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RESUMEN

La presente investigacion se centra en la creacién de los flujos de atencion para los
productos Compra y venta de dolares y Depésito a plazo, que una entidad bancaria
ofrece a un segmento de clientes llamados Clientes Especiales, a través de un canal
remoto. Asimismo, se realizard el diagnostico de los actuales procesos de atencién y se
comparard con los disefios propuestos, con el fin de calcular los impactos econémicos y

de eficiencia que se lograran.

El estudio se inicia con el desarrollo del marco teérico de distintas herramientas
aplicables a proyectos enfocados en mejora de procesos, el cual servira como
fundamento para la explicaciéon y el analisis que se realizara durante el diagnostico y el
disefio.

La empresa en estudio es una entidad bancaria muy bien posicionada en el sector
financiero que ofrece mas de 80 productos y servicios a través de 6 canales de atencion:
Agencias, Agentes afiliado, Banca por internet, Banca mévil, Banca por teléfono y
Cajeros automaéticos, y separa a sus clientes en dos grandes grupos, Persona Juridica
y Persona Natural, siendo este Ultimo segmentado en cuatro grupos: Clientes Comunes,
Clientes Especiales, Clientes Empresa Pequefa y Clientes de Negocio. Los criterios de
segmentacion se basan, principalmente, en el total de ingresos mensuales y tipo de renta

que el cliente recibe, y su comportamiento en el sistema financiero.

Para el analisis, diagnéstico y disefio de los flujos de atencién de los productos en el
canal remoto se hard uso de dos herramientas. Se utilizard Design Thinking para el
disefio de los nuevos procesos de atencién y Lean Service para el andlisis y diagnéstico
de los procesos actuales. A diferencia de una propuesta tradicional de mejora de
procesos, Design Thinking utiliza como enfoque la satisfaccion del cliente, brindandoles
una mejor experiencia durante toda la vivencia de la compra del producto, desde el

primer contacto con la empresa hasta la entrega del producto.

Con respecto a la evaluacion econdmica, considerando un periodo de 12 meses y un
costo de oportunidad 19% (dato otorgado por el area de Finanzas), la inversién necesaria
para implementar todas las iniciativas descritas en el informe es equivale a S/ 2,
409,837.00, los costos mensuales equivalen a S/ 810.00, el ahorro mensual es igual a

S/ 379,975.38 y el ingresos adicional mensual generado resulta S/ 282,315.47.
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Como resultado, se obtiene un TIR igual a 25.68% (mayor al costo de oportunidad de la
empresa: 19%) y un VAN equivalente a S/ 639,923.18 (mayor que 0). Por ello, se
concluye que el proyecto es viable proyectando los gastos e ingresos a un periodo futuro

de 1 afo.
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OBJETIVO GENERAL:

Froponer mejoras a los procesos de un canal remoto para la atencidn de Comprafventa de
moneda extranjera y apertura de cuenta Depdsito a plazo para los clientes especiales del
Banco, con el fin mejorar Ia safisfaccidon de ellos reduciendo tiempo en la atencion de los
productos v costos al Banco,

OBJETIVOS ESPECIFICOS:

= ldentficar los procesos actuales que existen para los clientes especiales.

+ Priorizar s mejora de los procesos claves considerando diferentes criterios de
priorizacién, como volumen total de transacciones, cantidad de clientes impactados,
compiejidad de transformar el proceso y complajidad de relevar el proceso.

« Propener la creacion de un proceso altemativo remoto para la Compralfventa de moneda
extranjera y la apertura de cuenta Depdsito a plazo pera los clientes especiales dal
Banco.

+ Evaluar o impacto econdmico y de satisfaccién de los nusves procesos remotos para
jusiificar scondmicamente &l proyecto.

PUNTOS A TRATAR:

a. Marco tedrico.
Se detzllaran las diferentes consideraciones tedricas que se van a aplicar durante el
desarrollo analitico del presente estudio, como Lean Service, Design Thinking, voz del
cliente, entre otros temas.

b. Descripcién y definicidn de la empresa.
Se realizard una descrpcion & detafle de la empresa y los procescs involucrades,
haciendo énfasis en los procesos de Compratvents de moneda extranjera y aperura de
cuenta Depdeito a plazo.

. Analisis y diagnéstico de la situacion actual.
Se desarrollard la comparacién entre el funcionamiento de la empresa bajo las
herramientas consideradas en el marco tedrico (TO-BE) vy la situacidn aclual de los
procesas de @ empresa (AS-I5). Asimismo, se analizaran las posibles causas que
generan insatisfaccion en los procesos de Compraiventa de moneda exdranjera y
aperura de cuenta Depdsito a plazo,

d. Propuesta de majora.
Se reaglizard la priorizacién de los procescs que se brndan a kos clientes especiales
considerando ciertos criterios; luego. se desarrollard la coreografia "Desing Thinking”
para los procesos a remotizar; postedormente, se brindara Huvia de ideas y se elagiran
las mas adecuadas. Finalmente, se disefiaran prototipos de procesos remotos para la
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Comprafvenia de moneda exiranjera y aperiura de cuenta Deposite a plazo para los

clientes especiales del Banco.
e. Evaluacion econdmica.

Se proyectaran los costos y beneficios de los proceses actuales y los procesos remotos
futuros, y se demosirara la aceptacidn del proyects por medio del VAN, TIR vy ofras
herramientas que ia propia identidad bancaria uliliza.

f. Conclusiones y recomendaciones.
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INTRODUCCION

Con el transcurrir de los afios, la relacion de los bancos con sus usuarios ha estado en
constante cambio, cada vez méas estos prefieren utilizar otros canales distintos a la
agencia para realizar sus operaciones o adquirir un producto de forma rapida, facil y
segura. Por ello, desde el afio 2016, la innovacion ha pasado de considerarse como una
opcién a ser considerada una necesidad basica, y eso se debe, principalmente, a la
obligacion de centralizar los procesos con foco en la experiencia del cliente y por el

incremento de la transformacion digital en la banca peruana.

Con el fin de hacer frente a este impacto, los bancos han implementado equipos agiles
en sus proyectos de innovacion, cuyo objetivo general es crear un canal remoto que
pueda ofrecer los mismos productos y servicios que se adquieren en una agencia, a
diferencia que no sera necesaria la presencia fisica del cliente. Un ejemplo claro es lo
mencionado por Mauricio Alban, Gerente de Arquitectura y Estandares de Tl del Banco
de Crédito del Per, quien expreso lo siguiente: “Tenemos que procurar que el cliente no
tenga que ir fisicamente a una agencia, que pueda estar integramente servido de forma
remota...yo creo que se puede lograr en dos afios”, durante una entrevista publicada por

la revista Semana Econdmica en el 2017.

El presente estudio tiene como objetivo disefiar procesos totalmente remotos con
enfoque en la experiencia del cliente y en la optimizacién de sus recursos, para la
atencioén de dos productos de una entidad bancaria: Compra/venta de ddlares y Apertura
de cuenta depoésito a plazos. Asimismo, se realizard una evaluacién econémica para

conocer la viabilidad de la implementacion de estos procesos.

Si bien el alcance de esta investigacion se centra en dos productos, se utilizaran distintas
herramientas, como Design Thinking, Lean Service, voz del cliente, etcétera, que
ayudarian a replicar y adaptar el analisis para los demas productos y servicios que ofrece

el banco.



CAPITULO 1: MARCO TEORICO

En este capitulo se detallaran los diferentes conceptos tedricos de las principales
herramientas de mejora de procesos que seran de apoyo para encontrar los puntos de
dolor en el diagnéstico de la situacion actual y servirhn como punto de partida para el

disefio del proceso propuesto.
1.1 Definiciéon de proceso

Antes de describir las herramientas relacionadas a mejorar un proceso, primero

definiremos qué es proceso. A continuacién, se citara dos definiciones:

Segun Krajewski (2013), un proceso es cualquier actividad o grupo de actividades en las
que se transforman uno o mas insumos para obtener uno o mas productos para los

clientes.

Bonilla (2010) menciona lo siguiente: "Proceso es un conjunto de actividades que utiliza
recursos para transformar elementos de entrada en bienes o servicios capaces de
satisfacer las expectativas de distintas partes interesadas: clientes externos, clientes
internos, accionistas, comunidad, etc." En la llustracion 1 se muestra un ejemplo del

proceso de produccion de la leche envasada.

MR

{?? o,
NN

. P

llustracion 1. Actividades del proceso productivo de la leche envasada
Fuente: www.unprofesor.com (2017)




1.2 Tipos de procesos productivos

Como cada empresa ofrece productos diferentes a distintos tipos de clientes, debe
planificar y disefiar correctamente el tipo de proceso productivo que va a utilizar para
lograr el producto final a ofrecer.

De este modo, se podrian clasificar en 5 tipos:
1.2.1. Produccion por Proyectos

Se trata de la fabricacion de un producto individualizado y exclusivo, por ello, no
existe un flujo de producto; sin embargo, si se cuenta con una serie de
operaciones que deben realizarse mediante un orden definido, a fin de lograr el
proyecto final. Es un proceso productivo muy especifico, de gran dificultad y alto

costo. Ejemplos principales: Construccion de viviendas, construccion naval, etc.

llustracién 2: Produccion por Proyectos: Construccion de una vivienda
Fuente: http://industriaambiental.com.ar (2018)


http://industriaambiental.com.ar/

1.2.2. Produccion por Lotes

Es una técnica de produccién para fabricar volumenes pequefios de gran
variedad de productos, pero con bastante similitud entre ellos. La produccion por

lotes es bastante comun en las panaderias, fabricas de pinturas, calzados, etc.

llustracion 3: Produccién por Lote en una panaderia

Fuente: https://empresaygestionbi.weebly.com (2017)

1.2.3. Produccion Artesanal o por Talleres

Similar a la produccién por lotes, pero se usa para cantidades mas pequefias que
se adaptan a las caracteristicas que el cliente requiere. Habitualmente, esta
produccion se utiliza mas en empresas de servicios, como reparacion de

vehiculos o de electrodomésticos.


https://empresaygestionbi.weebly.com/

1.2.4. Produccién en Masa

Fue un modelo revolucionario de la produccién industrial. Es altamente mecanizado y
automatizado con maquinas especializadas, donde cada trabajador cumple una funcién
especifica. Este tipo de produccion se utiliza para fabricar una grandisima cantidad de
productivos uniformes, por lo que se obtiene un costo de produccion unitaria (por
producto) relativamente bajo. Ejemplos de esta produccion los podemos encontrar en la

fabricacion de lapiceros, automoviles, etc.

llustracion 4: Produccidon en Masa: Fabrica de vehiculos de Henry Ford

Fuente: http://www.manufactura.mx/industria (2016)

1.2.5. Produccién Continua

El producto pasa por una serie de actividades diferentes de forma continua (una tras
otra) casi sin paradas durante todo el proceso productivo. Similar a la produccién en
masa, pero se fabrican en mayor cantidad de volumenes y la diferencia entre las
diferentes etapas del proceso productivo es estrecha. Asimismo, se requiere de alta

automatizacioén y su produccién podria funcionar las 24 horas del dia.


http://www.manufactura.mx/industria

1.3. Pasos importantes para el disefio de un proceso

De acuerdo con Krajewski (2010), existen cuatro principales pasos para disefiar un
proceso eficaz:

- Estructura del proceso: Determina como se disefiaran los procesos en relacion con los
tipos de recursos necesarios, cOmo se repartiran los recursos entre los procesos y las
caracteristicas fundamentales de estos. Cuando se trata de servicios, entre los primeros
aspectos que deben tomarse en cuenta para tomar estas decisiones estan la cantidad y
tipo deseados de contacto con los clientes y las prioridades competitivas que el disefio
del proceso debe contemplar. En cuanto a los procesos de manufactura, los primeros
aspectos son el nivel de volumen, la cantidad de personalizacion y, una vez mas, las
prioridades competitivas. Comprender estas conexiones ayuda al gerente a detectar
posibles desalineaciones en los procesos, lo que allana el camino para la reingenieria 'y

las mejoras de los procesos.

- Participacion del cliente: Refleja el modo en que los clientes forman parte del proceso
y el grado de dicha participacion. El disefiador del proceso debe recopilar toda la
informacién posible sobre el producto o servicio que se desea ofrecer, asimismo, es

importante tener conocimiento sobre lo que ofrece el proceso que ofrece la competencia.

- Flexibilidad de los recursos: Es la facilidad con la que los empleados y el equipo

manejan una amplia variedad de productos, niveles de produccion, tareas y funciones.

- Intensidad del capital: Es la mezcla de equipo y habilidades humanas que intervienen
en un proceso. Cuanto mayor sea el costo relativo del equipo, tanto mayor sera la

intensidad del capital.
1.4. Filosofias de mejora de procesos

1.4.1. Design Thinking

Es una metodologia enfocada en disefiar procesos y solucionar problemas partiendo
desde el conocimiento del producto. A diferencia de otras filosofias de mejora, Design

Thinking, también conocido como “Pensamiento de Disefio”, no necesita comenzar su



analisis desde el diagnéstico actual del proceso, sino lo que busca es comprender la

necesidad del cliente y crear un disefio nuevo.

En el 2008, Tim Brown, CEO de la consultora IDEO y profesor de la escuela de Ingenieria
de Stanford University, explicd por primera vez de qué trataba esta metodologia en un
articulo publicado por Harvard Bussiness Review, donde se refiere a Design Thinking
como una disciplina que usa la sensibilidad y métodos de los disefiadores para hacer
coincidir las necesidades de las personas con lo que es tecnolégicamente factible y con
lo que una estrategia viable de negocios puede convertir en valor para el cliente y en una
oportunidad para el mercado”. Asimismo, también explica que los lideres ahora buscan
la innovacién como una fuente principal de diferenciacion y ventaja competitiva; por ello,

harian bien en incorporar el pensamiento del disefio en todas las fases del proceso.

Si bien en la practica existen diferencias, el uso de esta metodologia se podria definir en
5 pasos:

1. Empatizar: Tiene como finalidad entender, desde el punto de vista del cliente, las
necesidades, problemas y deseos en su experiencia al adquirir algun producto. Podria
desarrollarse por medio de focus group y encuestas, pero el objetivo es ponerse en los

zapatos del cliente para comprender sus sentimientos desde una vision mas real.

2. Definir el problema: Luego de comprender las necesidades del cliente, se debera
comprender y definir los problemas que se van a atacar. Como herramientas, se podria
usar flujograma, Journey Map o alguna otra, y se empezara a identificar los puntos del

dolor de todo el proceso.

3. Idear soluciones: Luego de identificar los problemas, lo que sigue es generar lluvia de
ideas. La clave para encontrar soluciones 6ptimas esta en no limitarse al momento de
crear ideas; al principio podra sonar descabellado algunas opciones, pero no se tienen
que descargar. No debemos pensar en que una idea es imposible de implementarla, sino
nos debemos preguntar qué tenemos que hacer para que esta idea sea posible

implementarla.

4. Prototipar: después de la generacion o lluvia de ideas, el siguiente paso sera crear un

disefio que abarque todas estas alternativas de solucién. No se necesita disefiar de una



forma tan presentable, basta con dibujar el flujograma ideal en borrador, pues aun este

no es el definitivo y se seguira corrigiendo.

5. Luego de creado el prototipo, este se debera mostrar a un grupo de clientes con el
objetivo de conocer como lo perciben ellos. De acuerdo a las observaciones o
recomendaciones de los clientes, se tendra que redisefar el proceso hasta lograr una

satisfaccion maxima posible.

FASES DE DESIGN THINKING

o CONSTRUYE UN PUNTO CONSTRUYE UNA
/ 17 DE VISTA BASADO EN LAS REPRESENTACION DE
f \ NECESIDADES Y UNA 0 MAS IDEAS PARA
‘I PERCEPCIONES DE LOS MOSTRAR

USUARIOS

APRENDE DE LA
AUDIENCIA PARA LA QUE |

ESTAS DISERANDO \ /

VUELVE AL GRUPO DE
PRUEBAS INICIAL Y
OBTEN SU FEEDBACK

llustracién 5. Fases de Design Thinking
Fuente: Cursoparaemprendedoresuned.intentalo.es (2017)

1.4.2. Lean Service

Segun Luis Socconini (2013) Lean Service es una filosofia para eliminar los desperdicios

y la variacién en los servicios, mejorando la experiencia del cliente y de los trabajadores.

Existen diferentes herramientas utilizadas en la etapa de andlisis o diagndstico de la

situacién actual, algunas de ellas son las siguientes:

- Definicién del proceso: Se utiliza para comprender tanto el producto que se ofrece como
la forma en que se esta ofreciendo. A partir de la definicién se podria empezar a crear

ideas sobre el prototipo final del proceso, el cual debera ser afinado a través de otras

herramientas.



- Diagrama de flujo o Swinlane: Sirve para identificar y reconocer todas las actividades
gue intervienen en el proceso, los responsables, las areas involucradas y también se usa
para crear las primeras iniciativas de mejora, a partir de los puntos de dolor o pain point

encontrados. En la ilustracién 1, podemos ver un ejemplo del diagrama.

Nombre del proceso
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llustracion 6. Ejemplo de diagrama Swinlane
Fuente: Smartstrategyonline.com (2016)

ento 3
<
.3

Departam

ito 4
<
A

Departamento 4

- Diagrama Espagueti: Como se aprecia en la ilustracion 2, este diagrama se utiliza para
identificar los movimientos innecesarios de los trabajadores y del material. Su disefio
debe abarcar todas las areas del proceso y se deben conectar area por area los traslados

realizados por los trabajadores.

- Diagrama de Pareto: Conocido también como la regla 80-20 (80% del impacto es
causado por el 20% de los factores) es utilizado para priorizar las actividades y enfocar
las oportunidades a mejorar. Se puede observar un ejemplo de diagrama de Pareto en

la ilustracion 8.
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llustracion 7. Ejemplo de diagrama Espagueti
Fuente: Printablediagram.com (2014)

llustracion 8. Ejemplo de diagrama de Pareto
Fuente: Calidad y ADR (2017)

1.4.3. Voz del Cliente

Krajewski (2010) menciona que una estrategia eficaz de los procesos de servicio en una

situacion puede ser una mala eleccion en otra. Esto hace referencia a que no solamente
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debe basarse en mejorar la eficacia del proceso en si, sino también debemos ponernos
en los zapatos del cliente y entender qué prefieren ellos. La satisfaccién del cliente es
un indicador fundamental cuando se quiere lograr mayor participacién en el mercado,

pues mantener a los clientes contentos incrementa la competitividad de una empresa.

Algunas herramientas para obtener informacion sobre la preferencia de los clientes son

las encuestas y focus group:

- Encuesta: Es un método de recopilacion de dato para obtener informacion veridica de
los clientes. Para poder desarrollarlas, se debe tener bien definido el segmento al cual
va dirigido el producto. Segun Malhotra, las encuestas son entrevistas con un gran
nuimero de personas utilizando un cuestionario predisefiado, dicho cuestionario esta

disefiado para obtener informacion especifica.

- Focus group: Es un método para recolectar informacion. Generalmente, se realiza
mediante pequefios grupos formados de 6 a 12 personas quienes contestan preguntas

y realizan una discusién en torno a un tema en especifico.
1.4.4. Estandarizacién de Operaciones

Estandarizar hace referencia a realizar una determinada operacién siempre del mismo
modo y con un mismo tiempo de duracién, siguiendo una pauta previamente definida. El

objetivo de estandarizar las operaciones es reducir las variaciones del proceso.

De acuerdo con la consultoria Feher & Feher (2017), la manera de aterrizar
dicha estandarizacién es através de la documentacién de los procesos y procedimientos
en manuales operativos (operaciones, identidad corporativa, recursos humanos,
mercadotecnia y publicidad) y guias de capacitacion, que permitan replicar con los
puntos de inspeccién y control adecuados, las actividades de las empresas o areas de

las mismas.

Ademas, la consultoria en mencién divide el servicio de estandarizaciéon en cinco partes

gue se presentan a continuacion:

- Diagnéstico de Operaciones: Es un analisis operativo y documental de una empresa,
con la finalidad de conocer la situacion actual de la misma y los problemas que impiden

su crecimiento y desarrollo.
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- Desarrollo de Manuales: Este es un servicio en el cual se plasma la informacién
operativa y administrativa del negocio del cliente con la finalidad
de estandarizar y replicar los procesos, imagen y servicio en cada una de las unidades

del cliente.

- Actualizacién de Manuales: En este servicio, se corrobora que la informacion contenida
en la documentacion proporcionada por los clientes se lleve a cabo como lo establecen
dichos documentos, en caso que la operacion del negocio haya sufrido modificaciones
se levantan los procesos modificados para documentar el flujo actual de las actividades.

- Desarrollo de Macroproceso: Es la radiografia de una empresa o area en especifico,
en la que se muestra de manera grafica los procesos internos y su interaccion, que
contribuyen en forma sistematica a realizar la operaciébn y cumplimiento de

objetivos establecidos.

- Disefio de Operaciones y Estructuras Organizacionales: Por medio de este servicio se
realiza la estructura de los procesos que se llevaran a cabo para operar el negocio del
cliente y se determina el equipo de trabajo que se requiere para soportar y ejecutar dicha

operacion.
1.4.5. Flexibilidad de procesos

Taiichi Ohno es considerado el responsable de desarrollar los principios de sistema de

produccion flexible luego de la segunda guerra mundial.

Krajewski (2013), hace referencia a la flexibilidad como una caracteristica de los
procesos de una empresa que le permite reaccionar con rapidez y eficiencia ante las
necesidades de los clientes. Algunos procesos requieren uno o mas de los siguientes

tipos de flexibilidad: personalizacion, variedad y flexibilidad de volumen.

Ademas, el autor en mencion define los tres tipos de flexibilidad a los cuales hace

referencia, de la siguiente manera:

- Personalizacion: Busca satisfacer las necesidades peculiares de cada cliente mediante
la modificacion del disefio de los servicios o productos. Por ejemplo, el proceso de
planificacion y disefio de anuncios en una agencia de publicidad tiene que satisfacer a

los clientes que necesitan anuncios, donde las solicitudes pueden variar entre vender
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una caja de arena sanitaria para gatos con un comercial en el que aparezca una manada
errante de gatos, e informar al publico de los peligros de inhalar el humo del cigarrillo

mediante un anuncio de servicio publico.

- Variedad: Es manejar un amplio surtido de servicios o productos con eficiencia. La
variedad difiere de la personalizacibn en que los servicios o0 productos no
necesariamente son exclusivos de clientes especificos y pueden tener demandas
repetitivas. Por ejemplo, Amazon.com tiene un proceso de relaciones con los clientes
gue les permite tener acceso a miles de servicios y productos a través de Internet. Un
proceso manufacturero que produce distintas partes para mesas, sillas y armarios tiene
una prioridad de variedad. Los procesos que tienen como prioridad las variedades deben
centrarse en las necesidades de los clientes internos o externos y cambiar con eficiencia

el enfoque entre una variedad de servicios o productos predefinidos.

- Flexibilidad de volumen: Es la capacidad de acelerar o desacelerar rapidamente la tasa
de produccion de los servicios o productos para hacer frente a fluctuaciones
pronunciadas de la demanda. La flexibilidad de volumen ofrece a menudo respaldo para
otras prioridades competitivas, como la velocidad de entrega o de desarrollo. La
necesidad de esta prioridad depende de la gravedad y frecuencia de las fluctuaciones
en la demanda. Por ejemplo, el tiempo que transcurre entre los picos de demanda puede
ser de varias horas, como ocurre con las fluctuaciones de demanda en una oficina postal
grande donde se requieren procesos para recibir, clasificar y despachar la
correspondencia a numerosas sucursales. Pueden pasar meses, como con los procesos
en los centros turisticos para esquiar o los procesos utilizados para fabricar fertilizantes
para jardin. Incluso pueden transcurrir aflos, como con las campafias politicas o la

construccion de viviendas.
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CAPITULO 2: DESCRIPCION Y DEFINICION DE LA
EMPRESA

En el presente capitulo se realizar4 una breve descripcién de la empresa, los distintos
tipos de clientes haciendo énfasis en Clientes Especiales y se mencionaran los
diferentes productos y servicios que se ofrecen a estos clientes mostrando mayor detalle

en la Compra/Venta de Moneda Extranjera y Depdsito a Plazo.
2.1. Descripcion de la empresa

La empresa objeto de estudio es una soélida entidad financiera con més de 50 afios de
existencia en Peru y ofrece mas de 100 productos y servicios que se adquieren a través
de distintos canales de atencion. Actualmente, se puede clasificar a los clientes de
acuerdo a su preferencia por los canales digitales, como Banca por Internet y Banca
Mévil (estos términos seran definidos mas adelante), por ello, la empresa segmenta

estratégicamente a estos usuarios en perfiles diferentes.

Si bien los clientes se clasifican en dos grandes grupos, Persona Natural y Persona
Juridica, el alcance de la presente tesis abarca Unicamente a "Clientes Especiales” (se
explicara mas adelante detalles de este tipo de clientes) que pertenecen a la clasificacion

de Persona Natural.

2.1.1 Perfil organizacional y principio empresarial

A continuacién, se va a detallar la mision, vision y los principios de la empresa en estudio.
Mision:

Impulsar el éxito de nuestros clientes con soluciones financieras 6ptimas de acuerdo a
sus necesidades, facilitar el crecimiento de nuestros colaboradores, generar valor para

nuestros accionistas y ayudar el desarrollo sostenible del pais.
Vision:

Ser el Banco lider en todos los segmentos y productos que ofrecemos.
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Principios:

- Satisfaccion del cliente: Ofrecer a los clientes una experiencia de servicio positiva por
medio de nuestros productos, servicios, procesos y atencion.

- Pasion por las metas: Trabajar con compromiso y dedicacion para exceder nuestras
metas y resultados, y lograr el desarrollo profesional.

- Eficiencia: Cuidar los recursos de la empresa como si fueran nuestros.

- Gestion del riesgo: Asumir el riesgo como elemento fundamental en nuestro negocio y
tomar la responsabilidad de conocerlo, dimensionarlo y gestionarlo.

- Transparencia: Actuar de manera abierta, honesta y transparente con tus compaferos
y clientes, y brindarles informacién confiable para establecer con ellos relaciones
duraderas.

- Disposicién al cambio: Tener una actitud positiva para promover y adoptar los cambios
y mejores préacticas.

- Disciplina: Ser ordenado y estructurado para aplicar consistentemente los procesos y
modelos de trabajo establecidos.

2.2. Organigrama

| Directorio |

1

| Gerencia General l

D . Auditaria D. Gast. y Des. ‘ D. Lagal ‘ ‘ 0. Cumplimianta

1 Esposiic Humano Corporatvo

G._ Division de R\asgﬂs‘

0 de Crédilos

G. Division Banca G. Divisidn D. Tesoreria
Mayorista Banca Minorista
. Financ. al
Consuma

4. Banca Privada

A_hsesoria en

Parsanas

A Agasoria Legal

GyDH

ABanca
Emprasaria

D, Eficiancia, Adm.
y Prooesos

A, Oparaciones
A any

D.Comercial

A, Arguiteciras de
m

A Ingenieria y
Desarrolla ds TI

Fuente: Empresa en estudio
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2.3 Canales de Atencidn

En el siguiente punto se va a describir los diferentes canales donde el cliente puede
realizar una operacion, ya sea a través de una atencion personalizada, guiada o
autoservicio. Todas las operaciones disponibles por canal de atencién que ofrece la

empresa se pueden observar en el Anexo 1.
2.3.1. Agencias

Son canales fisicos donde el cliente puede adquirir todos los productos y servicios de la
empresa. Se dividen en tres diferentes colas de atencién. Cola Visitante, es la de mayor
tiempo de espera para ser atendido, agrupa a aquellas personas que no son clientes,
pero desean realizar alguna operacién, como pago de servicios, compra/venta de
délares, giros, entre otros. Cola Clientes, reline a todas las personas que cuentan con
un producto de la empresa, como tarjeta de crédito, tarjeta de débito, etcétera.
Finalmente, Cola Especial, es la de menor tiempo de espera para ser atendido, es decir,
recibe atencién preferencial, agrupa a todos los Clientes Especiales de la empresa, mas
adelante se explicara con mayor detalle qué es un Cliente Especial.

Actualmente, se cuenta con 335 agencias a nivel nacional, cuya distribucién es la

siguiente:
Tabla 1. Distribucién de agencias a nivel nacional
Agencias Lima y Callao 205
Agencias Provincia 130
Total de agencias a nivel nacional 335

Fuente: Empresa en estudio

2.3.2. Agente afiliado

Es un canal fisico que funciona por medio de alianzas con pequefios comercios, como
bodegas, farmacias, entre otros. El objetivo principal es acercar los servicios bancarios
hasta las zonas mas alejadas del pais, convirtiéndolo en una alternativa més simple y
rapida para realizar operaciones bancarias primarias. Actualmente existen méas de 4,000

agentes afiliados a nivel nacional.
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2.3.3. Banca por Internet

Se define como un canal autoservicio donde el cliente puede realizar operaciones de
forma rapida y segura todos los dias del afio, incluso feriados, las 24 horas del dia. Para
acceder a este canal, el cliente debe registrarse en la pagina web de la empresa
utilizando los datos de su tarjeta a afiliar y definiendo una clave de 6 digitos.
Adicionalmente, para realizar una operacion, el cliente deberé identificarse a través de
una segunda validacion que sera digitando una clave de 4 digitos que llegard como

mensaje de texto a su celular.
2.3.4. Banca Movil

Similar a Banca por Internet, es un canal autoservicio que permite realizar operaciones
por medio de un smartphone, de forma rapida y segura. También se puede visualizar las
tltimas novedades, ofertas corporativas y agencias mas cercanas al usuario. Para
acceder a Banca Movil, el cliente debe descargarse la aplicacion (App) de la empresa y

luego debera registrarse, creando una clave de 6 digitos.
2.3.5. Banca por Teléfono

Es un canal auto guiado que permite realizar algunas operaciones llamando al nimero
(01) 320-5454. EIl contestador es un robot que se encarga de indicar un codigo diferente
por operacion, es decir, irh mencionando todas las operaciones disponibles de lo mas
general a lo particular por medio de cédigos registrados por la empresa. Para algunos
productos, la atencion seré a través de un Asesor de Servicios, quien atendera todas las

dudas y ejecutara la operacién acordada en conjunto con el cliente.
2.3.6. Cajeros Automaticos

Son terminales de autoservicio ubicados en diferentes puntos del pais que permiten al
cliente realizar operaciones bancarias por medio de una tarjeta y su clave secreta
correspondiente. Se cuenta con mas de 1,500 cajeros autométicos a nivel nacional
ubicados en todas las agencias y en distintos lugares comerciales, como grifos, farmacia,

entre otros.
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2.4. Tipos de clientes

Actualmente existen cuatros diferentes segmentos para los clientes de tipo Persona
Natural. A continuacion se detallard cada uno de los segmentos:

2.4.1. Clientes Comunes

Son aquellos clientes que disponen de rentas medias y bajas que, por sus caracteristicas

y costumbres financieras, requieren de productos comunes y servicios estandares.

2.4.2. Clientes Especiales

Agrupa a las personas naturales mas importantes de la empresa. Sus caracteristicas,
necesidades financieras y costumbres indican que se les debe brindar un servicio
preferente y diferenciado, asi como ofrecerles productos innovadores, distintos canales

de atencion y precios muy competitivos que se encuentren a la altura de sus exigencias.

La misién con los clientes especiales es gestionar una relaciéon de largo plazo a través
de una adecuada atencién de sus necesidades en productos que garanticen una alta
satisfaccion por encima de sus expectativas, de tal forma que se incremente la

rentabilidad de este segmento.

Existen dos tipos de clientes especiales, aquellos que cuentan con funcionarios de

negocio (FFNN) y los que no tienen asignado un FFNN.

Requisitos para ser un cliente especial sin FFNN:

- Correcto comportamiento en el Sistema Financiero.

- Ingreso bruto mensual individual mayor o igual a S/. 4,000.00.

Requisitos para ser un cliente especial con FFNN:

- Correcto comportamiento en el Sistema Financiero (no debe pertenecer a la base de
"Clientes Negativos" de la empresa).

- Ingreso bruto mensual individual mayor o igual a S/. 10,000.00.

Beneficios de clientes especiales sin FFNN:

- Atencion preferencial en las agencias a nivel nacional
- Condiciones comerciales en la mayoria de productos

- Atencion por teléfono al Centro de Contacto Especial
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- Acceso a todos los canales de atencién: Banca por Internet, Banca por Teléfono, Banca
Mévil, Cajeros automaticos y Ventanilla.

Beneficios de clientes especiales con FENN:

- Atencion preferencial en las agencias a nivel nacional

- Condiciones comerciales en la mayoria de productos

- Atencion por teléfono al Centro de Contacto Especial

- Asesoria personalizada del FFNN

- Acceso a todos los canales de atencién: Banca por Internet, Banca por Teléfono, Banca

Mévil, Cajeros automaticos y Ventanilla.

Adicionalmente, existen algunas actividades llamadas Acciones de Relacién con los
clientes especiales con FFNN, cuyo fin es generar una relacibn mas cercana con el
cliente, algunas de estas acciones son las siguientes: llamarlo por su cumpleafios,
felicitarlo por la compra de un producto e inclusive para comentarle sobre el aniversario

de la empresa, entre otros motivos.
Actualmente existen alrededor de 340,282 Clientes Especiales con FFNN.

Tabla 2. Resumen de tipos de clientes comunes y especiales

Clientes Especiales sin | Clientes Especiales con

FFMM FFMM

Beneficios: Beneficios:

-Atencion preferencial en las | -Atencion  preferencial en  las
Egencias 3 nivel nacional Egencias 3 nivel nacional
-Condiciones comercizles en la | -Condiciones comercizles en la
mayoria de productos miayoria de productos

-Atencion por telefono al Centro | -Atencion por teléfono al Centro
de Contacto Especial de Contacto Especial

-Asesoria perscnalizada del FFNN

| | -
=

[ [
5f.4.000 5. 10,000 Ingresos

Fuente: Empresa en estudio
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2.4.3. Clientes Empresa Pequefia

Debido al gran potencial de crecimiento y desarrollo en el pais por parte de los
emprendedores, se penso la idea de crear un grupo de clientes que cuentan con una
pequefia o microempresa, es asi como en el 2008 naci6 este segmento con el fin de

seguir contribuyendo al fortalecimiento de la empresa.
2.4.4. Clientes de Negocio

Con el fin de brindar una atencion mas especializada a los clientes, se crea este nuevo
segmento llamado Clientes de Negocio, con el objetivo de impulsar los negocios

pertenecientes a este segmento y de fortalecer la marca de la empresa a nivel nacional.
2.5. Productos y servicios

Si bien existen mas de 100 productos y servicios que ofrece la empresa, en la presente
tesis se mencionara Unicamente aquellos que apliquen para los Clientes Especiales con
FFNN, los cuales son 82 productos y servicios, y se clasifican en tres grandes grupos:
Tradicionales, Serviciales y Transacciones. La justificacion de elegir este segmento de
clientes se detallara en el capitulo 3.

Los productos Tradicionales son aquellos que generan mayor utilidad a la empresa, es
decir, son los mas comerciales y populares. Entre ellos se encuentran las aperturas de
cuenta, crédito hipotecario, crédito vehicular, etcétera. Los Serviciales no generan
ingreso a la empresa, es basicamente atencion al cliente en consultas, entrega de una
tarjeta de crédito/débito, actualizacion de datos, entre otros. Finalmente, las
Transacciones se podria entender como una mezcla entre Serviciales y Tradicionales,
pues son productos que generan utilidades a la empresa, pero no es una creacion propia
de la misma y el cliente lo podria percibir como un servicio, algunos de estos son
recargas de celulares, pagos de servicios, pago de AFP, etcétera. En el anexo 2 se
mostrard la lista completa de los 111 productos y servicios que se ofrecen a los Clientes

Especiales.

2.5.1. Compra/Venta de ddlares

Es un producto perteneciente al grupo de Transacciones, basicamente es un intercambio

de dinero en soles a dolares con un tipo de cambio previamente acordado, inclusive
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hasta negociado, entre la empresa y el cliente. Desde el punto de vista de la empresa,
existen dos modalidades de realizar esta operacion, por medio de compra de délares o
venta de doélares. Para la modalidad compra de ddlares, el cliente entrega dinero en
ddlares y recibe a cambio el monto equivalente en soles, por parte de la empresa; en
cambio, para venta de dolares es al revés, el cliente entrega dinero en soles y recibe a

cambio el dinero equivalente en délares.

Canales de Atencion:

- Agencia: El tipo de cambio por medio de este canal es negociable, es decir, puede
variar a favor del cliente de acuerdo al monto que desea cambiar. Actualmente, se

trabaja con el siguiente esquema de tipo de cambio:

Tabla 3. Relacion entre Monto y tipo de cambio

Monto (US$) Tipo de cambio
[0 - 600] Comdun

1600 - 3,000] Preferencial
13,000 - 25,000] Especial
125,000 - «* [ Super Especial

Fuente: Empresa en estudio

Se entiende que mientras mayor sea el monto a cambiar, el tipo de cambio sera mas

favorable para el cliente.

- Banca por internet y Banca mdvil: Son canales de autoservicio, el tipo de cambio es
unico e independiente del monto y solamente se puede realizar la compra/venta si la
cuenta donde se cargara el dinero (soles o doélares) cuenta con el saldo suficiente que

se desea cambiar.

Para transferencia entre cuentas propias (comprar/vender délares y abonarlo en una
propia cuenta) no existe limite de montos al comprar o vender ddélares. En cambio, para
transferencia a terceros (comprar/vender dolares y abonarlo en una cuenta de terceros)
maximo se puede comprar o vender US$ 10,000.00 por operacion y US$ 20,000.00 por

dia.
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2.5.2. Deposito a Plazo

Perteneciente al grupo de Tradicionales, es un Unico depdsito en soles o dolares que
realiza el cliente a la empresa y que cumple con un plazo previamente definido por él
mismo y una tasa de interés definida por la empresa, a cambio recibird intereses
ganados mayores a las cuentas de ahorro convencionales. Si bien este depésito no tiene
comisiones, se encuentra sujeto al cumplimiento total del plazo, de lo contrario, existen
penalidades, que es, basicamente, un descuento a los intereses ganados hasta el
periodo de cierre del Deposito a Plazo.

Publico Objetivo:

Clientes que deseen invertir sin riesgo y recibir al pago de sus intereses de manera

mensual o al final del plazo.

Componentes:

En la ilustracién 9, se puede observar el flujo de caja del cliente durante un periodo igual

al plazo del depésito acordado con el banco.

- Monto inicial del Depésito a Plazo (M)

- Plazo del depésito al vencimiento (t)

- Plazo del depésito antes del vencimiento (x)
- Tasa de interés (i)

- Intereses ganados al vencimiento (1)

- Penalidad (P)

"x" dias ! M

"t" dias

llustracion 9. Componentes de un Depésito a Plazo

Fuente: Elaboracion propia
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Caracteristicas:

- Moneda: Se puede aperturar con montos en Soles (S/.) y en Délares (US$)

- Plazo: Depésitos a plazo en dias van desde 1 hasta 999 dias; si es en meses, los plazos
son 24, 36, 48, 54y 72 meses.

- Pago de intereses

Cada 30 dias: Se calcula una tasa efectiva mensual y se va pagando peridédicamente los
intereses ganados. Al vencimiento: Se paga los intereses Unicamente al final del plazo
establecido.

- Tasa de interés: Varia de acuerdo al monto del Depdsito a Plazo.

Tabla 4. Relacién entre Monto y tasa de interés

Monto (US$) Monto (S/.) Tasa de interés
[1,000 - 20,000[ [2,500 - 10,000[ Comun
[20,000 - " [ [10,000 - «* [ Especial

Fuente: Empresa en estudio

Canales de Atencidn:

El UGnico canal existente para este producto es de forma presencial en cualquier Agencia

a nivel nacional.

- Agencia: El cliente puede solicitar una apertura de Depdésito a Plazo y realizar el pago
por medio de un cargo desde una cuenta existente en la empresa o en efectivo, segun

decision propia.
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CAPITULO 3: ANALISIS Y DIAGNOSTICO DE LA
SITUACION ACTUAL

En este capitulo se detallara y analizara el proceso actual de los productos Compra/venta
de moneda extranjera y Deposito a Plazo, utilizando las herramientas desarrolladas en

el marco tedrico.
3.1 Necesidad de mejora

De acuerdo a una encuesta que realiz6 la empresa en el afio 2016 a los 340 282 Clientes
Especiales con FFNN, se obtuvo los siguientes resultados:

- 56% son clientes digitales

Significa que mas de la mitad de los clientes prefieren canales de atencion digitales, es
decir, Banca por Internet y Banca Mavil. Esto muestra que, en la actualidad, la mayoria
de usuarios desea no tener la necesidad de acercarse presencialmente a una Agencia
para realizar alguna operacién o adquirir un producto, sino prefieren realizarlo desde

cualquier lugar donde se encuentren
- 27% son clientes jévenes que estan totalmente insatisfechos

En el mundo de ahora, donde la tecnologia cada vez avanza mas y se apodera de los
usuarios, los canales digitales o con atencion personalizada son los preferidos por los
clientes. Si ellos no reciben la atencidon que se adecla a sus necesidades, sentiran que

el banco no los esta valorando de forma correcta.
- 74% de clientes sienten que no son asesorados

Este resultado refuerza la idea de contar con una atencion adecuada acorde a las
necesidades, pues evidentemente casi las tres cuartas partes de todos los Clientes
Especiales no se sienten asesorados. Adicionando datos numéricos, también se obtuvo
alrededor de 90,000,000 de reclamos en todo el afio y la empresa se ubica en el 4to

lugar en preferencias comparando con los demés bancos.
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Con el objetivo de mejorar la satisfaccidon del cliente y acercarse a su preferencia por los
canales digitales, la empresa propuso crear un canal totalmente remoto con atencion

personalizada mediante llamada telefénica y horario extendido.
3.2. Analisis de los procesos actuales

3.2.1. Participantes en el proceso remoto
Se procedera a describir a todos los participantes del proceso:
- Cliente: Son los Clientes Especiales con FFNN detallados en el Capitulo 2.

- Jefe de Equipo: Es el lider del equipo remoto, realiza un papel similar al de Gerente de
Agencia, su rol principal es la de encontrar oportunidad de mejora en el proceso y de

cumplir los indicadores establecidos.

- Asesor de Inversiones: Es un especialista en productos de inversion, es decir, en
Deposito a Plazo y Fondos Mutuos. Su labor principal es la de vender estos productos a

los Clientes Especiales mediante una asesoria previa sobre inversion.

- Funcionario Digital: Son los Funcionarios de Negocios (FFNN) que atenderan a los

clientes, cada uno de estos funcionarios tiene asignado una cartera de clientes.

- Asistente: Son aquellos que realizar actividades que no agregan valor, pero necesarios
en el proceso. El objetivo de los asistentes es de reducir carga operativa a los

funcionarios.

- Cajero: Son los que ejecutan la operacion en el Terminal (Teller). Unicamente realizar

actividades operativas previamente instruidas por el asistente.

Tabla 5. Sueldo de los trabajadores

Cargo — Puesto Sueldo mensual (S/.)
Jefe de Equipo 5,600.00
Asesor de Inversiones 9,800.00
Funcionario Digital 3,304.00
Asistente 1,133.33
Cajero 1,000.00

Fuente: Empresa en estudio
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Comentario: El Jefe de Equipo recibe un sueldo menor que el Asesor de Inversiones
debido a que este gana una comision por cada venta de un producto pasivo (Depdsito a
Plazo o Fondos de Inversion) y también recibe un bono por lograr vender una cantidad
de productos igual o mayor a su meta establecida. En cambio, el Jefe de Equipo,
adicional a su sueldo, solo recibe un bono si logra que los funcionarios digitales lleguen

a su meta de ventas (no se consideran las ventas del Asesor de Inversiones).

A continuacion, se va a detallar el proceso actual que se esté desarrollando en el canal
remoto de los dos productos en estudio. La descripcién de los productos se encuentra
en el Capitulo 2 de la presente tesis.

3.2.2. Compra/Venta de dolares
3.2.2.1. Datos informativos:

Como presentacion del producto, es bueno mostrar seis importantes datos que se
obtuvieron en todas las operaciones de Compra/venta de délares realizadas de enero a
diciembre del 2016:

- US$ 73, 000,000.00 comercializados por mes, en promedio.

- S/. 3, 400,000.00 ingreso por mes, en promedio.

- 174,000 operaciones se realizaron por mes, en promedio.

- 16% de las operaciones se realizaron en Agencias.

- 11 veces es el monto promedio comercializado en Agencias con respecto a los canales

de autoservicio.
- 1.9 veces es la rentabilidad de canales de autoservicio.
Como conclusion, se puede observar que las utilidades por Compra/Venta de délares

generan grandes impactos en la empresa, pues en todo afio se comercializé alrededor

de 876 millones de délares.

3.2.2.2. Proceso Actual

Se elabor6 un flujograma que muestra detalladamente el orden de todas las actividades
del proceso y los responsables de realizarlos. En la ilustracion 10, podemos observar el

actual proceso remoto de atencién para la Compra/venta de ddlares.
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Documento b Teléfono (M) wmail [ Iniciativa Transversal

Solicitud de informacids
innecesaria porque no
involucra efectivo

digitar N* tarjeta y clave

cliente (moneda #————

Si T
Func. Digital no ofrece
TC Comun al iniciarla

Dependencia de la

Responde instruccion escrita del cliente

cgnfg?n-"da ®—— para realizarla operacidn
H igencia TC~10min

Envia correo
solicitando

conformidad pem

No

Llama al cliente

& TC sigue
(| Terrae ——»  yacuerda
— Informavigencia nuevo TC .
de TC Sl
(<] Si
- :
10 min .
Envia correo Si éCliente No
con instruccidn +——— de — Fin
3 Asistente wmm acuerdo?

Solicita Hombre y
resumen con detalles DNI del beneficiaro
en casode Envia
[ ; L=} interbancarias comprobante al

Si
cliente (moneda ——» Imprime correo

Duplicidad de funciones
entre Asistentey Func.
Digital al validar cuentas del

Cajero recibe instrucciol
impresa de la operacion
pargue no cuenta con

cliente (==
valida Asistente necesita
£ Iba L) carlgus digitalizar voucher para
yal onos{en = enviirselo porcorreo a
RS Func_Digital
IDigialzavoucher | sopacenay | Entega | |
igitalizavoucher - ntrega

I y envia a Func. Solicitaselloy ———  vouchera

|
1
. EISHE o firma Cajero i
-t Tt TS TS T TSI T TS 1 1
| 1
1 >—
: i
Ejecutala 1
compraiventa 1 Arfhlve: vouc‘her :
deme Jefe de Equipo es el 1 instruccion
i dnico autorizado para o ____X _I

aprobaroperaciones en el
Teller

llustracion 10. Proceso actual remoto de Compra/Venta de délares
Fuente: Elaboracién Propia

A continuacion, se procedera a detallar cada uno de los puntos de dolor encontrados en

el proceso y en el punto 3.3 Diagndéstico de los procesos actuales se explicara por

qué es una actividad innecesaria o improductiva.

1. Elevado tiempo en validar la identidad del cliente (~1 minuto):

El tiempo de validar la identidad del cliente demora alrededor de 1 minuto, en un mes se

realiza 174,000 operaciones, lo que en un afio seria alrededor de 2, 088,000

operaciones, y si lo convertimos a tiempo, resulta equivalente a 34,800 horas 0 S/ 23,000

(Costo x min del funcionario: S/ 0.66).

2. Funcionario Digital no ofrece Tipo de Cambio Comun al iniciar la negociacion con el

Los Funcionarios no han recibido capacitacion sobre el ofrecimiento y negociacién de

tipo de cambio con el cliente sobre una compra/venta de délares. Por ello, a pesar de

gue el Tipo de Cambio Comun es el mas favorable para el banco y es el primero que se

deberia ofrecer, los funcionarios nunca se lo mencionan a los clientes.
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3. Solicitud de informacion innecesaria porque no involucra efectivo:

La politica de cumplimiento PLAFT trata sobre la prevencién de lavado de activos, por
ello, para operaciones que impliquen dinero en efectivo con montos mayores a US$
10,000 o S/. 30,000.00 se solicita datos de proveniencia del dinero y detalles adicionales
de la operacién. Sin embargo, como el proceso se realiza en un canal remoto, no se
trabaja con dinero en efectivo, sino con transferencias o cargo-abono de montos que ya

se encuentran en las cuentas del cliente.

4. Dependencia de la instruccion escrita por el cliente para realizar la operacion (Vigencia
TC~10min):

Luego de acordar el tipo de cambio, el funcionario solicita al cliente que le envie un
correo con el monto y la instruccién de cargo que se realizard en su cuenta, es decir,
solicita lo que ya han acordado telefébnicamente, el cliente tiene como méximo 10 minutos
para enviar el correo instructivo al funcionario. En el anexo 3 se puede observar un correo
modelo de la conformidad otorgada por el cliente al funcionario, para realizar la

operacion.
5. Duplicidad de funciones entre Asistente y Funcionario al validar cuentas del cliente:

Para que se realice la operacion de compra/venta de ddlares, el cliente debe contar con
saldo en délares o soles en la cuenta donde se va a realizar el cargo. El funcionario,
durante el proceso de negociacidn, revisa todas las cuentas del cliente para verificar si
dispone de fondos que desea cambiar. Luego, envia un correo al Asistente para que
instruya al Cajero la ejecucion de la operacion, sin embargo, previamente, el asistente,
al igual que el funcionario, valida que el cliente cuente con los fondos suficientes en su
cuenta. Adicionalmente, entrevistando al asistente, se obtuvo como informacién que

nunca ha encontrado errores en su validacion de saldos.

6. Cajero recibe instrucciéon impresa de la operacidn porque no cuenta con acceso a

correo electrénico:

El flujo actual nos muestra que una vez que el funcionario recibe el correo de solicitud
de compra/venta de dolares por parte del cliente, instruye al asistente a ejecutar la
operacion. Sin embargo, el asistente imprime el correo recibido del funcionario y entrega

al cajero el papel impreso con las instrucciones, quien ejecuta la operacion en el Teller.
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El cajero no cuenta con acceso a correo electrénico. En el Anexo 4 se puede ver un
correo modelo de instruccién que envia el funcionario al asistente para realizar la

operacion.
7. Jefe de Equipo es el Unico autorizado para aprobar operaciones en el Teller:

Luego de que el cajero ejecuta la operacion en el Teller, se requiere de la conformidad
del Jefe de Equipo para proceder con la operacién. En algunas ocasiones, el Jefe de
Equipo no se encuentra en su oficina, debido a las reuniones programadas a la que tiene
que asistir, por ello, el proceso demora en completarse.

8. Asistente necesita digitalizar voucher para enviarselo por correo a Funcionario Digital:

Como actividad final del proceso, el asistente escanea los comprobantes de la operacién
y lo envia al funcionario, este recibe los vouchers digitales y se lo reenvia por correo al
cliente. Los comprobantes, al nunca ser entregados fisicamente al cliente, se archivan

en un folder que acumula los vouchers de todas las operaciones.

3.2.2.3. Costos del proceso actual

En base al tiempo invertido, se ha calculado los costos aproximados de cada uno de los
participantes en el proceso y el costo total del producto. A continuacion, se muestra el
detalle de tiempo y costo:

Tabla 6. Costo y tiempo del proceso de Compra/Venta de dblares

Tiempo (min) Cliente Func. Dig. Asistente Cajero lefe de Equipo

Solicita cambio de moneda 0.25 0.25 0.25

Valida Identidad del cliente 1.00 1.00 1.00

Valida cuentas cliente (moneda y saldo) 1.00 1.00 1.00

Negocia TC 3.00 3.00 3.00

Redacta correo resumen con detalles de la operacion 3.00 3.00 3.00

Solicita datos por politica PLAFT 2.00 2.00 2.00

Informa vigencia de TC (vigencia 10min) 0.25 0.25 0.25

Envia correo solicitando conformidad 2.00 2.00

Cliente Responde conformidad 2.00 2.00

Envia correo con instruccian para Asistente - 0.75

Valida cuentas cliente (moneda y saldo) 2.00 2.00

Imprime correo con instruccion 0.75 0.75

Entrega instruccion a Cajero 0.50 0.50

Ejecuta la compra/venta de délar 2.00 2.00 0.50

Digitaliza voucher y envia a Func. Digital 2.00 2.00

Valida los cargos y abonos en las cuentas 1.00 1.00

Envia comprobante al cliente 2.00 2.00

Solicita sello y firma 2.00 2.00

Entrega voucher a Cajero 0.50 0.50

Archiva voucher + instruccion 1.50 1.50
Tiempo total (min) 12.50 15.25 8.75 3.50 0.50
Costo x min (S/) - 0.66 0.24 0.20 1.12
Costeo (S/) - 10.06 2.10 0.70 0.56

Fuente: Elaboracion Propia
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Obteniendo como costo total del proceso igual a S/. 13.41 por operacion.

3.2.3. Deposito a Plazo
3.2.3.1. Datos informativos:

Del mismo modo que el proceso anterior, es bueno mostrar 4 importantes datos que se
obtuvieron en las operaciones de Depésito a Plazo realizadas por Clientes Especiales

de enero a diciembre del 2016:

- Existen 340 282 Clientes Especiales, los cuales el 2% de estos cuentan con un

Depésito a Plazo.

- 90% de clientes opta por una Tasa Especial.

- S/. 114,000.00 es el monto inicial de apertura, en promedio
- 4.2% es la tasa de interés promedio que ofrece la empresa.

A primera vista, se observa que la tasa preferida por los clientes es la Tasa Especial y

que existe una gran de clientes potenciales a adquirir este producto.

3.2.3.2. Proceso Actual

De forma similar a la Compra/venta de délares, en la ilustracion 11 se puede apreciar el
flujograma del proceso apertura de cuenta Dep0sito a Plazo que muestra detalladamente

el orden de todas las actividades del proceso y los responsables de realizarlos:
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llustracion 11. Proceso actual remoto de apertura de cuenta Depdésito a Plazo
Fuente: Elaboracién Propia
A continuacion, se procedera a detallar cada uno de los puntos de dolor encontrados en

el proceso y se explicara por qué es una actividad innecesaria o improductiva.
1. Llamadas reiteradas al cliente durante el flujo de venta:

La primera llamada la realiza el funcionario, sirve para contactar al cliente y ofrecerle una
oportunidad de inversion, pues previamente se ha obtenido la informacién de que el
cliente cuenta con dinero inmévil en una de sus cuentas, si el cliente esta interesado, se
agenda una cita telefonica con el Asesor de Inversiones. La segunda llamada la realiza
el Asesor de Inversiones y sirve para comentarle sobre el producto Deposito a Plazo y
para que le envie una encuesta por correo al cliente. Esta encuesta se puede visualizar
en el Anexo 11. La tercera llamada se realiza luego de recibir la encuesta por correo
llenada por el cliente, el Asesor de Inversiones obtiene el perfil de inversién y le comenta
al cliente las diferentes condiciones comerciales. Finalmente, la cuarta llamada ocurre
luego de que el cliente y Asesor de Inversiones acordaron el monto, plazo y tasa del
Deposito a Plazo, la realiza el funcionario y sirve para validar la identidad del cliente y

terminar con el proceso.
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2. Elevado tiempo en digitar N° tarjeta y clave (~1 minuto):

De modo similar a lo explicado en el proceso de Compra/Venta de ddlares, este punto
de dolor es transversal, ya que, al ser un proceso remoto, se necesita validar la identidad

del cliente por teléfono cada vez que este solicite realizar una operacion.
3. Elevado tiempo invertido en lectura de contrato (~8 minutos):

El funcionario lee todo el contrato de términos y condiciones y solicita la conformidad del
cliente (esto reemplaza a la firma de documentos), utilizando la grabacion de llamada
como evidencia de la aceptaciéon. El tiempo invertido Unicamente en la lectura del
contrato es de 8 minutos aproximadamente. Los funcionarios comentan que han recibido
guejas muy frecuentes de los clientes por la duracion. En el anexo 5 se puede observar
el contrato actual que se lee a los clientes.

4. Dependencia de la conformidad escrita por el cliente para vender el producto:

A pesar de que se usa la grabacién de llamada para el acuerdo de lectura de contrato,
aun se solicita conformidad al cliente por correo para realizar el cargo-abono de la
apertura de cuenta Depdsito a Plazo, es decir, el cliente debe responder por correo que
esta conforme con que le retiren (cargo) el monto acordado de una de sus cuentas y lo
depositen (abono) en su nueva cuenta aperturada de Depdsito a Plazo. En el anexo 6
se encuentra un correo modelo de conformidad de cargo-abono que otorga el cliente al

funcionario.
5. Conformidad innecesaria porque no hay riesgo asociado:

Cuando se trata de montos de apertura mayores a S/. 250,000.00, el funcionario de
negocios solicita la conformidad del Jefe de Equipo para continuar con la operacion. Los

funcionarios comentaron que el Jefe de Equipo nunca ha negado la conformidad.
6. Dependencia de GOM para apertura de Depdsito a Plazo (atencién hasta las 4pm):

En Depoésitos a Plazo con Tasa Especial (90% de clientes opta por esta tasa), los
funcionarios no tienen autonomia para realizar la apertura, ellos envian un correo a la
Gerencia de Operaciones Multibanca (GOM, cuya unidad es independiente del canal
remoto) solicitando que se aperture una cuenta Depoésito a Plazo. La atencion de esta

gerencia es Unicamente hasta las 16:00 horas y el horario de atencién del canal remoto
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es hasta las 21:00 horas. En el anexo 7 se puede observar un correo modelo que envia

el funcionario a GOM para realizar la apertura de cuenta Depésito a Plazo.
7. Validacion duplicada con Asesor Inversiones al inicio del flujo:

Como la estrategia de venta es PUSH, el Asesor de Inversiones, durante su andlisis
previo, selecciond a los clientes potenciales que cuentan con fondos altos y sin
movimiento en sus cuentas. Luego, y similar al proceso de Compra/venta de ddlares, el
Asistente valida la cuenta y los saldos del cliente. Se consult6 a los asistentes si alguna

vez encontraron errores en la validacién y la respuesta fue que nunca.
8. Jefe de Equipo es el Unico autorizado para aprobar operaciones en el Teller:

Similar al proceso de Compra/Venta de doélares, se requiere de la conformidad del Jefe
de Equipo para realizar el cargo-abono en el Teller. En caso el jefe no se encuentre

presencialmente en el canal remoto, la operacién no se podra ejecutar.
9. Refrendo de documentos que no se entregan al Cliente:

Como parte del proceso, el contrato de condiciones comerciales acordadas con el cliente
se refrendan (imprimen Unicamente los datos en hojas pre-impresas); sin embargo, este
documento nunca se entrega al cliente, ya que la atencion no es presencial, solo se

archiva. En el anexo 8 se puede observar la cartilla que se refrenda.
10. Necesidad de digitalizar documentos para enviarlos por correo al Cliente:

De modo semejante al proceso de Compra/Venta de dolares, el asistente escanea los
comprobantes y cartillas refrendadas de la operacién, y lo envia al funcionario, quien

finalmente lo reenvia por correo al cliente.
3.2.3.3. Costos del proceso actual

En base al tiempo invertido, se ha calculado los costos aproximados de cada uno de los
participantes en el proceso y el costo total del producto. A continuacion, se muestra el

detalle de tiempo y costo:
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Tabla 7. Costo y tiempo del proceso de apertura de Depdsito a Plazo

Tiempo Piloto [mil Cliente Asesor de Inversion Func. Dig. Asistente Cajero Teller Jefe de Equipo Asistente GOM

Asesor Inv - Llama a cliente y Ofrece oportunidad de inversidn 5.00 5.00 1.75

Funcionario - Llama a cliente y Ofrece oportunidad de inversion 5.00 3.25

Evaltia interés de invertir 0.00]

Agenda cita telefonica con Exp. de Inversidn 1.00 1.00 1.00]

Llama al cliente, se presenta y Envia encuesta por email 2.00 2.00 2.00]

Imprime y responde encuesta 10.00 10.00]

Escanea y envia encuesta 5.00 5.00]

Obtiene Perfil de Riesgo 5.00 5.00]

Llama a cliente 1.50 1.50 1.50]

Asesora al cliente sobre tipos de inversidn, ofrece DP e informa condicion 15.00 15.00] 15.00]

Envia a Func. condiciones acordadas 2.00 2.00]

Llama a cliente y Valida identidad 2.00 2.00 2.00]

Lee contrate y solicita conformidad 8.00 8.00 8.00]

Salicita, por correo, conf. por apertura de CP y transferencia 2.00 2.00]

Responde conformidad por correo 1.00 1.00

Envia instrucciénl para apertura de CP a GOMultibanca 4.50 4.50

Apertura de Cuenta Plazo [GOM) 1.25 1.25

Envia instruccidn de cargo-abono a Asistente 2.00 2.00]

Valida cuentas (saldo y blogueo) 1.00 1.00]

Imprime instruccién + 2 Cartillas y entrega a Cajero 1.00 1.00

Ejecuta el cargo-abono 2.00 2.00] 0.50

Refrenda las 2 cartillas 0.50 0.50]

Valida cargo y ahono en cuentas 1.00 1.00

Digitaliza vouchers + cartilla y envia a Func. 2.50 2.50]

Solicita sello y firma, y entrega vouchers + cartilla a Cajero 2.00 2.00 0.50

Archiva vouchers + cartilla + instruccidn 1.00 1.00

Envia vouchers y cartilla al cliente 2.00 2.00]
Tiempo total (min 50.50] 31.75 20.25 7.50 3.50 1.00 125
Costo x min (S/) 0.00 153 0.66 0.24 0.20 112 0.22
Costeo (5/) 0.00 48.58 13.36 1.80 0.70] 1.12 0.27

Fuente: Elaboracién Propia
Obteniendo como costo total del proceso igual a S/. 65.82 por operacion.

3.3. Diagnéstico de los procesos actuales

Luego de realizar el andlisis correspondiente a la situacion actual, se mostrara el
diagndstico de cada problema encontrado en el proceso, tanto para Compra/venta de
dolares como para Depdsito a Plazo.

3.3.1. Compra/Venta de dolares
1. Elevado tiempo en digitar N° tarjeta y clave (~1 minuto):

Evidentemente, existe una oportunidad de mejora en la rapidez de la validacion, pues
esta actividad lo realiza el Funcionario Digital y su mano de obra es una de las mas altas

con respecto a todos los participantes del proceso (costo x min: 0.66 S/).
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2. Funcionario Digital no ofrece Tipo de Cambio Comun al iniciar la negociacién con el

cliente:

Por falta de capacitacion, los Funcionarios no estan realizando la compra/venta de
ddlares al Tipo de Cambio mas conveniente, como consecuencia, el Banco esta dejando

de ganar dinero por cada operacion.
3. Solicitud de informacion innecesaria porque no involucra efectivo:

Por usos y costumbres, en el canal remoto se solicita al cliente el detalle de proveniencia
del dinero, como en las agencias tradicionales, a pesar de que no se trabaja con dinero
en efectivo, sino con transferencias o cargo-abono de montos que ya se encuentran en

las cuentas del cliente.

4. Dependencia de la instruccidn escrita por el cliente para realizar la operacion (Vigencia
TC~10min):

Existe un riesgo de que el cliente no envie el correo a tiempo y la negociacién no se
llegue a realizar. Si eso ocurre, todo el tiempo invertido por el cliente y funcionario habra

sido en vano.

5. Duplicidad de funciones entre Asistente y Funcionario Digital al validar cuentas del

cliente:

Existe una validacion innecesaria del Asistente, pues, esta duplicando la actividad del
funcionario, quien previamente ya reviso los saldos que el cliente tiene en sus cuentas.
Asimismo, con la informacion del asistente de que no ha encontrado errores en su

validacion, refuerza la idea de que es un proceso innecesario.

6. Cajero recibe instruccion impresa de la operacién porque no cuenta con acceso a

correo electrénico:

Por falta de acceso del cajero al correo electronico, el asistente necesita imprimir la

operacion y entregarselo al cajero.
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7. Jefe de Equipo es el Unico autorizado para aprobar operaciones en el Teller:

Esta actividad genera dependencia del Jefe de Equipo para completar la operacién, pues
si él se encuentra en una reunién, de vacaciones o simplemente no puede brindar la
autorizacion por algun motivo de fuerza mayor, la transaccion no se cerrard, y si supera
los 10 minutos (vigencia del Tipo de Cambio) todo el proceso anterior realizado habra

sido en vano.
8. Asistente necesita digitalizar voucher para enviarselo por correo a Funcionario Digital:

Si a futuro se sigue manteniendo esta actividad tal cual como se encuentra ahora, la
cantidad de archivadores crecera, lo cual incrementara el uso innecesario de espacio

fisico y generara desorden en el lugar de trabajo.

Tabla 8. Diagndstico del proceso Compra/Venta de dolares

Punto de dolor

o Elevado tiempo invertido en validar identidad del
cliente (~1 min por llamada equivalente a xx FTE)

9 Func. Digital no ofrece TC comin al iniciar la
negociacion con el cliente

Solicitud de informacién para completar formato
PLAFT aumenta tiempo de llamada

Dependencia de la instruccion escrita del cliente
para realizar la operacion (Vigencia TC~10min)

Duplicidad de funciones entre Asistente y
© Funcionario Digital al validar cuentas del cliente

Cajero recibe instruccion impresa de la operacion
e porque no cuenta con acceso a correo electronico

9 Jefe de Equipo es el Gnico autorizado para aprobar
operaciones en Teller

Asistente  necesita digitalizar voucher para
enviarselo por correo a Funcionario Digital

Fuente: Elaboracion propia
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3.3.2. Depdosito a Plazo
1. Llamadas reiteradas al cliente durante el flujo de venta:

Claramente, existe una oportunidad para reducir la cantidad de llamadas o puntos de
contacto con el cliente (actualmente son 3 a 4 llamadas), ya que esto genera
incomodidad e insatisfaccién en la experiencia del cliente, ademas de generar altos
costos al banco, pues el costo del Funcionario y Asesor de Inversiones son dos de los
mas altos (0.66 S/ por minuto y 1.53 S/ por minuto, respectivamente).

2. Elevado tiempo en digitar N° tarjeta y clave (~1 minuto):

De manera similar a lo explicado en el punto 3.1.1. Compra/Venta de ddélares, existe
una oportunidad de mejora en la rapidez de la validacion, este punto de dolor es
transversal a todos los procesos del banco que se atienden por el canal remoto.

3. Elevado tiempo invertido en lectura de contrato (~8 minutos):

Al ser una venta por teléfono, es necesario la lectura del contrato, sin embargo, esto no
puede demorar demasiado porque genera incomodidad y confusién en el cliente, pues
durante este tiempo debe permanece en silencio escuchando la lectura hasta el término

de la misma.
4. Dependencia de la conformidad escrita por el cliente para vender el producto:

Este proceso de solicitar la conformidad por correo es innecesario, pues, durante la
llamada ya se acord6 el monto del Depdésito a Plazo y la cuenta a la cual se le va a retirar
los fondos. Ademas, la llamada queda grabada y se puede usar como respaldo de lo

acordado (similar a la lectura de contrato).
5. Conformidad innecesaria porque no hay riesgo asociado:

Ademas de implicar dependencia de que el Jefe de Equipo esté durante el proceso de
apertura de Depdésito a Plazo, esta conformidad resulta innecesaria porque no existe
riesgo asociado al banco, ya que es un producto Pasivo y el cargo se realiza desde la

cuenta del cliente.

37



6. Dependencia de GOM para apertura de Depdsito a Plazo (atencion hasta las 4pm):

Existe un rango de horas de 16:00 — 21:00 donde funcionario no podra atender al cliente
ese mismo dia, ya que la Gerencia de Operaciones Multibanca (GOM) no atiende. Por
lo tanto, si un cliente llama a su funcionario en el horario mencionado, se generara una

insatisfacciéon y posible reclamo/queja por parte del cliente.
7. Validacion duplicada con Asesor de Inversiones al inicio del flujo:

De manera implicita, el Asesor de Inversiones realiza la validacion de que el cliente
cuente con los saldos suficientes al filtran en su andlisis de clientes potenciales a
aquellos que cuentan con fondos altos sin movimiento. Por ello, es una actividad
innecesaria que el Asistente verifique los saldos del cliente en sus cuentas, ya que, ese
requisito es indispensable para contactarlos.

8. Jefe de Equipo es el Unico autorizado para aprobar operaciones en el Teller:

Similar a lo explicado en el punto 3.1.1. Compra/Venta de délares, esta actividad
genera dependencia del Jefe de Equipo para completar la operacion.

9. Refrendo de documentos que no se entregan al Cliente:

Debido a que el contrato no se entrega al cliente, es innecesario refrendarlo y archivarlo,
ya que la aceptacién de las condiciones ha sido grabada durante la llamada telefénica.

Ademas, este contrato no lleva la firma del cliente, solo esta firmada por el Banco.
10. Necesidad de digitalizar documentos para enviarlos por correo al Cliente:

Como se explico en el punto 3.1.1. Compra/Venta de ddélares, esta actividad solo
genera desperdicio de material y uso de espacio fisico innecesario, ya que los vouchers

nunca son entregados a los clientes.
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Tabla 9. Diagnostico del proceso Depésito a Plazo

Llamadas reiteradas al cliente durante el flujo de
venta

L Elevado tiempo en digitar N° tarjeta y clave (~1
9 minuto)

Dependencia de conformidad por correo para
0 vender el producto

Conformidad innecesaria porque no hay riesgo
asociado

Dependencia de GOM para apertura de cuenta
9 Deposito a Plazo

e Validacién duplicada con Asesor de Inversiones al
inicio del flujo

Jefe de Equipo es el unico autorizado para
9 aprobar operaciones en el Teller

Necesidad de digitalizar comprobantes para
@ enviarlos por correo al cliente

Fuente: Elaboracion propia
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CAPITULO 4: PROPUESTA DE MEJORA

Con el fin de disefiar alternativas y modelos de procesos gue resulten mas eficientes y
logren mejores impactos econdémicos y de satisfaccion al cliente que los procesos
actuales, se utilizé la herramienta Design Thinking para la creacion de los flujos de
atencion de los productos en estudio; y Lean Service, para realizar el analisis y
diagndstico comparativo con los procesos actuales, a fin de calcular los impactos de

eficiencia y econémicos.

La coreografia para ambos productos, Compra y venta de ddlares y Depo6sito a Plazo,
se realizé de manera similar, por ello, a continuacion se va a explicar la utilizacién de

Design Thinking aplicado a los dos productos de la presente investigacion:

1. Empatizar: El punto clave para comenzar a disefiar un nuevo proceso es poniéndose
en los zapatos del cliente y preguntarse por qué adquiriria 0 compraria el producto
que la empresa ofrece.

En esta parte, se realizé un Focus Group con clientes que previamente habian adquirido
el producto. Durante la dinamica, los clientes empezaron a contar su experiencia desde
la necesidad de comprar el producto, la decision de escoger al banco en estudio para
adquirirlo y no a otro banco, y la satisfaccion que percibieron durante todo el proceso de
atencion. Como sugerencia, es muy importante gue los responsables del Focus Group
logren ganarse la confianza de los participantes y realicen las preguntas adecuadas, con

el fin de que estos se sientan libres de contar su experiencia.

2. Definir: Una vez comprendida la necesidad del cliente y la naturaleza del producto,

nos debemos interrogar como preferirian los usuarios ser atendidos.

Este punto esta muy ligado al primero. El flujo de atencién es vivido por el cliente, por
ello, es muy importante y necesario escucharlos. Generalmente, son los usuarios
mismos los que tienen la solucion a una insatisfaccién durante el proceso. Se procedio
a anotar todos los inconvenientes y sugerencias que los clientes expresaron durante el
Focus Group, de acuerdo a sus experiencias en la compra de los productos. Las

principales anotaciones se muestran a continuacion:
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Compra/venta de dolares y Depdsito a Plazo

Reduccién de tiempo en la validacién de identidad:

Segun lo explicado en el punto 3.2.2.2 Proceso Actual, inciso 1, si bien el tiempo que
demora la validacion de identidad es, en promedio, 1 minuto, los clientes comentaron
gue les gustaria que el tiempo sea aln menor, ya que desean una atencion mas rapida
y sencilla.

Percepcion de datos innecesarios por Prevencion de Lavado de Activo y
Financiamiento contra el Terrorismo (PLAFT):

Como se puede observar en el Anexo 9 y segun lo explicado en el punto 3.2.2.2
Proceso Actual, inciso 3, el funcionario interroga al cliente sobre datos personales,
procedencia del dinero y el destino de la operacién (motivo); sin embargo, al no
involucrar dinero en efectivo, pues el cargo de fondos se realiza de la cuenta del cliente,
solicitar los datos sobre PLAFT es innecesario en el proceso.

Responder conformidad de la operacion al funcionario mediante correo:

De acuerdo a lo mostrado en el Anexo 3 y explicado en el punto 3.2.2.2 Proceso
Actual, inciso 4, el cliente siente le dificulta brindar la conformidad mediante correo,
debido a que se puede encontrar manejando o realizando alguna actividad que impida
entrar a su e-mail. Para la Compra/venta de doélares, esto se complica mas porque el
cliente solo tiene 10 minutos para responder el correo, ya que el tipo de cambio

acordado tiene ese tiempo de vigencia.

Deposito a Plazo

Llamadas reiteradas al cliente durante el flujo de venta:

Segun lo explicado en el punto 3.2.3.2. Proceso Actual, inciso 1, el cliente recibe hasta
4 llamadas por parte de su funcionario y el Asesor de inversiones para cerrar la venta
del producto Depésito a Plazo, lo cual le genera incomodidad e incertidumbre.
Elevado tiempo de espera en la lectura de contrato:

Como se puede leer en el punto 3.2.3.2. Proceso Actual, inciso 3, aproximadamente
8 minutos es el tiempo que dura la lectura del contrato que realiza su funcionario, el
cliente solamente debe escuchar, no puede interrumpir la lectura ni colgar el teléfono,

en caso ocurra, la lectura debe comenzar otra vez.
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3. Idear: Imaginar soluciones creativas enfocadas en la satisfaccién del cliente.

Luego del Focus Group, se desarroll6 un brainstorming o reunion creativa con los
trabajadores de distintas areas del banco, esto con el fin de plantear ideas con diferentes
vistas por area de trabajo. Durante la dinAmica, se realiz6 una lluvia de ideas en la
creacion del proceso. Es importante no descartar ninguna idea, a pesar de que pueda

parecer descabellada. A mas opiniones, mejor opcidn para crear un proceso optimo.

4. Prototipar: Construir distintas propuestas basadas en las ideas planteadas

previamente.

Posteriormente, se empez6 a disefar distintas alternativas de procesos para la atencién
y venta del producto. Se recomienda plasmar los prototipos en presentaciones simples,
pero faciles de entender para el cliente (por ejemplo, flujograma del proceso en una hoja
borrador), asimismo, no es recomendable invertir demasiado esfuerzo en cada
presentacién como si se tratase de una exposicion final, pues, solo se escogera la mejor

propuesta, no todas.

5. Evaluar: Mostrar los prototipos disefiados a los clientes, a fin de recibir feedback y

escoger la propuesta mas adecuada o redisefar la mejor alternativa.

Finalmente, se mostré los procesos creados (prototipos) a los usuarios con el fin de que
nos otorguen comentarios y sugerencias, ya que esto sirve para realizar modificaciones
a los prototipos y llegar al proceso ideal deseado, el cual se mostrara mas adelante. Por
ello, en la medida de que sea posible, se debe disefiar mas de una alternativa para los

procesos.
A continuacion, se explicaran las propuestas que se presentaron al cliente:

Compra/venta de dolares y Depdsito a Plazo

- Validacion de identidad:
Se propuso una validacion biométrica mediante reconocimiento de voz que seria de la
siguiente manera: En un inicio, se solicitara a todos los clientes que pronuncien una
frase con el fin de registrar las caracteristicas de su voz, luego, cuando el cliente se
contacte con su funcionario, va a pronunciar la frase grabada y el sistema validador

notificaré al funcionario si la verificacién fue exitosa o no.
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La interrogante que realizaron los clientes fue si habria inconvenientes de que el
validador reconozca su voz en caso se encontraran con ronquera (disfonia o voz
ronca). Se comunico a los clientes que la validacién de identidad logra niveles de
certeza entre 98% y 100%, y en caso exista dificultades de verificacién, se utilizara
el procedimiento de validacién de identidad mediante el procedimiento actual (digitar

N° tarjeta y clave), lo cual deberia ser casi nulo.

Depdsito a Plazo

- Lectura de contrato:

Tal como se explicard mas adelante en las iniciativas de mejora, los contratos se
componen de dos partes: clausulas comerciales predefinidas propias del producto y
condiciones comerciales personales por acuerdos con el cliente (monto, plazo, etc.).
Se plante6 que la lectura de contrato sea Unicamente de las condiciones comerciales
acordadas y que previamente se envie el contrato completo a los clientes en un correo
de bienvenida por Unica vez.

Los clientes estuvieron de acuerdo con la idea, pero sugirieron que los contratos
también se encuentren colgados en la pagina web del banco, dentro de la informacién

del producto, a fin de tener otro medio donde visualizarlo ademas del correo.

Perfilar la inversion del cliente durante la llamada:

Actualmente, para perfilar la inversion mas adecuada para el cliente, se utiliza una
encuesta (Anexo 11) que es enviada a su correo para que este lo imprima, lo llene a
mano Yy luego se lo envie escaneado al Asesor de inversiones, segln lo explicado en
el punto 3.2.3.2. Proceso Actual, Inciso 1. Se plante6 dos propuestas: Reducir la
cantidad de preguntas de la encuesta y continuar con el llenado actual (a mano) o que
el Asesor de Inversiones realicé las preguntas de la encuesta durante la llamada.

Los clientes optaron por la segunda opcién, es decir, completar la encuesta durante la
llamada, a pesar de que esto implique una mayor duracion de la misma (en el proceso

actual el cliente completa la encuesta fuera de la llamada).

Ademas de todas las iniciativas sugeridas por el cliente, se va a plantear iniciativas que
afectan internamente el proceso y no son percibidas por el cliente, pero aumentan el

tiempo de atencion, dificultan el proceso y elevan el costo del producto.
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El objetivo de la presente tesis es disefiar un proceso eficiente que genere mayor
experiencia al cliente (reduccién de tiempo de atencién y facilidad del proceso) y que
resulte viable econédmicamente, comparando los ingresos adicionales, ahorros, gastos e

inversiones a un periodo futuro de 1 afio.

A continuacién, se muestran las iniciativas disefiadas que atacan los puntos de dolor
actuales, clasificas de acuerdo a las herramientas de mejora explicadas en el marco

teorico:
4.1. Compra/Venta de dolares

De acuerdo con lo explicado al inicio del presente capitulo, se utilizara la herramienta
Lean Service para realizar el analisis y diagnostico de los procesos actuales. Asimismo,
de la mano con Design Thinking, se va a proponer algunas iniciativas que eliminan o
reducen los puntos de dolor hallados en los flujogramas actuales, los cuales se

encuentran detallados en el punto 3.2.2. Compra/Venta de dblares del presente trabajo.

4.1.1 Iniciativas de mejora

Tabla 10. Puntos de dolor e Iniciativas propuestas

Punto de dolor | Iniciativa

Elevado tiempo invertido en validar  Implementar nuevo sistema de
identidad del cliente (~1 min por © validacion de identidad (mayor
llamada equivalente 3 xx FTE) | rapidez manteniendo seguridad)

Func. Digital no ofrece TC comin al s:f%'czlg:‘ ml'os arg‘?)%etgm're'gorsna der
iniciar Ia negocdiacion con el cliente i neg P Yo

| beneficio posible para el Banco

Herramienta

Lean Service ;
eficiencia

Estandarizacion
de Operaciones

(2

solicitud  de  informaciéon  para
ecompletar formato PLAFT aumenta | involucra entrega de dinero en

Lean Service:
Eliminacdion de

tiempo de llamada . efectivo desperdicios
Dependencia de |3 instruccion escrita Elaborar un nuevo esquema de Flexibilidad de
o del cliente para realizar 13 operacion ;| autonomias por canal y monto procesos

{Vigencia TC~10min)

L7

Duplicidad de funciones entre
Asistente y Funcionario Digital al
validar cuentas del cliente

Cajero recibe instruccién impresa de
la operaciéon porque no cuenta con
acceso 3 correo electronico

Jefe de Equipo es el Onico autorizado
para aprobar operaciones en Teller

Asistente necesita digitalizar voucher
para enviarselo por correo a3
Funcionario Digital

. Retirar |3 particpacion del Asistente

ren el

. dolares

| Brindar acceso a correo electronico

i al

cajero  (comunicacion directa

- entre Funcionario Digital y cajero)

| Elaborar un nuevo esquema de
. aprobaciones para transferencias

| Crear una plantilla digital que se
;envie automaticamente al cliente
. desde Teller

Fuente: Elaboracion Propia
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A continuacion, se explicaran las iniciativas detalladamente:

1. Implementar nuevo sistema de validacion de identidad (mayor rapidez manteniendo

seguridad):

Es una propuesta transversal, es decir, afecta a todos los productos que ofrece el banco
por medio de este canal remoto. Por tal motivo, se plantea implementar una
autenticacion de identidad biométrica mediante el reconocimiento de voz. Este sistema,
al tratarse de una validacién biométrica, el cual toma rasgos fisicos Unicos del aparato

vocal, logra niveles de certeza entre 98% y 100%.

Actualmente, el proceso se realiza mediante la identificacion por clave de 4 digitos que
se utiliza en el cajero, es decir, el cliente llama al funcionario y este le indica que después
de la sefial, digite los 4 digitos de su clave en su teléfono celular. El tiempo actual de
este proceso es aproximadamente 52 segundos.

En lailustracién 12, se muestra el flujo del nuevo sistema de validacion y funcionara de

la siguiente manera:

El funcionario solicitara al cliente mencionar la frase grabada en el registro, luego el
autenticador por voz reconocera en los primeros segundos las caracteristicas fisicas
vocales del cliente, como forma y tamafio, y las caracteristicas de comportamiento, como
frecuencia, velocidad y acentos. Luego, mostrar4 una respuesta de validacion para
conocer si el cliente es quien dice ser o no, en la pantalla de la computadora del

funcionario. El tiempo promedio que demoraria esta validacién es 14 segundos.

Como impacto, se reducira el tiempo de validacion de identidad en 73%, lo cual, al ser
un proceso transversal, impactara considerablemente en los ahorros de la empresa. En
la evaluacion econémica que se realice, se mostraran todos los costos y ahorros de las

iniciativas.
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o Validacion de identidad del cliente mediante reconocimiento de voz

Cliente Funcionario "w,‘ Cliente Funcionario
- R g R
€a ; \ €2 ;
Solicita Valida I"L Solicita Valida
producta/servicio l identidad ‘-.‘ producto/servicio l identidad

! Cigita clave - Digita el nro 1 "‘. i . )
:D secretade 4 — I D“ tarjeta 1 \ B g% Fronuncia frase $ A_nem_d._g - :
1 | digitos — credimas : \ : J grabada requerimients |

f . 1

1 /
1 - |
1 (D |VR 'f'{nf‘fma Atiende ! ‘;' sistema validara
| . validacion — s requerimiento : | identidad por
1 &S correcta i reconocimiento de voz

llustracidon 12. Nuevo sistema de validaciéon de identidad del cliente
Fuente: Elaboracion Propia
Asimismo, esta propuesta es transversal a nivel Banco, es decir, se puede utilizar para
todas las operaciones que se realicen mediante el canal Banca por Teléfono y que
requieran de la autenticacion de identidad.

2. Reforzar los procedimientos de negociacion para obtener el mayor beneficio posible
para el BCP:

Recordando lo analizado en el proceso actual de la negociacion del tipo de cambio, los
funcionarios digitales no estan ofreciendo el TC comun, a pesar de que la variable
principal de sus indicadores son las utilidades y no los ingresos. Basicamente esto ocurre
porque nunca recibieron una capacitacion sobre qué ofrecer primero o cémo negociar el
tipo de cambio. Por tal motivo, la propuesta es reforzar los procedimientos de
negociacién por medio de capacitaciéon y explicar adecuadamente como afecta la
compral/venta de délares en sus indicadores; como ejemplo préctico, es preferible vender
$100.00 ganando S/.0.30 por délar que vender $500.00 ganando S/.0.05, a pesar de que

este genera mas ingresos.

En la ilustracion 13, podemos observar el proceso ideal de negociacion que deberan

seguir los funcionarios digitales:
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o Negociacion de Tipo de Cambioy Compra/venta de Dolares

Proceso de negociacion del TC para Clientes Especiales

TC Especial es er et
rango y se cbtiene de TC Slper Especial se
obtiene lamando a los

Traders de Tesoreria

X TC Preferencial se
L8 negocacon consulta por Teller
debe empezarcon
el TC Comdn

la Herramienta de
Negociacion
TC

TC Comdn Preferencial TC Especial TC super Especial

5 ]
]I ¥ Il A 4 JI ¥

0 500 1,000 Monta (USS)

Si el monto &5 mayor que
US$ 500 e puede sequir
negociando

Si el monto &5 mayor que
USS 1,000 52 puede
SEQUIr negociando

llustracion 13. Proceso de negociacién de tipo de cambio
Fuente: Elaboracion Propia

Este proceso elaborado se entregara mediante correo electrénico a todos los
funcionarios y asesores de venta. El gerente de agencia se encargara de explicar el

procedimiento de negociacion, para ello invertird 1 hora.

3. Eliminar la solicitud de datos por formato PLAFT. Operacién no involucra entrega

de dinero en efectivo:

Tal como se explicé en el punto 3.2.2. Compra/Venta de délares, el formato PLAFT se
debe completar por medidas de prevencién de lavado de activo y financiamiento contra
el terrorismo, pero Unicamente cuando involucra dinero en efectivo y con montos
mayores a $10,000.00 o S/. 30,000.00.

Para este canal remoto, la compra/venta de délares se puede realizar Unicamente si el
cliente solicitante tiene saldo en su cuenta donde se cargara el dinero. Por ello, se
propone eliminar esta solicitud de datos para el llenado por formato PLAFT debido a que
las compras o ventas de dolares se realizan mediante un cargo y abono a las cuentas
del cliente. En el anexo 9 se encuentra el Formato PLAFT que debe ser llenado con los

datos del cliente para proceder con la operacion.
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Actualmente, para el llenado del formato PLAFT, el funcionario digital, durante la llamada
telefénica con el cliente, realiza todas las preguntas respectivas para completar los datos
necesarios, el tiempo promedio de este proceso es 2 minutos. Eliminando este proceso,
se reduce totalmente el tiempo de la llamada en 2 minutos, lo cual genera mayor

satisfaccion al cliente y reduce el tiempo del proceso.
4. Elaborar un nuevo esquema de autonomias por canal y monto:

Si bien el objetivo de la implementacién del canal remoto es digitalizar los procesos, no
se debe confundir con realizar todas las actividades del cliente, pues ya existen canales
digitales como Banca por Internet y Banca Mévil que se pueden utilizar sin necesidad de
ir presencialmente a la agencia. Por ello, cada vez que un cliente quiera realizar una
compral/venta de délares por montos dentro de la autonomia de los canales digitales, se
inducira al cliente a utilizar estos canales. De esta forma, el funcionario digital tendra
tiempo para atender productos que no puedan ser atendidos por canales digitales
tradicionales.

Recordando lo explicado en el diagnéstico, a pesar de que el cliente pasa por un proceso
de autenticacién de identidad y la llamada con su funcionario es grabada, aun se le
solicita que envie la instruccién de compra/venta de ddélares por correo. Esto genera
incomodidad y retraso en realizar la operacion, por tal motivo, se propone utilizar la
grabacién de llamada como evidencia de la instruccion para transformar el proceso 100%
digital, salvo que el cliente proactivamente envie la instruccion por correo, y reforzar la
verificacién de identidad afiadiendo preguntas rapidas de validacién. Actualmente, en el
canal Banca por Teléfono ya existen preguntas de validacion de identidad que han sido
aprobadas por la Gerencia de Riegos, por ello, se propone utilizar estas mismas

preguntas en caso sean requeridas reforzar la autenticacion de identidad.

Las preguntas de validacién de identidad seran las siguientes:
- DNI del cliente

- Nombres y apellidos completos

- Direccion Completa

- Alguna operacion realizada con su cuenta en el mes actual (monto y el
establecimiento/canal)
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- Alguna operacion realizada con su tarjeta de crédito en el mes actual (monto y el
establecimiento/canal)

Ademas, en un futuro cercano se creara un canal adicional de atencién similar al
WhatsApp al cual llamaremos Chat, donde los clientes y funcionarios podrén interactuar
de manera facil y rapida. Por ello, las iniciativas también estan considerando a este futuro
canal en la implementacion.

Finalmente, si bien se propone implementar un nuevo sistema de validacién de identidad,
para este punto de elaboracién de un nuevo esquema de autonomias por canal y
monto se esta considerando el caso actual donde se valida la identidad por medio de la
clave de 4 digitos en caso el cliente llame a su funcionario (canal telefonico).

El resumen de las iniciativas planteadas se puede visualizar en la ilustracién 14, el cual
se muestra a continuacion:

o Autonomias segin canal de servicio

1. Orientacion al Cliente Especial

Negociacién TC Funclonario Digital

| TC comun no Inducir al cliente hadia canales de
Operaciones por negociable ' autoservicio: Banca por Internet y
[0 -500] Banca Movil
| *1C negociable | Atender al cliente e Informar sobre ] Sy
Operaciones por (Preferencial o canales de autoservicio: Banca por Qe : /
>500 ' Especial) i Internet y Banca Movil e )

2. Autenticacion de identidad del Cliente Especial

£33 dermasetrocons D @ & % @

Q Prioridad destancién

v : : *PIN de 4 digitos  * Login del aplicativo
>20,000 ) o A Bponbik 1 Nosexro { *Prequntasde | *Clave variable
{ : : { ~ validacion' :
p (2 Instruccion mail Q

USS 10M por operacién
o USS 20M por dia

llustracion 14. Propuesta de Autonomia segun canal de servicio
Fuente: Elaboracion Propia

BancaMévil  Banca por Internet Correo _ Teléfono Chat
Clave de 6 digitos | Clave de 6 digitos Instruccion por : PIN de 4 digitos | Login del aplicativo
Operaciones entre altes q e : 9 i Log Pl
Clave de 6 digitos | Clave de 6 digitos : No segro : * PIN de 4 digitos | *Lagin del aplicativo
Clave Token | Clave Token ( ( °*Preguntas de | * Clave variable
: [ ( validacion! H
Q i i
1
]
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5. Retirar la participacion del Asistente en el flujo de compra/venta de Dolares:

Segun lo explicado en el punto 3.2.2. Compra/Venta de ddlares, el asistente realiza la
operacion de verificar si el cliente tiene saldo en su cuenta que se realizara el cargo y si
tiene una cuenta activa con la moneda (S/. o $) donde se realizara el abono del dinero
cambiado. Esta operacion la realiza el funcionario durante la llamada con el cliente, y en
caso este no cuente con saldo o una cuenta con la moneda correspondiente, el
funcionario digital se lo hara saber en el momento. Por tal motivo, el asistente duplica la
funcion de validar. Ademas, esta actividad es lo Unico que realiza actualmente el

asistente en el proceso de compra/venta de dolares.

La propuesta es retirar la participacion del asistente en el proceso actual, lo cual se
refuerza considerando que, hasta la fecha, el asistente no ha encontrado un caso donde
el cliente no cuente con saldo 0 una cuenta con la moneda correspondiente, pues, todas

las detect6 el funcionario.

6. Brindar acceso a correo electrénico al cajero (comunicacidn directa entre
Funcionario Digital y cajero):

El flujo actual del proceso nos muestra que el asistente imprime la instruccién que recibe
del funcionario digital y lo entrega al cajero, quien es el encargado de ejecutar la
operacion de compral/venta de délares en el Teller. Esto ocurre asi porque el cajero no
tiene acceso al correo electrénico, lo cual impide una comunicacién directa con el
funcionario. Por tal motivo, y coincidiendo con el punto anterior, la propuesta es retirar la
participacién del asistente y brindar acceso al correo electronico al cajero, lo cual invierte
la situacion actual y logra una comunicacion entre funcionario - cajero sin necesidad de

pasar por el asistente.
7. Elaborar un nuevo esquema de aprobaciones para transferencias:

Recordando lo explicado en el analisis del proceso actual, una vez que el cajero realiza
la operacion en el Teller, se requiere la conformidad del Jefe de Equipo para ejecutarla.
Ademas, el horario de atencidén que este nuevo canal remoto ofrece al cliente va desde
las 08:00 hasta las 21:00 horas. Por ello, en caso el Jefe de Equipo se encuentre en una
reunion o, en general, no disponible para brindar la conformidad a la operacion, no se

podra ejecutarla, generando total insatisfaccion al cliente.
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Por tal motivo, se propone la creacion de un perfil (Backup) que pueda reemplazar al
Jefe de Equipo para aprobar las operaciones en el Teller, en caso este no se encuentre
disponible. Ademas, el horario laboral de este nuevo perfil (llamémoslo promotor
principal) sera de 12:00 a 21:00 horas, lo cual cubre el horario de atencion que se ofrece

a los clientes especiales.

En lailustracion 15, se muestra graficamente la propuesta comparando el proceso actual

(de...) con la iniciativa propuesta (hacia...):

€@ Nuevo esquema de aprobacion de operaciones y envio automatico de
comprobantes

Conformidades necesarias para operaciones por Teller

Jefe de Equipo esel '-‘ ._I_ 'Se cuenta con dos
uinico autorizado para No existe Backup en, 1 aprobadores en caso
aprobar operaciones en caso el Jefe de Equipo se \ de cnmmgencla
Teller encuentre ausente \ !
"‘, Jefe de Equlp
\ 08:00 - 17:00
Jefe de Equlpo

09:00 - 13:00 @ — — — = = = = = = = — , \ 4
A i

8

Asesor anu a
12:00 - 21:

1
1 1
1 1
1 Durante las 08:00 - 09:00 y | 1
+ 18:00 - 21:00 no se puede ."I v

ejecutar operaciones por |
n falta de aprobadar f ¥'Se cubre &l horario
I i completo 08:00 - 21:00
TermlnaITeIIer [

3% T

Cajero Cajero
07:45 — 14:00 14:00 - 20:00 @ = = =

- - —— =

Terminal Teller

o &

Cajero Ca]ero
08:00 - 14:30 14:30 - 21:

llustracion 15. Propuesta de nuevo esquema de aprobacion de operaciones y
envio automético de comprobantes
Fuente: Elaboracién Propia

8. Crear una plantilla digital que se envie automaticamente al cliente desde Teller:

Como se explicé en el andlisis del flujo actual, el Asistente digitaliza los comprobantes
(voucher) escaneando estos recibos que imprime el Teller, luego de que el cajero ejecuta
una operacion, y los envia por correo al funcionario con el fin de que este envie los
comprobantes de la operacion a su cliente especial. Sin embargo, estos comprobantes,
al no ser entregados fisicamente al cliente, se archivan en félderes, lo cual genera

acumulacion de papel innecesario y gastos en impresion.
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Con el fin de eliminar este punto de dolor, se propone la iniciativa de que el Teller dispare

en automatico los comprobantes al cliente y su funcionario correspondiente, similar a los

vouchers digitales que se envia al correo del cliente cuando este realiza una operacién
por el canal Banca por Internet. Para ello, también se esta planteando la creacion de una

plantilla que contenga los datos suficientes y necesarios de la operacién. En el anexo 10
se puede observar la plantilla propuesta que enviara el Teller como comprobante de la

operacion al realizar la compra/venta de dolares.

Esta iniciativa es altamente potente, pues impacta a todos los canales de la empresa en
estudio, incluyendo a las agencias, porque, en palabras sencillas, se esta proponiendo

cambiar los comprobantes en fisico por digitales.

Mas adelante se realizara un caso de negocio para estimar el impacto econémico al

implementar esta iniciativa.
En la ilustracion 16, se visualiza de manera grafica la propuesta comparando el proceso

actual (de...) con la iniciativa propuesta (hacia...):

Se propone una nueva funcionalidad en Teller que permitael envio automatico
de constancias via email directamente al Cliente Especial

Generacidn y envio automatico de constancias digitales al Cliente Especial
¥'Se genera autométicamente
la constancia digital (zimil

HBK)

No se necesitan
\
\

v

Email con

vouchers impresos siel
Cliente no esté presente \
I‘ n

Censtancia

Terminal
Teller

digital

e bonenns] \
Termina Vouchsrs A \
\
Cajera Teller i = | Cajero
H = \
! \
‘ j ‘I
1 Necesidad de contar 24 \
1 con un archivoe \
v | '
= i
| H
: \
\ H
/ H
= secrs I :
- Scanner / T
Asistente = / ! |
| |
= f i
-------------------- | i
— | ¢ :
v Necesidad de paf | ; +Cliente y Func. :'
digitalizar vouchers [ Digital son
para enviarios al Cliente ﬂ |‘ .—'_ informados _I—. q
f
| |
A | j
. | /
—————————— > e |
= f <y
Cliente i Funcionario Cliente
Digital

Digital POF adjunt
9 Redacla correoy adjnto
adjunta PDF |
manualme nte |

llustracion 16. Propuesta de envio de comprobantes digitales
Fuente: Elaboracion Propia
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4.1.2. Flujo Ideal propuesto

Luego de plantear las distintas iniciativas, se procedio con la creacién del flujo ideal que
muestre procesos eficientes, alto nivel de satisfaccién al cliente y generen mayores
ingresos a la empresa. En la ilustracion 17 se puede apreciar el flujo de atencion
propuesto para la compra/venta de doélares.

Wy Teléfono ™ Mail [ Iniciativa Transversal

1. Solicitud (VEn caso de transferencias a
terceres, la comunicacion debera
continuar por teléfono segln

Cliente Solicita cambio nueve esquema de autonomia ¥ Evitar derivar al FonsonaTe Capaciais
Especial de moneda cliente a enviar en procedimiento de
l | | instruccion por email negociacion
Walida cuentas Informa a cliente dezn Si ¢ Cliente P
Valida identidad desea Negocia TC © Si
) |— cliente (moneda —— canales atternativos: ———» r— o —_— de
«del cliente 3 continuar con el Cliente
C v saldo) Bca x internet, movil Ao acuerdo?
B | ] e e U] operacion? | N ]
W En caso d_e transferencia a OEn caso el cliente no tenga No
terceros, ejecuta segunda cuentas en las dos No
validacion: preguntas monedas, ofrecer apertura Fin

de cuenta fattante

2. Ejecucion

Redacta correo Confirma - . Envia correo con
2 " Valida email del
con instruccion ici e —_— \nfurmﬁ;;i&:lﬁzn e nstruccion g @——
para Cajero - acordadas 'l Cajero —

== (<] ==
Fumm b Solicita cuentas de origen, Plazo: 10 min
D'Q"ﬁl destino y datos adicionales

en caso sea transferencia
a terceros ¥'Validaciones
duplicadas eliminadas

v Documentos impresos
------------------------------------- eliminados e e S HE s O S e S S S e S S S e e S S S e S S e S S S S S S S e S C ST DTS S S e DS S SE e

Ejecuta la Envio automatico Responde correo de
Cajero compralventa  —————pQELEELE LI — instruccidn con nro. ——— Fin
de dilares digital al cliente - de operacion

+ Nuevo esguema de
autonomias por escala

llustracion 17. Proceso propuesto remoto de Compra/Venta de délares
Fuente: Elaboracion Propia

Beneficios:

v Nueva validacion de identidad elimina tiempo de autenticacion manteniendo
seguridad.

Incremento de Utilidades debido a una adecuada negociaciéon de Tipo de Cambio.
Eliminacion del formato PLAFT, logrando reduccién de tiempo en el proceso
Comunicacion directa entre Funcionario Digital y Cajero

No se requiere conformidad del Cliente por email

Atencién en linea para compral/venta de délares

Horario extendido 8 AM - 9 PM

NN N NN

Eliminacion del manejo de documentos fisicos (impresion y digitalizacion)
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4.1.3. Comparacion de resultados

Como se aprecia en la ilustracién 18, con el objetivo de mostrar los impactos de las

iniciativas, se realizé una comparacion de tiempos de toque y costos del proceso

actual y propuesto de compral/venta de délares.

Con la implementacién de estas iniciativas se lograra una reduccién del

~46% del tiempo del cliente en la llamada

- Actual |:| Propuesto

Conclusiones

Tiempo de toque \
En min/operacion Tiempo del cliente al
teléfonode 13 a7 min k @ o A
P * Los tiempos de toque totales pueden
28,0 reducirse en 63%.
15,3 -100% % * En la propuesta el Asistente no
@ 104 | \ participa del proceso, quedando libre
8,8 : : \ e
7.0 15 oo para otras actividades.
2 3.2 ! \
05 03 . 00 M ] C
Jefe de Equipo  Funcionario Asistente Cajero Wﬂﬁﬁ;{ai\ 7777777 ".I
Costo por perfil /
En Soles/operacion |
@ | | « Los costos unitarios por operacion de
% 134 / tipo de cambio se pueden redudr en
: / 59%,
10,1 /
2.6
06 03 /
Jefe de Equipo  Funcionario Asistente Cajero Total ."I‘

llustracion 18. Resumen comparativo de resultados
Fuente: Elaboracion Propia

En resumen, se muestra que el costo por operacion se reduce de S/13.40 a S/5.50
(variacion de 59%) y el tiempo total que el cliente se mantiene durante la llamada con su

funcionario se reduce de 13 a 7 min (variacion de 46%).

4.2. Deposito a Plazo

De modo similar al proceso de Compra/Venta de ddlares, se realiz6 un analisis al actual
proceso de apertura de cuenta de Depdsito a Plazo, el cual se encuentra detallado en el

punto 3.2.3. Depdsito a Plazo, por ello, se estan proponiendo algunas iniciativas para
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cada punto de dolor encontrado, con el fin de aumentar la eficiencia del proceso y/o

eliminar desperdicios. A continuacion, se detallan las iniciativas propuestas:

4.2.1 Iniciativas de mejora

Iniciativas transversales
H |

0 Llamadas reiteradas al cliente durante el | Realizar el perfilamiento y apertura de | Desing Thinking:
flujo de venta - cuenta en una sola llamada :Rediseno de procesos
Elevado tiempo en digitar N tarjetsy | Implementar nuevo sistema de ‘Lean Service:
0 clave (~1 minuto) | validacion de identidad (mayor rapidez | Eficiencia
________________________________________ !‘_‘_3,“.‘9’?',9_'?49?‘.-’9_'-_"_"_’?_",’“__.,,.,_,__,._f_m_ S
'3 ) Elevado tiempo invertido en lectura de Envnar contrato en correo de bienvenida | Lgap Sgrvuce
contrato | 0 subirlo al Websitede |a empresa 7 EE,"F,'Q"F,'?,
Q Dependencia de conformidad po[ correo Utlllzar 13 grabacién de llamadacomo | Flexibilidad de
para vender el producto Jinstrucciony conformidad dela venta | procesos
0 Conformidad innecesaria porque no hay Ellmlnarla solicitud de conformidad ‘Eliminacion de
WhnesqossadadD. o b e Hdesperdidos )
Qo Dependend’a _de GOM para aperturade | Desarrollar apertura de Depdsito a | Rediseno de procesos
“cuenta Depdsito a Plazo ' Plazo enPortal :
w0 Validacion duplicada con Asesor de ' Retirar I3 partlclpaclon del Asistente en ; Eliminacion de
Inversiones al inicio del flujo el proceso Deposito a Plazo ‘ desperdncuosr
Q Jefe de Equipo es el Unico autorizado Crear un nuevo rol con autonomia para | Flexibilidad de
para aprobar operaciones en el Teller apmbaclones | procesos

,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,

Refrendo de Cartilla que no se
0 entregan al Cliente ‘ Cteacibn de plantillas digitales que se! ' Automatizacién

' envien automaticamente desde el Teller ! transversal
© Necesidad de digitalizar comprobantes : 3l Cliente Especial

- para enviarlos por correo al Cliente

Tabla 11. Puntos de dolor e Iniciativas propuestas

Fuente: Elaboracion Propia
A continuacion, se explicaran las iniciativas detalladamente:
1. Realizar el perfilamiento y apertura de cuenta en una sola llamada:

Actualmente, como se puede observar en el flujograma actual del punto 3.2.3. Depésito
a Plazo, se realiza entre 3 a 4 llamadas al cliente para realizar todo el proceso de
perfilamiento y apertura de cuenta Depdsito a Plazo; por ello, para lograr que el proceso
se cierre en una sola llamada, se utilizard una encuesta de perfilamiento de dos a tres
preguntas que sea posible realizarla durante la llamada con el cliente, y se aperturara la
cuenta Depésito a Plazo por medio de nuevo aplicativo llamado "Portal" que logra crear
la cuenta de manera muy rapida y utilizando solo dos inputs: monto y plazo.
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2. Implementar nuevo sistema de validacion de identidad (mayor rapidez manteniendo

seguridad):

Como se menciond en el punto 4.1.1. Iniciativas de mejora, este sistema de validacion
es una propuesta transversal que aplica para la validacién de identidad del cliente
cuando utiliza el canal Banca por Teléfono. El detalle se puede revisar en el punto

mencionado lineas arriba.

3. Enviar las clausulas comerciales en correo de bienvenida o subirlo al Website de la

empresa:

Propuesta transversal aplicable a todos los productos que requieran de contratos
comerciales predefinidos, como las aperturas de cuenta. Los contratos se componen de
dos partes: clausulas comerciales predefinidas para todos los clientes por naturaleza del
producto y condiciones comerciales personales por acuerdos con el cliente.
Actualmente, se lee la totalidad del contrato durante la llamada telefonica (duracion
aprox. 8 minutos), este documento se encuentra en el Anexo 5; por ello, se propone
enviar la clausula comercial del contrato a todos los Clientes Especiales mediante el
correo de bienvenida (primer correo de contacto) y subirlos a la pagina web de la
empresa. De esta manera, cuando se realice la apertura de cuenta Depésito a Plazo,
solo se leera las condiciones comerciales personales segun acuerdo con el cliente
(duraciéon aprox. 2 minutos) y se indicara que las clausulas comerciales ya fueron
puestas a su disposicién, y que es responsabilidad de ellos leerlas. Asi evitamos leer
todo el contrato durante la llamada y obtendremos una reducciéon de 6 minutos sobre
tiempo del proceso actual (de 8 a 2 minutos). En la ilustracion 19, podemos ver
graficamente la propuesta de lectura de contrato reducido, comparado con el proceso

actual.
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€ Se propone la lectura de contrato Unicamente de las caracteristicas
de la Cuenta Depoésito a Plazo

Contrato por voz I"",‘ Propuesta de contrato por voz

» 8 min es el tiempo promedio de lectura del ;" * Incluye caracteristicas de la cuenta a aperturare
contrato vy solicitud de aceptacion / informacion sobre penalidades
* Incluye clausulas que no figuran en la Cartilla que | * Previamente, en correo de bienvenida, se
recibe el Cliente cuando realiza apertura en :’I envian rutas de acceso a Contrato y Cartilla en el
Agencia ," Website (se menciona durante lectura de
| contrato)

llustracion 19. Propuesta de lectura de contrato reducido

Fuente: Elaboracion propia

4. Utilizar la grabacion de [lamada como instruccion y conformidad de la venta:

Propuesta transversal aplicable a todos los productos y servicios ofrecidos por el canal
Banca por teléfono. Actualmente, para adquirir un producto, se requiere de una
instruccién y conformidad enviada por el cliente mediante el correo electrénico, eso
imposibilita la opcion de que en caso el cliente no tenga acceso a su email, no pueda
adquirirlo. Por tal motivo, se propone utilizar la grabacién de llamada del Funcionario
Digital y Cliente Especial como evidencia de la instruccién y conformidad del cliente
sobre las condiciones comerciales del producto que desea adquirir. De esta manera, se
potencia el uso de la grabacion y se facilita proceder con la ejecucién de la operacion,

para realizar el proceso completo.
5. Eliminar la solicitud de conformidad:

Actualmente, como se explicé en los pain points del punto 3.2.3.2. Proceso Actual, para
realizar aperturas de cuenta Depdsito a Plazo con montos mayores a S/. 250,000.00 se
requiere la conformidad del Jefe de Equipo. Ademas de que esta conformidad genera
dependencia, no existe un riesgo asociado en esta operacion, en otros términos, no

existiria un motivo por el cual el Jefe de Equipo no brinde la conformidad. Por lo
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expuesto, se propone eliminar este proceso, el cual, luego de una reunién con el Jefe de

Equipo, acepto este cambio en el flujo actual.
6. Desarrollar apertura de Depdsito a Plazo en Portal:

El 90% de los clientes optan por aperturar un Depdsito a Plazo con Tasa Especial, sin
embargo, como se explicd en el punto 3.2.3.2. Proceso Actual, los Funcionarios
Especiales, quienes tienen el contacto directo con el cliente, no cuentan con acceso para
realizar esta apertura. Por tal motivo, se propone la posibilidad de aperturar depdésitos a
Plazo mediante el aplicativo Portal, donde se necesitara Unicamente dos inputs: Monto
y Plazo definidos por el cliente. Los funcionarios si contardn con acceso para realizar
aperturas y ya no dependeran de GOM (Gerencia de Operaciones Multibanca, unidad
no perteneciente al proceso remoto). Ademas, también se logra cumplir con el horario
extendido ofrecido a los Clientes Especiales de 8am a 9pm. En la ilustracién 20 se
muestra graficamente la propuesta del proceso de apertura de cuenta Depdsito a Plazo

en el aplicativo Portal.

@ Se propone un nuevo proceso de apertura de Depésitos a Plazo

Tasas comun y especiales Proceso de apertura de cuenta I‘.
JefedeEquipe ., ‘.

i 1 !

a s | =Tarea altamente operativa o

,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,, . '

CE g o mmesdiews
- Aperura - H \
-t @ \l%] | *2 FTE's dedicados 100% 3 esta | f
&«--- T/ T__________. vl i

B2 LB s ||

Ao unc. | = Atencion solo hasta las ! |

— — Digital * . @ MJ | =% de las solicitudes son ! "‘
e (e (FEme -ajero 1 hazadas P
“Autonomia “Autonomia equiere a < Ejecuta rec ! {

Func. Digital GOM conformidad @ cargo-abono Rt I\I

/

Tasas predeterminadas Proceso de apertura de cuenta
Monto --; Portal BCP } = Atencién en linea
i C’l,_ = Horario extendido 8 AM - 9 PM
> @_ --»Tasa Func. [).gmﬂ !‘ & Cajero c h
> ,.‘pmu,a N @ SEeata = Cero errores y rechazos
Plazo --- :uenta @ cargo-: emonQ = No se requiere conformidad

= Portal puede alojar funcionalidad de ! . L
apertupr)a e cue#ltas V2 roles pusden Cumplﬂta, | = Asesor de Inversion/Func. Digital |
= o el flujo de apertura de | lienen autonomia para apertura |

= Automatizacion dela determinacion de cuenta y cargo-abong | decuenta DP .

tasas por monto y plazo

llustracion 20. Propuesta de nuevo proceso de Apertura de Depdsito a Plazo
Fuente: Elaboracion propia



7. Retirar la participacion del Asistente en el proceso Depdsito a Plazo:

De manera similar al punto 4.1.1. Iniciativas de Mejora, el Asistente verifica si el Cliente
Especial cuenta con saldo en su cuenta donde se realizard el cargo para abonarlo en la
apertura de Depdsito a Plazo; sin embargo, como la estrategia de venta es PUSH, el
Asesor de Inversiones, durante un andlisis previo, ya verificd que todos los clientes a los
que se les ofrece este producto cuentan con saldo suficiente en su cuenta. Por lo
mencionado, se propone eliminar la participacion del Asistente en el proceso de Depésito

a Plazo, pues Unicamente retrasa la operacion de apertura.
8. Crear un nuevo rol con autonomia para aprobaciones:

Propuesta transversal a todas las operaciones. De igual manera que el inciso 7 de 4.1.1.
Iniciativas de Mejora, el Jefe de Equipo, quien actualmente es el Unico autorizado para
aprobar operaciones en Teller, no cuenta con un reemplazo en caso no se encuentre
presente en el momento de la ejecucién de la operaciéon. Por tal motivo, como se puede
visualizar en la ilustracion 21, se propone crear un nuevo perfil de "Asesor Principal”,
cuya funcién principal sera la de aprobar operaciones del Teller y sea el Back up del Jefe
de Equipo:

© Nuevo esquema de aprobacion de operaciones y envio automatico de
comprobantes

Conformidades necesarias para operaciones por Teller

Jefe de Equipo es el '\ ._I_ ¥'Se cuenta con dos
unico autorizado para Ne existe Backup en \ aprobadores en caso

aprobar operaciones en caso el Jefe de Equipo se \ de cuﬂhngencwa

Teller encuentre ausente !
"\ Jefe de Equip
\ 08:00 - 17:00
Jefe de Equlpn \
09:00 - 1800 @ = === === == == . \ o
I \
| \

Durante |as 08:00 - 09:00 y \ Asesor Princip: a

«“---->

1
1
1
1
18:00 - 21:00 no se puede ¥ 12:00 - 21:00

.l
I
I
I
¥ :

ejecutar operaciones por |

a faita de aprobador / ¥'Se cubre el horario
| | completa 08:00 — 21:00

TermlnaITsIIer Terminal Teller

$'8 &

Cajero Cajero
07:45 — 14:00 14:00 - 2000 @ = = =

Cajero Cajero
08:00 - 14:30 14:30 - 21:00

llustracion 21. Propuesta de nuevo esquema de aprobacion de operaciones y
envio automatico de comprobantes

Fuente: Elaboracion Propia

59



9y 10. Creacidn de plantillas digitales que se envien automaticamente desde el Teller

al Cliente Especial:

Propuesta transversal a todas las operaciones Ejecutadas por el Cajero en el Teller.
Como se explicé en el inciso 8 del punto 4.1.1. Iniciativas de Mejora, el Asistente
digitaliza los vouchers escaneandolos manualmente luego de que fueron impresos en el
Teller al momento de que el cajero ejecuta la operacién. Por ello, se propone la iniciativa
de que el Teller envie autométicamente, luego de una ejecucion, el comprobante de la
operacion tanto al Cliente Especial como al Funcionario Digital, quien podra tener
conocimiento de que la operacion ya fue realizada y los detalles de la misma, en caso

su cliente requiera de una consulta o reclamo.

Con respecto a las cartillas que se refrendan, si bien estas no se imprimen desde el
teller, sino se transcriben, es una actividad innecesaria debido a que la cartilla no es
entregada al cliente, solo se archiva internamente en el Banco, generando desperdicio
de material y uso innecesario de espacio fisico. Por ello, se estad proponiendo la
eliminacion de esta actividad. En la ilustracion 22, se muestra graficamente esta

propuesta de envio de comprobantes desde el Teller.

D Se propone la eliminacion de documentos fisicos por envio automatico de
constancias via email directamente al Cliente Especial

Generacion y envio automatico de constancias digitales al Cliente y eliminacion de refrendar cartilla

v'Se genera automaticamente

Necesidad de Teller para

imprimir voucher de cargo-

; \ I constancia digital (simil
u abono y refrendar cartillas \ a ;aﬁzgspi?‘c':lmg;a (sfmil
— = N (S Lo
Terminal Vouchers v | — 5 |
Cajero Teer _ A \ ermina Constancia
# = \ Cajero Teller digital
[P > I ﬁ ﬁ z| \ Py PR

|
1
1
|
v ¥'Cliente y Func. son  J

Tttt T T &
| Necesidad de
v digitalizar vouchers ﬂ ._l_ infarmados _|_. ﬁ
D & el @ | N bl oo
" Func. Digital Email con Cartilla y Cliente
Py mail con
X Client [
Func. Digital Redacta correoy | PDF adjunto rente | Contrato

adjunta PDF’s
enfe

llustracion 22. Propuesta de envio de comprobantes digitales
Fuente: Elaboracién Propia
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4.2.2. Flujo Ideal propuesto

Luego de plantear las distintas iniciativas, se procedio con la creacién del flujo ideal que
muestre procesos eficientes, alto nivel de satisfaccién al cliente y generen mayores
ingresos a la empresa. En la ilustracion 23 se puede apreciar el flujo de atencion
propuesto para la venta del producto Depdésito a Plazo.

B3 Teléfono ) wai - Iniciativa Transwversal
== Acuerdan z Lee contrato y
1. Solicitud O‘FreceD;uenta » monta, plazo, _dVaItl_:aad Froem
(L] tasa ] IGent conformidad o
Se propone
TNO l validacidn
iﬂseso[‘de P élnteresa & Cliente si S
nversion Ases_orla, t_|Pos T3 e moE 1
priorizacidn llamada
Ofrece T lSi lNo
productos de Obtiene perfil
inversion .. de riesgo Fondos =
mutuos o
= Apertura
Segun Realiza cuenta DP en
priorizacidn llamada Fortal BCP Fin
Funcionario Ofrece Agenda cita l
Digital pn_:»ductp's de con Asesprde Envia Envia cartilla y
inversign .y Inversion 4 instruccion de e il
cargo-abono ™) Cliente )
| si
Cliente
) ¢Muestra No .
interés? —
2. Ejecucién
Cartilla
. Ej t Envio de
Cajero jecuhacarg&_b constancia
abana digital
llustracion 23. Proceso propuesto remoto de Deposito a Plazo
Fuente: Elaboracion Propia
Beneficios:
v" Nuevo flujo permite realizar la venta en una sola llamada

<\

Nueva validaciéon de identidad elimina tiempo de autenticacibn manteniendo
seguridad

Tiempo en lectura de contrato se reduce en 75%

No se requiere conformidad del Cliente por email

No se requiere conformidad del Gerente de Agencia ni Jefe de Equipo

Atencién en linea para apertura de cuenta DP

Horario extendido 8 AM — 9 PM

Eliminacion del manejo de documentos fisicos (impresion y digitalizacion)

Se define un nuevo flujo de cancelacién de cuenta DP

NN N N N NN

Comunicacion directa entre Funcionario Digital y Cajero
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4.2.3. Comparacion de resultados

Como se aprecia en la ilustracién 24, con el objetivo de mostrar los impactos de las

iniciativas, se realizé una comparacion de tiempos de toque y costos del proceso

actual y propuesto de Depdésito a Plazo.

Con la implementacion de estas iniciativas se lograra una reduccion del

~52% del tiemio del cliente en la llamada

Tiempo de toque

Equipo

En min/operacion Tiempo del cliente al gt ! "".
teléfono de 51 a 24 min k: B6%) | |
[
: 65,3 1
1
ﬂ l P
1
31,8 100% Z100%) | |00 1 |
1.8 203 oo | N
53 7,5 ! 1 \
1,0 05 ‘ w00 3515 1300 | \
Jefede  Experto Inv. Funcionario Asistente Cajero GOM Total
Equipo
Costo por perfil
n Soies/operacion @
65,8
48,6
37,6
53,3 100% S100%
13,4
1,1 06 S, 1800 0703 0300
Jefede Experfo Inv. Funcionario Asistente Cajero GOM Total

- Actual I:| Propuesto

Conclusiones

* Los tiempos de toque totales pueden
reducirse en 56%.

* En |3 propuesta, el Funcionario
participa Unicamente en el primer
contacte con el cliente, quedando
libre para otras actividades.

+ Adicionalmente, el Asistente no

participa en el proceso.

* Los costos unitarios por operacion de
aperura de cuenta Depasito a Plazo
se pueden reducir en 43%.

llustracion 24. Resumen comparativo de resultados
Fuente: Elaboracion Propia

En resumen, se muestra que el costo por operacion se reduce de S/65.82 a S/37.60

(variacion de 43%) y el tiempo total que el cliente se mantiene durante la llamada con su

funcionario se reduce de 51 a 24 min (variacién de 52%).
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CAPITULO 5: EVALUACION ECONOMICA

Luego de plantear las propuestas de mejora, se debe analizar los impactos econémicos
gue estas conllevan. Particularmente, se evaluaran los costos-beneficios comparando la
situacion propuesta con la actual, es decir, para las iniciativas propuestas, se evaluara
el costo en que se incurre al implementarlos y los ingresos adicionales que generaran
(puede darse el caso de que una propuesta tenga solo costo, solo ingreso 0 ambos).
Por ejemplo, para el caso del nUmero de ventas, no se consideraran el total de ingresos
generados por el flujo propuesto, sino la variacibn de ventas entre la alternativa
propuesta y el proceso actual; del mismo modo, en los costos de mano de obra se va a
analizar a las personas involucradas en el proyecto, mas no los actuales trabajadores

(funcionarios, asistentes, cajeros, etc.) que se encuentran en el proceso actual.

Este capitulo tiene por objetivo conocer la viabilidad del proyecto por medio del calculo
de TIR y VAN, considerando un periodo de 1 afio.

5.1. Iniciativas clasificadas por producto y alcance

Las iniciativas se van a clasificar de cuatro maneras:

- Compra/venta de ddlares: Aquellas iniciativas que solo afectan al proceso de

Compral/venta de dolares.

- Depdsito a Plazo: Solo afectan al proceso de Depdsito a plazo.

- Ambos: Generan impacto en ambos productos

- Transversales: Iniciativas que impactan en todos los productos del canal digital, no

solamente en los dos productos en estudio.

Asimismo, para fines practicos de analisis econémico, se va a agrupar las iniciativas que

afecten, en conjunto, directamente a los procesos y tengan alcances similares.

A continuacion, se muestra la clasificacion y agrupacion de todas las iniciativas

propuestas:
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Tabla 12. Iniciativas clasificadas y agrupadas por alcance

o ES;E:;E?;&&“ -::‘Ij:lipn dirE:fnc::iTentus de : Comprafventa de dolares : Grupo 1

___________________________________ Y P
e Eﬁ:li:j{ip:nla::laﬂgi:m::u y aperiura de cuenta en i Depésito a plazo i Grupo 2

Enviar las cldusulas comerciales en correo de | T
0 bienvenida o subiflo al Website de la | Deposito a plazo . Grupo 2

_empresa b |
o Ei?:r:rg?g?g;g;;;ggfmmidad para montos é Depésito a plazo é Grupo 2
G_ 'E'g's“'.l;lréli;{;a;@}; de Deposito a Plazo en epostoapiaze w2
o’ I| iﬁ:_:ﬁiin_ta_r_r{ﬁe_{ﬂ_s_iﬁe_n:lé de validacion de i Tranwmal """""" i (-E‘-;u-p-n- 3 """""
Q Eiminer o e Gios ot oM ompienacedoes | Gusod
© o in e csqemadeautonomias [PS—
© Retirar la participacion del Asistente o Ambs | Gupo2/Grupod
@ Brindar acceso a correo electrinico alcajero | Ambos | Grupo2/Grupod
D aoranacioncs parawansterencias | ComPaNeriadeddaes | ouwpot
@ lomatcamente ol clente dosde Toter | Transversal | Grupos
® i T e ™ S mvos

Fuente: Elaboracién propia

Como se explicé al inicio de este capitulo, se analizara el impacto econémico de las
iniciativas para un periodo de 1 afio. Para cada grupo de propuestas, se calculara el
costo e ingreso en que se incurre y se graficara un flujo de caja Unico por todo el

proyecto, finalmente, se hallara el VAN y TIR para conocer la viabilidad del proyecto.

Para facilidad de célculos, los datos a considerar seran mostrados en promedio, tomando

como referencia data histérica durante el afio 2016.

Asimismo, se explicara el calculo del costo por minuto de mano de obra para cada

trabajador del banco.
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Calculo del costo de mano de obra:

Sueldo mensual * Nro de pagos * (1 + %Utilidades) + Bono anual

Costo xmin = - - =
Minutos trabajados al afio

Datos:

- Nro de pagos: 14, incluyendo gratificaciones

- %Utilidades: 20% anual

- Bono anual: 5 sueldos

- Nro semanas laborables: 48 (de las 52 semanas del afio, 4 son vacaciones)
- Nro de dias de trabajo por semana: 5

- Nro de horas de trabajo por dia: 8
En resumen, el costo por minuto de trabajo quedaria de la siguiente manera:

Sueldo mensual * 14 = (1 + 20%) + Sueldo mensual * 5
115,200

Costo x min =

Grupo 1. Reforzar los procedimientos de negociacion de tipo de cambio:

Iniciativa que impacta a todos los clientes especiales del canal digital. Reforzando la
negociacién a los funcionarios, se podra ofrecer tipos de cambio que generen mayores

utilidades al banco.
Datos necesarios:

- 340,282 clientes especiales
- 240 Funcionarios de negocio, costo x min (S/): 0.66

- 20 Jefes de equipo, costo x min (S/): 1.12

Costo en reforzamiento:

- Tiempo invertido en aprender el proceso: Cada Jefe de equipo invertira 1 hora de su

tiempo en capacitar a su equipo de 12 funcionarios.

Tabla 13. Costo por reforzamiento de negociacion de tipo de cambio

#iTrabajadores [Costo x min (5/) |Tiempo invertido {min)
Funcionario 240 0.66 60 9,504.00

Jlefe de equipo 20 1.12 60 1,344.00

Fuente: Empresa en estudio
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Ingreso:

El ingreso sera la ganancia adicional que se obtendra al mejorar el tipo de cambio en

favor del banco. Cada tipo de cambio presenta, en promedio, la siguiente utilidad por
dolar cambiado:

Tabla 14. Utilidad por tipo de cambio, en soles

Tio A€ Utilidad por dolar (S/)
Comun 0.11
Preferencial 0.08
Especial 0.05
Stper 0.03
especial

Fuente: Empresa en estudio

Asimismo, se realiz6 una comparacion entre el tipo de cambio correspondiente al monto

vs tipo de cambio negociado, utilizando data de enero a diciembre del 2016, y se obtuvo
lo siguiente:

Tabla 15. Volumen total de délares intercambiados en todo el 2016

TC x Otorgado

TC x Monto Comun Preferencial Especial Super Especial
Comun 54,221,510.90 111,800,805.90 - 35
Preferencial 97,302.24 59,212.94 - -
Especial 2,013,067.61 24,985,341.88 | 349,280,920.75 1,687,933.61
Super Especial - 154,787.52| 25,201,964.31| 1,270,023.31

Fuente: Empresa en estudio

Segun lo explicado en la llustracién 13. Proceso de negociacion de tipo de cambio,
el tipo de cambio por monto hace referencia al maximo tipo de cambio que se deberia
ofrecer al cliente de acuerdo a pautas por monto. El tipo de cambio otorgado se refiere

al monto finalmente acordado con el cliente en la compra/venta de délares.
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Los recuadros rojos indican que el tipo de cambio otorgado fue mayor del maximo
establecido a la pauta por monto, por lo tanto, es decir, se esta dejando de ganar ciertos
soles por cada dolar cambiado. Los recuadros en verde, por el contrario, indican que el
tipo de cambio otorgado fue menor al maximo definido por pauta, es decir, es totalmente

favorable al banco.

El impacto econdmico serd la utilidad que se hubiese ganado si se negociaba el tipo de
cambio adecuado, considerando la pauta de por montos, es decir, se multiplicara los
volimenes de las celdas en rojo por la diferencia de tipo de cambio por monto menos el

tipo de cambio otorgado, para cada caso.

Ingreso = 111, 800,805.90 * (0.11 — 0.08) + 35 * (0.11 — 0.03) + 1, 687,933.61 * (0.05 —
0.03)

Ingreso = S/. 3, 387,785.65

Asumiendo un flujo uniforme por los 12 meses, el ingreso por mes seria asi:
Ingreso mensual = S/ 282,315.47

Grupo 2:

Este punto incluye las iniciativas 2, 3, 4, 5, 8, 9, 10 y 13 descritas en la Tabla 10.
Iniciativas clasificadas y agrupadas por alcance. Se analizara en conjunto porque las
ocho iniciativas forman parte de la creacion de un nuevo proceso de Depdsito a Plazo.

Este grupo de iniciativas tiene como alcance solo al canal digital.
Datos involucrados en el proceso de Depdésito a Plazo:

- 90 aperturas mensuales de Depdsito a Plazo

- 1 Asistente GOM, costo/min (S/): 0.22

- 1 Jefe de Equipo, costo/min (S/): 1.12

- 1 Asistente digital, costo/min (S/): 0.24

- 1 Funcionario digital, costo/min (S/): 0.66

- 1 Asesor de Inversiones, costo/min (S/): 1.53

- 1 Analista de Mejora de Procesos, costo/min (S/): 0.70
- 1 Cajero, costo/min (S/): 0.20
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Asimismo, el Analista de Mejora de Procesos invertird 1 hora en capacitar a todos los
trabajadores involucrados en el proceso de Depésito a Plazo. El flujo actual se puede
ver en la llustracién 11. Proceso actual remoto de apertura de cuenta Depdésito a

Plazo.

Este grupo de iniciativas genera la creacion de un nuevo proceso, cuyo tiempo y costo
se encuentran detallados en la Tabla 7. Costo y tiempo del proceso de apertura de
Depésito a Plazo, donde se observa que el costo actual por cada venta del Depdésito a
Plazo es de S/ 65.82.

En la llustracién 17. Proceso propuesto remoto de Depdsito a Plazo se puede
observar el flujo propuesto. A continuacién, se mostrara el detalle de los costos a los

cuales se incurriria si se implementa este nuevo proceso:

Tabla 16. Costo y tiempo para proceso propuesto de apertura de Depdésito a
Plazo

Tiempo Pilotomin] Cliente AsesordeInversiones Func. Digital  Asist. Digital Cajers  Jefe de Equipo

ExpertoInv-Llama a cliente y Cfrece oportunidad de inversion 5.00[ 5.00 175

BED - Llama a cliente y Ofrece oportunidad de inversion 5.00 3.25

Evalla interés de invartir 0.00]

Azenda cita telefonica con Exp. de Inversion 100 100 100

Obtiene Perfil de Riesgo 100 1.00 1.00

Asesora al clients sobre tipos de inversion y ofrece DF e informa condiciones 15.00] 15.00 15.00

\alida identidad 0.00) 0.00 0.00

Lee speech y solicita conformidzd 2.00| 2.00| 2.00

Aperturs cuenta Deposito a Plazo en Portal 1.00 1.00

Envia instruccion Cargo-Abono 3 Asistente 1.00 1.00

Ejecuta Cargo-Abano 1.50 1.50 0.50

Envia cartilla y/o contrato a cliente 1.00] 100
Tiempo total (min) 24.00 2175 5.25 0.00 150 0.50
Costox min (5] 0.00| 153 0.66 0.24 0.20 112
Costeo /) 0.00| 33.28 348 0.00 0.30 0.56

Fuente: Elaboracion propia

Obteniendo un costo unitario de S/ 37.60.
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En resumen, el impacto econémico seria de la siguiente manera:

- Costo por capacitacion:

Tabla 17. Costo por capacitaciéon del proceso propuesto de Depésito a Plazo

#Trabajadores |Costo x min (5/) |Tiempo invertido (min) (&S GRGTEINET

Funcionario 240 0.66 60 9,504.00
lefe de equipo 20 1.12 60 1,344.00
Asistente digital 60 0.24 80 864.00
Cajero 20 0.2 60 240.00
Analista 20 0.7 60 840.00
Asesor de inversiones 20 1.53 60 1,836.00

14,628.00

Fuente: Elaboracién propia

- Costo por implementar el aplicativo portal:

Es un desarrollo de sistemas que involucra la participacion de 3 analistas de sistemas
durante 3 meses. De acuerdo con los datos otorgados por la empresa, el costo por
implementar la funcion de apertura de cuentas de depdsito a plazo en el aplicativo portal
es, aproximadamente, S/ 5,000.00.

El costo esta prorrateado considerando que este aplicativo Portal seré utilizado en los

procesos de casi todos los productos del banco.

Asimismo, se va a incluir el costo de mantenimiento que realizan los trabajadores de
Helpdesk en caso ocurra algin fallo en el sistema. Como los desperfectos son
ocasionalmente, se va a considerar un tiempo total invertido por afio de 120 horas (10

horas al mes, costo x hora: S/ 27.00)

Tabla 18. Costo por implementar el aplicativo Portal

Horas invertidas |Costo x hora (S/) [ GRGEN RS

Analista 1,584.00 42.00 66,528.00
Portal - - 5,000.00

Fuente: Empresa en estudio
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Tabla 19. Costo de mantenimiento mensual del aplicativo Portal

Horas invertidas |Costo x hora (5/) (eiEGREGEN LTS
Helpdesk 10.00 27.00 270.00

Fuente: Empresa en estudio

- Costo por subir las clausulas comerciales en la Website de la empresa:

Es un proceso rapido que solo involucra el tiempo invertido por el analista en crear un
repositorio en la pagina web y subir las clausulas comerciales. El tiempo estimado que
invertira el analista serd de 5 dias utiles (40 horas), cuyo costo por hora es
aproximadamente de S/ 42.00.

Tabla 20. Costo en subir las clausulas comerciales a la Website

Horas invertidas Costox hora [S/) [EGEG EIRETS
Analista 40.00 42.00 1,680.00

Fuente: Elaboracion propia

- Ahorro por nuevo proceso de Deposito a Plazo:

Considerando la implementacién de todas las iniciativas, el ahorro del nuevo proceso
comparandolo con el proceso actual se calculara restando los costos y multiplicandolo

por la cantidad de ventas promedio por mes:

Tabla 21. Ahorro mensual por nuevo proceso de Depdsito a Plazo

Actual b . #Ventas Ahorro
He Ll PN mensual (5)
- —
“mi:;;'ta”'j 65.82 37.60|  90.00|  2,539.80

Fuente: Elaboracion propia
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Grupo 3: Implementar nuevo sistema de validacion de identidad

Es una iniciativa transversal que impacta a todos los procesos que involucran llamada
telefonica. Por tal motivo, el alcance sera no solamente para los dos productos en estudio
del canal digital, sino para todos los productos y servicios que se atienden por medio de

este canal.

En promedio, un cliente especial llama 3 veces al mes a su funcionario, lo que da un
total de 1, 020,846 llamadas por mes. De ellas, el 85% requiere de una validacién de
identidad (no se consideran las consultas) que toma 58 segundos en realizarla. El costo
de los Funcionarios digitales del canal remoto es S/ 39.60 por hora.

Con el nuevo sistema de validacién de identidad, se lograra reducir de 52 segundos a
14 segundos el tiempo de este proceso. A continuacion, se realizar4 el calculo
economico de la propuesta:

- Costo del nuevo sistema de validacion:

De acuerdo con las declaraciones del Gerente General de SixBell, Pablo Pumarino
(2013), el costo estimado por implementar el sistema de validacién de identidad
biométrica por reconocimiento de voz es de un pago Unico de 2 ddlares por cliente
identificado. Considerando un tipo de cambio promedio de S/ 3.25 ~ USD 1.00, el costo

Gnico a invertir en 340,282 sera de la siguiente manera:

S/ 3.25
Costo: USD 2.00 * S/325 340,282 = S/ 2, 211,833.00
USD 1.00

Asimismo, se va a considerar un costo de mantenimiento por Helpdesk en caso ocurra
algun desperfecto con la validacién. Estos son ocasionalmente, por ello, se asumira lo
mismo que el aplicativo portal, ya que son los mismos trabajadores que realizarian el
mantenimiento. Tiempo total invertido por afio de 120 horas (10 horas al mes, costo x
hora: S/ 27.00)

Tabla 22. Costo de mantenimiento mensual del sistema de validacion de
identidad

Horas invertidas |Costo x hora (5/) i NET) ]
Helpdesk 10.00 27.00 270.00

Fuente: Empresa en estudio
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- Ahorro con el nuevo sistema de validacion:

Tabla 23. Ahorro mensual por nuevo sistema de validacién de identidad

Ahorro en Costo x func.
#illamadas/mes| %WValidacion

Ahorro total (5/)

validacidn (seg) s/ / hora)
1020846 85% 38 39.6 362,706.58

Fuente: Elaboracion propia
Grupo 4:

Este punto incluye las iniciativas 7, 8, 9, 10, 11 y 13 descritas en la Tabla 10. Iniciativas
clasificadas y agrupadas por alcance. Se analizara en conjunto porque las seis
iniciativas forman parte de la creacién de un nuevo proceso de Compra/venta de ddlares.
Este grupo de iniciativas tiene como alcance solo al canal digital.

Datos involucrados en el proceso de Compra/venta de délares:

- 20 Jefe de Equipo, costo x min (S/): 1.12

- 60 Asistente digital, costo x min (S/): 0.24

- 240 Funcionario digital, costo x min (S/): 0.66

- 20 Cajero, costo x min (S/): 0.20

- 20 Analista de Mejora de Procesos, costo x min (S/): 0.70

Asimismo, el Analista de Mejora de Procesos invertird 1 hora en capacitar a todos los
trabajadores involucrados en el proceso. El flujo actual se puede ver en la llustracion

10. Proceso actual remoto de Compra/Venta de délares.

Este grupo de iniciativas genera la creacion de un nuevo proceso, cuyo tiempo y costo
se encuentran detallados en la Tabla 6. Costo y tiempo del proceso de Compra/Venta
de ddlares, donde se observa que el costo actual por cada venta de Compra/venta de
dolares es de S/ 13.41.

En la llustracion 17. Proceso propuesto remoto de Compra/Venta de ddlares se
puede observar el flujo propuesto. A continuacién, se mostrara el detalle de los costos a

los cuales se incurriria si se implementa este nuevo proceso:
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Tabla 24. Costo y tiempo para proceso propuesto de Compral/venta de délares

Tiempo Piloto [min)  Cliente Func. Digit: Asistente  Cajero Jefe de Equipo

Salicita cambic de maneda 0.25 0.25 0.25

\alida ldentidad del cliente = - -

Valida cuentas cliente (moneda v zalda) 1.00 1.00 1.00

Informa a cliente canales alkernativas: HE u Bea mowil 0.50 0.50 0.50

Megocia TC 3.00 3.00 .00

Fedacta careo con instruccidn para Prom. Teller 1.00 1.00 1.00

Confirma condiciones acordadas 0.67 0.67 0.67

\alida email del cliente 0.33 0.33 0.33

Informa sobre plazo de atencidn 0.25 0.25 0.25

Erwia correo coninstruccidn s P43 -

Ejecuta la compraluenta de ME 2.00 2.00 0.25

Erwio automético de constancia digital al cliente 0.50 0.50

Fesponde corneo de instruccidn con nro. de operaci 0.67 0.67
Tiempo total [min) 7.00 7.00 - 377 0.25
Costo = min [S{) - 0.66 0.24 0.20 112
Costeo (5] - 4.62 - 0.63 0.25

Fuente: Elaboracion propia

Obteniendo un costo unitario de S/ 5.53.
En resumen, el impacto econémico seria de la siguiente manera:
- Costo por capacitacion:

Tabla 25. Costo por capacitacién del proceso propuesto de Compralventa de

ddlares
#Trabajadores |Costo x min (5/) |Tiempo invertido (min)

Funcionario 240 0.66 60 9,504.00
lefe de equipo 20 1.12 60 1,344.00
Asistente digital 60 0.24 60 864.00
Cajero 20 0.2 60 240.00
Analista 20 0.7 60 840.00

12,792.00

Fuente: Elaboracién propia

- Ahorro por nuevo proceso de Compra/venta de délares:

Considerando la implementacién de todas las iniciativas, el ahorro del nuevo proceso
comparandolo con el proceso actual se calculara restando los costos y multiplicandolo

por la cantidad de ventas promedio por mes:
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Tabla 26. Ahorro mensual por nuevo proceso de Compra/venta de ddlares

Actual Propuesto #Ventas Ahorro
P mensual EnEEERET]
Costo unitari
o= C'L.::f]' ane 13.41 5.53| 30000 2,364.00

Fuente: Elaboracién propia

Grupo 5: Crear plantilla digital que se envie automéaticamente desde el Teller

Es una iniciativa transversal que impacta a todos los procesos que involucra necesidad
de comprobante por la operacién (no incluye consultas) Por tal motivo, el alcance no solo
sera para los dos productos en estudio del canal digital, sino para todos los productos y

servicios que se atiendan a través del teller.
- Costo por configurar el Teller para envio de constancias digitales:

De modo similar a la implementacion del aplicativo Portal, es un desarrollo de sistemas
que involucra la participacion de 3 analistas de sistemas durante 3 meses creando este
desarrollo. El costo de configurar del desarrollo necesario en el Teller es de,
aproximadamente, S/ 20,000.00. Asimismo, también se va a considerar un costo por
mantenimiento de desperfectos, los cuales ocurren ocasionalmente, igual a lo asumido

para el aplicativo Portal (10 horas al mes, costo x hora: S/ 27.00).

Tabla 27. Costo por configurar el Teller para envio de comprobantes digitales

Horas invertidas |Costo x hora (S/) [0 =N RS

Analista 1,584.00 42.00 66,528.00
Teller - - 20,000.00

Fuente: Elaboracién propia
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Tabla 28. Costo de mantenimiento mensual del Teller

Horas invertidas |Costo x hora (5/) (eiEGREGEN LTS
Helpdesk 10.00 27.00 270.00

Fuente: Elaboracién propia

- Ahorro por envio de constancias digitales:

Repasando lo explicado anteriormente, debido a que los clientes especiales seran
atendidos por medio del canal digital (no iran fisicamente a una agencia), todos los
comprobantes son enviados a sus correos electronicos; sin embargo, el Teller adn
imprime los vouchers de las operaciones realizadas, |0 que genera un gasto innecesario

en tinta y papel.

Estos comprobantes en fisico son archivados y enviados a la oficina de Archivo Central,
lo que ocasiona un uso de espacio fisico que, para fines practicos, no se va a costear en

la presente tesis.

Del total de las operaciones que implican validacién de identidad (no consultas), el 95%
requiere de un comprobante que se imprime por Teller. Generalmente, se imprime entre
2 a 4 vouchers por operacion, sin embargo, para fines practicos de célculo, se va a

considerar un costo de impresidn por operacion (tinta y papel) igual a S/0.015
A continuacioén, se muestra el ahorro mensual por tinta y papel:

Tabla 29. Ahorro mensual de tinta y papel

#llamadas/mes | %Validacion %0Operaciones Aharra _p,m Ahorro total (S/)
por teller operacion
1,020,846 85% 95% 0.015 12,365.00

Fuente: Elaboracién propia
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5.2. Flujo de caja

A continuacion, se mostrard el flujo de caja de la evaluacién econ6mica para cada

iniciativa propuesta:

Tabla 30. Inversién e ingresos totales del proyecto

Capacitacion Ahorro por | Ahorro por
s Costoen . . Ingreso por
. Capacitacion , . proceso Plantilla [Mantenimien{ nuevos Nuevo Ahorro  |Ahorro por .
Reforzamiento , .. |Implementa subir Sistema de . . K reforzamiento
Mes de Depdsito | .. . - Compra/ | digital - tode procesosde | proceso | por Tintay| Sistema de .
deTC | cion - Portal | cldusulasa | validacion t Tl festi Dendsit c J | lidacia de Tipo de
a plazo . venta eller aplicativos epdsito a ompra el | validacidn .
P WehSite A P P p pap Cambio
dolares Plazo _|venta ddlares
) -10,848.00 | -14,628.00| -71,528.00 -1,680.00 | -2,211,833.00 | -12,792.00 | -86,528.00
1 -810.00 2,539.80 2,364.00 | 12,365.00 | 362,706.58 282,315.47
2 -810.00 2,539.80 2,364.00 | 12,365.00 | 362,706.58 282,315.47
3 -810.00 2,539.80 2,364.00 | 12,365.00 | 362,706.58 282,315.47
4 -810.00 2,539.80 2,364.00 | 12,365.00 | 362,706.58 282,315.47
3 -810.00 2,339.80 2,364.00 | 12,365.00 | 362,706.58 282,315.47
6 -810.00 2,539.80 2,364.00 | 12,365.00 | 362,706.58 282,315.47
7 -810.00 2,539.80 2,364.00 | 12,365.00 | 362,706.58 282,315.47
8 -810.00 2,539.80 2,364.00 | 12,365.00 | 362,706.58 282,315.47
9 -810.00 2,539.80 2,364.00 | 12,365.00 | 362,706.58 282,315.47
10 -810.00 2,539.80 2,364.00 | 12,365.00 | 362,706.58 282,315.47
11 -810.00 2,539.80 2,364.00 | 12,365.00 | 362,706.58 282,315.47
12 -810.00 2,539.80 2,364.00 | 12,365.00 | 362,706.58 282,315.47

Fuente: Elaboracion propia

De acuerdo con el dato otorgado por el area de Finanzas y las politicas del banco, se

esta considerando un costo de oportunidad de 19%.

- TIR hallado seraigual a 25.68%, el cual es mayor al costo de oportunidad de la empresa

(19%).

- VAN sera igual a S/. 639,923.18, el cual es mayor a 0.

Se concluye que el proyecto es viable proyectando los gastos e ingresos a un periodo

futuro de 1

afno.
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CAPITULO 6: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Luego de realizar la presente investigacién, es importante mencionar las siguientes

conclusiones y recomendaciones:
6.1. Conclusiones

- Si bien modificar el proceso de los productos del canal remoto en estudio requiere de
una suma elevada de inversion y costos, el total de ahorros e ingresos que se obtendra
serd mayor, principalmente, por la cantidad de clientes que son impactados (mas de
340,000 Clientes Especiales) y por las iniciativas de mejora propuestas que optimizan el
proceso, como la validacién biométrica por voz (se reduce de 52 a 14 segundos), firma
de contrato mediante grabacion de voz, reforzamiento en la negociacién del tipo de

cambio, reduccién de personas involucradas en el proceso, entre otras.

- Debido a que la forma de atencién que ofrece un canal remoto es no presencial, los
clientes bancarios pasaran por una etapa de adaptacién, por ello, la cantidad de usuarios
que utilicen este canal ira aumentando, sobre todo por la generacion de los “millennials”,
quienes, en unos afios, seran aln mas exigentes que el segmento de clientes
especiales. Por ello, es importante que el banco se encuentre en una constante

innovacion y abierto a cambios futuros que se presenten en sus procesos.

- Luego de realizar la evaluacion econémica de estos cambios, se concluye que el
proyecto es viable, considerando una proyeccion a 1 afio, pues el VAN es igual a
S/639,923.18 y el TIR igual a 35.68% es mayor al Costo de oportunidad de la empresa
(19%).

6.2. Recomendaciones

- Para disefiar un proceso con foco hacia la experiencia del cliente, es muy
recomendable utilizar la metodologia Design Thinking, donde nos ponemos en los
zapatos del usuario y comprendemos sus necesidades desde una vision centrada en el
cliente, con el fin de crear un proceso agil, sencillo y un producto que cubra las

necesidades de ellos.
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- De la mano con la innovacion en los procesos internos del banco, es importante que la
empresa desarrolle una estrategia de cambio cultural, el cual debe tener como objetivo
cambiar el foco de sus trabajadores para que se desempefien brindando lo mejor de
cada uno, principalmente los colaboradores que interactian directamente con los

clientes (Front Office).

- Con el fin de asegurar que el flujo de atencion de un producto se realice segun lo
propuesto o mapeado, se recomienda realizar seguimientos periédicos de los procesos
y capacitar a los colaboradores en caso sea necesario.

- Para lograr cambios relevantes y eficientes en el proceso, se recomienda estudiarlo de
inicio a fin (E2E), pues es necesario conocer todo el camino para detectar los puntos de
dolor méas relevantes, ya que, si nos enfocamos solo en una parte del proceso,
posiblemente ese no sea el real origen del problema.
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Anexo 3: Correo modelo de la conformidad otorgada
por el cliente al funcionario para proceder con la
operacion

De: Fernandez, DanielW
Enviado el: miercoles, 26 de a 20 p.m.

Para: Gabriclz [

Asunto: RE: Compra USD 3750

Ok, por favor proceder con la transaccion.
Saludos,

DF

From: Gabriela

Sent: Wednesday, April 26, 2017 3:23 PM

To: Fernandez, Daniel

Subject: RE: Compra USD 3750

Estimado sefior Daniel, buenas tardes, he consultado y me confirman que podemos mejorar hasta 3.291.pero tenemos 10 minutos para hacer la operacion. Me confirma por favor.

Gracias.

Saludos,

Anexo 4: Correo modelo de instruccidn que envia el
funcionario al asistente para realizar la operacion

De: Gabrigla
Enviado el: miércoles, 26 de abril de 2017 03:37 p.m.
Para: Daisy + Jose 3 Juan

CC: Carlos Castillo G.
Asunto: CLIENTE DANIEL

Chicos, buenas tardes, agradeceré su apoyo con la siguiente operacidn entre cuentas propias:
Cargar de la cuenta de ahorros soles elmono de /. 12,341.25, cambiarlos a ddlares con el tipo de cambio preferencial 3.291 y abonar US$ 3,750.00 a la cuenta de ahorros délares
Gratias.

Saludios

De; Fernandez, Daniel

Enviado el: miércoles, 26 de abril de 2017 03:29 p.m.
Para: Gabriela

Asunto: RE: Compra USD 3750

Ok, por favor proceder con la fransaccién.
Saludos,

DF



Anexo 5: Speech actual que se lee a los clientes

estimnadola) Sc /SR

Depdsito a Plazo

e pooedhnos gee esta lanada ests siendo gRbeds. Voy 2 peoceder con

lecter de s piincipeles condickones apliables al “pepisito a Plazo” e conclein oon b apeitve de b
cwenta sofictada. 51 al final de b lecter wsted estad de acvesdo con diches condiciones, debers indiar: Si

acepha |

1

[

la modalidad dedepdsito a plazo que usted acepta abrir es:
Dependiendo de la opcidn a degir se debe indicarn:

{a) De degir renovacidn automatica al vencimiento: usted acepta que la renovacidn
automatica al vencimiento se ha@ por & miemo plazo y conla tasa de interés vigente en
el BAMCT en ese momento pam ese tipo dedepdsitos. Usted tiene la responsablidad de
revisarla tasa vigente en & momento de su renovacidn.

(bl De degir cancelacidn al vencimiento: si usted no retim sus depdsites, sele paga@ enlo
sucesivo la tasa de ahorros menor vigente en o BANCD. Usted optd porla modalidad de
pagode intereses: .

Usted acepta abrir un depdsito a plazo por la suma de enla moneda
depositades en su cuenta de ahorres M . Reconoce usted que & saldo
minimode equiibric parm obtener rendimiento es de: USS 1000 o5/, 2,500.

B monto depositado devenga@ ure tasa de interés efectiva anual (filg) inicial de: oy s
intereses se m@locdan en anos de 360 dias. Debido a que en los Depdsitcs @ Mazo no se cobmn
comisiones u otro tipo de gastes, la TREA (33 de rendimiento efective anual) es igual a la TEA (tasa
efectiva anual).

Ustedacepta abrir un depdsito a plazo bajo las siguientes condiciones:
[ Maro

(di Montototal de interés a ser pagado:
(el Fechadeapertum:

(fi  Fecha de vencimiento:

(gl Modalidadde pago de intereses:

(hi Modalidadde depdsito a pazo:

Usted reconoce que en & depdsito a3 pazo no pod@ hacerse retires ni abonos dumnte o plazo
pactado; en caso de retiros, usted pagam las penalidades segun losiguiente:

Dependiendo de la opridn a & egir se debe indicar:

(al Toda cancdacidn antes de su vencimiento se@ penalitada con o MO pago de intereses,
conforme a lo siguiente:

Pam plazos en dias:

» Pamlos pazos hasta 60dis, se pemaliza@ con 30 dis deintereses.

» Pamlos pazos entre 61y 90 dias, se pemalizam con 45 dias de intereses.

» Pamlos pazos entre 91y 360 dias, se penaliza@ con 20 dias de intereses.

» Pamlos pdazos mayores a 360 dias, se peraliza@ con 130 dias de intereses.

. Fasﬁadoa les dias de pemalidades, se pagarm la tasa pactada a partir de dicha
echa.



Pam plazros en meses:

» Pam 24 meses, se penaliza®@ con & meses (180 dias) de intereses.
» Pam 35 meses, se pemaliza® con @ meses (270 dias) de intereses.
» Pam 48 meses, se pemaliza®@ con 12 meses (360 dias) de intereses.
» Pam 54 meses, se pemaliza@ con 15 meses (450 diasi de intereses.
» Pam72meses, se penaliza@ con 18 meses (540 diasi de intereses.

(bl Pam la modalidad de abono de intereses cada 30 dis en otm cuenta, usted se
encuentm obligado @ devdver los intereses aborados. En caso de no hacedo dicha
suma sem@ @ngada del capital del depdsito a plazo al momente de la @ncdacidn.

Usted puede realizar opemciones de retio de dinero al vencimiento, cancelacidn anticipada o
renovacion de su Depdsito a PMazo en todas las Agencias a nivel nacional con su documento de
identidad wigente. Recuerde que todos los retiros v depdsitos realizados estdn sujetos al Impuesto a
las Tmm=acciones Financiems (ITF) siendo @ la fecha e ded monto de la tensaccion. Pam mas
informacidn usted puede ingresar a viabcp.com.

Usted autoriza al banco, a wtlizar la informacidn sobre sus opemciones, situacidn firanciem, pam
ofrecede los productos o servicios del banco, de sus empresas vincdadas v socics comercial es.

B banco pod@ cobrmr cualguier deuda que tenga con @y que haya adguindo directamente o como
garmnte de otm persor@, sin necesidad de darte aviso previo y wando & dinero que tenga en esta
Cuenta.

Les fondos depositados en su cuenta estan protegidos por & Fondo de Seguro de Depidsites, hasta
por & walor indicado por la Superintendencia de Banca, Seguros v AFP. Pam mayor informacidn puede
visitar www fed.ong.pe,

Recuerde que en wso se modifiquen las condiciones antes indicadas, & banco le informa@ con 45
dias de anticipacidn; si usted no estd conforme pod@d resdver o contmto sin penalidad alguna. De no
ejercer este derecho, & Banco entende™d que usted acepta los ambios.

las demads condiciones aplimbles al Depdsito @ Mazo estdn detalladas en los documentos que &
bancole envia@ al correo dectrdnico que usted indique.

Usted acepta mantener actualizada su informacidn v nos autoriza a incorpo@da en nuestm base de
datos de usuarios, a dade tR@miento v a tRnsferida a las empresas listadas en nuestm pagina weh,
a fin de que & banco o dichas empresas le ofrezcan productos ¥ servicios. B bancoo corserva @, war
vy podR tmrsferir su informacidn personal hasta dier ancs después de finalizada la rdlacidn
contrctual. Usted podm acceder a su informacidn rectificada, cancdada u oponese a su s,
dirigiéndose a cwalquierm de las oficinas de banco a nivel nacional, Banca por Internet o Banca por
Telefono,

scfsm  Jooafimna Ud gee deses albin wn “pepdsito a Plazo” ejo s condicones antedomente
desritas?

{"Eneste panto, el cliente deber dedir ™Si, acepto’)

o 59 aceptackin, geeds fomalizado el conteto de apertva del Depdsito 2 plaroentre wsted, 5L /SR,

_ yel Banco, en los téminos antes seialados. Enese sentido, leenviaenosa 58 oomen electinioo
{"menionarenail del cliente) b sigeiente dorsmentackdr “El nteto de ondicdones Sencrbes de
Oeentas™ y wna "Cantilla Informativa™



Anexo 6: Correo modelo de conformidad de cargo-
abono que otorga el cliente al funcionario para
proceder con la operaciéon

Dea: Henricia -

Para: alan

CC:

Asmin: Riz CLEENTA & PLASD DOLARES -« Pl RECTO

D acwerds Alan, gracias por o gestidn.

Por favor confirmar que al término del plaze el toral se depositard en mi cuenta de ahorre en dalares.
Gracias.

Saludos.

Mlauricia

El 19 de abril de 20017, 13:30, Alan escribid:

Estimaclo

e ill:'lll:!l.'l:l‘l:l i I.I:l (= bl I'I!I.I:IJI I!I:I II:! 3l ﬁ PITEERETIIS 4L S n!ill.i'-‘:ilnl n Lil_'i 5 iﬂlll.l:!:l.l 5 RN EC IS

Carga en Cra, Ddalares: FREZAE41T-
Lenparte: £7.500.00
Apertura de Cra a Flazo: MDELFINE

Agradeceremos su conformidad sobee la gestidn y archivos recibidos.




Anexo 7: Correo modelo que envia el funcionario a
GOM pararealizar la apertura de cuenta Depdsito a
Plazo
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Anexo 8: Cartilla de apertura de cuenta Depdsito a
Plazo que se refrenda

Constancia de Cuenta a Plazo - Cartilla de Informacion

El Banmo en la fecha abajo ndicads, ha reabido un
depdsito a plazo fijp, del (los/las) Srig)is):

Por la suma de

depositados en su cuenta N9

Monto gque devengara una tasa de interés efectiva anual (fia)
inical de:

bajo las condidones senaladas en el contrato que rige [as
condidgones generales de las cuentas v serados del Dancg,
susito entre el Banco vy el (los/las) diente|s).

Los intereses se @loulan en anos de 360 diss.

Plazo:

Monto total de interés a ser pagado:
Fecha de apertura:

Fecha de vencimiento:

Modalidad de pago de intereses:
Modalidad de depdsito a plazo:

La prosente corstanoa no os negoasble y reconooe derechos exdusiameonte
a s titular.

Penalidades
Toda cancelacidn antes de su vencimiento serd penalizada con el NO pago de intereses, conforme a lo
siguiente:

Para los plazos hasta 60 dias, se penalizara con 30 dias de intereses.

Para los plazos entre 61 y 90 dias, se penalizara con 45 dias de intereses.

Para los plazos entre 91 y 360 dias, se penalizara con 90 dias de intereses.

Para los plazos mayores a 360 dias, se penalizara con 180 dias de intereses.
Pasados los dias de penalidades, se pagara la tasa pactada a partir de dicha fecha.

Para la modalidad de abono de intereses cada 30 dias en otra cuenta, el cliente se encuentra obligado
a devolver los intereses abonados. En caso de no hacerlo, dicha suma sera cargada del capital de la
ctuenta a plazo al momento de la cancelacion.

ITF

Todos los retiros ¥ depositos realizados estan sujetos al Impuesto a las Transacciones Financieras (ITF)
siendo a la fecha 0.005% del monto de la transaccion. Para mas informacion el cliente puede ingresar a
viabop.com

TREA

Dcbido a que en las Cuentas a Plazo no so cobran comisiones u otro tipo de gastos, la TREA (tasa de
rendimiento efectivo anual) es igual a la TEA (tasa efectiva anual).

Saldo minimo de eguilibrio para obtener rendimiento: US% 1,000 o /. 2,000.

Deposito respaldado por el Fondo de Seguro de Depasitos. Mayor informacidn en www.fsd.org.pe

11



El cliente puede realizar operaciones de retiro de dinero al vencimiento, cancelacion anticipada o
renovacion de su Cuenta a Plazo en todas las Agencias a nivel nacional con su documento de
identidad vigente.

En caso el cliente haya abierto una Cuenta a Plazo con renovacion automatica al vencimiento, es su
responsabilidad revisar la tasa vigente en el momento de su renovacion. Para esto, puede llamar a
nuestra Banca por Teléfono

Dedaro haber leido y revisado la cartilla informativa y el contrato que rige las condiciones generales
de las cuentas y servicios del Banco. Todas las dudas v consultas relacionadas a estos documentos me
fueron absueltas y firmo con conocimiento pleno de las condiciones establecidas en dichos documentos.

Lugar Dia Mes Afo

Firma del diente Banco de Crédito
Nombre del cliente Mombre

Tipo ¥y N° Doc. Identidad DI

Firma del cliente Firma del clisnte
HNombre del ciente Nombre

Tipo y N° Doc. ldentidad Tipo y N° Doc. ldentidad

12



Formato PLAFT

Anexo 9
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Anexo 10: Comprobante digital enviado desde el Teller

Envio Automatico - Constancia de Operacion
Nro de tarjeta: XK XK X000 XK

Titular: APELLIDO APELLIDO, NOMBRE

Fecha y hora: dd/mm/aaaa hh:mm

Numero de operacion: XXOOO000(X

Cuenta de origen: Ahorro soles XOO-O000OO-XK-XX
Cuenta de destino: Ahorro doélares YOO XOO00OOOM-XX-XX
Titular beneficiario: APELLIDO APELLIDO, NOMERE
Monto cargado:

Tipo de cambio

Monto total al cambio:

14



Anexo 11: Encuesta de perfil de inversion del cliente

PERFIL DE INVERSION \*

Nombre:

DNI/IDC:

Nivel de servicio

£Qué nivel de servicio le interesa recibir?

[ Servicio de ejecucidn: Cliente recibe sugerencias de inversion pero toma sus decisiones por cuenta
y riesgo propio seguln sus propios lineamientos.

[ Servicio de asesoria de inversiones: Cliente recibe sugerencias de inversion pero toma sus decisiones
por cuenta y riesgo propio teniendo en consideracion los lineamientos de diversificacion sugeridos.

Horizonte de inversion

¢Cuanto tiempo planea tener su dinero invertido antes de retirarlo?

[J Un afo o menos
[J 1a3anos

[ Méas de 3 afios

Nivel de conocimiento

1. ¢ En materias econdmicas, financieras y de desempefio de mercado, ;cree usted que se encuen-
tra mas informado que otras personas? Si No

¢ Como calificaria su conocimiento del mercado?
a. Excelente

b. Bueno

c. Moderado

d. Minimo

2. Si usted recibiera una suma importante de dinero de la cual no necesita disponer en el corto
plazo, ;qué haria?

a. Invertir en acciones
b. Invertir en bonos y acciones

c. Invertir solo en bonos con cupones

d. Depositarlo y mantenerlo en mi cuenta de ahorros, o en un depdsito a plazo

Rentabilidad / Riesgo

Existe una relacion directa entre rentabilidad y riesgo. Histdricamente, el inversionista ha tenido que
aceptar un mayor nivel de riesgo [expresado en mayores fluctuaciones en el valor de sus inversiones]
a cambio de poder obtener mayor rentabilidad.



. Objetivo de inversion

. Mis inversiones deben ser seguras y con un riesgo minimo de pérdida de capital, aunque ello signifique

un nivel bajo de retorno.

. Mis inversiones deben generar un ingreso regular, del cual yo pueda disponer, sin importar el crecimiento

del capital. Espero un nivel medio-bajo de retorno.

. Mis inversiones deberan crecer de manera moderada a través del tiempo. Espero un nivel medio-alto

de retorno.

. Mis inversiones deberan tener un alto potencial de crecimiento. Espero un nivel alto de retorno.

. ¢Con cual de las siguientes opciones usted se siente identificado?

. Estoy dispuesto a asumir un riesgo minimo sobre pérdida en el valor de mis inversiones; por

ello espero un nivel bajo de retorno.

. Estoy dispuesto a asumir un riesgo medio bajo sobre pérdidas en el valor de mis inversiones

y volatilidad baja a través del tiempo; por ello espero un nivel medio-bajo de retorno.

. Estoy dispuesto a asumir un riesgo medio alto sobre pérdidas temporales en el valor de mis

inversiones y volatilidad media a través del tiempo; por ello espero un nivel medio-alto de retorno.

. Estoy dispuesto a asumir un riesgo alto sobre pérdida en el valor de mis inversiones y volatilidad

alta a través del tiempo; por ello espero un nivel alto de retorno.

Tolerancia y actitud al riesgo

5.

¢Qué haria en caso sus acciones se desvaloricen en un 30% ante el inicio de una turbulencia en los

mercados externos, aunque la perspectiva de largo plazo no haya cambiado?

7

a. Comprar mas acciones porque mi horizonte es a largo plazo.
b. Seguir en la misma posicién sin hacer ningiin cambio.
c. Vender solamente la posicion de acciones para prevenir cualquier otra caida.

d. Vender todas mis inversiones y quedarme solo con liquidez (caja).

. Comparado con otras personas, ;esta dispuesto a tomar riesgos financieros mas elevados?

a. No estoy dispuesto a asumir mas riesgo que otras personas.
b. Estoy dispuesto a asumir un poco mas de riesgo que otras personas.
c. Estoy dispuesto a asumir mas riesgo que otras personas.

d. Estoy dispuesto a asumir mucho mas riesgo que otras personas.

. Suponiendo que usted cuenta con las siguientes cinco alternativas de inversidn y rendimiento

esperado. ;Cual elegiria?

Retorno esperado de la cartera

A B c D E
Escenario favorable 22.9% 28.7% 30.5% 31.6% 32.6%
Escenario neutro 6.2% 7.3% 7.6% 7.8% 8.1%
Escenario desfavorable -12.0 -20.6% -24.6% -30.0% -35.1%
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. ¢Cual es su rango de edad?
18- 25
26-40
.41-55

d. 56 - 65
. Més de 65

o W

O

[v]

9. ¢Su actividad laboral se encuentra relacionada con el mercado financiero?

a. Si
b. No

10. ;Cual es su situacion laboral?
a. Dependiente

b. Independiente

c. Rentista

d. Retirado

11. Porcentaje de inversiones en Credicorp como parte de su patrimonio liquido total
a.0-25%

b. 26% - 50%

c. 51% - 75%

d. 76% - 100%

12. Deudas como porcentaje de sus activos liquidos

a.0-25%

b. 26% - 50%

c. 51% - 75%

d. 76% - 100%

13. ¢ Requiere ingresos corrientes provistos por sus inversiones? Si No Monto

14. Experiencia en inversiones

Minima : Inversionista sin experiencia
Moderada : Inversionista con poca experiencia
Buena : Inversionista con experiencia
Excelente : Inversionista experto

Disclaimer

El cliente es responsable de comunicar cualquier cambio en su situacién economica y personal, la cual puede cambiar su
perfil de riesgo hacia futuro.

Firma del cliente Perfil

Asesor: Fecha: ¥ /
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Tabulador - Perfiles de inversion

Pregunta. Puntaje por pregunta Respuesta
1 a=8 b=6 c=4 d=2
2 a=8 b=6 c=4 d=2
3 a=2 b=4 c=56 d=8
4 a=2 b=4 c=6 d=8
5 a=8 b=6 c=4 d=2
b a=12 b=4 c=6 d=8
7 a=2 b=4 c=b6 d=8 e=10
ot [ ]
Resultados ] 14-21 22-30 31-40 41-50 51-60
Perfiles de | Perfil 100 Perfil 200 Perfil 300 Perfil 400 Perfil 500
inversion Conservador | Conservador Maoderado Moderado Agresivo
Moderado Agresivo
Descripcion del perfil Objetivos Horizonte
Perfil 100 - Conservador Preservasion Corto,
Para el inversionista de perfil conservador, lo mas importante es la preservacion de capital. Las ~ de capital mediano y

inversiones que corresponden a este perfil deben tener un riesgo minimo de pérdida de capital,
aunque ello signifique obtener un nivel bajo de retorno. Ajustados por inflacion, los retornos de
estas inversiones pueden ser muy bajos, o incluso negativos en algunos anos, a cambio de un alto
grado de liquidez y un riesge minimo de pérdida de capital.

largo plazo

Votalidad: baja

Perfil 200 - Conservador - Moderado

Para elinversionista de perfil conservador-moderado, la preservacion de capital es el objetivo
principal de inversion; sin embargo, tiene también como objetivo secundario la generacion de
ingresos corrientes o la apreciacion moderada del capital en el tiempo. A pesar de sentirse incémodo
con pérdidas de capital, el inversionista conservador-moderado estd dispuesto a asumir cierta
fluctuacion ocasianal en el valor de sus inversiones con tal de contar con un nivel medio-bajo de
retorno esperado, el cual a través del tiempo se traduce en rentabilidad real (descontando la
inflacion) positiva, aunque modesta.

Preservacion de
capital [primario)
Ingresos corrientes
o0 apreciacion
moderada de
capital [secund.)

Mediano y
largo plazo

Votalidad: media - baja

Perfil 300 - Moderado

Elinversionista de perfil moderado tiene como objetivo primario de inversion la generacion de ingre-
sos corrientes o la apreciacion moderada de capital, y como objetivo secundario, la preservacion del
mismo. El inversionista de este perfil, acepta posibles pérdidas temporales de capital a cambio de
contar con un retorno esperado medio. EL nivel de riesgo que se asuma debe reducirse a través de la
diversificacion de activos y de la revision periodica del portafolio, con el fin de corregir los desajus-
tes que puedan producirse en el tiempo.

Ingresos corrientes Medianoy
0 apreciacion largo plazo
moderada de

capital [primario)

Preservacion de

capital [secund.)

Votalidad: media

Perfil 400 - Moderado - Agresivo

Para el inversionista de perfil moderado-agresivo, lo mas importante es la generacion de ingresos
corrientes o el crecimiento moderado del capital en el tiempo. Por lo tanto, este tipo de inversionista
esta dispuesto a asumir riesgos y aceptar pérdidas de capital por un tiempo prolongado, con tal de
obtener un nivel medio-alto de retorno. EL nivel de riesgo que se asuma debe reducirse a través de la
diversificacion de activos y de (a revision periddica del portafolio, con el fin de corregir los desajustes
que puedan producirse en el tiempo.

Ingresos corrientes Largo plazo
0 apreciacion

moderada de

capital

Votalidad: media - alta

Perfil 500 - Agresivo

Elinversionista de perfil agresivo busca un alto crecimiento de su capital en el tiempo, y por lo tanto,
esta dispuesto a asumir riesgos considerables, con tal de obtener elevados retornos. Este tipo de
inversionista busca un alto potencial de apreciacion de su capital, a la vez que sabe que puede perder
parte del mismo. El nivel de riesgo asumide debe reducirse a través de la diversificacion de activos y
de un manejo mas activo del portafolio. Este tipo de inversiones requieren una supervision cuidadosa y
constante.

Apreciacion de
capital

Largo plaza

Votalidad: alta
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