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RESUMEN

Actualmente, la Transformacion Digital estd tomando mayor importancia a medida que las
empresas se van actualizando. Los bancos no son la excepcion, ya que cada vez realizan
mayores esfuerzos econdémicos para promover la migracion de los clientes a sus canales
digitales. Esto implica beneficios como reduccion de costos en canales fisicos, incremento en
la eficiencia de sus procesos y en el nivel de experiencia al cliente.

Esta investigacion tiene como objetivo principal plantear un modelo de negocio que permita
potenciar un enfoque de atencion digital hacia una vision centrada en el cliente. Por ello, el
presente trabajo tiene como finalidad promover la migracion de los clientes hacia los canales
digitales de una entidad bancaria.

La estrategia de negocio propuesta se sustenta en la aplicaciéon de dos metodologias, las
cuales son Data Analytics y Optimizacion Matematica. Por un lado, se utiliza la primera
herramienta para realizar un andlisis de cluster de clientes segun su nivel de digitalidad.
Ademas, se desarrolla un modelo de Machine Learning para la clasificacion de los clientes.
Por otro lado, se realiza una asignacion Optima de asesores a cada uno de los clusteres segun
su nivel de efectividad en la contactabilidad de clientes mediante Optimizacion Matematica.
Asimismo, se emplea esta herramienta para poder identificar a qué clusteres se les aplica una
estrategia de migracion como primer MVP para poder maximizar la utilidad.

La propuesta se aplica a cerca de 22 mil clientes por agencia lo que permite al banco obtener
un ahorro econdémico equivalente a S/27,927.23, el cual podria aumentar potencialmente a 11
millones de soles aproximadamente si se aplica a la totalidad de agencias. En sintesis, segiin
los resultados obtenidos, se valida que la incorporacion de un enfoque dirigido a la
Transformacion Digital mediante herramientas de Data Analytics y Optimizacion Matematica

genera beneficios econdmicos y operacionales dentro de una entidad bancaria.
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CAPITULO 1 DESCRIPCION

1. Descripcion

En la presente seccion, se describiran los actores principales de la entidad bancaria
con el objetivo de otorgar un panorama mas claro de la empresa. Ademas, se presentara la
situacion actual en la que se encuentra REDS y la evolucion que ha tenido a lo largo de los

afos presentes en el mercado.

1.1. Sector

Los servicios financieros en el Peru se desarrollaron a la par de la evaluacion del
sistema financiero mundial. En el siglo XVI, las primeras entidades religiosas en ofrecer
servicios financieros eran las iglesias durante el periodo del virreinato. Para inicios del siglo
XVIIL, en Lima empezaron a surgir los primeros bancos del Peri que empezaron a funcionar
con autonomia y empezaron a ofrecer una gama mas amplia de productos (ASBANC 2017).

A lo largo de los afos, el sistema financiero ha atravesado diversas etapas en las que
ocurrieron diversas crisis econdmicas. Por ejemplo, en septiembre de 1875, el gobierno
respaldd a los bancos con financiamiento proveniente del guano para poder sobresalir de la
crisis. Sin embargo, el sector ha ido evolucionando y creciendo mediante el fortalecimiento
de la gestion financiera y abarcando mayores sectores (ASBANC 2017).

La empresa REDS forma parte del sector bancario-financiero del Pert. Actualmente,
el sector financiero es uno de los rubros en el cual se realizan los mayores flujos de dinero en
el pais. En el afo 2019, en total, las entidades financieras realizaron colocaciones por un
valor de S/.335,584 millones (ASBANC). Cabe resaltar que el sistema financiero esta
constituido por un total de 17 bancos, 6 empresas financieras y una sociedad de fondos
mutuos pertenecientes a la Asociacion de Bancos del Peru.

Dichas empresas compiten dentro del sistema para poder realizar captaciones

mediante diversas ofertas de herramientas de intermediacion financiera. Estas entidades
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recogen principalmente ganancias a través de las colocaciones, el cual es el macroproceso de
mayor importancia, ya que permite generar utilidades por el concepto de capitalizacion que el
valor del dinero en el tiempo.

Asimismo, es importante identificar las entidades que poseen relacion con el sector.
Dichas entidades son el Banco Central de Reserva del Perti, Superintendencia de Banca,
Seguro (SBS) y AFP, Asociacién de Bancos (ASBANC) y el Ministerio de Economia (MEF),

las cuales son las entidades reguladoras del rubro.

1.2. Empresa

1.2.1. Antecedentes

El banco se instaur6 en Peru por primera vez en 1889 y fue fundado por un grupo de
comerciantes italianos. Su primera sede fue inaugurada en Miraflores. En el mismo afio de
fundacion, el banco empezo a ejercer sus actividades financieras. En los veintes, el banco
empezd a vivir una época de apogeo debido a la gran recepcion del publico en general.
Posteriormente, se logré aperturar una nueva sucursal en el centro de Lima en 1929, 40 afios
después de su inauguracion.

Luego de que la Segunda Guerra Mundial cesara, se asumi6 el nombre de Banco
REDS en 1942. Con la finalidad de fortalecer el nombre del banco, se aperturaron sedes en
Nueva York y Nassau para poder tener presencia en las plazas financieras mas
representativas del mundo. Ademas, en 1988, se logra expandir la red de cajeros automaticos
para poder llegar a ser el banco con mayor cobertura en el Pert. En 1993, se ejecuto la
expansion a Bolivia.

En la actualidad, el banco REDS cuenta con 10,599 canales fisicos en total. Los
cuales se distribuyen en 2,294 cajeros automaticos, 7,187 agentes REDS, 409 agencias y 709

kioskos para poder cubrir la demanda de los clientes.
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1.2.2. Perfil Organizacional

El banco REDS, segtin la Clasificacion Industrial Internacional Uniforme, pertenece

al sector que ejerce como institucion financiera con el coédigo J 6519 01.

El significado del c6édigo CIIU se presenta a continuacion:

J: Pertenece a la seccion de Intermediacion financiera.

65: Pertenece a la division de Intermediacion financiera.

651: Pertenece al grupo de Intermediaciéon monetaria.

6519: Pertenece a la clase de Otros tipos de intermediacion financiera.
651901: Pertenece al tipo de Banco Comercial.

Eso determina que el banco REDS realiza sus actividades ofreciendo servicios de

intermediacion financiera.

1.2.3. Unidades de negocio
Mercado de Capitales

Esta division realiza funciones de tesoreria, y las operaciones que involucran
los tipos de cambio, portafolio de inversiones y estudios relacionados con el mercado
de valores.
Banca Minorista

Estd a cargo de los clientes que son personas naturales para brindarles
servicios financieros. A esta categoria de clientes se les ofrecen productos como
préstamos, créditos, tarjetas de débito y crédito, depositos, entre otros.
Banca Mayorista

La Banca Mayorista se divide en Banca Empresa y Banca Corporativa. En la
Banca Empresa, se ofrecen servicios a empresas medianas. Se ofrece asesoramientos
financieros y brinda financiamiento para su posterior inversion. En la Banca

Corporativa, se ofrecen los mismos productos a los clientes corporativos, los cuales
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son considerados como grandes empresas con ingresos que superen los 15 millones de

dolares.

1.2.4. Productos
Préstamos y Créditos

El banco genera ganancias a partir de las tasas activas que se cobran de los
préstamos y créditos que este ofrece, por lo cual dichos productos son los principales
del giro de negocio.
Seguros

Las personas poseen diversos objetos de valor, tales como, carros, viviendas,
entre otros, los cuales el banco ofrece un seguro para proteger dichos activos.
Tarjetas

Son dispositivos de plastico cuyo principal objetivo es facilitar las
transacciones a las personas dado que no requieren de dinero en efectivo. REDS
ofrece dos tipos de tarjeta: crédito y débito.
Cuentas Pasivas

Son cuentas que ofrece el banco para depositar su dinero a cambio del pago de
una tasa pasiva. Entre estas cuentas se encuentran las cuentas de ahorro, CTS,
deposito a plazo, entre otras.
Financiamiento

Es una herramienta que permite a los clientes llevar a cabo un proyecto para
que, de este modo, se puedan afrontar los costos y diversos compromisos que tienen

pactados.

1.2.5. Servicios

Entre los diversos servicios que ofrece REDS, se encuentran:
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e Transacciones monetarias y no monetarias
Son las operaciones transaccionales, es decir, intercambios entre el banco y el cliente,
ya sea que impliquen o no flujo de dinero.
e Ventay Asesoramiento de productos financieros
REDS cuenta con personal encargado de asesorar a los clientes al momento de
adquirir algan producto y/ o servicio de la empresa. Asimismo, el consumidor, luego de
seleccionar el servicio que mds le convenga, procede a realizar la compra donde se

involucran los encargados de ventas del banco.

1.2.6. Canales de atencion

Para lograr mantenerse cercano a sus usuarios, REDS posee una amplia red de canales
de atencion que se dividen entre canales fisicos, digitales y remotos. A continuacion, se
brindara una pequefia descripcion de cada uno de ellos.

e (anales de atencion fisicos tradicionales:

En esta categoria, se encuentran aquellos canales que el banco REDS ha utilizado

desde sus inicios como, por ejemplo, ventanillas y plataformas.
e (anales de atencion fisicos alternativos:

A través de los afos, la entidad bancaria observé e identifico la necesidad de colocar
establecimientos fisicos que sean de menor tamafo para, de esa manera, lograr una mayor
cobertura nacional. A partir de ello, REDS coloc6 ATMs, kioskos y agencias en diversos
puntos de la ciudad.

e C(Canales remotos

Estos son los canales, como su nombre dice, remotos, es decir, aquellos canales en los
cudles no se requiere de una presencia fisica para realizar alguna operacion bancaria. En ese
sentido, los canales remotos que REDS administra son los Call Center, redes sociales, chat

por Banca por Internet y buzones de correo electronico. Asimismo, dada la transformacion
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digital, el canal moderno que este ha implementado son los aplicativos moviles como la

banca movil y yape, banca por internet y POS.

1.3. Entidades que participan en el modelo de negocio
REDS dado el giro de negocio anteriormente mencionado necesita de la participacion

de diversas entidades que seran explicada a continuacion:

1.3.1. Clientes

REDS es una empresa cliente céntrico, es decir, los esfuerzos y estrategias que realiza
tienen como foco al cliente ya que desean satisfacer sus necesidades satisfactoriamente. En
esta categorizacion, las personas juridicas y naturales que demandan servicios financieros al

banco son considerados clientes.

1.3.2. Proveedores

Los proveedores, como es de conocimiento publico, son los actores del sistema que se
encargan de entregar los recursos y servicios necesarios a la empresa para que esta realice sus
actividades cotidianas efectivamente Entre los proveedores del banco REDS, se ubican las
empresas como EVERIS que ofrece servicios de IT, PROSEGUR que entrega dinero a los

diversos canales, entre otros.

1.3.3. Entidades gubernamentales
REDS es una entidad bancaria que cumple con las normas y obligaciones tributarias.
Adicionalmente, es una empresa que cumple las legislaciones del Estado y en épocas de crisis

funciona como una empresa que otorga préstamos al gobierno peruano.
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1.3.4. Sociedad

La Sociedad es una entidad muy importante para el banco REDS dado que la mision
de la empresa es transformar la vida de los peruanos y, para cumplirla, actia con

responsabilidad social.

A continuacion, se presenta un mapa relacional del Banco REDS.

-
oan
- m -~
Gobierno
[OF (1 0 %
DD - Usuarios
Proveedores . o |
- o
LT ® |
- Banco REDS Servicio al cliente
Personal AT Empresas
i ]
BCRP

Figura 1. Mapa relacional de Banco REDS.

Tomado de Banco REDS, 2020.



24

CAPITULO 2 DIAGNOSTICO DE SITUACION ACTUAL

2. Mapeo de servicios de la empresa
A continuacion, se levantara un mapeo de los flujos de los principales servicios que
ofrece el Banco REDS mediante la herramienta Blueprint con el objetivo de identificar los

principales puntos de espera y falla en los procesos.
2.1. Descripcion mediante Blueprint Service

2.1.1. Mapeo del proceso de afiliacion a token digital

Se procedera a realizar el andlisis del proceso de afiliacion a token digital, puesto que
para poder ser considerado como un cliente digital para el banco REDS, se requiere la
afiliacion a un token digital. Se procedera a describir el proceso desde que el cliente ingresa a
la agencia bancaria hasta que realiza la activacion del token digital.

El andlisis estd dividido en 2 actos que incluyen la recepcion del cliente y la
activacion. Los actos estan presentados cronoldgicamente segun el flujo que sigue el cliente.

Primer acto

El primer acto esta representado por el siguiente flujo:

PRIMERACTO )

- Libreto para la bienvenida - Tiempo

- Tiempo de respuesta - Precision de las instrucciones
- Libreto para dar las instrucciones
para la solicitud

RECIBIR AL CLIENTE ANTES DE INDICAR AL CLIENTE QUE
INGRESAR A PLATAFORMA SOLICITE AFILIACION EN EL
DIGITAL TELEFONO MOVIL

Figura 2. Flujo del primer acto para el proceso de afiliacion a token digital.

Tomado de Banco REDS, 2020.
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(A) Acciones del empleado en contacto y el cliente

El primer acto inicia con el ingreso del cliente a la agencia bancaria donde el personal
de seguridad da la bienvenida. Sin embargo, el personal de seguridad estd encargado de
ordenar el ingreso de los clientes para poder controlar el aforo del banco. Por ello, el personal
de seguridad debe dar la indicacion al cliente para poder ingresar. Asimismo, dependiendo
del servicio que busca el cliente, el personal de seguridad deriva al cliente con los asesores de
venta. En este caso, los clientes son derivados con los entrenadores digitales, quienes ofrecen
las instrucciones para poder realizar la solicitud previa de afiliacion a token digital a través de
la aplicacion movil, el cual es un paso indispensable para poder realizar la activacién
correctamente. Esta etapa seria el primer contacto entre el cliente y el entrenador digital.

Los puntos de contacto con el cliente son los detallados a continuacién con sus

respectivos puntos de falla identificados:

/\/’\

Dar bienvenida al cliente Dar instrucciones para realizar la

o solicitud de afiliacidon

Figura 3. Acciones del empleado y cliente del primer acto para el proceso de afiliacion.

Tomado de Banco REDS, 2020.
(B) Evidencia fisica
Las principales evidencias fisicas del primer acto para el proceso de afiliacion son el
sonido y tono de voz, apariencia y trato del personal del banco, y el mobiliario necesario para
el proceso, que en esta oportunidad esta referido a la zona de espera de la agencia bancaria.
(C) Acciones del empleado tras bambalinas
La principal y Unica accién invisible es la validacion del aforo dentro de la agencia

por parte del personal de seguridad para poder brindar acceso y dar la bienvenida al cliente.
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Validar que haya aforo
disponible dentro de la agencia

Figura 4. Acciones del empleado tras bambalinas del primer acto para el proceso de

afiliacién de token digital.

Tomado de Banco REDS, 2020.
(D) Acciones de soporte

Para el primer acto de este proceso, la principal accion de soporte es el mantenimiento
continuo a las instalaciones de la agencia bancaria para que se encuentre operativa para la

recepcion del cliente.

Mantenimiento de la agencia.

o Mantenimiento de la agencia. E

Figura 5. Acciones de soporte del primer acto para el proceso de afiliacion de token digital.

Tomado de Banco REDS, 2020.
Segundo acto

El segundo acto se ilustra a partir de la siguiente figura:

SEGUNDO ACTO )

- Tiempo - Tiempo
- Libreto para ordenar la cola - Libreto para dar las indicaciones
i'j f para la activacién H
HACER LA COLA PARA

- ACTIVACION DE TOKEN DIGITAL
ACTIVACION TOKEN

Figura 6. Flujo del segundo acto para el proceso de afiliacion a token digital.

Tomado de Banco REDS, 2020.
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(A) Acciones del empleado en contacto y el cliente

Luego que el cliente ha realizado la solicitud de afiliacion a través de la aplicacion
movil del banco, el cliente estd preparado para poder realizar la activaciéon mediante la
plataforma digital. Sin embargo, debe realizar la cola establecida para la atencion de la
plataforma, la cual brinda multiples servicios ademas de la activacion de token digital.

Una vez que el cliente ya finalizd la cola de espera y va a acceder a la plataforma
digital, el entrenador digital da instrucciones de cémo realizar la activacion mediante la
colocacion de la huella. Finalmente, la plataforma digital imprime un documento

automaticamente donde se confirma la activacion de manera satisfactoria.

//\//\

Darinstruccionesdelacolaala Dar instrucciones para realizar la
que debe dirigirse al cliente activacion del token

Figura 7. Acciones del empleado y cliente del segundo acto para el proceso de afiliacion.
Tomado de Banco REDS, 2020.
(B) Evidencia fisica
En el segundo acto, las evidencias fisicas empleadas son el sonido y tono de voz,
apariencia y trato del personal del banco, la sefializacion de distanciamiento para la cola de
espera, y la plataforma digital para realizar la activacion del token digital.
(C) Acciones del empleado tras bambalinas
El entrenador digital debe tener comunicacion con el area de Tecnologia de
Informacion para poder validar si existen incidencias que no permitan realizar la activacion
del token digital. Ademads, el entrenador debe verificar que el cliente no posea otros tokens

digitales vigentes, vencidos o bloqueados para poder realizar el flujo sin errores.



Figura 8. Acciones del empleado tras bambalinas del segundo acto para el proceso de

afiliacion de token digital.

validar gue no existan
incidencias en el sistema

Tomado de Banco REDS, 2020.

(D) Acciones de soporte
Para el segundo acto, las acciones de soporte son el mantenimiento de las
instalaciones de la agencia, y del software y equipos, donde se realiza la inspeccion para el
correcto funcionamiento de la plataforma digital. Ademas, se realiza el mantenimiento de la

plataforma donde el entrenador valida el estado de los tokens digitales que posee el cliente

entre sus productos.

Figura 9. Acciones de soporte del segundo acto para el proceso de afiliacion de token digital.

Mantenimiento de equipos y
software.

Mantenimiento de la agencia.

Tomado de Banco REDS, 2020.

2.1.2. Mapeo del proceso de préstamo bancario en plataforma de atencion al

cliente

Se realizara el analisis del proceso de préstamo bancario, puesto que para el

diagnodstico se ha tomado en consideracion debido a que se trata de uno de los flujos mas

recurrentes dentro del banco.

El anélisis estd dividido en 2 actos, los cuales incluyen la recepcion del cliente y el

otorgamiento del préstamo. Los actos estan presentados cronoldgicamente segun el flujo que

sigue el cliente.

validar que no existan
incidencias en la activacion.
Verificar el estado del token.

Mantenimiento de equipas v
software.

Mantenimiento de la
plataforma de atencidn
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Primer acto

El primer acto es ilustrado por el siguiente flujo:

PRIMERACTO I

- Libreto para la bienvenida - Tiempo
- Tiempo de respuesta - Libreto para derivar hacia zona de
espera
RECIBIR AL CLIENTE ANTES DE DERIVAR AL CLIENTE A LA COLA
INGRESAR A PLATAFORMA DE ATENCION

Figura 10. Flujo del primer acto para el proceso de préstamo bancario.
Tomado de Banco REDS, 2020.
(A) Acciones del empleado en contacto y el cliente

El primer acto empieza con el ingreso del cliente a la agencia bancaria. Antes del
ingreso del cliente, de igual manera que se realiz6 para la afiliacion, el personal de seguridad
esta encargado de ordenar el ingreso de los clientes para poder controlar el aforo del banco.
Por ello, el personal de seguridad debe dar la indicacién al cliente para poder ingresar.
Asimismo, el personal de seguridad deriva al cliente hacia la cola para recibir la atencion en
la plataforma para poder realizar la solicitud del préstamo. Esta etapa seria el primer contacto
entre el cliente y el entrenador digital.

Los puntos de contacto con el cliente son los detallados a continuacion con sus

respectivos puntos de falla identificados:

_/—"\\A

Dar la bienvenida al cliente. Dar Dar instrucciones al cliente para
instrucciones para sacar ticket de digirse a zona de espera.
espera.

Figura 11. Acciones del empleado y cliente del primer acto para el proceso de préstamo.

Tomado de Banco REDS, 2020.
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(B) Evidencia fisica
En el primer acto, las evidencias fisicas empleadas son el sonido y tono de voz,
apariencia y trato del personal del banco, y el mobiliario necesario para la zona de espera, el
cual incluye los tickets, los asientos de espera y la sefializacion.
(C) Acciones del empleado tras bambalinas
En este acto, la unica accion del empleado tras bambalinas es realizar la validacion de
que el sistema esté funcionando correctamente para poder proceder con la atencion y registro

de la solicitud del préstamo bancario.

validar que no existan

validar gue haya aforo

disponible dentro de la agencia incidencias en el sistema

Figura 12. Acciones del empleado tras bambalinas del primer acto para el proceso de
préstamo bancario.
Tomado de Banco REDS, 2020.
(D) Acciones de soporte
Para este proceso, en el primer acto, las acciones de soporte son el mantenimiento de
la agencia, ya que el proceso se realiza de manera presencial dentro de las instalaciones y
¢stas deben encontrarse en perfecto estado. Del mismo modo, se deben abastecer los tickets

para la solicitud de un turno de atencion en la plataforma.

o Mantenimiento de la agencia. ‘Mantenimiento de la agencia.

Abastecimiento de tickets.

Figura 13. Acciones de soporte del primer acto para el proceso de préstamo bancario.

Tomado de Banco REDS, 2020.
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Segundo acto

El segundo acto esta representado por el siguiente flujo:

- Tiempo - Tiempo - Tiempo - Tiempo de respuesta
- Libreto de bienvenida - Manual de revision de - Libreto para entrega de contrato - Libreto de confirmacion de

- Libreto de solicitud de documentos préstamo
documentos o o

RECEPCION EN PLATAFORMA DE " ENTREGA DE CONTRATO DE CONFIRMACION DE ENTREGA DE
A REVISION DE DOCUMENTOS . .
ATENCION PRESTAMO PRESTAMO

Figura 14. Flujo del segundo acto para el proceso de préstamo bancario.

Tomado de Banco REDS, 2020.

(A) Acciones del empleado en contacto y el cliente
El segundo acto empieza con la recepcion del cliente a la plataforma de atencion. Una
vez que empieza la atencion del cliente, se procede a solicitar los documentos al cliente para
realizar el andlisis y la viabilidad del préstamo. Luego, si se aprueba el préstamo, se realizara
la entrega del contrato del préstamo al cliente. Finalmente, si el cliente decide aceptar las
condiciones del préstamo, se realizard la firma del contrato y la confirmacion del préstamo.
Los puntos de contacto con el cliente son los detallados a continuaciéon con sus

respectivos puntos de falla identificados:

Figura 15. Acciones del empleado y cliente del segundo acto para el proceso de préstamo.
Tomado de Banco REDS, 2020.
(B) Evidencia fisica
En el segundo acto, las evidencias fisicas empleadas son el sonido y tono de voz,
apariencia y trato del personal del banco, y el mobiliario necesario para la zona de espera, el
cual incluye los tickets, los asientos de espera y la sefializacion.

(C) Acciones del empleado tras bambalinas
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El empleado debe preparar el sistema en el cual se va a realizar la solicitud del
préstamo al cliente. Asimismo, debe validar la informacion del cliente en el sistema y que la
informacion de la documentacion entregada coincida con la actualmente registrada.
Asimismo, se debe elaborar e imprimir el contrato del préstamo. Finalmente, el empleado
debe realizar el seguimiento de los pagos del cliente para validar la amortizacion del

préstamo.

Verificar informacion del

Preparar el sistema para la

Elaborar e imprimir contrato de
préstamo.

Seguimiento de cumplimiento

cliente en el sistema. Validar

atencion al cliente.

de pagos.

informacicn de los decumentos
o segln los requisitos.

Figura 16. Acciones del empleado tras bambalinas del primer acto para el proceso de
préstamo bancario.

Tomado de Banco REDS, 2020.
(D) Acciones de soporte
Las acciones de soporte para el segundo acto principalmente son las actividades de
mantenimiento de equipos y software, y computadora. Del mismo modo, se debe realizar el
mantenimiento al sistema operativo que permite realizar el préstamo. Asimismo, se debe
realizar el mantenimiento de la plataforma de atencion donde se realizara todo el
procedimiento de solicitud. Cabe resaltar que pueden ocurrir fallas si no se realizan los

mantenimientos en los plazos establecidos y con los lineamientos correspondientes.

Figura 17. Acciones de soporte del segundo acto para el proceso de préstamo bancario.

Tomado de Banco REDS, 2020.
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2.1.3. Mapeo del proceso de préstamo bancario en ventanilla

Del mismo modo, se realizara un andlisis del proceso en el cual el empleado realiza
una oferta al cliente de un préstamo bancaria ajustado a la medida del cliente segin la
informacion que cuenta a través del sistema web de la entidad bancaria.

El proceso es representado por un pre-acto y 2 actos y seguirdn el mismo orden en el
que trasciendan.

Pre-acto

Previo al ofrecimiento del préstamo, el cliente ha solicitado un servicio diferente y ha
realizado todo el proceso previo de ingreso a la agencia, recepcion y cola de espera. Es decir,
el cliente ha procedido a esperar su turno de atencion para poder solicitar atencion respecto a
un servicio ajeno a un préstamo bancario. Asimismo, se ha concluido con el proceso
requerido para el servicio que ha solicitado el cliente en la ventanilla.

Primer acto

Luego de concluir con la atencion brindada por el servicio solicitado por el cliente, el
empleado realiza un analisis desde el sistema para determinar la viabilidad del préstamo.

PRIMER ACTO D

- Tiempo - Libreto para la ofrecer
- Manual de revision de préstamo en ventanilla

i "-l. informacion o i "-l. - Tiempo de respuesta o

ANALISIS DE FACTIBILIDAD DEL | 'l OFRECER PRESTAMO A CLIENTE
PRESTAMO EN VENTAMILLA

Figura 18. Flujo del primer acto para el proceso de préstamo bancario en ventanilla.
Tomado de Banco REDS, 2020.

(A) Acciones del empleado en contacto y el cliente
El primer acto inicia cuando el empleado realiza la validacion de la informacion del

cliente dentro del sistema ERP del Banco Reds para poder verificar la informacion de
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registro del cliente. El empleado realiza la corroboracion con el documento de identidad del

cliente.

_.-"""r-r-n‘-‘h“"‘-.__.-"'fh“h““‘-._

Verificar informacidn del Brindar informacian sobre la
cliente en el sistema. pasibilidad de préstamo.

Figura 19. Acciones del empleado y cliente del primer acto para el proceso de préstamo en

ventanilla.
Tomado de Banco REDS, 2020.

(B) Evidencia fisica
La evidencia fisica para este acto es la apariencia del personal. Asimismo, el
mobiliario requerido es importante para la atencidon en ventanilla, donde se realizara el
desarrollo del acto. Ademas, se debe tomar en cuenta las computadoras donde se realiza la
consulta en el sistema ERP.
(C) Acciones del empleado tras bambalinas
El empleado debe realizar el andlisis de la viabilidad del préstamo al cliente. En este
proceso, respecto al analisis de la viabilidad, se debe realizar la eleccion del saldo de

préstamo a ofrecer segun la capacidad e historial de pago del cliente.

Figura 20. Acciones del empleado tras bambalinas del primer acto para el proceso de

Analizar la viabilidad del
préstamo

préstamo bancario en ventanilla.

Tomado de Banco REDS, 2020.

(D) Acciones de soporte
En las acciones de soporte para el primer acto se encuentran actividades de

mantenimiento de equipos y software. Asimismo, se debe realizar el mantenimiento de la



35

base de datos. Cabe resaltar que pueden ocurrir fallas si no se realizan los mantenimientos en

los plazos establecidos y con los lineamientos correspondientes.

Mantenimiento de equipos y

software.

Mantenimiento de equipas v

o software. o
Actualizacion de la base de Mantenimiento de equipos y
datos. ° software.

Figura 21. Acciones de soporte del primer acto para el proceso de préstamo bancario en

ventanilla.
Tomado de Banco REDS, 2020.
Segundo acto
Luego de realizar el andlisis de la viabilidad de la oferta del préstamo, el empleado

realiza un analisis desde el sistema para determinar la viabilidad del préstamo.

SEGUNDO ACTO I

- Tiempo - Tiempo - Tiempo de respuesta
- Manual de oferta de alternativas de - Libreto para entrega de contrato - Libreto de confirmacidn de préstamo

A A A

EVALUACION DE ENTREGA DE CONTRATO DE CONFIRMACION DE ENTREGA
ALTERNATIVAS DE PRESTAMO PRESTAMO DE PRESTAMO

Figura 22. Flujo del segundo acto para el proceso de préstamo bancario en ventanilla.

Tomado de Banco REDS, 2020.
(A) Acciones del empleado en contacto y el cliente
Las acciones a realizar de manera visible por el empleado en el segundo acto son
brindar informacion acerca de las alternativas de préstamo, donde se muestran al cliente la
cartera de opciones a escoger. Asimismo, una vez escogido el plan del préstamo, se entrega
la documentacion al cliente, la cual incluiria una ficha de datos y el contrato respectivo.

Finalmente, se realiza la confirmacion del préstamo al cliente.
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Brindar informacién acerca de las Entregar documentacion Confirmar acuerdo de préstamo

alternativas de préstamo. (contrato) al cliente. Dar con el cliente.
instrucciones para firma de
contrato.

Figura 23. Acciones del empleado y cliente del segundo acto para el proceso de préstamo en

ventanilla.

Tomado de Banco REDS, 2020.
(B) Evidencia fisica
Al igual al proceso de atencion de préstamo en plataforma, la evidencia fisica para
este acto es la apariencia del personal. Ademas, el mobiliario para la atencién en ventanilla
es vital para el proceso. Finalmente, se debe tomar en cuenta las computadoras donde se
realiza el tradmite con en el sistema ERP instalado.
(C) Acciones del empleado tras bambalinas
Las acciones que el cliente no va a percibir visiblemente son las actividades que el
empleado realiza tras bambalinas. En este caso, el empleado debe verificar y contrastar la
informacion del cliente en el sistema ERP del banco. Del mismo modo, debe elaborar e
imprimir el contrato de préstamo para que el cliente lo valide y realice la firma. Finalmente,
el empleado debe realizar el seguimiento correspondiente al cumplimento de pagos del

cliente.

Verificar informacion del cliente
en el sistema.

Figura 24. Acciones del empleado tras bambalinas del segundo acto para el proceso de

Elaborar e imprimir contrato de Seguimiento de cumplimiento de

préstamo pagos.

préstamo bancario en ventanilla.
Tomado de Banco REDS, 2020.
(D) Acciones de soporte
En las acciones de soporte para el segundo acto se encuentran actividades de

mantenimiento de equipos y software, y de la ventanilla. Del mismo modo, se debe realizar
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el mantenimiento correspondiente a los equipos de impresion. Cabe resaltar que, al igual que

el primer acto, pueden ocurrir fallas si no se realizan los mantenimientos en los plazos

establecidos y con los lineamientos correspondientes.

Mantenimiento de equipos v Mantenimiento de equipos de Mantenimiento del sistema de
saftware. impresion y computadara préstamos.

Mantenimiento de la ventanilla.

Figura 25. Acciones de soporte del segundo acto para el proceso de préstamo bancario en

ventanilla.

Tomado de Banco REDS, 2020.

2.1.4. Mapeo del proceso de apertura de cuenta y adquisicion de tarjeta

Dado que el analisis se realizara para los clientes digitales del banco REDS, es
necesario que la entidad de estudio, es decir, el cliente, tenga una cuenta en el banco o posea
algiin producto como una tarjeta de crédito o débito. En este caso, el andlisis de la creacion
de una cuenta se dividira en dos actos: recepcion del cliente y apertura de cuenta. Los actos

seguiran el mismo orden en el que trasciendan.

Primer acto
PRIMER ACTO —
- Libreto para la bienvenida -Tiempo -Tiempo
-Tiempo de respuesta - Libreta para derivar hacia zona - Libreta para indicar al cliente el

A

RECIBIR AL CLIENTE E INDICARLE EL

DERIVAR AL CLIENTE A LA COLA
PROCEDIMIENTO PARA SACAR

RECIBIR AL CLIENTE ANTES DE

de espera procedimiento para sacar ticket de
atencion en plataforma

INGRESAR A PLATAFORMA DEL PERSONAL DE APOYO
TICKET
- Apariencia del personal - Sonido y tono de voz - Sonido y tono de voz
- Sonido y tono de voz - Otras personas en cola - Otras personas en cola
- Mobiliario de zona de espera - Mobiliario de zona de espera

Figura 26. Flujo del primer acto para el proceso de apertura de cuenta y adquisicion de

tarjeta.

Tomado de Banco REDS, 2020.
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(A) Acciones del empleado en contacto y el cliente
El primer acto comienza cuando el cliente entra a la agencia y el personal de
seguridad le da la bienvenida al cliente y este solicita abrir una cuenta. Al momento de
realizar la solicitud, el personal de seguridad lo deriva con el personal de apoyo de la agencia
quien ayuda al cliente a generar el ticket para dirigirse a la zona de espera de la plataforma.
Los puntos de contacto con el cliente son los detallados a continuacién con sus

respectivos puntos de falla identificados:

Dar la bienvenida al cliente. o Dar instrucciones al cliente o Dar instrucciones al cliente para

para digirse a zona de espera solicitar y retirar ticket de

del personal de apoyo. atencion de la dispensadora.
Paosteriormente, indicarle que
espere en |la zona de plataforma.

Figura 27. Acciones del empleado y cliente del primer acto para el proceso de apertura de
cuenta y adquisicién de tarjeta.
Tomado de Banco REDS, 2020
(B) Evidencia fisica
La evidencia fisica para este acto es la apariencia del personal, sonido y tono de voz.
Asimismo, el mobiliario requerido para la atencion con el personal de apoyo, la dispensadora
de tickets y los asientos para la espera de la atencion en plataforma. Asimismo, las pantallas,
en las cuales aparece el turno de cada cliente.
(C) Acciones del empleado tras bambalinas
Para el primer acto del proceso de apertura de cuenta y adquisicion de tarjetas, no se
realizan acciones del empleado tras bambalinas.
(D) Acciones de soporte
Para este proceso, en el primer acto, las acciones de soporte son el mantenimiento de

la agencia, es decir, el orden y la limpieza de la agencia; asi como el abastecimiento de
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tickets de la dispensadora, la cual arroja el ticket con el nimero de turno que aparecera en la

pantalla.

o Mantenimiento de la agencia. o Mantenimiento de la agencia. E Mantenimiento de la agencia.
o Abastecimiento de tickets.

Figura 28. Acciones de soporte del primer acto para el proceso de apertura de cuenta y

adquisicion de tarjeta.
Tomado de Banco REDS, 2020.

Segundo acto

El segundo acto se ilustra en las siguientes figuras:

-Tiempo - Tiempo - Tiempo -Tiempo
- Libreto de bienvenida - Manual de revision de - Libreto para seleccion de - Libreto para entrega de
- Libreto de selicitud de documentos cuenta y tarjeta. contrato
documentos
- - - ‘ SELECCION DE TIPO DE CUENTA ENTREGA DE CONTRATO DE
RECEPCION EN PLATAFORMA REVISION DE DOCUMENTOS ¥ TARJETA ‘ CUENTA BCP

Figura 29. Primera parte del Flujo del segundo acto para el proceso de apertura de cuenta y
adquisicién de tarjeta

Tomado de Banco REDS, 2020.

- Tiempo de respuesta - Tiempo - Tiempo
- Libreto de confirmacion de - Libreto para entrega de tarjeta - Libreto para configuracion de

apertura de cuenta ,;-" : o clave de 4 digitos

‘ CONFIRMACION DE APERTURA ‘ ENTREGA DE TARIETA q CONFIGURACION DE CLAVE DE 4

DE CUENTA DiGITOS

Figura 30. Segunda parte del Flujo del segundo acto para el proceso de apertura de cuenta y
adquisicion de tarjeta.
Tomado de Banco REDS, 2020.
(A) Acciones del empleado en contacto y el cliente
El segundo acto comienza con la recepcion en plataforma. El cliente solicita la

apertura de una cuenta bancaria y el encargado solicita los documentos necesarios para poder
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generar la cuenta. Cuando se entreguen todos los documentos requeridos, el encargado realiza
una revision de dichos para, posteriormente, continuar con la apertura de la cuenta.
Asimismo, cuando se abre la cuenta, el encargado en plataforma ofrece diversos tipos de
tarjetas al cliente y le comenta los beneficios de cada una de ellas. Luego, el cliente analiza y
selecciona la tarjeta con la que se abrird la cuenta. Para concretar la cuenta y la tarjeta del
cliente, el encargado imprime el contrato de cuenta para que el cliente lo firme y sea
formalmente cliente del Banco REDS. Se le entrega la copia del contrato y la tarjeta.

Finalmente, el encargado le solicita al cliente que este coloque su clave de 4 digitos
para que quede registrado y pueda realizar las operaciones bancarias que desee.

Los puntos de contacto con el cliente son los detallados a continuaciéon con sus

respectivos puntos de falla identificados:

Dar bienvenida al cliente o Dar conformidad de Dar informacidn acerca de los i Entregar documentacion

contrato.

Solicitar documentacion. documentacion. tipos de cuentas y tarjetas {contrato) al cliente. Dar
disponibles. instrucciones para firma de

Figura 31. Primera parte de acciones del empleado y cliente del segundo acto para el
proceso de apertura de cuenta y adquisicion de tarjeta.

Tomado de Banco REDS, 2020.

H/A\\\\\ o

Confirmar acuerdo de préstamo Entregar tarjeta al cliente. Dar instrucciones para
con el cliente. generacion de clave.

Figura 32. Segunda parte de acciones del empleado y cliente del segundo acto para el
proceso de apertura de cuenta y adquisicion de tarjeta.
Tomado de Banco REDS, 2020.
(B) Evidencia fisica
La evidencia fisica para este acto es la apariencia del personal, el tono y sonido de

voz. Asimismo, el mobiliario requerido es importante para la atencion en plataforma, donde
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se realizara el desarrollo del acto. Ademas, se debe tomar en cuenta las computadoras,
impresoras y la maquina para colocar la clave de la tarjeta del nuevo cliente.
(C) Acciones del empleado tras bambalinas
Las acciones que el cliente no va a percibir visiblemente son las actividades que el

empleado realiza tras bambalinas. En este caso, el empleado debe preparar el sistema para la
atencion al cliente, verificar y contrastar la informacion del cliente; asi como la validacion de
los documentos. Asimismo, la preparacion de los folletos donde se encuentre la informacion
de los tipos de cuentas y tarjetas, la elaboracion e impresion del contrato de cuenta del Banco
Reds. Finalmente, el registro de apertura de cuenta, despachar la tarjeta del almacén y

habilitar el dispositivo para que el cliente genere la clave de 4 digitos.

Preparar el sistema para la Verificar informacion del

Preparar folleto con
informacién de los tipos de
cuentas y tarjetas

Elaborar e imprimir contrato de
Cuenta BCP.

atencion al cliente. cliente en el sistema. Validar
informacion de los documentos
segun los requisitos.

Figura 33. Primera parte de acciones del empleado tras bambalinas del segundo acto para el
proceso de apertura de cuenta y adquisicion de tarjeta.

Tomado de Banco REDS, 2020.

Registro de apertura de cuenta Despachar tarjeta del almacén. Habilitar el dispositivo generador

BCP en el sistema. de clave de 4 digitos.

Figura 34. Segunda parte de acciones del empleado tras bambalinas del segundo acto para el
proceso de apertura de cuenta y adquisicion de tarjeta.

Tomado de Banco REDS, 2020.

(D) Acciones de soporte
En las acciones de soporte para el segundo acto se encuentran actividades de
mantenimiento de equipos y software, del sistema de apertura de cuentas y del dispositivo
generador de la clave de 4 digitos. Del mismo modo, se debe realizar el mantenimiento

correspondiente a los equipos de impresion. Cabe resaltar que, al igual que el primer acto,
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pueden ocurrir fallas si no se realizan los mantenimientos en los plazos establecidos y con

los lineamientos correspondientes.

Mantenimiento de equipos y ‘ E

Mantenimiento de equipos y
software.

Mantenimiento de equipos de
impresién y computadora

software. software.

Mantenimiento de equipos y ‘
o Mantenimiento de la agencia. ‘ o

Mantenimiento de la
plataforma de atencién

Figura 35. Primera parte de acciones de soporte del segundo acto para el proceso de
apertura de cuenta y adquisicion de tarjeta.

Tomado de Banco REDS, 2020.

Mantenimiento del sistema de Mantenimiento de almacén de ﬂ
apertura de cuentas. tarjetas.

Mantenimiento de dispositivo
generador de clave de 4 digitos.

Figura 36. Segunda parte de acciones de soporte del segundo acto para el proceso de
apertura de cuenta y adquisicion de tarjeta.

Tomado de Banco REDS, 2020.

2.1.5. Mapeo del proceso de adquisicion de tarjeta en plataforma digital

Dado que el analisis se realizara para los clientes digitales del banco REDS, es
necesario que la entidad de estudio, es decir, el cliente, tenga una cuenta en el banco o posea
algin producto como una tarjeta de crédito o débito. En este caso, el anélisis de la creacion
de una cuenta se dividira en dos actos: recepcion del cliente y apertura de cuenta. Los actos
seguiran el mismo orden en el que trasciendan.

Primer acto

El primer acto esté representado por el siguiente flujo:
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PRIMER ACTO —

- Libreto para la bienvenida - Tiempo

/\ - Tiempo de respuesta it - Libreto para ordenar la cola

RECIBIR AL CLIENTE ANTES DE
HACER LA COLA PARA RECOJO
INGRESAR A PLATAFORMA
DE TARJETA
DIGITAL

Figura 37. Flujo del primer acto para el proceso de adquisicion de tarjeta en plataforma
digital.
Tomado de Banco REDS, 2020.
(A) Acciones del empleado en contacto y el cliente
El primer acto inicia con el ingreso del cliente a la agencia bancaria donde el personal
de seguridad da la bienvenida y le indica la zona la cola de espera y, posteriormente, realizar
las operaciones en la plataforma digital.

Los puntos de contacto con el cliente son los detallados a continuaciéon con sus

respectivos puntos de falla identificados:

Dar bienvenida al cliente o Dar instrucciones de lacola a la

que debe dirigirse al cliente

Figura 38. Acciones del empleado y cliente del primer acto para el proceso de adquisicién de

tarjeta en plataforma digital.

Tomado de Banco REDS, 2020.
(B) Evidencia fisica
Las principales evidencias fisicas del primer acto para el proceso de afiliacion son el
sonido y tono de voz, apariencia y trato del personal del banco, asi como, la sefializacion para
distanciamiento entre clientes al realizar la cola.
(C) Acciones del empleado tras bambalinas
La principal y tnica accidn invisible es la validacion de la inexistencia de incidencias

en el sistema de la plataforma digital para la realizacion de las operaciones.
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Figura 39. Acciones del empleado tras bambalinas del primer acto para el proceso de

adquisicion de tarjeta en plataforma digital.
Tomado de Banco REDS, 2020.

(D) Acciones de soporte

Para el primer acto de este proceso, la principal accidon de soporte es el mantenimiento

de la plataforma digital ya que el principal objetivo de los clientes en este proceso es la

adquisicion de tarjetas a través de este medio. Asimismo, otra actividad de soporte es el

mantenimiento continuo a las instalaciones de la agencia bancaria para que se encuentre

operativa para la recepcion del cliente

o/\

Mantenimiento de la agencia.

/\

Mantenimiento de equipos y

software.

/\

Mantenimiento de la agencia.

Figura 40. Acciones de soporte del primer acto para el proceso de adquisicion de tarjeta en

plataforma digital.
Tomado de Banco REDS, 2020.

Segundo acto

El segundo acto esta representado por el siguiente flujo:
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SEGUNDO ACTO

- Tiempo

- Libreto para dar las indicaciones
para recojo de tarjeta

RECOJO DE TARJETA

Figura 41. Flujo del segundo acto para el proceso de adquisicion de tarjeta en plataforma
digital.
Tomado de Banco REDS, 2020.
(A) Acciones del empleado en contacto y el cliente
El segundo acto consiste principalmente en el recojo de la tarjeta.
El punto de contacto con el cliente es el detallado a continuacién con su respectivo
punto de falla identificado:
o //"'\

Dar instrucciones para realizar el
recojo de tarjeta

Figura 42. Acciones del empleado y cliente del primer acto para el proceso de adquisicion de
tarjeta en plataforma digital.
Tomado de Banco REDS, 2020.
(B) Evidencia fisica
Las principales evidencias fisicas del primer acto para el proceso de afiliacion son el
sonido y tono de voz, apariencia y trato del personal del banco, asi como, el mobiliario de la
plataforma digital.
(C) Acciones del empleado tras bambalinas
La principal y tinica accion invisible es la validacion de la inexistencia de incidencias
en el sistema de la plataforma digital y abastecimiento de tarjetas en dicho equipo para no

generar insatisfaccion en los clientes al solicitar una de ellas.
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Validar que no existan
incidencias el sistema para el
recojo de tarjetas. Validar

abastecimiento de tarjetas en
plataforma digital.

Figura 43. Acciones del empleado tras bambalinas del segundo acto para el proceso de
adquisicién de tarjeta en plataforma digital.

Tomado de Banco REDS, 2020.

(D) Acciones de soporte

Para el segundo acto de este proceso, la principal accion de soporte es el
mantenimiento de la plataforma digital ya que el principal objetivo de los clientes en este
proceso es la adquisicion de tarjetas a través de este medio. Asimismo, otra actividad de

soporte es el mantenimiento continuo de los equipos y software para que se actualicen los

datos y haya sistema al realizar la solicitud.
Mantenimiento de equipos y

software.
o Mantenimiento de la

plataforma de atencion

Figura 44. Acciones de soporte del segundo acto para el proceso de adquisicion de tarjeta en
plataforma digital.

Tomado de Banco REDS, 2020

2.1.6. Mapeo del proceso de transferencia en cajero automatico

Se procedera a realizar el diagnostico del proceso de transferencia en cajero
automatico. Este proceso es de los mas demandados tltimamente en las agencias bancarias.
Por ello, debido a la recurrencia de clientes en las agencias para realizar transferencias, se

realizara el analisis.
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El proceso es dividido en 2 actos y estdn descritos segin el orden en el que
trascienden.
Primer acto

El primer acto se puede definir con el siguiente flujo:

PRIMERACTO D

- Libreto para la bienvenida - Tiempo

- Tiempo de respuesta - Libreto para derivar hacia zona de
aspera
RECIBIR AL CLIENTE ANTES DE DERIVAR AL CLIENTE A LA COLA
INGRESAR AL CAJERO DE ATENCION

Figura 45. Flujo del primer acto para el proceso de transferencia en cajero automatico.

Tomado de Banco REDS, 2020.

(A) Acciones del empleado en contacto y el cliente

El primer acto de este proceso inicia con el ingreso del cliente a la agencia bancaria
donde el personal de seguridad da la bienvenida y brinda instrucciones . Sin embargo, el
personal de seguridad estd encargado de ordenar el ingreso de los clientes para poder
controlar el aforo del banco. Luego, se procede a indicar al cliente la zona en la que se debe
dirigir para realizar la cola correspondiente. Por ello, el personal de seguridad debe dar la
indicacion al cliente para poder ingresar.

Los puntos de contacto con el cliente son los detallados a continuaciéon con sus

respectivos puntos de falla identificados:

Dar la bienvenida al cliente. Dar instrucciones al cliente para

o digirse a zona de espera.

Figura 46. Acciones del empleado y cliente del primer acto para el proceso de transferencia

en cajero automatico.
Tomado de Banco REDS, 2020.

(B) Evidencia fisica
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Para el primer acto, las evidencias fisicas para el proceso de transferencia en cajero
automatico son el sonido y tono de voz, apariencia y trato del personal de seguridad, y el
mobiliario necesario para el proceso, que, en este caso, esta referido a la zona de espera de la
agencia bancaria.

(C) Acciones del empleado tras bambalinas

El personal de seguridad, antes de dar la autorizacion al cliente para ingresar a la

agencia bancaria, debe realizar la validacion de la cantidad de clientes dentro de las

instalaciones para cumplir con el reglamento referido al aforo.

Validar que haya aforo disponible

dentro de la agencia

Figura 47.Acciones del empleado tras bambalinas del primer acto para el proceso de
transferencia en cajero automatico.
Tomado de Banco REDS, 2020.
(D) Acciones de soportes
En el primer acto, la accion de soporte requerida es el mantenimiento a las
instalaciones de la agencia bancaria para que se encuentre operativa para la correcta

recepcion del cliente.

Mantenimiento de la agencia. Mantenimiento de la agencia.

Figura 48. Acciones de soporte del primer acto para el proceso de transferencia en cajero

automatico.
Tomado de Banco REDS, 2020.

Segundo acto

El segundo acto se representa a través de la siguiente figura:
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SEGUNDO ACTO I

- Tiempo de respuesta - Tiempo de respuesta

REALIZACION DE | ‘ CONFIRMACION DE

TRAMNSFERENCIA TRASFERENCIA

Figura 49. Flujo del segundo acto para el proceso de transferencia en cajero automatico.
Tomado de Banco REDS, 2020.

(A) Acciones del empleado en contacto y el cliente
Una vez que el cliente ha realizado la espera en la cola para atencion en el cajero, el
empleado brinda instrucciones para que el cliente pueda realizar la transferencia. Si el cliente
no conoce los pasos necesarios para realizar la transferencia, el empleado explicara el

procedimiento siguiendo lineamientos de confidencialidad.

Dar instrucciones al cliente para Confirmar realizacion de

o realizar transferencia. o transferencia.

Figura 50. Acciones del empleado y cliente del segundo acto para el proceso de transferencia

en cajero automatico.
Tomado de Banco REDS, 2020.
(B) Evidencia fisica
Para el segundo acto, las evidencias fisicas son el sonido y tono de voz, apariencia y
trato del personal de seguridad, y el mobiliario necesario para el proceso, que, en este caso,
esta referido a la zona de espera de la agencia bancaria. Las evidencias mas relevantes son el
mismo cajero automatico y el ticket de confirmacion de la transferencia.
(C) Acciones del empleado tras bambalinas
La accion invisible realizada en este acto es valida la disponibilidad del cajero
automatico. En este sentido, se debe comprobar que el cajero se encuentre operativo para que

se pueda realizar la transferencia.



50

Verificar disponibilidad de cajero

o automatico.

Figura 51. Acciones del empleado tras bambalinas del segundo acto para el proceso de

transferencia en cajero automatico.

Tomado de Banco REDS, 2020.

(D) Acciones de soportes
Para el segundo acto, se realiza el mantenimiento preventivo para poder habilitar las

funcionalidades del cajero automatico y, ademas, realizar su abastecimiento de efectivo.

Mantenimiento preventivo y Mantenimiento preventivo y
o abastecimiento de cajero. ahastecimiento de cajero.

Figura 52. Acciones de soporte del segundo acto para el proceso de transferencia en cajero

automatico.

Tomado de Banco REDS, 2020.

2.1.7. Mapeo del proceso de transferencia en ventanilla

Se procedera