-cuadrado 027

Valor p 0,679
Media 10,215
T Desv.Est. 3,212
Varianza 10,316
Asimetria  0,173625
- Curtosis 0,575645
N 200
Minimo 2,059
Ter cuartil 8,026
Mediana 10,151
3er cuartil 12,079
Méximo 22,028
Intervalo de confianza de 95% para la media
9,767 10,662
— Intervalo de confianza de 95% para la mediana
3 3 ° © s 18 2
9,713 10,685
Intervalo de confianza de 95% para la desviacién estandar
e wx « 2,925 3,562

Intervalos de confianza de 95%

FIGURA 4.4 GRAFICA RESUMEN APROBACION DE RECLAMO
Fuente: Autor

RESOLUCION DE RECLAMO

Como se muestra en la figura 4.5 Gréfica resumen resolucién de reclamo, se observa
que con un valor p>0.05 se puede asegurar que los datos siguen una distribucion Normal.
Se tuvo una media de 10.22 minutos con una desviacion de 3.21 minutos.
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Informe de resumen de RESOLUCION DE RECLAMO

Prueba de normalidad de Anderson-Darling

A-cuadrado 0,50

o Valor p 0,204

Media 15,507

Desv.Est. 4,046

Varianza 16,372

Asimetria -0,014848

N Curtosis  0,764104

N 200

Minimo 181

Ter cuartil 13,013

Mediana 15,585

3er cuartil 17,996

Méximo 29,254

Intervalo de confianza de 95% para la media
14,942 16,071
Intervalo de confianza de 95% para la mediana
6 2 8 24 30
15,185 16,157
Intervalo de confianza de 95% para la desviacion estandar
N e Y “ 3,685 4,487

Intervalos de confianza de 95%

Media } }

15,00 1525 15,50 1575 16,00

FIGURA 4.5 GRAFICA RESUMEN RESOLUCION DE RECLAMO
Fuente: Autor

4.2. Toma de tiempo del proceso

Se realizé una simulacién del proceso de atencién de reclamos, proceso actual y proceso
propuesto. La simulacién tendra las siguientes consideraciones:

e Para ambos casos solo se consider6 una estacion de trabajo.

e Se agruparon varias actividades del proceso.

e Todo el proceso se encuentra en horas y se hizo una corrida de 8 horas
laborables.

Consideraciones Proceso actual:

e Para el inicio del proceso de aprobacion de reclamos, se considera un batch de
almacenamiento, debido a que el funcionario luego de analizar una equis cantidad
de numero de reclamos, genera una solicitud manual para poder pasarlos al
proceso de aprobacion.
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Consideraciones Proceso propuesto:

¢ No se considera el tiempo de asignacion de reclamo, debido a la automatizacién
del proceso en el back-office.

¢ No se considera el tiempo de la resolucion de reclamo, debido a la automatizacién
del proceso en el back-office.

e Se realizaron pruebas con el prototipo, con los cuales se determiné que los
tiempos de Analisis de reclamos y Aprobacion de reclamos, se reduciran un 50%
debido a las mejoras automaticas, en comparacion con el tiempo actual.

Como se muestra en la figura 4.6 Simulacion del proceso actual de atencién de reclamos,
se obtuvo el siguiente resultado:

e En 8 horas se ingresaron 9 reclamos, de los cuales solo 4 fueron resueltos.

e Quedo pendiente asignar un reclamo.

¢ El analista no logré analizar 1 reclamo, lo que género que los tres que ya se
encontraban analizados, queden pendientes hasta el siguiente dia, para poder
pasar a la siguiente estacion.

”~
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ra /. /st de Isinkt
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\ e S |
ﬂ s . Aprobacion de reclamos -
Cuaruet ) Ingreso de reclames 1 P inae R fiesncen & e
Output: § : g
MaxContent: 2 s Sldle: 463 “Processing: 7.2 fldle: 8.1
< Sdle: 719 ing :
AugStayine: 02 o0 s Processing: 535 Processing: 139

FIGURA 4.6 GRAFICA SIMULACION DEL PROCESO ACTUAL DE ATENCION DE
RECLAMOS
Fuente: Autor

Como se muestra en la figura 4.7 Simulacién del proceso propuesto de atencién de
reclamos, se obtuvo el siguiente resultado:

e En 8 horas se procesaron todos los reclamos ingresados.
e Al automatizar ciertos procesos, el tiempo sobrante permite que el ejecutivo de
reclamos pueda atender otros tipos de productos ingresados.



48

.
wIP

Output:
Output:9 sidle: 70.7
Status: idle HProcessing: 29.1

FIGURA 4.7 GRAFICA SIMULACION DEL PROCESO PROPUESTO DE ATENCION
DE RECLAMOS
Fuente: Autor

Conforme a los resultados obtenidos, se puede llegar a la conclusién que las mejoras
aplicadas en el prototipo son viables, factibles y tienen un gran impacto, en la reduccion
de los tiempos de atencién de reclamos.

4.3. Diagrama de Proceso Redisefado

Luego de haber prototipado las mejoras y haber testeado el proceso, se presenta el
redisefio que se aplicara para la atencién de reclamos.

INGRESOS DE RECLAMOS

Reclamo

3 Validacién
E estatus NPy DD duplicade
T
< 5, 5, 0. O,
] reso seccion wreso seccion wresu seccion ulngresar
E No solidtante Producto motivo No soporte
Inicio 5i s Ingresar

reclamo

ado (Ingreso

7
o}
Kz}Rm‘xarsu

automatico

®

Generar mensaje Generar carta
a al diente al cliente

1oceso mejor,

FIGURA 4.8 GRAFICA PROCESO REDISENADO INGRESO DE RECLAMOS
Fuente: Autor

Como se muestra en la figura 4.8 Proceso redisefiado ingreso de reclamos, se describe
el flujo del proceso:
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e El sistema autométicamente debe validar que los reclamos posean estatus NP y
DD. En el caso de que el reclamo, posea uno de estos estatus, el sistema
generara un reverso automatico a la cuenta del cliente, por lo que le debe llegar
un correo electrénico.

e El funcionario de servicios bancarios, debe ingresar los datos de la persona que
realiza el reclamo en la seccion solicitante.

¢ El funcionario de servicios bancarios, debe ingresar los datos del tipo de reclamo
y transaccion que el cliente realiz6 en la seccion de producto.

e El funcionario de servicios bancarios, debe ingresar los datos de la transaccion
del cliente, sea que posea el comprobante de la transaccién, o en su caso buscar
la transaccion en el botén consulta de transaccion de ATM. Adicional debe
ingresar el monto reclamado por el cliente y la forma de devolucién.

e El sistema automaticamente debe validar, si los datos de la transaccion ya se
encuentran ingresados en otro reclamo, por lo que, si esto ocurre, se debe
generar una carta al cliente.

e El funcionario de servicios bancarios podra ingresar los soportes que el cliente
presente.

¢ El funcionario de servicios bancarios, debera registrar el reclamo y a su vez
generar una carta de ingreso del reclamo para el cliente.

ANALISIS DE RECLAMOS

ceso mejorada (Andlisis de reclame)

Fro:

FIGURA 4.9 GRAFICA PROCESO REDISENADO ANALISIS DE RECLAMOS
Fuente: Autor

Como se muestra en la figura 4.9 Proceso redisefiado analisis de reclamo, se describe
el flujo del proceso:

¢ El sistema automaticamente debe asignar los reclamos que se ingresen desde el
Front-office, bajo pardmetros definidos por la empresa.

e El sistema debe validar, si un reclamo posee un tiempo de atencién superior a los
15 dias, debe generar una carta de proérroga automatica al cliente.

o El ejecutivo de reclamos, puede visualizar los movimientos del cliente, en esta
parte del proceso si la cuenta no presenta débito se puede cerrar el reclamo.
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e El ejecutivo de reclamos, puede visualizar la tira auditora de la transaccion del
cliente en el Cajero, en esta seccion dependiendo del evento puede ocurrir lo
siguiente:

o Silatira auditora no posea error, permite verificar si el reclamo procede.
o Silatira auditora posee error, se procede a ver videos.

e Una vez que se ejecute el andlisis, si el reclamo procede se instrumenta la
transferencia para la devolucion de los montos al cliente y en caso de que no
proceda se emite notifican que el reclamo no procede.

o La jefa de reclamos, debe aprobar las solicitudes y el sistema automaticamente
cambiard el estatus del reclamo y se procedera a notificar al cliente.

Finalmente se presenta el tiempo del proceso redisefiado, producto del testeo del
prototipo y del resultado de la simulacion:

Tabla 7 Tiempos promedios del proceso de atencion de reclamos

TIEMPO PROMEDIO
PROCESO ATENCION DE RECLAMOS
DEBITO Y NO PAGO

T.ACTUAL | T.REDISENADO | % REDUCCION
INGRESO 14.49 14.45 gl 0.26%
ASIGNACION 10.30 0.00 gl 100.00%
ANALISIS 30.46 14.98 dll 50.83%
APROBACION 10.21 4.92 dll 51.84%
RESOLUCION 15.51 0.00 gl 100.00%
TOTAL 80.97 34.35 dll 57.58%

Fuente: Autor

El resultado de la implementacién de los prototipos, genera que el proceso se reduzca
en un 58% lo que permitird poder atender con mayor agilidad los reclamos presentados
por los diferentes clientes.

Finalmente podemos observar en la figura 4.10 Diagrama de cajas de tiempo promedios
de reclamos, que el tiempo se reducird significativamente con las mejoras
implementadas.
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FIGURA 4.10 GRAFICA DIAGRAMA DE CAJAS DE TIEMPOS PROMEDIOS DEL
PROCESO DE ATENCION DE RECLAMOS
Fuente: Autor
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CAPITULO 5

5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. Conclusiones

Se redujo en un 58%, los tiempos de atencion de los reclamos por el
proceso débito y no pago.

Se identificé las necesidades del cliente mediante el analisis de su
proceso; se hizo un estudio mediante encuesta hacia un nicho de
clientes, y conocer su expectativa del proceso y los canales que se
utilizan para la trazabilidad de los reclamos. Finalmente se realizé un
andlisis estadistico descriptivo de los datos histéricos proporcionados por
la empresa, esto dio como resultado que el proceso de atencion de
reclamos no cumple con las especificaciones que actualmente la
empresa tiene como objetivo.

Se identificé las principales causas raiz que afectan al proceso mediante
talleres, se priorizaron, evaluaron y verificaron las principales causas
hasta obtener las causas raiz que afectan al proceso de atencién de
reclamos.

Se detall6 las mejoras aplicadas al proceso; mediante talleres de
ideacion con el equipo de trabajo, se identificé y clasifico las mejoras
aplicando la metodologia SCAMPER, esto da como resultado un
prototipo del proceso de atencién de reclamos incluyendo las mejoras.
Se tested las mejoras; mediante la simulacion del proceso actual y el
proceso propuesto. Esto da como resultado un nuevo flujo de proceso
validado y redisefiado.

5.2. Recomendaciones

Se recomienda a la empresa, implementar las mejoras propuestas en el
prototipo; esto implica la migracion del Front-office a una nueva
plataforma, para el ingreso de reclamos y la creacién de un Back-office
permitiendo administrar de manera eficiente los diferentes reclamos de
los clientes.

Se recomienda a la empresa, hacer un estudio de los diferentes
problemas que se presentan en los cajeros automéaticos. Con la finalidad
de encontrar la causa raiz en la fuente y evitar que los clientes presenten
inconvenientes con sus transacciones.
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ANEXO A

PLANTILLA DE INGRESO DE RECLAMOS - PROCESO ACTUAL

Datos De Reclamante

Niimerg de Identificacién : Ejecutivo de Cuenta:

Nombre : Ubicaci6n Vivienda:

Direccion : Parroquia:

e, MNombre Representante
Legal:

Teléfono: Email: Telfona 2

Segmento Estratégico:

Datos del Reclamo

Producto : -
Tipo Reclamo : ~
Origen de Reclamo : -
Area que soluciona : v

Movimientos de la Cuenta

Consuita de Transacciones ATM

Datos Requeridos del Producto
Nimero de Cuenta Fecha de Transaccién -
Valor de Transaccién o Serial

Nimero de Cajero

Monto del Reclamo.

Monto Transaccién : 0.00 Monto de Redamo 000

Descripcién del Reclamo

Descripeidn:

Dacumentos Presentados

4Elreclamo fue presentado por escrito ? (Carta): ~

W Ingresar | E5) Restoblecer

Fuente: Autor



ANEXO B

FORMATO DE ENCUESTA PARA CLIENTES

ENCUESTA A CLIENTES

1.- ¢Qué accidn realiza al momento de presentar un error?
Acercarse a una Agencia D Pedir ayuda al Hostess
|:| Llamar al Contact Center D Llamar al funcionario de cuenta
|:| Intentar otra vez la transaccion

2.- ¢Qué canal usa para realizar ingresar su reclamo?
Presencial - Agencia Bancaria
D Telefdnica - Contact Center
D Digital - Intermatico

3.- ¢éPor qué el canal Presencial — Agencia Bancaria es tu eleccion?
D Cercania D Asesoramiento de tercero
Seguridad [ ] Desconocimiento de otro canal
|:| Solucién Inmediata

4.- ¢Por qué el canal Telefonico — Contact Center es tu eleccion?
|:| Facilidad del canal D Agencia no disponible
|:| Rapidez de colocar el reclamo D Hostess gestiono la llamada
|:| Informaciodn del cajero

5.- ¢Cudl es el canal por el cual usted ha tenido respuesta de un reclamo?
Correo Electrénico [] Llamada telefénica
D Gestion Propia D No usa un canal
[] SMS

6.- ¢éPor qué medio preferiria ingresar un reclamo?

Banca digital D Banca Movil
|:| Agencia Bancaria D Contact Center
|:| Sophi D Mail - Correo Electrénico

Fuente: Autor




ANEXO C

ANALISIS DE ISHIKAWA — PROCESO ATENCION DE

MANO DE OBRA
PERSONAL

Personal nuevo sin capacitacion

Personal no valida ingresos previos

X

Personal no tiene claro los pasos a
seguir para un ingreso de reclamos

—

RECLAMOS

METODO
PROCEDIMIENTO

Fatal de aprobaciones
automdtica por montos bajos

X
X

Falta de validaciones automaticas V
-—

Falta de comunicacidn de
resolucion de reclamos

X

v

N

El proceso no cuenta con

alertas automaticas

X

El drea no cuenta con
indicadores propios

X

con informacién incompleta

ATM’s sin mantenimiento
de partes internas

MEDIDA
INDICADORES

MAQUINA
APLICATIVO

El sistema permite ingresar reclamos

Errores en tiras auditoras de ATM's

Se requiere revisar varios aplicativos
para analizar un reclamo

Fuente: Autor

>

Existen elevados tiempos para la resolucion
de reclamos de elientes en el proceso de
Cajeros Automaticos "Debito y no pago".

Dentro de la informacién levantada desde
enero del 2020 hasta diciembre del 2020,
los reclamos son atendidos por encima de
los 15 dias permitidos por la ley Organica de
Instituciones del Sistema Financiero del
Ecuador; esto ha generado quejas por parte
del cliente en los diferentes canales
virtuales,




ANALISIS MODAL DE FALLOS Y EFECTOS - PROCESO

ANEXO D

ATENCION DE RECLAMOS

AMFE - Analisis Modal de Fallos y Efectos

PROCESO DE ATENCION DE RE

CLAMOS

EVALUACION
STAKEHOLDER PROCESO MODO DE FALLO EFECTO DE FALLO CAUSA DE FALLO SToT b IneR
V= . . incompletos (Serial de
Reclamos devueltos Perdida de clientes » 9 | 8 |10 |720
transaccién y Numero de
cajero)
Ejecutiva
Redisefo de Proceso
Reclamos con datos
Reclamos devueltos Perdida de clientes incompletos (forma de 9 | 8 |10 |720
devolucién)
i i i Falta de trazabilidad hacia el
Reclamos no atendidos | Perdida de clientes ! 9| 7| s |31s
cliente de sus reclamos
Ingreso de
Reclamos
i A Tipos de Reclamos mal
& A Reclamos devueltos perdida de clientes e 9| 8| s |360
Funcionario
Servicio Bancario
No existe un proceso para
Descuadres de cajas Perdida de dinero devolucién de montos en 10 3 9 270
efectivo
Documentacién fisica en el
Reclamos devueltos Perdida de clientes 9 8 9 648
proceso
Reclamos no atendidos | E1vados tiempos de | El canal Web es un producto | o | | ¢ | g0
atencién de reclamos minimo viable.
Desarrolladora
Medios Tecnoldgicos Asi on d Elovados ti u Asi » L
signacisnde | L o atendidos | Elevados tiempos de signacion manual de s 71 s |0
Reclamos atencién de reclamos reclamos
El d ti d I d I
Reclamos devueltos evados tiempos de nereso de reclamos 10| 7 | 10 | 700
atencién de reclamos duplicados
i6n de
Reclamos
Reclamos no atendidos | F'€vados tiempos de | Validacion manual de estatus | o | | 1o | ggp
atencién de reclamos de las transacciones
Reclamos no atendidos | F'vados tiempos de | Errores en tiras auditorasde | o | | 1o | ggp
atencién de reclamos transacciones
Anilisis de
Reclamos
Elevados ti de | Elandlisi imiento d
Reclamos no atendidos | F'evados tiempos de andlisis y seguimientode | o | | o fooo
g’ atencién de reclamos reclamos es manual
Resolucién de Elevados tiempos de Validacién manual de
O Reclamos no atendidos . P 8 | 7 | 10 | 560
e = o2 Reclamos atencién de reclamos reclamos <$10

Fuente: Autor




ANEXO E

PLAN DE RECOLECCJON DE DATOS - PROCESO DE
ATENCION DE RECLAMOS

DATO DEFINICION OPERACIONALES Y PROCEDIMIENTOS
{é? TinodeDato Atidad al qe apla {(Gmo medito? Condionrelconada Factordetatfiacion] | Muesra | Dondeserdregirado
E minuto desegue s gresa et e s e tomanlos
Iges s il reckmnte | atosalente
E minuts, comesonde 2 busgueda e o prodctn g
Ingeso Gl rocto el rectmo[eclmo gueelclereeta pesentndo
En minuts, omesporde a3 bsgueda defainfocionde
IngesoGaosdelredamo. s que geneo problems al ente Minto
En minuts, conesponde o greso e losvlres qe l e esa
Igesodelmonto g ey eckmando 7
) . — Mustreo
, ) En minuts, conesponde o greso dfaistor el prtlema g o
Tiemyo de Atencon de , » ‘ ‘ , , rate nmes | S egstara en dagama
Cortiug Ingreso Gt el recam [l cete e Nimero g Caeo ‘ ‘
recmos , — W0clentesoue | ofidadelproceso
En minuts, desce gue f eeutvo i reclamos esrgalos -
- ‘ ., g
Hsgnacinmanual de ecmos - ecmosgesadoselfateios ata e se sl o Numero derasaccon g
En minuts, desce gue f eoutvo Tue anado bt guevlde
aldaindeRedamo—{oue lrecmo ngesadoo s nceene et Nimero de Redamo
E minuts, conespond f femptofelde verfica e
Al el Recamo transccin el clent esval o il
En minuts, conesonde f femptofelgue e omaal et de
reclmos realzar b rasfrends comespondiente, apobaconde
ReslicindelRecamy [ jfatra ¢ s e resolonde e,

Fuente: Autor




