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RESUMEN EJECUTIVO

El presente trabajo de Titulacion de grado, comsest el mejoramiento y propuesta de
implementacion del proceso de sugerencias, quejaslgmos que se ejecuta dentro de
Banco Solidario. Para poder conocer como se delsaet proceso dentro de ésta Institucion
Financiera, se cont6 con el apoyo de varios trdbeags de la misma, quienes aportaron en
conocimiento y experiencia. Para la mejora de pebeeso se emplearon técnicas de
Modelacion con BPM (Business Process Managemenig son un conjunto de

herramientas, tecnologias, técnicas, metodos jptiisas de gestion para la identificacion,

modelizacion, andlisis, ejecucion, control y mejdedos procesos de negocio.

En el Capitulo | del presente trabajo, se mencerentorno que rodea a Banco Solidario,
su posicion dentro de la Banca Nacional, su hastgrsituacion actual, asi como también

fundamentos tedricos sobre procesos, calidadydakiness Process Management.

En el Capitulo I, se describe la situacion actighléste proceso dentro del Banco, como se
ejecuta, sus fortalezas y debilidades, que persotarwienen y la estadistica de quejas y

reclamos que han ingresado en un periodo de tiempo.

El Capitulo Ill, contiene la identificacion de fadl y oportunidades de mejora que presenta

este proceso, su Analisis de Valor Agregado, costagividades por mejorar y fusionar.



Xi
En el Capitulo IV, se plantean las herramientas Bl se emplearan en la propuesta de
mejora, que a su vez se detalla con pantallasgdajue se ejecutaran segun la herramienta

propuesta.

El Capitulo V contiene las principales conclusiogegecomendaciones a las que se logré
llegar después de haber elaborado este plan tkciin, procurando plantear sugerencias

gue ayuden a la mejora continua de Banco Solidario.



INTRODUCCION

La satisfaccion del cliente ha sido objeto de estad las ultimas décadas, como un factor
que contribuye al desarrollo empresarial, a la peadidad, y a la mejora de procesos
internos de las organizaciones. Las empresas dg&berompetitivas en un entorno, donde
el cliente puede preferir a la competencia sobestna organizacion, por ello no se pueden
establecer estrategias basandonos en las expastdgl cliente, por el contrario, se deben

superar las expectativas de los mismos para lofjesuates satisfechos y fieles a la empresa.

La calidad del proceso es un indicador acerca d@etaou bien concuerdan los bienes y
servicios proporcionados por los procesos de toamsfcion con sus especificaciones de

disefio. (Noori, 1997).

Conocer las expectativas del cliente y lograr fateslas, conlleva brindar un servicio de
calidad, sin embargo, lograr vincular y relaciotearcalidad de servicio prestado, con la
competitividad que presenta la empresa, represgmtastudio interno y externo de la

organizacion.

Cuando una empresa tiene como obijetivo lograrfaati®n de sus clientes logra poseer un
margen competitivo, manejando liderazgo, entramap&dir con varias empresas, donde el
cliente sera quien valore varios factores, par@ptminar la decision de cual sera la empresa
escogida para satisfacer su necesidad. La saiisfiadel cliente conduce a la lealtad del

mismo, que, de acuerdo con estudios recientesdepensable para la rentabilidad a largo
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plazo. Los clientes leales gastan mas, remitemasugientes a la empresa y cuesta menos

negociar con ellos.

La calidad del servicio que presta una empresanasforma para poder incrementar la
rentabilidad empresarial, por ello se propone @m ple mejora de procesos, permitiendo

solucionar problemas de los clientes de forma w#ct

Al ejecutarse un proceso, el mismo tiene su madlgesrror, su probabilidad de que en algun
momento llegue a fallar, sobre todo en una InsGtuaonde se manejan miles de
operaciones y transacciones diarias. Por ellalgin momento existiran inconsistencias

en su ejecucion, que puede repercutir en este salsie los clientes del Banco.

Al presentarse este tipo de errores, el cliente esttoda libertad de dejar pasar por alto, o
pedir la correccion de los mismos. En este instast donde interviene el proceso de

sugerencias, quejas y reclamos del Banco Solidario.

En vista del giro del negocio al que se dedica @&ld® Solidario, se ve propenso a la
ocurrencia de errores en sus procesos, que repereuntinsatisfacciones de los clientes.
Este tipo de insatisfacciones pueden llegar a ialééancias, silas mismas no se ven resueltas

y no tienen un resultado que el cliente espera.

El Banco Solidario al tener relaciones interbarasayy que a su vez, es controlado por
instancias gubernamentales, tiene la obligacion resolver las probleméticas e
insatisfacciones que presenten sus clientes. oRtanto dedica un grupo de sus empleados

gue se encarga de investigar y resolver los remigntos de los clientes.



3
Esta Institucion Financiera, al ofrecer varios sigle productos, debe llevar un proceso de
comunicacion y gestion de informacion, que perrmiia las solicitudes y requerimientos
que los clientes presenten, puedan ser resueltegugpo, es decir poder identificar el area
0 proceso errado, realizar la gestion correcta ipdar una solucion efectiva a la

problematica del cliente.



1 ANTECEDENTES

1.1 ENTORNO DE LA EMPRESA

1.1.1 Resefia del Banco Solidario

Es necesario establecer que hubo 2 participantasgpe se llegue a formar la
Institucion Financiera Solidario S.A como es eadtualidad. Por ello se debe
conocer que existian 2 Instituciones independienBanco Solidario y

UniBanco, que tomaron la decision de fusionarsasiyformar un solo Banco

para la sociedad.

Desde el 2006, los dos bancos trabajaron con uveoam de asociacion para
compartir conocimientos, estandarizar procesosnglér servicios compartidos

en beneficio de sus clientes.

En el afio 2006, ocurre un cambio de accionistasaddhinistracion, por lo que
inicia la fusion con UniBanco, hasta que el aiioX€4 constituye como Banco

Solidario S.A. (Banco Solidario, 2010).

El Banco Solidario se crea como el primer banco eosion social en el
Ecuador, en el afio de 1996 y se encarga de atgnidendar sus servicios

principalmente a los clientes que requieren mi&uaitos.
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Nacimos en 1996, con la mision social de brindédito a personas de alta
vulnerabilidad econémica. Desde el inicio, nuesttbque fue dar servicios a
la microempresa que era un segmento desatendida panca tradicional y de
vital importancia para generar oportunidades dgreso sostenible. (Banco

Solidario, 2010).

Banco Solidario apoya de manera decidida a losomopresarios del pais,
acompafnandoles con crédito y asesoria para lograreeimiento de sus
negocios, la creacion de nuevas fuentes de trghajmejora en sus condiciones

de vida.

Su enfoque en la microempresa, la transparenciaudeoperaciones y los
indicadores financieros han sido la base fundarhepi@a obtener

financiamiento por parte de accionistas e inverstas del exterior, quienes han
visto en Banco Solidario una institucion solidanpoometida con los sectores

mas necesitados del Ecuador.

Banco Solidario tiene una calificacion social de duie solo seis instituciones a
escala mundial comparten, siendo una de las ne&sdstla region. Ha recibido
menciones del CGAP-Banco Mundial por TranspareRmianciera; de la Red

Financiera Rural, y mantiene los primeros puestoReduccion de la Pobreza

en el Ecuador.

UniBanco, al igual que Banco Solidario, se basabat@rgar pequefios créditos

para que las personas puedan solventar necesielagegentes.
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Fuimos desde 1994 la puerta de entrada al sistearacfero nacional para mas
de un millébn de ecuatorianos no atendidos por lacéatradicional, con
productos que ayudan a resolver y organizar sussitades cotidianas, como
alimentacion, vestimenta, gastos del hogar, edasacgalud, etc. Hemos

otorgado 45 millones de pequefios créditos. (Bantidagio, 2010)

UniBanco nacido como la institucion pionera en ddmaoda posibilidad de
atender de manera sostenida, a los sectores desasgmedios y bajos de la

poblacion y mejorar a traves de ello su calidagida.

En 1994, el Banco de Cooperativas del Ecuador agsforma en Banco
Universal S.A UniBanco, con el claro objetivo deraer a grandes segmentos

de la poblacion que en aquel entonces no teniasaat sistema financiero.

Se inicio a partir de entonces una importante laledsancarizacion, a traves de
la cual se incorporaron al sistema financiero a deé4'200000 personas que

antes no tenian ningun tipo de operacion bancaria.

El cliente tipico de UniBanco es un empleado, augrdsos bajos y pocas
opciones de garantias. A través del acceso filipor UniBanco, el cliente
crea un historial crediticio que le permite acceaama serie de servicios y

beneficios de la formalidad.

La tarjeta de crédito Cuotafacil, creada en 1997agrimera tarjeta de crédito

ecuatoriana, sin franquicia internacional, y esptanera destinada a los
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segmentos de ingresos medios y bajos, marginadbscrddito formal.
Cuotafacil también introduce el concepto de cuetaplazos escogidos por el
mismo cliente. Asi, el cliente maneja los montesd cuota con plazos que se

ajustan a sus posibilidades de pago.

Después del cambio que tuvieron en sus accionigtaadministracion,
empezaron a existir cambios en su estructura tantwlogica como humana,
pues hubo cambios, movimientos y mejoras en cumagbas 2 areas, por lo que

en afio 2012 se establece una nueva plataformaddgm#o

Todos los cambios que existieron llegaron finalrensu fin con la fusion de
ambos Bancos en el afio 2013. El Banco fusionawiiinem con la iniciativa de

estar enfocado a las microfinanzas en base a sggates productos que son:

e Microcrédito productivo: para los negocios de logroempresarios,

acompafnandolos en sus diferentes etapas de desarrol

« Consumo minorista: para asalariados de menoressogr En ambos
casos, créditos de montos pequefios, colocados deransotalmente
diversificada, utilizando tecnologia de créditogyribsgos adecuados a los

diferentes segmentos. (Banco Solidario, 2013)
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1.1.2Ranking de Bancos en el Ecuador

En el Ecuador existen varias Instituciones Finaasiecada una con sus propios
objetivos y retos. Bancos grandes y medianos, igteractian entre si
realizando varias operaciones, pero de alguna @mam@s poseen un mayor
desarrollo que su otros. Para un conocimiento amaglio de la situacion
bancaria en el pais, algunas empresas y centrosestiedio realizan
investigaciones cada afio, para poder identificalesarrollo de la Banca en el

Ecuador en relacion a algun indicador, a un peraderior o a su competencia.

Las entidades de intermediacién financiera dire@ancos, Cooperativas,
Mutualistas y Sociedades Financieras- se crearacamsion de resolver las
demandas de seguridad, confianza e informacionqease puedan canalizar
eficientemente los recursos entre los agentes atond. (Unidad Analisis

Econdmico e Investigacion EkoS, 2013)

Asi se puede conocer que no solo son participaet@sovimientos financieros
los Bancos, sino que participan también otrastingtines como Cooperativas
y Mutualistas, que en los ultimos afios, han tongaelo impulso, llegando a un
namero mayor de clientes brindado tanto la opod@athide ahorro como en la

colocacioén de créditos de diferente indole.

Como producto del crecimiento y desarrollo de elstsituciones, se presentan
barreras, como el hecho de establecer estrategjieslacacion de su dinero en

clientes nacionales o extranjeros. Pero estoegaim riesgo importante de no
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pago. Varios son los retos que enfrentan estéuitisnes, que deben procurar
mantener un equilibrio entre sus colocaciones ypexaciones de cartera.

De hecho, la cartera en riesgo de las entidadesdieras privadas, que
corresponde a la suma de la cartera vencida méariera que no devenga
intereses, se incremento de USD 436,6 millonesi@andbre de 2011 a USD

643,7 millones en diciembre de 2012, lo que cooredp a un incremento en el
indicador de morosidad del 2,5% al 3,1%, respecterge. (Unidad Analisis

Econdmico e Investigacion EkoS, 2013)

El Sistema Financiero ecuatoriano, al poseer vdao®res sobre los cuales
realizar una clasificacion, y asi establecer urwreh el cual se clasifiquen las
empresas que pertenecen a este sistema, empleétationpara poder realizar

este estudio, llamado CAMEL.

Se utilizara la metodologia CAMEL, tratando de @glilos indicadores mas
adecuados a la realidad del sistema financierotecaao. Este método de
evaluacion consiste en medir y analizar cinco pataoe fundamentales:
Capital, Activos, Manejo Corporativo, ingresos yulidez. Dicha evaluacion
es utilizada principalmente en el sector financipana hacer mediciones de

riesgo corporativo. (Unidad Analisis Econdmicanedstigacion EkoS, 2013)

Es una buena estrategia clasificar a las Institgsisegun parametros para que
de esta manera se pueda estudiar las mismas deggup@ al que pertenezcan,

y como cada una de ellas ejerce influencia y sendpsfia dentro de cada grupo.



Cuadro N° 1: Ranking de Bancos Grandes

RANKING DE BANCOS GRANDES

o RENTABILIDAD A < o S O d s
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12,5% 15% 15% 15% 15% 15% 12,5% 100%
PACIFICO 5 5 3 2 4 5 2 4 2 3,75
PRODUBANCO 5 2 4 4 4 4 2 3 3| 3,625
INTERNACIONAL 5 2 3 4 4 4 3 2 2| 3,425
BOLIVARIANO 4 1 3 3 5 4 4 1 3| 3,325
AUSTRO 4 2 2 2 2 3 3 2 3| 2,625
GUAYAQUIL 4 3 2 2 3 2 3 2 1| 2,525
PICHINCHA 3 2 1 1 3 2 1 3 3 2,2

Fuente Superintendencia de Bancos y Seguros

Elaboracion: Unidad de Andlisis Econémico Ekos.
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Los Bancos Grandes son aquellos que tengan adiymeiores a USD 1000
millones. EI Banco con mejor puntuacion es el Bashel Pacifico el cual data
de 1972, y se marca como pionero al imponer sietepr®logia en sus servicios
tratando de brindar y llegar a mayor cantidad ate#s con la mejor calidad en

todos sus ambitos.

Banco del Pacifico se consolid6 como la institucten mejor solvencia y
eficiencia en el sistema de bancos privados graa&912, lo que influyo en
gue se consolide como la de mejores resultadompotener el nivel mas bajo
de gasto operativo con respecto a sus activos3#843,asi como un nivel de
solvencia patrimonial del 12,7%. También preséaios indices de morosidad
de cartera (1,51%) y una rentabilidad interesaateun ROA de 1,45% y un
ROE de 11,39%. En niveles de captaciones con e&5@d mil clientes es la
tercera entidad mas grande del pais. (Unidad Asalisconomico e

Investigacion EkoS, 2013)



Cuadro N° 2 Ranking de Bancos Medianos

RANKING DE BANCOS MEDIANOS

o RENTABILIDAD o o o

Q w X

) @) = > n Q9 |« W < WO -

= = 2 i < =2 WS F|lu s =S 2

ENTIDAD 2 T ROA ROE O c ISE|fE5cx|25 & <
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12,5% 15% 15% 15% 15% 15%| 12,5% 100%
CITI 4 2 3 3 4 5 3 4 3 3,575
LOJA 4 2 3 4 4 5 3 2 3 3,525
SOLIDARIO 4 4 5 4 3 2 3 3 4 3,5
PROMERICA 5 1 2 3 4 5 3 2 2 3,275
RUMINAHUI 4 1 2 3 4 4 3 1 2 3,25
MACHALA 5 2 2 2 4 4 3 2 2 3,125
PROCREDIT 4 3 3 3 4 3 3 2 2 3,125
AMAZONAS 5 2 2 2 3 4 1 4 1 2,875

Fuente Superintendencia de Bancos y Seguros

Elaboracion: Unidad de Analisis Econémico Ekos.

A»
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Los Bancos Medianos son aquellos que tengan aaiviore USD 100 Y USD
1000 millones. El Banco con mejor puntuacion ¢y Bank. Seguido de Loja
y Solidario. Estas instituciones poseen las pumnas que anteceden por
mantener altos niveles de rentabilidad y eficierecial manejo de sus finanzas.
En este punto cabe destacar que se inicia el emfegpecifico sobre Banco
Solidario, que dentro de este analisis es la ahfidanciera que reporta mejores
indicadores de Rentabilidad. Es un buen indicadoe el Banco Solidario
refleje rentabilidad, pues a su vez disminuyeedgo reputacional, que es uno
de los mas importantes para los Bancos, pues sepas1 mal reflejo frente a la
sociedad, simplemente pierden sus clientes y etdarae y cierra sus
operaciones. Por esto cuidar mucho de sus adesdareflejo que tienen frente
a la sociedad es una combinacion eficiente pargdemanun equilibrio en el

desempeiio de cualquier sociedad.

1.2 LEVANTAMIENTO DE INFORMACION SOBRE PROCESOS

No existe producto y/o servicio sin un proceso. |[®Denisma manera, no existe un
proceso sin un producto o servicio. La aplicacydgestion de procesos en las
empresas, actualmente es de vital importancia, gines de apoyo para conocer las
actividades y el desarrollo de las mismas, idexatifdo sus puntos de mejora y generar

de esta manera procesos mas efectivos que apdyemgpresa donde se desarrollan.
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1.2.1 Administracion de la Calidad Total

Ademas del propdsito de aumentar la eficienciaroegaional, las compaiiias
también estan cambiando sus procesos de negoaiosl dn de mejorar la

calidad de sus productos, servicios y operaciondsichas estan usando el
concepto de administracion de calidad total, pareeh que la calidad sea

responsabilidad de todas las personas y funcicer@sadde una organizacion.

La TQM sostiene que el logro del control de ladzadi es un fin en si mismo. Se
espera que todos contribuyan al perfeccionamiefdbal de la calidad: el

ingeniero que evita los errores de disefio, el obderproduccidon que localiza
los defectos, el representante de venta que peekeptoducto adecuadamente
a los clientes potencial, e incluso la secretan@ evita los errores de

mecanografia. La TQM deriva de conceptos de adimation de calidad

desarrollados por expertos estadounidenses contedWards Deming y Joseph
Juran, pero los japoneses la popularizaron. Qincepto de calidad que esta
cobrando un amplio uso es seis sigmas. Seis grmaa medida especifica de
calidad, que representa 3.4 defectos de partempldn. La mayoria de las

compafias no puede lograr este nivel de calidan ytédizan seis sigmas como
una meta para implementar un conjunto de metodadogiécnicas para mejorar
la calidad y reducir costos. Diversos estudios demostrado repetidamente
gue cuanto mas pronto se elimina un problema eiclelde negocios, menos le
cuesta a la compafia. Asi, las mejorar de calidado pueden elevar el nivel
del producto y la calidad del servicio sino queligm pueden bajar los costos.

(Laudon & Laudon, 2004).
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Tratar que dentro de las empresas se inicie aaaplicpensamiento y desarrollo
de calidad, con el empleo de la mejora de procesoactualmente una pieza
clave para el éxito de las mismas. Lograr iderdiflas actividades principales,
el tiempo de desarrollo de las mismas, el persqunainterviene en la ejecucion
de las actividades, sirve de apoyo para el creniimge las empresas, mejorando

su atencion al cliente interno y externo.

La Administracion de la calidad total, se refietetafasis que se pone en la
calidad en toda la organizacion, desde el provekedsta al cliente. La misma
destaca el compromiso de la administracion pargidoontinuamente a toda la
compafia hacia la excelencia en todos los aspeetpsoductos y servicios que
son importantes para el cliente. La Administracd® la Calidad total es
importante porque las decisiones sobre la calidddyen en cada una de las
decisiones que se toman en la empresa. Cadadtetiaia algun aspecto
relacionado con la identificacion o el cumplimierde las expectativas del
cliente, satisfacer dichas expectativas exige fesémen la Calidad Total si la

empresa piensa competir como lider en los meraadasliales. (Render, 2004).

Aplicar esta teoria genera que la empresa incremsers fortalezas, pues al ser
un proceso interno, donde cada uno de los empldadgiode su aporte por
mejorar, permite que las bases de las operaci@adigadas, sean de calidad.
Cuando una tarea realizada por un empleado, eamgmtada en la calidad,
todo el proceso sucesivo del mismo, continua ctenlegamiento, y aln mas si
todo los miembros de una misma area, y mejor altgdh una empresa, tienen

como labor diaria, ejecutar su tareas de la megorara.
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1.2.2 Mejoramiento de Procesos

El mejoramiento de procesos es el estudio sistemde las actividades y los
flujos de cada proceso a fin de mejorarlo. Su @sip es “aprender los
nameros” entender los procesos y desentrafar taflee Una vez que se ha
comprendido realmente un proceso, es posible nikgjoraa implacable presion
por brindar una mejorar calidad a menor precioig@gnque las compaiias
tienen que revisar continuamente todos los aspedtosus operaciones.

(Krajewski, 2000).

En la actualidad, las organizaciones deben dekasely operar en un entorno
cada vez mas exigente y dinamico, caracterizadacipalmente por altos
niveles de competencia, por variables macroecora@fiicctuantes, por nuevas
demandas de sus clientes y por el establecimiemtoudvas regulaciones o
politicas de mercado. Estas nuevas condicionesel@irno exigen a las
organizaciones una mayor preparacion y capacidadfleaibilizar sus modelos
de negocios y procesos operativos, de maneraedgdtiva y eficiente, para

poder responder oportunamente a tales demandag, p9&3).

Aplicar la mejora de procesos, para poder ofrecealidad que el cliente espera
recibir, es uno de los principales objetivos datechpresa en la actualidad, que
se apoyan en varias herramientas y técnicas qunkespara que su gestion y

actividades diarias puedan llegar un nivel de edlidlto.
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Mejorar un proceso, significa cambiarlo para hacerés efectivo, eficiente y
adaptable, qué cambiar y como cambiar dependendetj@e especifico del

empresario y del proceso. (Harrington, 1993).

A través del mejoramiento continuo se logra serpnéguctivos y competitivos
en el mercado al cual pertenece la organizacigrgtpa parte las organizaciones
deben analizar los procesos utilizados, de mar@rajue si existe algun
inconveniente pueda mejorarse o corregirse; cosudteslo de la aplicacion de
esta técnica puede ser que las organizacionesaorentro del mercado y

convertirse en lideres. (Fernandez Torres, 2004)

1.2.3Business Process Management

Las empresas actualmente, agotan todos sus esfymzmejorar SUs procesos,
por buscar una mejor manera de realizar sus aatlegl que disminuya sus
costos pero que aumente la calidad que brinda@iérges. Es por esto que se
desarrollan varias técnicas para poder gestiormiptocesos en busca de la

calidad, en el caso de este trabajo, se estutkarieca BPM.

Las empresas necesitan constantemente adaptaroyamsjis procesos, pero
frecuentemente estan frenadas por aplicacionesstgnsis que no estan
preparados para explotar nuevas oportunidades ptaada a los cambios de
forma &gil. EI BPM, con sus enfoques evolucionadsass tecnologias de punta,
ha emergido como el elemento clave para proveas @ilganizaciones de la

“Agilidad” y “Flexibilidad” necesaria para respondde forma rapida a los
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nuevos cambios y oportunidades de mercado. Dé<laleBPM, matizamos
definiendo BPM como “Un conjunto de herramientagnblogias, técnicas,
métodos y disciplinas de gestion para la identifima modelizacion, analisis,
ejecucion, control y mejora de los procesos de ciegoLas mejoras incluyen
tanto cambios de mejora continua como cambios abedic Resaltamos que no
consiste en una solucion tecnologica. Es mucho, masun conjunto de
herramientas, tecnologias, técnicas, métodos yptiisxs de gestion. Y como
deseamos gestionar esos procesos, ese conjuntearepermitir identificar
procesos, modelizar, analizar el comportamient@cwtar los procesos
(automatizacién), control de la ejecucion de loscpsos y optimizar los

procesos para la mejora continua. (Club-BPM, 2009)

Al tener herramientas que sirvan de apoyo parasdrdollo de las actividades
de la empresa, es funcion de la misma tratar astigar y emplear este conjunto

de técnicas a su favor.

El uso de la tecnologia a favor de los procesasdke empresa, permite que la
misma avance, se desarrolle, deje de lado procgsose realizan de la misma
manera durante mucho tiempo y que toman a las qessgue los ejecutan,
mucho tiempo en realizarlos. El empleo de herratagtecnoldgicas, junto con
un analisis de las actividades y procesos quesseatan en las empresas, puede
traer consigo mejoras, desarrollo de actividadesmemor tiempo, menor
cantidad de recursos, y ahorro en costos, todorendn de mejorar la situacion

de la empresa y llevarla a un desarrollo continuo.
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Como los procesos representan cadenas de val@ opamudo trascienden los
limites de departamentos funcionales e incluscedecios dispares, BPM inicia
importantes cambios en la arquitectura y la pradfie la gestion empresarial.
BPM integra los procesos, y eso tiene consecuesglas las formas en que las
personas se comunican. Los comportamientos samedies, y eso tiene
consecuencias sobre los roles, la descripcion debtp de trabajo y los

incentivos. (Garimella, Less, & Williams, 2008)

De esta manera, con la aplicacion de técnicas gtipad BPM, los procesos
dentro de las organizaciones pueden interrelagenae aprovecha tiempo,
creando herramientas que facilitan el trabajo, fierta gestion entre varias
areas de la empresa, sin tener que estar en unonhigjar fisico, comparte

informacion y agiliza el trabajo diario.

La barrera mas grande para el cambio es la conuidica BPM reduce esta
barrera incrementando las lineas de comunicaciéolaboracién directas e
inmediatas entre todos los participantes en elgsmc BPM permite al equipo

de procesos:

e Acordar las métricas del rendimiento de los prose®onegocio

« Compartir modelos de proceso y semanticas empassagomunes

« Comunicar de forma clara las tareas a realizarty ws mas alla de las
cuatro paredes (es sOlo una metafora, de cualfjuiern, hace ya mucho

gue una empresa no esta ubicada literalmente éniaa sitio). BPM le
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permite extender su alcance a procesos mas allasdémites de su
empresa, al permitirle colaborar de forma efectiva clientes, socios y

proveedores. (Garimella, Less, & Williams, 2008).

1.3 AMBITO DE APLICACION

Al identificar, que para poder ofrecer un servid® calidad, es necesario que una
empresa tenga establecidos sus procesos y eltoodesarrollo de los mismos, es mas
claro establecer la importancia que tiene para ®aBaclidario, aprovechar las

posibilidades de mejora y resolucion inmediatasarémuerimientos de los clientes,

gracias a la aplicacion de éstas teorias.

El &mbito del presente proyecto se refiere al mode sugerencias, quejas y reclamos,
el cual esta enfocado en el cliente, cuando prasaiguna insatisfaccion con el

servicio que le han brindado y por el cual estéapédg, por ello es necesario que se
maneje la informacion proporcionada por el clieca cautela, y que a su vez se
brinde una solucién efectiva a su requerimientseggafavorable para el cliente o para

el Banco.

Dentro del Banco Solidario, el personal y autoretadiedicadas a este proceso se
rigen bajo la Superintendencia de Bancos y Seguapas,nos indica que todas las
instituciones financieras, deben llevar su sistemaeclamos y sera controlado éste
informe por la Superintendencia de Bancos; éstauigEon para los Bancos se
encuentra en la seccién IV, Capitulo V, Titulo XW&l Libro I: Normas Generales
para la aplicacion de la Ley General de Instituesodel Sistema Financiero, que nos

indica:
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SECCION IV.- OBJETOS Y FUNCIONES DEL SERVICIO DE ANCION DE

RECLAMOS.

ARTICULO 9.- Las entidades deberan disponer deservicio especializado de
atencion al usuario financiero, que tenga por objeaitender y resolver las quejas y
reclamaciones que presenten Las instituciones del sistema financiero estaran
obligadas a atender y resolver las quejas y red@ameas que los usuarios financieros
les presenten y que se derivasen de sus relaconésictuales y comerciales. Las
instituciones seaseguraran que sus servicios de atencion al usudiianciero se
encuentren dotados de los medios humanos, matesiatécnicos y organizativos
adecuados para el cumplimiento de sus funcionekn particular, adoptaran las
acciones necesarias para que el personal asighadoveio de atencion al usuario
financiero disponga de un conocimiento adecuada dermativa sobre transparencia
y proteccion de los usuarios de servicios finamsie(Superintendencia de Bancos y

Seguros, 2014)

A su vez cabe mencionar, la importancia de la #&ang resoluciéon de estos

requerimientos, ya que la ley los controla en laaémites de tiempo preestablecidos.

La obligacion por parte de la entidad de atendesglver las quejas y reclamaciones
presentadas por los usuarios financieros en eloptiz hasta quince (15) dias
tratandose de reclamos originados en el pais; gl plazo de hasta sesenta(60) dias,
cuando el reclamo se produzca por operacionesigrtas con transacciones
internacionales, desde su presentacion en el sedaatencion al usuario financiero,

de acuerdo con las normas que para el efecto erpidiaectorio de la entidad o el
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organismo que haga sus veces y que seran someidaprobacion de la

Superintendencia de Bancos y Seguros. (Superimersdée Bancos y Seguros, 2014)

Al existir una normativa al respecto, que estalzlg#azos para brindar respuesta a los
requerimientos de los clientes, el proceso ded@esi quejas y reclamos, se lo valora
como un proceso critico. Los empleados de Bantidé®im, que estan encargados de
la ejecucion de este proceso de quejas y reclamarsgjan informacion confidencial
de forma diaria, y necesitan apoyo de todas lassatel Banco. Por ello, para poder
llevar a cabo la investigacion que pueda solucitogarequerimientos de los clientes,

solicitan apoyo, informacién y datos de otros digmaentos del Banco.

A continuacion, evidenciamos los principales base&ue se presentan en el desarrollo

de éste proceso:

« Existe un Catalogo de Sugerencias, Quejas y reslagste documento posee de
forma predefinida una nomenclatura para escoggraete sugerencia, queja o
reclamo al momento de ingreso de un nuevo requemimi Esta lista de

sugerencias, quejas Yy reclamos, no abarca el pnaldeie se quiere expresar.

« El personal encargado de este proceso, emplea bemamienta principal el
correo electronico interno del Banco, pues debéaitso informacion de otras
areas que sirven de apoyo para la gestion de Easqy reclamos ingresados.
Como poseen un tiempo definido para la resolucgosimismos, es importante
contar con la informacion de forma oportuna y rapitla mayoria de veces no

se cuenta con esta informacion por falta de atard@das personas encargadas,
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por lo tanto deben presionar por una respuestapderpdar solucion al

requerimiento ingresado, es decir existe un cogtepeécucion manual.

« En caso de tener que realizar regularizaciones eulantas que el cliente posee
en el Banco, ya sea de un crédito, de tarjeta, ugmtas personales o de
consumos, es necesario el trabajo en conjunto t@mea de Operaciones,
guienes solo realizan estas regularizaciones undeido completamente el
informe del reclamo o historial de la queja, quellega a su correo personal, y
contando en el caso de reclamos con una aprobdeigefe del producto, y
verificando la misma las veces que sea necesagimpindo tiempo en la

gestion realizada.

« El contacto con el cliente tiene como plazo el perde caducidad de la queja o

reclamo, por lo tanto la plataforma comercial,ieoé¢ como prioridad contactar

al cliente, incluso si el requerimiento del misnaosg encuentra resuelto.

Por lo tanto, para el proceso de Sugerencias, Qydfeclamos es critico:

« El tiempo de resolucion que se brinde a la quegclamo.

e La obtencién de informacion que se puede reunira pgestionar un

requerimiento, y que se encuentra en diferentessAtple hace necesaria una

integracion entre las mismas.
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El control de la solucién o gestidn por las autadigls, Instituciones Publicas e

Instituciones de Control.

Regularizaciones en las cuentas y tipos de prodpetoposea el cliente con

Banco Solidario, una vez que se ha establecidsolnaion favorable.



2 SITUACION ACTUAL DEL PROCESO DE RECLAMOS

2.1 DESCRIPCION ACTUAL DEL PROCESO

El proceso sugerencias, quejas y reclamos trattadé& mejor atencion y el mejor
servicio a todos los requerimientos presentadosepaliente externo, los cuales

manifiestan una insatisfaccion en el o los produdm®los cuales es titular.

Se define comaequerimiento a cualquier solicitud del cliente que adn no se

categoriza como sugerencia, queja o reclamo.

Por lo tanto, existen 3 tipos de requerimientos gQuede ingresar el cliente,

dependiendo de la problematica de los mismos. dPinggesar:

e Sugerencia.-es una propuesta o aportacion de ideas o inicgtigae

proporciona el cliente, en funcion de la mejorardidad del servicio que recibe.

« Queja- es una expresion verbal de alguna insatisfaab®oualquier producto

o0 servicio ofrecido por el Banco.

« Reclamo- es una manifestacion escrita que indica la ifozomidad y afectacion
de los derechos del usuario o del cliente, queitnluna revision sobre la

situacion.
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Cuando un cliente desea manifestar una sugerenega o reclamo, la plataforma
comercial ingresa estos requerimientos en una tesedatos compartida llamada
Soluciones y Servicios, la cual permite ingresajagy reclamos, asignando el tipo
de cada uno segun el catalogo, para poder estipolayestor que pueda brindar
solucion a los requerimientos. Se describe estduanion de poder entender
claramente el proceso. Para poder describir dermegnera, como se lleva a cabo

este proceso, se utilizara el Modelo de AnalisiRCHT.

El Andlisis SIPOC, recibe su nombre por sus sigtasigles Supplier-Input-Process-

Output-Customer, es decir Proveedor-Insumos-PreSatidas-Cliente.

« Proveedor es cualquier persona o0 proceso que siraialgln insumo.

« Insumo es todo aquello que se requiere para legabo nuestro proceso, puede

ser informacién, materiales, actividades o recursos

« Proceso son las actividades basicas para conkeertintradas en salidas.

« Salida es el resultado del proceso.

« Cliente es la persona o proceso que se ve afeptaidd resultado del proceso.

SIPOC es una herramienta que consiste en un diagrgme permite visualizar al
proceso de manera sencilla 'y general. Este esqpeeu ser aplicado a procesos de

todos los tamafios y a todos los niveles, inclusoanganizaciéon completa. (Tovar &

Mota, 2007)



Cuadro N° 3: Anélisis SIPOC

S P O C
- Identificar la sugerencia _
_ ) . - Clientes
- Llenar formulario de sugerencias - Sugerencia
. _ _ ] _ ) _ - Departamento de
Sugerencias - Clientes - Formulario de Sugerencias - Depositar en Buzon de Sugerencias | aceptada o no ) .
_ _ ) Calidad y Servicio
- Enviar a Departamento de Calidad y Servjcio aceptada.
- Respaldo de Transaccion por _ )
o - Ingresar caso en archivo conjunto de carpeta
pago de crédito. _
y compartida
- Respaldo de Transaccion por ) _
_ - Informar al cliente el tiempo de respuesta. _
cajero. _ _ - Clientes
- Enviar correo a gestor de quejas nuevo caso o
- Estado de Cuenta _ - Autorizacion| - Departamento de
ingresado _ _
_ _ - Documentos Personales _ _ _ para regularizar. Operaciones
Quejas - Clientes _ ) ) _ - Analizar e investigar el caso L
- Copia de cédula de identidad o _ | - Respaldo de - Division de
_ _ - Escribir respuesta en archivo compartidp _ y _
- Copia Papeleta votacion. ) ] transacciones| Atencion al Usuario
- Adjuntar archivos de respaldo en carpeta _ _
- Vouchers por consumos ) Financiero
_ compartida
COBRANZAS- Grabaciones par _
_ - Entregar respuesta y respaldo a cliente
llamadas incorrectas.
_ - Carta formal describiendo €] - Direccionar al Gerente de Agencia, Jefe L - Clientes
- Clientes ) _ o - Autorizacion
Reclamos _ ) problema Operativo o Cajero Principal _ - Departamento de
- Fiscalia para regularizat.

- Tiras auditoras

- Validar informacién con el cliente

Operaciones

LC



S I P O C
- Superintend - Documentos personales - Solicitar documentacién de soporte - Cartade - Fiscalia
encia de - Vouchers por consumos - Llenar formulario de reclamos respuesta. |- Superintendencia d
Bancos y - Tarjeta indice dactilar - Ingresar Reclamo en archivo conjunto y Bancos y Seguros
Seguros - Documento biométrico escanear documentos de soporte - Defensoria del
- Defensoria VISA: - Informar al cliente el tiempo de solucion Pueblo
del Pueblo | - Detalle de transaccion Visa - Enviar notificacion de ingreso de nuevo - Defensoria de
- Defensorig - Carta en Inglés para envio reclamo. consumidor
del Visa internacional - Revisar reclamo ingresado y enviar corre0 al - Central de Riesgos
Consumidor PERDIDA DE gestor para el mismo
DOCUMENTOS: - Analizar e investigar el reclamo
- Denuncia

- Elaborar y cargar carta de respuesta formal
- Cargar documentos de soporte en carpeta
compartida

- Enviar correo electrénico de notificacion a

gerente de agencia
- Revisar informacién y solucién de reclamo

- Entregar carta de respuesta y respaldo jal

cliente

Fuente: Investigacion Realizada
Elaboracion: Andrea Espinosa

8¢
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Como se revisa en la tabla anterior, los 3 tiposedaerimientos que puede ingresar

el cliente, tienen sus requisitos y proceso detsado.

Existen caracteristicas que sirven para diferercada tipo de requerimiento, como

son las siguientes:

« Medio de ingreso del requerimiento:

» En la plataforma comerciaks el servicio de atencion al cliente persondtiza
que otorga el Banco Solidario a todas las perspmase acercan a la agencia
a manifestar su requerimiento. En ésta instanai@dgn ingresar

SUGERENCIAS Y QUEJAS.

= Via mail son requerimientos de clientes que se encueinttapacitados de
acercarse a una agencia por estar fuera del paisuna incapacidad fisica.

Por éste medio pueden ingresar SUGERENCIAS, QUEIRECLAMOS.

= Por un Ente de Contrpkon requerimientos que los clientes han presentad
en una entidad de control, la misma que hace llegia inquietud para dar
respuesta inmediata. Organismos de control com8uperintendencia de
Bancos y Seguros, Fiscalia, La judicatura, La Dsfga del Pueblo y

Defensoria del Cliente. Por éste medio puedergagrRECLAMO.
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« Tipo de respuesta.da respuesta que reciba el cliente, dependeraptelde

requerimiento que se ingrese, y pueden ser:

= Respuesta verbal.cuando el requerimiento se categoriza como una
sugerencia o queja, la respuesta que recibe etelsera de forma verbal,

indicada por la plataforma comercial de la agencia.

= Respuesta escritacuando el requerimiento es una Reclamo, la respgest
la realiza con una carta de respuesta hacia ehteliexponiendo los
antecedentes del caso, el proceso investigativia gonclusion la cual

determinara si el resultado es favorable o no &blerpara el cliente.

+ Resultados del requerimiento.dos requerimientos de los clientes del Banco

Solidario, pueden tener los siguientes resultados:

= Favorable.-En caso de ser favorable para el cliente, se ledra ademas

que se procedera con la regularizacion internarbelucto afectado.

= No favorable- En caso de que no sea favorable para el clisstelebera
demostrar con fundamentos la decisibn en base andotos legales

firmados por el mismo cliente.
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« Tiempos de respuesta

Todos los casos ingresados en la base de datosadatap Soluciones y
Servicios, tanto de quejas como de reclamos delseraaendidos egl tiempo
establecidogs decir segun el tipo de producto, tienen ungaesstablecido de
respuesta. Los tiempos de respuesta han siddexstils segun el tiempo que
se tarda en poder coordinar con otras areas deloBamecepcion de respaldos
y autorizaciones necesarios para poder dar soluciéada requerimiento, y

procura obtener resultados antes del tiempo eatpul

Los productos por los cuales pueden ser ingredadassatisfacciones por el
servicio por parte del cliente se presentan eratlGgo de Sugerencias, Quejas

y Reclamos (Anexo 1), el cual posee la siguienteftamacion:

« Area.-departamento del Banco al cual se le designa lei$ol e investigacion

del requerimiento ingresado.

« Problema: definicion del tipo de producto o servicio con @lal tiene

inconvenientes el cliente.

« Tipo de problema.definicién de la problemética especifica que gmés el

cliente con el Banco.
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« Tiempo de respuestal plazo de tiempo que posee el Banco para paasana

respuesta y, en el caso que sea necesario, utizdegm del requerimiento del

cliente.

2.1.1 FODA del Proceso de Sugerencias, Quejas y Reclamos

Para identificar de mejor manera el proceso dersug@s, quejas y reclamos,

se lleva a cabo un analisis de las fortalezas,lideties, oportunidades y

amenazas que presenta el mismo.

Cuadro N° 4. FODA sugerencias, quejas y reclamos

FORTALEZAS
- Cumplimiento de parametros exigidos po
entidades de control.
- Personal que ejecuta el proceso de
investigacion y andlisis de requerimientos
cuentan con experiencia y capacitacion
apropiada.
- Monitoreo periédico por lineas de
supervision.

- Disponibilidad de planes de contingencia

OPORTUNIDADES

- Captacion y fidelidad de cliente

r

por calidad de servicio.

- Satisfaccion de clientes por
tiempo de respuesta.

- Obtener mejor reputacion a nive

financiero.

DEBILIDADES
- Alta rotacion de persondke plataforma
comercial
- Tipologia del Catalogo de quejas y reclan
poco detallada.

- Demora en tiempos de respuesta.

- Dependencia de terceros.

- Demora en obtencion de autorizaciones e

AMENAZAS
- Multas y sanciones por
incumplimiento.
nOS . . . -
- Denuncias y juicios.
- Riesgo reputacional y
desprestigio.

nY

- Pérdida de clientes

informacién por parte de otras areas del Banco.

Fuente: Investigacion Realizada
Elaborado por: Andrea Espinosa
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2.2 ACTORES QUE INTERVIENEN DENTRO DEL PROCESO DE SUGHYCIAS,

QUEJAS Y RECLAMOS

Para que este proceso se pueda llevar a cabo digit®®anco Solidario, deben

participar varias personas que ejecutan roles gidues y que con sus conocimientos

y experiencia, logran orientar y gestionar los ezgmientos que se presenten. Para

poder tener una nocion mas clara de cada integdenéste proceso, se detallan las

caracteristicas de los mismos, las facultadesiyidatles que deben realizan dentro

de este proceso.

El cliente- es la persona que inicia este proceso. Eltelies cualquier persona
0 empresa, que ha ocupado o hecho uso de alguagmoatk! Banco Solidario,

y que ha sido objeto de alguna inconformidad estauedel servicio recibido.

Plataforma comercial es una 0 varias personas que se encuentrandan ca
agencia del Banco, las cuales brindan atenciéitdinepersonal a los clientes
gue acudan a la misma. Gestionar los requerinsed¢opre-venta, venta y
postventa de los productos asignados, cumplienddoscestandares de servicio
establecidos a fin de apoyar la gestion del negpaenerar fidelidad de los

clientes.

Cajero Principal- Administrar la custodia de, efectivo, joyas, gcdmentos
valorados asignados; asi como las actividadesrdaredde compensacion, para

apoyar a la gestion comercial de la agencia.
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Jefe operative Administrar el proceso operativo y contable deJficina, a
través de la revision y control de operacionespgepen gestion de calidad y
servicio y administracion del recurso humano inemddo, con el fin de soportar

el cumplimiento de objetivos comerciales de la Agio Sucursal.

Gerente de Agencia Gestionar los procesos Comerciales, Operativos,
Administrativos y del Recurso humano de la agenoiael fin de asegurar el

cumplimiento de los objetivos Institucionales ekeiolos.

Gerente de OperacioneDirigir el desarrollo eficiente y eficaz de Ipsocesos
operativos de la Institucion, para asegurar gunegbcio culmine con el proceso

de registro contable de la informacion y se gatant satisfaccion del cliente.

Jefe de Operaciones Controlar el procesamiento y contabilizacion de
transacciones de productos del activo y pasivasqueecutan en el sistema para

asi garantizar su idoneidad y atencién eficientdi@hte externo.

Jefe de Producte Coordinar la oferta de valor de los productosewicios
asignados, cuidando que su funcionalidad operataaeficiente y esté acorde
con la normativa bancaria vigente, cuente con unan@cion efectiva y se

comercialice a través de los canales adecuados.

Técnico de OperacioneEkjecutar el procesamiento y contabilizacion de
transacciones de productos del activo y pasivo avésr del sistema
correspondiente, para asi garantizar su operatividdoneidad y atencion

eficiente al cliente externo.
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« Técnico ContableV¥erificar el correcto procesamiento de afectacsaneuentas
contables y pago a proveedores, la aplicacion detdaativa legal y contable
vigente; asi como analizar la informacion contgidea generar oportuna y

confiable de reportes requeridos por OrganismdSargrol.

« Titular de Atencién al Usuario Financiero Gestionar oportunamente los
reclamos y requerimientos de clientes y organisextarnos, identificando las
causas que los generan y proponiendo ajustespadossos, con la finalidad de
garantizar una atencion de calidad a los usuanasdieros de Banco Solidario

S.A.

« Técnico de Atencion al Usuario Financier8rindar soporte al area de atencion
al usuario financiero en aspectos relacionadosetananejo de reclamos y
actividades del area, gestionando los casos asigreadin de cumplir con los

estandares de calidad requeridos en la resolueidosdcasos.

Para identificar, en que momento participa cadaqgmer dentro de éste proceso, se
resume en las siguientes tablas, dependiendo plel deé requerimiento ya sea

sugerencia, queja o reclamo.
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Cuadro N° 5: Actores de cada proceso sugerencias, quejas y raulas

SUGERENCIAS QUEJAS RECLAMOS
Cliente Cliente Cliente
Plataforma comercial Plataforma comercial Gerentdgkncia

Cajero Principal

Division de Atencion al

Usuario Financiero

Jefe Operativo

Gerente de Agencia

Departamento de

Operaciones

Contabilidad

Crédito

Fuente: Investigacién Realizada

Elaborado por: Andrea Espinosa

En el caso de ser un reclamo, puede direccionaragas areas del Banco las cuales
brindan soporte al area de atencion al usuariodieao en aspectos relacionados con
la gestion de los requerimientos asignados, a dircumplir con los estdndares de

calidad requeridos en la resolucidon de los misnhassiguiente tabla muestra los tipos

de producto que se puede direccionar los reclangresados:
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Cuadro N° 6. Tipos de productos

RECLAMOS
Olla de Oro
Casas Comerciales Visay TCF Compensaciones Olla de
Oro
Cliente Cliente Cliente
Gerente de Agencia Gerente de Agencia Gerente dnciay

Divisién atencion al usuario

financiero

Divisiéon atencion al usuarid

financiero

Divisién atencion al usuaria

financiero

Jefe del Producto

Jefe del Producto

Jefe del Producto Olla de
Oro

Departamento de
Operaciones (en caso de

regularizaciones)

Departamento de
Operaciones (en caso de

regularizaciones)

Tasador

Jefe de Boveda

Cajas

Fuente: Investigacion Realizada

Elaborado por: Andrea Espinosa

Para identificar de qué manera influye cada persjpieaparticipa en este proceso se

realiza un analisis deortalezas y Debilidadegjue se presenta a continuacion.

Cuadro N° 7: FODA actores del proceso

FORTALEZAS

Alto conocimiento y manejo de los productos deld&an

La experiencia que poseen cada uno de los gesteies requerimientos

La capacitacion constante y periddica que recibérneslos productos del Banco

DEBILIDADES

requerimientos que pueden solucionarse en agencia.

Desconocimiento de las actualizaciones en los posce politicas del banco

Falta de proactividad por parte de la Plataforma€Xaial, al no tratar de gestionar

- Falta de analisis sobre los requerimientos recthitisde el inicio del proceso

- Alta rotacion de personal

Fuente: Investigacién Realizada

Elaborado por: Andrea Espinosa
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2.2.1Recursos empleados en el proceso de sugerenciagjgs'y reclamos

Para poder brindar una gestion oportuna de loseregientos de los clientes,
ademas de las personas que intervienen dentroatedgw, es necesario el uso

de recursos que nos permiten el desarrollo delpesteso.

« Sistema informatico Banco Solidariaes un sistema donde se accede a
informacion de todos los productos del Banco y iamte la contabilidad

del mismo.

+ Base de datos compartida Soluciones y Serviciistema interno de
Banco Solidario, que permite ingresar quejas yaraok, dentro de una
carpeta compartida restringida, que permite temi@rmacion al dia de

cada nuevo requerimiento ingresado.

« SDU.- es la mesa de servicios informaticos donde se epuregiesar

requerimientos y el area de tecnologia puede hriayayo.

« Pictor.- herramienta informética que contiene de documetiitgitales y

permite tener informacion sobre los documentodaligados.

« Camara de Banredacceso a todas las transacciones realizadasexn<aj
autométicos, permitiendo obtener informacién y seciales de las

mismas.
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e Correo electronico interno.fprograma que permite enviar y recibir
mensajes, intercambiar informacion entre los mieskdel Banco, y

externos al mismo.

2.3 ESTADISTICA DE QUEJAS Y RECLAMOS.

Vamos a revisar la estadistica de Quejas y Reclajuesse presentan en Banco

Solidario, durante gderiodo deenero a agosto del afio 2014.

La fuente de la cual se extrajo la siguiente informaai, es del denominadBase de

datos compartida Soluciones y Servicigslizado dentro de Banco Solidario, el cual
permite a los usuarios de la Plataforma comeragitesar los requerimientos del
cliente, y segun su criterio, asignar el caso queesponda dependiendo del tipo de
producto. De esta manera a los Jefes de Produgtiieaes lleguen estas quejas y
reclamos, designaran a un técnico para que procedala investigacion o

regularizacion inmediata de estos inconvenient€sn esto se puede conocer por

separado las quejas y reclamos que se encuengrasaados en esta base de datos.

Se presenta una estadistica del afio 2014, destesede enero a agosto, de las

QUEJAS que han ocurrido, lo cual sera indicadcod®& mensual.
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Gréfico N° 1: Quejas Mes De Enero 2014

Duplicacién de consumo Cuotafacibe=

Error transacciones ATM cajeros otrose=
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I
Error vueltos Paystation (solo Agwss=

Duplicacién de consumo Visgess

Problemas en el uso de tarjeta...

Error en envio de transferencias

0 10 20 30 40 50 60 70

Fuente: Base de datos compartida Soluciones y Servicios
Elaboracion: Andrea Espinosa

Gréfico N° 2: Quejas mes de Febrero 2014

Duplicacién de consumo Cuotafacibe=

Error transacciones ATM cajeros otross=

Problema con pago a Cadenasss

Duplicacién de consumo (débitoy=

Error vueltos Paystation (solo Ag=..
ICESA-Pago de una operacion que mo...

Transacciones no registradas en...

0 5 10 15 20 25 30 35 40 45 50

Fuente: Base de datos compartida Soluciones y Servicios
Elaboracion: Andrea Espinosa

Gréfico N° 3: Quejas mes de Marzo 2014
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Error transacciones ATM cajeros Solidar o —————
Pago de una operacion que no perten oo ———
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Débitos por transacciones no efectuadesw.
Duplicacion de consumo Vis g
Duplicacién de consumo (débitojms
ICESA-Pago de una operacion que men..
Débito de cuotas no efectuado por ei..
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Fuente: Base de datos compartida Soluciones y Servicios
Elaboracion: Andrea Espinosa

Gréfico N° 4: Quejas mes de Abril 2014

Error transacciones ATM cajeros otros s ——
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Error vueltos Paystation (solo Ag....
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Fuente: Base de datos compartida Soluciones y Servicios
Elaboracion: Andrea Espinosa
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Grafico N° 5: Quejas mes de Mayo 2014

Error transacciones ATM cajeros Solidarie

Pago de una operacion que no perteneee==

Abono dos cuotas misma operacion mess=

Transacciones no registradas e

Débito de cuotas no efectuado por etk..

Servipagos, valores pendientes de cobwro,...

Duplicacién de consumo (débito)
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Fuente: Base de datos compartida Soluciones y Servicios
Elaboracion: Andrea Espinosa

Gréfico N° 6: Quejas mes de Junio 2014
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Error en envio de transferencias
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Fuente: Base de datos compartida Soluciones y Servicios
Elaboracion: Andrea Espinosa
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Gréfico N° 7: Quejas mes de Julio 2014

Error transacciones ATM cajeros Solidarie

Pago de una operacion que no perteneees==
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Servipagos, valores pendientes de cobro,...

Error vueltos Paystation (solo Ag=..

ICESA-Pago de una operacion que mo...

Duplicacion de consumo Visa
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Fuente: Base de datos compartida Soluciones y Servicios
Elaboracion: Andrea Espinosa

Gréfico N° 8: Quejas mes de Agosto 2014

Error transacciones ATM Cajeros Ot (s ———

Pago de una operacion que no perteneeemsmmmms

Duplicacién de consumo Cuotafacmsmms

Problema con pago a Cadenas==

Débitos por transacciones no efectuadas...

Servipagos, valores pendientes de...

ICESA-Pago de una operacion que mo...
0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

Fuente: Base de datos compartida Soluciones y Servicios
Elaboracion: Andrea Espinosa

Para tener una vision mas clara de cuales sonégasque afectan en mayor magnitud

a los clientes del Banco Solidario, se emplea dli8is de Pareto.
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Grafico N° 9: Pareto Quejas 2014
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Fuente: Base de datos compartida Soluciones y Servicios
Elaboracion: Andrea Espinosa

Se puede observar que el 78,5% de los problemagsentran acumulados en 5 tipos

de quejas que presentan los clientes del Banco.

« Error transacciones ATM cajeros solidario y Errorea transacciones ATM
cajeros otros bancos.-Estos problemas se refieren principalmente a

transacciones que se realizan en cajeros autors&atwlario y de otros Bancos,
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gue son problemas como no entrega de dinero persigxista un debito de la

cuenta o débito incorrecto y entrega de dineradfall

« Duplicacion consumos Cuotafacituando un cliente cancela una compra con
tarjeta Cuotaféacil, el sistema puede duplicar asomo del cliente y solo haber

adquirido un producto.

« Pago de una operacion que no pertenece al clientirre cuando un cliente
quiere realizar un abono a alguna obligacion quse@a@on el Banco, y se ha

acreditado este valor a otro cliente, por erradigitacion o ingreso desde cajas.

« Abono de dos cuotas de una misma operacion y noesaoperaciones.esto
quiere decir que el cliente posee mas de dos @iges con el Banco y quiere
cancelar una cuota de cada uno, pero en lugaatiezareesto cancela dos cuotas
a solo una obligacion, manteniendo la otra impagasionando costos para el

cliente.

Ahora se revisa los datos sobre los RECLAMOS qubase presentado al Banco

Solidario a lo largo del afio 2014, definido pootge problema de forma mensual.
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Gréafico N° 10: Reclamos mes de Enero 2014
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Fuente: Base de datos compartida Soluciones y Servicios
Elaboracion: Andrea Espinosa

Gréafico N° 11: Reclamos mes de Febrero 2014
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Fuente: Base de datos compartida Soluciones y Servicios
Elaboracion: Andrea Espinosa
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Gréafico N° 12 Reclamos mes de Marzo 2014
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Fuente: Base de datos compartida Soluciones y Servicios
Elaboracion: Andrea Espinosa

Gréafico N° 13: Reclamos mes de Abril 2014
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Fuente: Base de datos compartida Soluciones y Servicios
Elaboracion: Andrea Espinosa
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Grafico N° 14: Reclamos mes de Mayo 2014
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Fuente: Base de datos compartida Soluciones y Servicios
Elaboracion: Andrea Espinosa

Gréafico N° 15: Reclamos mes de Junio 2014
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Fuente: Base de datos compartida Soluciones y Servicios
Elaboracion: Andrea Espinosa
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Gréafico N° 16: Reclamos mes de Julio 2014
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Fuente: Base de datos compartida Soluciones y Servicios
Elaboracion: Andrea Espinosa

Gréfico N° 17: Reclamos mes de Agosto 2014
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Fuente: Base de datos compartida Soluciones y Servicios
Elaboracion: Andrea Espinosa

Para poder conocer cuales son los reclamos, quesiny los clientes de Banco

Solidario en mayor proporcion, se utiliza el Aniélide Pareto.
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profunda, con revision de videos, identificacion fitenas, y entrevistas a

clientes.

Reportado calificacion no acorde estado del créddono corresponde
identificacion.se relaciona directamente con créditos que positiere, y que
por algun fraude no han sido canceladas sus cyotasjan el reporte a Central

de Riesgos.

Fraude de Crédito.-Los reclamos ingresados por fraude de crédito, son
principalmente por suplantacion de identidad, coaotla persona recibe un
crédito con identidad de alguien mas. Este tipedamos, requieren investigar
mas areas del Banco, no basta con simplementareviel sistema los créditos
del cliente o sus tarjetas, se necesita la revid®rvideos, firmas, recibos,

Vouchers, y documentos de respaldo sobre transesio

Inconformidad Joyas dacionadas en poder de Fideisonse refiere al impago
de deudas con garantia prendaria en fideicomis@angk;, el cliente no se

encuentra conforme por la dacién de sus joyas.

Reclamo ATM Retiros/Avances no efectuados potiezitel-cuando ya posee
una tira auditora que respalda el débito o avarda duenta y no es realizado

por el cliente.

Fraude tarjeta de crédito VISAcuando se han realizado compras, retiros o

avances con la tarjeta personal pero no son rdakzaor el tarjetahabiente.
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2.4 LEVANTAMIENTO DEL PROCESO ACTUAL DE SUGERENCIAS, (RIAS Y

RECLAMOS

Al identificar las diferentes actividades que svdin a cabo dentro del proceso de
Sugerencias, Quejas y Reclamos, se puede ressmmiganas mediante un Diagrama
de Flujo. Poder contar con un diagrama de fluje ggpresente graficamente el

proceso nos permite:

« Tener mayor comprension sobre el proceso, en lqueds de mejoras y sus

deficiencias.

« Obtener de una vision transparente del procesmrargo su comprension. La
diagramacion hace posible el analisis de aspeapscdicos del proceso,
apreciando las interrelaciones que forman partenéiho, asi como las que se

dan con otros procesos y subprocesos.

- EIl diagrama de flujo facilita la identificacion digs clientes, es mas sencillo
determinar sus necesidades y ajustar el procesa lacatisfaccién de sus

necesidades y expectativas.

« Un diagrama de flujo ayuda a establecer el valoegaglo de cada una de las

actividades que componen el proceso.

« Sirve como referencia para establecer mecanismosrdeol y medicion de los
procesos, asi como de los objetivos concretos lpardistintas operaciones

llevadas a cabo. (Aiteco Consultores, 1999)
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Los diagramas de flujo que representen el processuderencias, quejas y reclamos
de Banco Solidario, estaran adjuntos en la parfen@deos, donde se podran visualizar
de mejor manera, las actividades que se llevab@aentro de éste proceso y quienes

las ejecutan. (Anexo 2).

Después de identificar las actividades y actoresigiegran este proceso, se presenta

como resumen la siguiente tabla:

Cuadro N° 8. Actividades de cada actor del proceso

Ejecutores Numero de actividades
Plataforma comercial 11
Jefe de area 5
Gestor de requerimiento 7
Gerente de Agencia 9

Fuente: Investigacion Realizada
Elaborado por: Andrea Espinosa

El ejecutor que interviene de forma mas frecuemetrd de éste proceso, es la
Plataforma comercial, que tiene la responsabilidadrindar guia y orientacion a
cualquier requerimiento del cliente, y si es pasiblindar ellos mismos una solucion

a lo que desee el cliente.

Se realiz6 una validacion del proceso junto cogéstores del proceso de sugerencias,
guejas y reclamos, quienes brindaron su apoyo cominentos e ideas, en la propuesta

de mejora de éste proceso.



3 IDENTIFICACION DE FALLAS Y OPORTUNIDADES DE MEJORA

3.1 ANALISIS DEL PROCESO DE SUGERENCIAS, QUEJAS Y REQU®S

3.1.1 Analisis de Valor Agregado

El Andlisis del Valor Afadido es una herramientanesal para mejorar la
efectividad y la eficiencia de los procesos empiales, tanto si el objetivo es
efectuar un cambio fundamental en la direcciéradenipresa como resolver un

problema operativo presente. (Hernandez, 2010).

Para poder determinar si una actividad agrega \al@roceso se utiliza el
siguiente diagrama, considerando que no todasctagdades que al final no
proveen valor agregado han de ser innecesariasugaégtas pueden ser
actividades de apoyo, y ser requeridas para redieiones de direccion,
normativos y de legislacion; sin embargo, se debduacir el nimero de estas

actividades.

Las actividades de valor agregado real son aqugliasiesde el punto de vista
del cliente final, son requeridas para proveerretipcto o servicio lo que el

cliente estad esperando. Hay muchas actividadeseuegecutan porque son
requeridas por el negocio, pero que no agregam glakxle el punto de vista del

cliente, estas son las actividades de valor agcegarh el negocio. Asi mismo,
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hay muchas actividades que no agregan valor, pamp¢ almacenaje.

(Harrington, 1993)

Para poder determinar, y tener una guia para defiales actividades agregan

valor a un proceso, se plantean las siguientesiptasy

Grafico N° 19: Andlisis de valor agregado

Actividad
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i Contribuye a las
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s Contribuyes a las
necasidades del

Lesuario?
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para la institucian agregada
*Riegistrar |3 lecha de reciba *Hevisian y aprobacin
“Tgitrar 18 phcid *Fpemaln de saliciludes *Tramsposts y movimienta
A B i *Praparar inlonmes *Archive y almacenamisnta
"imvestigar los dalos *Fapelicién de rabajo
*Dheutiras

Actividades que se deban Actividades gue no contribuyen a satislacer las

realizar para satisfacer las I necesidades del usuario. Estas actividades se podrian

necesidades del usLaric eliminar sin afectar la funcionalidad del
producto/sendcio

Fuente Mejoramiento de los procesos de la empresa, htgom
Elaborado por: Andrea Espinosa

Al establecer previamente las actividades que seutgn en el proceso de
Sugerencias, Quejas y Reclamos, se procede aarealiZAndlisis de Valor

Agregado, para identificar cuales actividades a@povalor al cliente y al Banco,
a su vez determinar cuales actividades deben geradas o definitivamente

desechadas. (Anexo 3).
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El tiempo que se ha fijado es en relacion al tiengpe demora a cada
participante del proceso en ejecutar cada unasdectavidades, mientras que el
costo de cada actividad esta relacionado con &isueensual que gana cada

empleado, calculado en base al tiempo que tarégeuntar cada actividad.

3.2 IDENTIFICACION DE FALLAS Y OPORTUNIDADES DE MEJORA

Después de haber realizaddeklisis de valor agregaddel proceso de sugerencias,

quejas y reclamos podemos determinar lo siguiente:

Cuadro N° 9: Resumen valor agregado

Reclamos
Sugerencias Quejas Reclamos Organismos

externos

El total del tiempo

_ que tarda en
_ El total del tiempo _ _
El total del tiempo que El total del tiempo queejecutarse el
_ que tarda en )
tarda en ejecutarse el tarda en ejecutarse el proceso de
| ejecutarse el proces$o
proceso de sugerencias _ roceso de reclamos g®clamos de
_ de quejas es de 774 _ )
es de 34 minutos. _ de 8287 minutos. organismos
minutos.

B
oo

externos es de
7290 minutos.

El costo total de

El costo total de esta | El costo total de esidl costo total de esta
esta parte del

parte del proceso es dparte del proceso egparte del proceso es de

proceso es de
$1.34. de $523,29 $766,65
$510,42

Fuente: Investigacion Realizada
Elaborado por: Andrea Espinosa
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Sugerencias

El proceso de sugerencias se ejecuta de formancantio posee interrupciones, pero
al momento de enviar la documentacion a otro depesmto es donde se pierde el

control de la sugerencia ingresada, pues es egicyiar otro departamento que no

emite ningun informe de gestion sobre alguna sugaengresada.

El 100% de las actividades de sugerencias, son afesjuninguna es realizada de

forma automatica, ya que todo se realiza de folisieaf con formularios, los cuales

deben ser llenados a mano.

Grafico N° 20: Valor Agregado Proceso Sugerencias

Valor agregado sugerencias
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Fuente: Investigacién Realizada
Elaborado por: Andrea Espinosa

De acuerdo a grafico anterior, podemos identifipag el 50% de las actividades son

de movimiento, es decir solo se dedica a trashadawviar los formularios ingresados.




58
El resto de actividades son de preparacion, comficae cual es el requerimiento del
cliente, valor agregado del cliente, cuando sendéiea una necesidad del mismo, y
valor agregado para el Banco, cuando el clientepnogorciona informacion para

mejorar nuestra actividad.

Quejas

Dentro de este proceso de quejas, el tiempo mésseagiativo y que hace que se tarde
la ejecucion del mismo, es el tiempo de respuastatigne cada gestor del proceso
gue son 15 dias maximo (segun el catalogo), panio los gestores pueden acumular

las quejas recibidas y no brindar solucion sindehekdia que se caducan.

También se tarda en brindar solucion a las quggagye en las que se especializan en
cadenas con las que tiene relacion el Banco, nangsformacion externa, la cual no

es proporcionada de inmediato.

Cuando la queja requiere escalar a ser un reclamaecesita documentacion de
soporte, que el cliente debe entregar al Banocafisente; el tiempo que el cliente se
tarda en entregar estos documentos es en prometias 2tiempo que tampoco esta
en manos del Banco disminuir ya que es obligaciéh diente entregar esta

informacion.

El 80% de las actividades ejecutadas durante etsogde una queja son manuales, ya

gue tienen que revisarse documentos, realizaricaatibnes y ejecutar actividades



59

para solucionar las quejas revisando la carpetpadida de las personas que ejecutan

este proceso en el banco.

Grafico N° 21: Valor Agregado proceso Quejas

Valor Agregado Quejas
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Fuente: Investigacién Realizada
Elaborado por: Andrea Espinosa

El 20% de actividades del proceso de quejas, bruadtar agregado a la empresa,
mientras que el 30% de las actividades son de @epa, ya que requieren solicitar
documentacion del cliente para poder ejecutar nwvestigacion de la queja, también
se debe asignar gestores, enviando un correo Gelexir antes de proceder a
solucionar la queja, que también es una actividagrdparacion. Se brinda valor
agregado al cliente, cuando se pude contactarleois®o e informarle una respuesta

sobre la queja ingresada.
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Reclamos

Durante la recepcion de un reclamo, el cliente defeporcionar informacion y
documentos adicionales, los cuales como mencionanosl caso de quejas que
escalan a reclamos, demoran en promedio 2 diastgrebién puede variar en funcion

de cuanto tiempo demore el cliente en recolectntsegar estos documentos.

Las actividades que tienen que realizar los gesteereclamo, demoran 15 dias, ya
gue necesitan solicitar informaciéon de otros depaentos del Banco, quienes
responderan estas solicitudes en cuanto lean seocimterno, por lo tanto se tiene
tiempos muertos hasta que los departamentos dedbss depende la informacion de

los reclamos, otorguen la misma a los gestores.

Para poder dar por finalizado la resolucion delareo, es necesario que el gestor
elabore una carta formal, donde se indica el poodesnvestigacion del mismo. La
elaboracion de esta carta no cuenta con un forprattefinido por tipo de reclamo,

por lo que el gestor debe cada momento elaborauewo documento.

El 73% de las actividades realizadas para dar igoluL un reclamo son manuales.
Pedir respaldos al cliente, solicitar informacidtr@s departamentos del banco, pedir
regularizaciones y confirmacion de las mismas,ejeautadas de forma manual por
los gestores del proceso, por ello que necesitatidbpara poder brindar solucion a

cada requerimiento, ya que dependen de otras gueasnen otros procesos.
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Grafico N° 22 Valor Agregado Proceso Reclamos

VALOR AGREGADO RECLAMOS
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Fuente: Investigacion Realizada
Elaborado por: Andrea Espinosa

En el proceso de reclamos, al igual que en el d@guvemos que el mayor porcentaje
se encuentra concentrado en actividades de préjparaes decir, preparar
documentacion de soporte, asignar gestores meddamieo electrénico y llenar
formularios. El porcentaje que sigue en cantidael @alor agregado a la empresa con
un 20%, al ser actividades de investigacion, decendonde se ejecutan los errores
en los productos que ofrece el banco, que de algum#era, ayudan a que estos

inconvenientes no vuelvan a repetirse o disminlgdirecuencia de los mismos.
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3.2.1 Actividades Manuales y Automaticas de Sugerencia@uejas y Reclamos.

Gréfico N° 23: Actividades Manuales y Automaticas

Actividades Manuales-Automaticas
120%

100%

80%
60%
40%
20% . .

0%
sugerencias quejas reclamos

B manual ®automatico

Fuente: Investigacidon Realizada
Elaborado por: Andrea Espinosa

El proceso de sugerencias es 100% manual, todastlaglades son realizadas
a mano, lo que nos permite ver una clara oportanitlamejora en el mismo,

con la aplicacion de la tecnologia.

Dentro de las quejas, se puede observar que el&0%s actividades son
realizadas de forma manual y el 20% son automatibastro de este proceso
si se emplea tecnologia, pero muy basica comoascagpetas compartidas y
gue sean de acceso restringido, y el correo electropero interviene en mayor

porcentaje las actividades manuales.

En el proceso de reclamos un 73% de las actividsa@lesanuales mientras que

un 23% son automaticas. Se presenta un caso squiaen las quejas, donde
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se emplea tecnologia como computadores y programesios del banco.
Dentro de este proceso la actividad manual que &s nepresentativa es la
investigacion del caso, donde tienen que intenanas areas del Banco, por lo
gue los gestores deben solicitar informacién denéomanual o por linea

telefénica.

3.2.2 Costos mensuales y anuales de Sugerencias, Quejd&eglamos.

Grafico N° 24: Costos Mensuales del Proceso
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Fuente: Investigacidon Realizada
Elaborado por: Andrea Espinosa
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Gréfico N° 25: Costos Anuales del proceso
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Fuente: Investigacidon Realizada
Elaborado por: Andrea Espinosa

Se logra identificar claramente después de obsévsagraficos anteriores, el
costo que representa para el Banco la ejecuciéstds actividades. El costo se
eleva tanto, al ser tantos dias en que se targdadsr obtener la informacion y
autorizaciones necesarias al brindar solucién g@guereclamos, que son en la

gran mayoria 15 dias, por lo que el costo increament

Para que este costo pueda disminuir, es necesarilmg dias de solucion de los
diferentes tipos de requerimientos disminuyan @tanto es importante que no
se deje la gestion de los mismos para los Ultinas die su caducidad, y por lo

tanto el promedio de tiempo de solucién pueda aigimni
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3.2.3 Problemas determinados en base a entrevistas

Después de haber realizado una entrevista a ltsrggeslel proceso de quejas y

reclamos, expresaron sus mayores barreras y d#tad.

« Los jefes de area, no tienen una buena asignaeidosdequerimientos,
pues designan de forma irregular a cada gestosen®aliza de forma

equitativa, y en muchas ocasiones existe acumul@ggequerimientos.

e La informacion que debe proporcionar otros depastdaos del Banco,
tarda tiempo en ser recibida, y cada gestor dedsqurar a las jefaturas de
estos departamentos para que les proporcioneméstaacion mediante
llamadas telefénicas constantes, o recordarledeguenviaron un correo

electronico interno.

e Las personas de la plataforma comercial, no tiecemo prioridad
contactar con el cliente, ya que lo hacen hastdaetie vencimiento del

requerimiento, aun asi éste haya sido resueltordeafinmediata.

« La informacion, al ser manejada en una carpeta adidp, tiene un alto
riesgo de ser alterada o modificada, también pegdgir y se han dado
casos de perdida de informacion. A su vez al nstiexuna forma de
notificacion de un nuevo requerimiento ingresadcestos archivos, es

necesario la revision periédica de los mismos.
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3.2.4 Actividades por Mejorar, Fusionar o Eliminar

Mejorar

Las actividades que pueden mejorar son aquellagedecion de actividades
para solucion de una queja o un reclamo. Se puadajar de mejor manera
con el resto de departamentos del Banco, asignaadgual manera un gestor
que deba brindar informacion de forma oportuna,ug @sta asignacion y

notificacion sea de forma automatica dependientltptede queja y reclamo.

A su vez, en el aspecto de sugerencia, el cliemteig recibir una notificacion
de que su sugerencia ha sido tomada en cuentdapargjora continua de las

actividades del Banco, y asi reafirmar las relaesoque poseen con el cliente.

Fusionar

« Cuando el gestor de la queja o reclamo, ingresasolcion al
requerimiento en el archivo conjunto y en la capeimpartida, se podria
notificar de forma automatica al cliente, a la @giatma comercial y al
gerente de agencia, que su requerimiento ha sidelte. De esta manera

se integran dos actividades y se contacta rapidana¢oliente.

« En caso de ser una sugerencia, el cliente puatkr k& formato estandar
de sugerencias y que éste sea enviado de formamatita al
Departamento de Calidad y Servicio. Lo que quikrer que el cliente

puede llenar este formulario de sugerencias en,lmgtandose papeleo y
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demora en la entrega de estos formatos al Departande Calidad y

Servicio.

Eliminar

« Las actividades que forman parte de las sugerergu@sson netamente
manuales, se eliminarian proporcionando al cliemeacceso en linea
donde indique sus sugerencias al servicio propaacio por el Banco, que

se enviaria automaticamente al Departamento ddd&ckyi Servicio.

e Las actividades de contactar al cliente por pamela plataforma
comercial, también se eliminaria, reemplazado coa ootificacion
automatica, cuando la solucién del requerimientongsesado en el
archivo conjunto, se envia una notificacion al ntkepara que pueda
acercarse a la agencia donde ingreso el mismaegtdemanera revisar la

solucion brindada por el Banco.
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4 ANALISIS Y PROPUESTA DE MEJORA BPM

IDENTIFICAR Y DESCRIBIR VENTAJAS DE LA APLICACION [E BPM

Después de haber revisado el proceso de sugeremgiag@s y reclamos, sus
principales debilidades y fortalezas, tiempos, @»st personas que intervienen, se

puede realizar ahora una mejora y apoyo a ésteswauediante la herramienta BPM.

La aplicacion del BPM se esta llevando a cabo almwndial, ya que todas las

empresas, en busca de alcanzar liderazgo y seretitiigs, deben en algin momento
mejorar sus procesos, y deciden aplicar esta hemnganque les trae mejoras, y entre
las mas importantes se encuentran: Ahorro de ¢oapda implementacion de nuevas
estrategias de negocio, Optimizacion de los resulnsmnanos, se reduce el control
burocrético, el conocimiento queda en la organitgcmejora la eficiencia de la

organizacion, eliminacion de errores, atender nes/golimenes con mas exactitud,
reduccion en la generacion de documentacion, re@tudel tiempo de los procesos.

(Aura Portal, 2014)

Una clara ventaja que podremos conseguir conileegpbn de BPM, es que el proceso
podra ser ejecutado de forma continua, integramdiastlas areas y personas que tienen

que intervenir en el mismo.
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Emplear una herramienta tecnolégica a favor desumaresa, es una actividad que en
la actualidad es realmente necesaria, por lo &giicar la automatizacion de procesos
lleva consigo ventajas para las empresas, comagaharstos, tiempo, mejorar el

control y disminuir el riesgo de la informacion.

ELABORACION DE PROPUESTA DE IMPLEMENTACION DE PROGE DE

SUGERENCIAS, QUEJAS Y RECLAMOS BPM

Para poder iniciar con la elaboracion de la projpuédM en el proceso de

sugerencias, quejas y reclamos, se replantearalidgsamas de proceso, obteniendo

un nuevo diagrama unificado elaborado con formad B&nhexo 4)

Las formas principales que se emplearon en laaaacion de este proceso fueron:

« Eventos de inicio:Todo proceso o subproceso cuenta con un everntoaie,

el cual corresponde a uno de los siguientes tipos:
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Gréafico N° 26: Eventos de Inicio BPM

Fuente: (Analitica)
Elaborado por: Andrea Espinosa

« Eventos intermedias-orman parte directa del flujo del proceso eseleuencia

normal del mismo. Pueden o no anteceder a unadsxio subproceso:

Grafico N° 27: Eventos Intermedios BPM

Fuente: (Analitica)
Elaborado por: Andrea Espinosa
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« Eventos de fin Todo proceso o subproceso debe tener un everiin, d cual

se clasifica en los siguientes tipos:

Gréafico N° 28: Eventos de fin BPM
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Fuente: (Analitica)
Elaborado por: Andrea Espinosa

e Tarea.- Una tarea es una actividad atomica que esta ircldehtro de un
proceso. Se habla de tarea cuando el trabajoagpresenta en el proceso no
puede desglosarse en un nivel mayor de detalnfinuacion se presentan los

tipos de tareas.

Grafico N° 29: Tareas BPM

Fuente: (Analitica)
Elaborado por: Andrea Espinosa
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« Gateway (compuerta).Se representa con un diamante, y se emplea para

controlar la divergencia o convergencia de la setiaede flujo. Estas
determinan ramificaciones, bifurcaciones, combiraes y fusiones del

proceso.

Gréfico N° 30: Compuertas BPM

#lndica un punto
del 0 dende
p ser levadae
a cabo-actividades
en forma
CORCURTente ¥
sincroniza los
caminms gue
parten de una
compuerta paralela

EXCTUSTVA
COMPLEJA

PARALELA

Fuente: (Analitica)
Elaborado por: Andrea Espinosa

Para la elaboracién de la mejora del procesos gerencia, quejas y reclamos, se
emplearon los elementos detallados anteriormeet®ipendo la incorporacion de

actividades del sistema que sean ejecutadas da fautomatica.

APLICACION DEL CICLO BPM PARA EL PROCESO DE SUGEREMS,

QUEJAS Y RECLAMOS

Al iniciar con la aplicacion del ciclo BMP en elggeso de sugerencias, quejas y
reclamos, se inicid cargando el nuevo diagramduije, fen el link de Aura portal,
habilitado en la red de la Universidad PUCE, con sfjuiente URL:
http://www.aurapotal.puce.edu.ec, donde se deledaccon un usuario y contrasefa

individual para cada estudiante registrado.
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Al lograr cargar el nuevo diagrama en la herranaielg Auraportal, se puede crear,
configurar y editar las compuertas, eventos y tageg formen parte de este proceso,

y es lo que se detallara a continuacion.
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Fuente: Investigacion Realizada
Elaborado por: Andrea Espinosa
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Con la elaboracion de ésta ventana la persona euencientre en la funcion de
Plataforma comercial, podra seleccionar el tipo mlelducto del Banco que crea
conveniente, segun el requerimiento del clientegessar una pequefa descripcion

del mismo.

Para determinar el tipo de requerimiento del aligtd plataforma comercial podra

determinar si es una sugerencia, queja o reclaBoacias a la elaboracion del

diagrama en BPM, al escoger cada una de estasnegcise direccionara de forma

automatica a cada actividad dependiendo de la ngscogida.

4.3.1 Sugerencia

Gréfico N° 32: Diagrama BPM- Sugerencia
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Fuente: Investigacion Realizada
Elaborado por: Andrea Espinosa
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Si la opcién escogida por la Plataforma comereialgue el requerimiento del
cliente,sea una sugerenciala siguiente actividad es que el cliente tenga la
opcion de llenar un formulario de Sugerencias aiaré disponible desde un
enlace web, para que pueda acceder desde cuatquiputador con acceso a

internet.

Gréfico N° 33: Formulario de Sugerencias herramierd

Solidario Solidario Solidario Soli

Fuente: Investigacidon Realizada
Elaborado por: Andrea Espinosa

Dentro de este formulario de sugerencias, el digodra ingresar su nombre,
namero de cedula, un niumero de contacto, corretr@hco personal, y tendra

un espacio donde podré describir la sugerencialgsee expresar al Banco.
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Grafico N° 34: Diagrama BPM- Actividades del sistera sugerencias
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Fuente: Investigacion Realizada
Elaborado por: Andrea Espinosa

Después de que el cliente ha ingresado su sugarehgrograma enviara una
la informacion recolectada, al departamento dedadliy servicio, el cual
después de haber leido lo que el cliente ha comdaicomo sugerencia a Banco
Solidario, enviara una notificacion al correo peedodel cliente, donde se
indique que su sugerencia ha sido tomada en cpardda mejora continua de
la gestion y actividades del Banco, por lo tantoliente podra asegurarse que

su sugerencia ha sido leida y no desechada.
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4.3.2Queja

Grafico N° 35: Diagrama BPM- Queja
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Fuente: Investigacion Realizada
Elaborado por: Andrea Espinosa

Si por otro lado, la Plataforma comercial ha deteadio que el requerimiento

del cliente es una queja, se procedera a ingre@sprdja en esta herramienta
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Gréfico N° 36: Ingreso de Queja en herramienta

jdario Solis

Fuente: Investigacion Realizada
Elaborado por: Andrea Espinosa

Dentro de ésta ventana, se podran ingresar da¢éggegmitan conocer de forma
general la queja del cliente, asi como sus datespales, teniendo opcién de
ingresar su nombre, cedula de identidad, corresirélEco persona, numero de
celular, numero de contacto, la Agencia de ingasda queja, la Agencia de
Incidencia (donde tuvo el percance o problemajpelde producto del banco,
y el tipo de problema segun el tipo de producto gseogié. Una opcion
importante que se incluyd es la de ingresar el mdrde dias de caducidad,
donde se ha fijado el maximo de 15 dias, y a suavepcion de ingresar el
tiempo que desee recibir notificaciones, es dscquiere recibir notificaciones
3 dias antes de que venza su queja, debera inglasamero 12, por lo tanto
este campo realiza una formula, donde resta lassdacaducidad, menos los

dias que desee recibir notificaciones.
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Gréfico N° 37: Quejas- Oficina de Ingreso herramieta
et Gl Sl SR T st e T e i o T I R e T M ]

| Centro Garcia Moreno
| Centro Dimedo

~ | Japon Alborada
Japon Carapungo
Japon City Mal
Japon Milagro
Japon Pananorte
| dapon Portete
' Japon Recreo
Fuente: Investigacion Realizada
Elaborado por: Andrea Espinosa

Gréfico N° 38: Quejas- Tipo de Producto herramienta
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Fuente: Investigacidon Realizada
Elaborado por: Andrea Espinosa
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En los graficos anteriores podemos observar, lagooes que tiene la
plataforma comercial, de escoger la agencia desogde la queja, y también

escoger el tipo de producto al cual se relaciongiéga que posea el cliente.

Grafico N° 39: Queja- Notificacion al cliente tiemp de respuesta

Enviar notificacion al
cliente el tempo de
respuesta

17 < ;

Fuente: Investigacidon Realizada
Elaborado por: Andrea Espinosa

A su vez, cuando se acabe el ingreso de la qudm legrramienta, se enviara
una notificacion automatica al correo personalaliehte, donde se indique el
tiempo de respuesta y solucion de su queja, paggeada realizar su propio

seguimiento, y acercarse a la agencia en el tiesfyoulado.



82

Grafico N° 40: Asignar gestor para resolver queja
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Fuente: Investigacion Realizada
Elaborado por: Andrea Espinosa

Como siguiente actividad dentro del proceso deaguel administrador de esta
herramienta debera asignar un gestor para que jwiedar gestion a la queja

ingresada. El administrador podra escoger el nerderla persona, a quien le
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llegara la siguiente fase del proceso. En el imusefialado a continuacion, el
administrador podra abrir y seleccionar a la peaspre sera la encargada de esa

gueja determinada.

Grafico N° 41: Asignar gestor para resolver queja Brramienta

Solidariwo Solidar

Administrador de herramienta-
Asignar gestor para queja

F0_asignar gestor para
resolver gueja

¢/

Fuente: Investigacion Realizada
Elaborado por: Andrea Espinosa

A continuacion, el gestor de quejas, debera radlizgestion respectiva para
brindar una solucién favorable para el cliente capel Banco y registrar la

respuesta a la queja en ésta herramienta.
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Grafico N° 42: Registrar respuesta de queja
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Fuente: Investigacidon Realizada
Elaborado por: Andrea Espinosa

El gestor del a herramienta tendra opcion a vigaala siguiente pantalla en la
herramienta, donde puede ingresar el nimero delaceldl cliente, adjuntar
archivos que desee que respalden su respuestaoyoomeiusion un comentario

que indique la solucion que se ha brindado a lfagongresada.
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Gréfico N° 43: Ingreso de solucion de quejas-herramanta
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Fuente: Investigacidon Realizada
Elaborado por: Andrea Espinosa

Grafico N° 44: Notificaciones del sistema resolucmde queja
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Fuente: Investigacidon Realizada
Elaborado por: Andrea Espinosa
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Cuando la solucién de la queja ha sido ingresada barramienta, se enviara
una notificacion automatica a la plataforma conadypiara que pueda revisar la
respuesta que se ha brindado a esa queja, y taonaémotificacion al cliente,
para que pueda acercarse a la agencia donde irsyregteja, y poder recibir la

respuesta de la misma.

Gréafico N° 45: Determinar si el cliente se encuendr conforme

Ingresar requerimients
en heramiznta

Determinar sl =1 di=ni=
se& ancuenim confcrme

Plataforma comencie '
[H

Regisirar
respuesia en
hermmientz

L= E—

K

Fuente: Investigacion Realizada
Elaborado por: Andrea Espinosa

Cuando la plataforma comercial, entrega la respuaktcliente, ésta debe
determinar si el cliente se encuentra satisfechdacsolucion que se ha brindado

a su queja o si desea, puede escalar de instamgjeesar un reclamo.
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Gréafico N° 46: Plataforma comercial determinar si iente se encuentra

conforme con solucién de queja

Solidario

TAFORMA CC

Fuente: Investigacidon Realizada
Elaborado por: Andrea Espinosa

La Plataforma comercial, podra escoger S| o NOedéigndo si el cliente se
encuentra conforme con la solucion que ha recibiglicel clientes e encuentra
conforme, debe cerrar la queja como satisfactoasQ contrario puede poseer

la opcién a Ingresar un Reclamo

4.3.3Reclamo

Cuando el cliente decide ingresar un reclamo, ectgso debe continuar

dirigiéndose al gerente de la agencia.
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Gréafico N° 47: Llenar formulario de reclamos
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Fuente: Investigacion Realizada
Elaborado por: Andrea Espinosa
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Gréafico N° 48: Formulario de reclamos-herramienta

Fuente: Investigacidon Realizada
Elaborado por: Andrea Espinosa

El gerente de agencia, tendra la opcién de ingrekaeclamo del cliente

llenando los datos en el Formulario correspondjesit@de podra ingresar el
numero de cedula del cliente, su nombre complatecadén de domicilio,

correo electrénico personal, numero de contactmena de celular personal, la
agencia de ingreso y la agencia de incidenciapelde producto, el tipo de
problema de reclamo, una descripcion del reclaneodgsee ingresar el cliente.
También tendra opcién el gerente de agencia, desaglos dias de caducidad
del reclamo, e igualmente que en las quejas, inéicéempo en el cual desee

recibir una notificacion del vencimiento del recam
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Grafico N° 49: Agencia de Ingreso de Reclamos-hemaienta
Solidario Solidario Solidario Solido

Fuente: Investigacc"m Realizada
Elaborado por: Andrea Espinosa

Gréfico N° 50: Tipo de Producto reclamos-herramiera

im

4 CASAS COMERCIALES (CCO)
CREDITO (Impulsa, Unicrédita)

| CUENTAS (Aharro v Corrientes)

o
ﬂ.

Funt:lstigacin Realizada
Elaborado por: Andrea Espinosa
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Grafico N° 51: Tipo de problema reclamo-herramienta

Avance no realizado en ventanillas de Banco
Consumo no realizade con tarjeta en cadena afiliada
Faltante en peso / faltante en nimero de prendas dejadas en garantia
CESA-Inconformidad Crédito no realizado por cliente en CCO / Banco - posible fraude
CESA-Reportado con calificacion no acorde al estado del crédito o no corresponde identificacid
nconformidad aplicacion de rubros por Pagos Anticipados
nconformidad bloqueo cliente (adecuado comportamiento de pago) por deuda de Garante
nconformidad bloqueo clientes impagos créditos
nconformidad bloqueo clientes NO APROBADOS
nconformidad Calificacion Central Riesgos - Error Operativo
nconformidad Cobro indebide debitos automaticos
nconformidad cobro seguro sin utilizacién de Tarjeta de Crédito
nconformidad con envio respaldos Cartera Vendida
nconformidad intereses mora y gastos cobranza
Inconformidad por llamadas Gestidn de Cobranza en horarios no permitidos
Inconformidad por multas de ley por cheques protestades
Inconformidad por Transacciones no realizadas por el cliente en Ventanilla
Inconformidad Reclamo cobro indebide de recargas tiempo aire
DE CAMPOS SELECCIONADOS | Reclamo ATM Retiros / Avances no efectuados por el cliente
T Reportado con calificacion no acorde al estado del crédito o no corresponde identificacidn
=SS solicitud Organi Externos inco idad cliente con detalle deuda a la fecha y documentacicn de respald

Fuente: Investigacidon Realizada
Elaborado por: Andrea Espinosa

Gréfico N° 52: Adjuntar informacién adicional del reclamo

N

Fuente: Investigacidon Realizada
Elaborado por: Andrea Espinosa
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Cuando el cliente desea ingresar un reclamo, engerde agencia tiene que
solicitar al mismo, los documentos adicionales saGes, para poder proceder

a la investigacion del inconveniente que presemnthkente.

Gréfico N° 53: Adjuntar informacion adicional reclamo-herramienta

Solidario Solidario Solida

Al

Fuente: Investigacidon Realizada
Elaborado por: Andrea Espinosa

Al ingresar un reclamo, el gerente de agencia &ehalropcion de adjuntar
documentos de respaldo para poder proceder convéstigacion del caso
ingresado. Podra acceder a escoger el tipo deighadel reclamo, adjuntar la
carta formal del cliente, una carta en inglés (enaso de visa), certificado
biométrico, denuncia en caso de robo, cartola éditor, tarjeta indice dactilar,

formulario de cambio de clave o cancelacién deetarjtarjeta de débito
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comprometida (fisica) estado de cuenta fisico brea, comprobante de pago
olla de oro, tirillas auditoras transacciones efadd, copia de cedula de

identidad, histérico de renovacion de cedula.

A su vez, también existira la opcion de recibitagws de organismos externos,

donde pueda recibirlo el administrador de la heleata para su posterior

notificacion e ingreso.

Gréfico N° 54: Recibir reclamo de organismo externo
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Fuente: Investigacion Realizada
Elaborado por: Andrea Espinosa
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El administrador de la herramienta podra escogerganismo externo del cual
provenga el oficio con el reclamo del cliente, wwavez adjuntar el oficio

escaneado.

Grafico N° 55: Recibir reclamo de un organismo ext@o-herramienta
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Fuente: Investigacidon Realizada
Elaborado por: Andrea Espinosa
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Grafico N° 56: Envio de notificacion al cliente déiempo de respuesta

reclamo
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Fuente: Investigacion Realizada
Elaborado por: Andrea Espinosa

Con esta opcién automatica, el cliente podra reaifa notificacién en su correo
electrénico personal, del tiempo en el que puedecacse a la agencia a recibir

una respuesta del reclamo que ha ingresado en Batidario.

El administrador de la herramienta, podra asignayastor que pueda investigar

el reclamo, y brindar una solucion al mismo.
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Grafico N° 57: Asignacion de gestor para resolveraclamo-herramienta

Solidario Solid

Administrador de herramienta-
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0

Fuente: Investigacion Realizada
Elaborado por: Andrea Espinosa

Gréfico N° 58: Elaborar y cargar carta respuesta relamo
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Fuente: Investigacion Realizada
Elaborado por: Andrea Espinosa
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Una vez investigado el reclamo, y haber elaboradmita formal de respuesta
por parte del gestor, tendra la opcion de ingrelsaiimero de cedula del cliente,

y adjuntar la carta de respuesta formal con lacgmhudel mismo.

Gréfico N° 59: Adjuntar carta formal reclamo-herramienta

Soud.arw Soudaruo

Fuente: Investigacion Realizada
Elaborado por: Andrea Espinosa

Para finalizar, cuando se adjunte la carta formal solucién del reclamo, la
herramienta enviara una notificacion automaticgeabnte de agencia que el
reclamo ha recibido respuesta, y a su vez al eligr@tra que pueda acercarse a

recibir una respuesta al reclamo que ha ingresa@db Banco.
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Grafico N° 60: Notificacion automatica, gerente y leente-reclamos
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Fuente: Investigacidon Realizada
Elaborado por: Andrea Espinosa

Como logramos observar a lo largo del desarrolloesta herramienta, las
personas que participen dentro de éste processugderencias, quejas y

reclamos, podran contar con informacion oportusagura.

Las herramientas adicionales en la que nos henfosaglv para agregar a esta

herramienta son:

e Las sugerencias que desee ingresar el clienteapuedlizarlas desde
cualquier lugar del pais, mediante el uso de urginpdweb. Las
actividades manuales que se debian realizar coeri@idad por el
desarrollo del proceso de sugerencias, ya no seeldizaria pues el

proceso seria automatico.
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Notificaciones automaticas. Iniciando por el déeemue pueda recibir en
su correo electrénico personal, o también comoagcion, poder recibir
en su teléfono celular mediante mensaje de texta,notificacion que
indique que la sugerencia que ingreso ha sido tareactuenta por parte
del Banco; o que el tiempo de respuesta y de cdadicjue tiene la queja
o el reclamo que ha hecho presente en una agehambién recibir una
notificacion, cuando su queja o reclamo ha sidoeks, para que pueda
acercarse a la agencia de ingreso del mismo, gmey jue esperar hasta
la fecha de caducidad, en caso de que su requetariiaya sido resuelto

antes de la misma.

Asignacion de gestores. El administrador de ledngienta, podra asignar
cual gestor va a resolver la queja o reclamo irglessin tener que enviar
un correo electronico de notificacion, ya que dstaa de asignar es

automatica.

Adjuntar documentos. Los miembros que tienen acaesta herramienta
podran adjuntar archivos, los cuales serviran paradar apoyo a los
gestores que deban resolver quejas y reclamos. biéanse podran
adjuntar cartas de respuesta, a las cuales poéréar acceso los
administradores de la herramienta, sin tener qabir® mediante un

correo electrénico.



5 CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

El desarrollo del presente Plan de Titulacion, pigdrextraer las siguientes conclusiones y

recomendaciones:

5.1 CONCLUSIONES

5.1.1 Se identificaron factores criticos dentro del procg de sugerencias, quejas

y reclamos

« EIl tiempo de resolucion que se brinde a la quejactamo, que con el
apoyo de la propuesta de herramienta, se lograatantue los tiempos
de vencimiento de las quejas y reclamos no exae@sthblecido en la

normativa.

« La obtencién de informacidn que se encuentra egratifes areas, se
mejorara con la asignacion de personas y areasolvee cada tipo de
requerimiento, logrando vincular los departamergos intervienen en

este proceso.

« EIl control de las respuestas y soluciones brindadas reclamos, por
parte de las autoridades, Instituciones Publidastéuciones de Control,

seria mas eficiente con el empleo de este modelpesigdn, ya que se
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enviaria notificaciones automaticas, y tambiénosgaria con alertas a los
empleados que estén brindando gestion a los regeetbs, cumpliendo
con los tiempos establecidos para solucidon de sgugjareclamos

estipulados en la ley.

Se concluye que con la propuesta de este modegjestién, se solucionan estos
puntos criticos, gracias a la funcionalidad y eficia de la herramienta

tecnoldgica asociada al proceso mejorado.

« Las actividades que se llevan a cabo dentro delepmde sugerencias,
quejas y reclamos de Banco Solidario, son cricasportantes, ya que
intervienen factores de riesgo al recibir requezittos de organismos
externos, y con el desarrollo de este modelo d#gese logra reducir el
impacto sobre el cliente con la oportunidad de danngestion a su

requerimiento de forma mas eficiente.

« La metodologia aplicada en el presente trabajd®asé inicialmente en
conocer el entorno del Banco, en qué situaciomseentra actualmente,
las teorias en las que podemos apoyarnos paragtdio de procesos, el
levantamiento de informacién y diagramacion de datvidades que
conforman este proceso. También parte fundamdetéd metodologia
fue el estudio de las oportunidades de mejora wakdr agregado que
contribuye cada actividad, culminando con el dedlarde una propuesta

de un modelo de gestidn que automatice este proceso
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La automatizacion de este proceso, permitira iategactividades,

simplificando la ejecucion de las mismas, aprovedbalos recursos
existentes, como es el tiempo, el dinero, la texgialy el recurso humano.
A su vez permitira la integracion de varias areglsB&nco que deberan
trabajar en conjunto para poder brindar soluciéada requerimiento. La
diferencia que podemos observar en relacion a caollevaba

anteriormente este proceso, es que con esta ptaplagsareas estaran
integradas, no tendrian que usar como herramiantiafmental el correo
electréonico, se podria asignar gestores para darciéo a los

requerimientos, tener notificaciones de caducidadod mismos, contar
con notificaciones automaticas tanto para clieintesnos y externos. Por
lo tanto podemos concluir que existe una gran elifeia entre como se
desarrollaba el proceso de forma inicial en congi@naa la propuesta

planteada en el presente trabajo.

El uso de esta propuesta de modelo de gestioncarasgo el beneficio
del cliente interno y externo; el cliente interrad, poder acceder a
informacion en tiempo real, realizar un trabajo roé@enado, de manera
sencilla, y brindar solucién a un mayor nimero eguerimientos en
menor tiempo; y al cliente externo, al recibir tesgta a su requerimiento

de forma directa, disminuyendo su tiempo de espera.

Incorporar la tecnologia al desarrollo de los psoseempresariales, brinda
ventajas como la integracién de &reas y actividaoegora continua,
control por parte de las lineas de supervisidregusniento de las tareas

asignadas a cada empleado.
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« Se logré cumplir los objetivos propuestos en estieajo de disertacion,
ya que se planted una situacion actual del prodessugerencias, quejas
y reclamos, detectar sus fallas y oportunidadesejera, y proponer una
mejora del proceso enfocado al cliente donde camqacto se podra

aumentar la satisfaccion del mismo.

5.2 RECOMENDACIONES

El implementar automatizacion de procesos dentnondeempresa, deberia ser
actualmente una prioridad, ya que al estar al akdantas herramientas, se
puede aplicar a todas las areas de una organizatiorrando tiempo y dinero,

obteniendo mayores beneficios y satisfaccion ahtdi interno y externo.

Dentro de Banco Solidario, y sobre todo dentrosile proceso de sugerencias,
guejas y reclamos, intervienen de manera importéagepersonas de las
plataformas comerciales. Seria recomendable qdessenuya la rotacion de
personal en este cargo, y aumentar su empoderamjecapacitacion, para
poder brindar solucién a los requerimientos declentes, directamente desde

la agencia, sin tener que ingresar una queja ealamo.

Para poder obtener mejores resultados sobre emessabajo, es recomendable
gue se aplique dentro de las actividades de lan@aeion, en este caso de Banco
Solidario, y que a su vez se planteen propuestassies en los que se incurriria,
la capacitacion al personal sobre la herramieattgednologia a implementarse
y el tiempo invertido que tomaria plantear estappesta dentro de las

actividades diarias.
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« Se recomienda, que para el uso de una herramierdaatdmatizacion, se cree
un manual de usuario, que permita a cada persaneaya a ser empleo de esta
herramienta, conocer como se utiliza, que opcigosge y que pasos sequir,
para que se lleve un modelo estandar, y cualgeisopa que sea capacitada en

usar estas herramientas pueda emplearla parabsjotciario.

« Enfocandose especificamente en Banco Solidaristeexivarios procesos que
necesitan apoyo y ejecutar en estos una automatizaaeria beneficios para
este institucion financiera, pero es una labor waaj entre trabajadores y
jefaturas, que tomen en cuenta la opinidn y neads&l de los empleados, ya
gue son ellos los que ejecutan las tareas y aatlesl dia a dia, y apoyar

propuestas de los trabajadores puede crear grandeficios.

« Para los futuros automatizadores, es recomendal#defarmen equipos de
trabajo, donde participen personas capacitadasesarrdllo de tecnologia,
procesos, y empleados de la empresa, ya que esanecd trabajo conjunto de
varias areas, que participan aportando sus conewios y habilidades

especificas.
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Anexo 1: Catalogo de Sugerencias, Quejas y Reclamos

CUOTAFACIL
TIEMPO
AREA PROBLEMA TIPO DE PROBLEMA QUEJA RECLAMO SUGERENCIA
RESPUESTA
Llamadas realizadas a personas que no son clientes del Banco 3 di X
fas
(Grabacién, mensaje, gestor)
Llamadas a referencias del cliente 3 dias X
INADECUADA GESTION Maltrato recibido por parte de cobranzas 3 dias X
COBRANZAS DE COBRANZA Llamadas de cobranza a pesarde que el cliente ya canceld su cuota 3 di X
fas
(SICOBRA) (Grabacidn, mensaje, gestor)
Gestion de Cobranza no efectuaday se genera cobro 2 dias X
Dinero recaudado porempresa de cobranzasy noingresado en el 5 di X
sistema del Banco as
ERROR EN Error transacciones ATM cajeros Solidario 5 dias X
OPERACIONES TRANSACCIONES Errortran?acciones AT.M cajeros otros.bancos 15 dias X
Transacciones no registradas en Servipagos 15 dias X
OPERACIONES CONSUMOS NO . ) P P
Duplicacién de consumo Cuotafécil Crédito 5 dias X
TARJETAS DE CREDITO EFECTUADOS
ESTADOS DE CUENTA DESPACHO ESTADO DE : Cllente. no recibe el Estado de Cuenta 4 dias X
CUENTA Cliente recibe con retraso el Estado de Cuenta 4 dias X

80T



CUOTAFACIL

TIEMPO
AREA PROBLEMA TIPO DE PROBLEMA RESPUESTA QUEJA RECLAMO SUGERENCIA
Fraude tarjeta de crédito Cuotafacil 15 dias X
Reportado con calificacién no acorde al estado del crédito o no 15 dias «
corresponde identificacion

ATENCION RECLAMOS RECLAMOS Actualizacién numero de cédula 15 dias X
Reclamo ATM 15 dias X
Reclamo IVR 15 dias X
Reclamo Cadenas /Vouchers 15 dias X

INADECUADO Falta deinforma.cién/informacién errada 3 dias X

CALIDAD DE SERVICIO Largo tiempo de espera 2 dias X

SERVICIO ALCLIENTE n -

Maltrato al cliente 1dia X

Quejas porintereses, tarifas por servicios 3 dias X

Quejas por beneficios, promociones, etccomunicados y no 3 dias «

entregados al cliente

Quejas portérminos contractuales y politicas 3 dias X

Inconformidad en el cobro del seguro voluntario 3 dias X

CUOTAFACIL QUEJAS DELPRODUCTO Falta de informacién para aplicacién del seguro de desgravamen 3 dias X

Duplicacién cobro de seguros 2 dias X

Coberturas Asistencia Facil 3 dias X

Mal Servicio Prestador MEDICO 5 dias X

Mal Servicio Prestador ODONTOLOGICO 5 dias X

Mal Servicio Prestador VISUAL 5 dias X
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VISA

AREA PROBLEMA TIPO DE PROBLEMA TIEMPO RESPUESTA] QUEJA RECLAM O SUGERENCIA
Llamadas realizadas a personas que no son clientes del Banco 3 dias X
(Grabacién, mensaje, gestor)
Llamadas a referencias del cliente 3 dias X
INADECUADA GESTION Maltrato recibido por parte de cobranzas 3 dias X
COBRANZAS DE COBRANZA Llamadas de cobranza a pesarde que el cliente ya canceld su cuota 3 dias X
(SICOBRA) (Grabacién, mensaje, gestor)
Gestion de Cobranza no efectuaday se genera cobro 2 dias X
Dinero recaudado porempresa de cobranzasy no ingresado en el 5 dias X
sistema del Banco
ERROR EN Error transacciones ATM cajeros Solidario 7 dias X
OPERACIONES Error transacciones ATM cajeros otros bancos 15 dias X
TRANSACCIONES " " - ’
Transacciones no registradas en Servipagos 15 dias X
OPERACIONES CONSUMOS NO Exoneracidén Fee Visa 4 dias X
TARJETAS DE CREDITO EFECTUADOS Duplicacion de consumo Visa 3 dias X
ESTADOS DE CUENTA DESPACHO ESTADO DE : Cllente' no recibe el Estado de Cuenta 4 dias X
CUENTA Cliente recibe con retraso el Estado de Cuenta 4 dias X
Fraude tarjeta de crédito Visa 60 dias X
ATENCION RECLAMOS RECLAMOS Reportado con calificacién no acorde al estado del crédito o no 15 dias X
corresponde identificacion
Actualizaciéon numero de cédula 15 dias X
INADECUADO Falta deinformécién/informacién errada 3 dias X
CALIDAD DE SERVICIO Largo tiempo de espera 2 dias X
SERVICIO ALCLIENTE - 3
Maltrato al cliente 1dia X
Quejas porintereses, tarifas por servicios 15 dias X
Quejas portérminos contractualesy politicas 15 dias X
VISA QUEJAS DELPRODUCTO Inconformidad en el cobro del seguro voluntario 3 dias X
Mal Servicio Prestador MEDICO 5 dias X
Falta de informacion para aplicacién del seguro de desgravamen 3 dias X
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CREDITO (IMPULSO, UNICREDITO)

AREA PROBLEMA TIPO DE PROBLEMA TIEMPO RESPUESTA] QUEJA RECLAMO SUGERENCIA
Llamadas realizadas a personas que no son clientes del Banco 3 di X
fas
(Grabacién, mensaje, gestor)
Llamadas a referencias del cliente 3 dias X
INADECUADA GESTION Maltrato recibido por parte de cobranzas 3 dias X
COBRANZAS DE COBRANZA Llamadas de cobranza a pesarde que el cliente ya cancel6 su cuota 3 di X
fas
(SICOBRA) (Grabacién, mensaje, gestor)
Gestion de Cobranza no efectuaday se genera cobro 2 dias X
Dinero recaudado porempresa de cobranzasy noingresado en el 5 di X
fas
sistema del Banco
ERROR EN . . . P
Transacciones no registradas en Servipagos 15 dias X
TRANSACCIONES
OPERACIONES APLICACION Abono de dos cuotas auna misma operacion del cliente en vezde a < dias X
INCORRECTA POR dos operaciones del cliente
PAGO DE Débito de cuotas no efectuado porel Banco 5 dias X
CUOTAS/CUOTAS NO Pago de una operacién que no pertenece al cliente 5 dias X
DIFERENCIA EN LA . . ,
CANALES FISICOS Entregaincorrecta de vueltos Pay Station 2 dias X
ENTREGA DE DINERO
DEVOLUCION DE
REVISORIA Y CONTROL PAGAR'ECS)(;';E:ITADO Demoraen entrega de pagaré cancelado 15 dias X
CLIENTE(TITULAR)
Fraude de Crédito 15 dias X
ATENCION RECLAMOS RECLAMOS Reportado con calificacion no a?orde.a.lesF?do del crédito o no 15 dias X
corresponde identificacién
Actualizacion numero de cédula 15 dias X
INADECUADO Falta de|nforma.C|on/|nformaC|on errada 3d|las X
CALIDAD DE SERVICIO Largo tiempo de espera 2 dias X
SERVICIO ALCLIENTE " -
Maltrato al cliente 1dia X
Quejas porintereses, tarifas por servicios 3 dias X
Quejas portérminos contractualesy politicas 3 dias X
CREDITO QUEJAS DELPRODUCTO Inconformidad en el cobro del seguro voluntario 3 dias X
Falta de informacién para aplicacién del seguro de desgravamen 3 dias X
Mal Servicio Prestador MEDICO 5 dias X
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CASAS COMERCIALES (CCO)

AREA PROBLEMA TIPO DE PROBLEMA TIEMPO RESPUESTA| QUEIJA RECLAMO SUGERENCIA
Llamadas realizadas a personas que no son clientes del Banco i
(Grabacién, mensaje, gestor) 3 dias X
Llamadas areferencias del cliente 3 dias X
INADECUADA GESTION Maltrato recibido por parte de cobranzas 3 dias X
COBRANZAS DE COBRANZA Llamadas de cobranza a pesarde que el cliente ya canceld su cuota ,
(SICOBRA) (Grabacién, mensaje, gestor) 3 dias X
Gestion de Cobranza no efectuaday se genera cobro 2 dias X
Dinero recaudado porempresa de cobranzasy noingresado en el 5 dias X
sistema del Banco
ERROR EN . . . .
OPERACIONES Transacciones no registradas en Servipagos 15dias X
TRANSACCIONES
Fraude de Crédito 15 dias X
ATENCION RECLAMOS RECLAMOS Reclamo Central de Riesgo 15 dias X
Actualizacion numero de cédula 15 dias X
INADECUADO Falta deinformafcién/informacién errada 3d{as X
CALIDAD DE SERVICIO SERVICIO AL CLIENTE Largo tiempo de.espera 2d|fzs X
Maltrato al cliente 1dia X
CASAS COMERCIALES QUEJAS DEL PRODUCTO Qu.ejas porlinte.zreses, tarifas por se rvic,i?s 15 dias X
(CCO) Quejas portérminos contractuales y politicas 15dias X
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CUENTAS (AHORRO Y CORRIENTES)

AREA PROBLEMA TIPO DE PROBLEM A TIEMPO RESPUESTA] QUEJA RECLAMO SUGERENCIA
Error transacciones ATM cajeros Solidario 5 dias X
ERROR EN Error transacciones ATM cajeros otros bancos 15 dias X
OPERACIONES TRANSACCIONES __ Transacciones r.1o registradas en Serwpagos. 15 d|,as X
Débitos por transacciones no efectuadas por el cliente 15 dias X
TRANSFERENCIAS Erroren recep?lon de transferer\cnas 3d|las X
Erroren envio de transferencias 3 dias X
OPERACIONES CONSUMOS NO Problemas en el uso de tarjeta débito/compras en cadenas afiliadas 3 dias X
TARJETAS DE CREDITO EFECTUADOS Duplicacién de consumo (debito) 3 dias X
ESTADOS DE CUENTA DESPACHO ESTADO DE : Cllente. no recibe el Estado de Cuenta 4d|’as X
CUENTA Cliente recibe con retraso el Estado de Cuenta 4 dias X
Fraude tarjeta de Compras 15 dias X
Reportado con calificacion no acorde al estado del crédito o no 15 di X
. e fas
ATENCION RECLAMOS RECLAMOS corresponde identificacion -
Actualizacion numero de cédula 15 dias X
Reclamo ATM 15 dias X
Retiros o cobros no efectuados por el cliente 15 dias X
INADECUADO Falta de|nforma.C|on/|nformaC|on errada 3d|las X
CALIDAD DE SERVICIO Largo tiempo de espera 2 dias X
SERVICIO ALCLIENTE - -
Maltrato al cliente 1dia X
Quejas porintereses, tarifas por servicios 15 dias X
Quejas portérminos contractuales y politicas 15 dias X
CUENTAS QUEJAS DEL PRODUCTO i __Quejas por otras causas 15 dias X
Falta de informacién para aplicacién del seguro de desgravamen 3 dias X
Inconformidad en el cobro del seguro voluntario 3 dias X
Mal Servicio Prestador MEDICO 5 dias X
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MICROCREDITO

AREA PROBLEMA TIPO DE PROBLEMA TIEMPO RESPUESTA| QUEJA RECLAMO SUGERENCIA
Llamadas realizadas a personas que no son clientes del Banco 3 di X
fas
(Grabacién, mensaje, gestor)
Llamadas a referencias del cliente 3 dias X
INADECUADA GESTION Maltrato recibido por parte de cobranzas 3 dias X
COBRANZAS DE COBRANZA Llamadas de cobranza a pesarde que el cliente ya canceld su cuota 3 di X
fas
(SICOBRA) (Grabacién, mensaje, gestor)
Gestion de Cobranza no efectuaday se genera cobro 2 dias X
Dinero recaudado porempresa de cobranzasy noingresado en el 5 di X
fas
sistema del Banco
ERROR EN . . . .
Transacciones no registradas en Servipagos 15 dias X
TRANSACCIONES
Z - — - d
OPERACIONES APLICACION Abono de dos cuotasauna m|sr.na operaC|9n delcliente envezde a S dias X
INCORRECTA POR dos operaciones del cliente
PAGO DE Pago de una operacién que no pertenece al cliente 5 dias X
CUOTAS/CUOTAS NO Servipagos, valores pendientes de cobro, moray gestidn 5 dias X
DEVOLUCION DE
REVISORIA Y CONTROL PAGARES?EFITADO Demoraen entrega de pagaré cancelado 15 dias X
CLIENTE(TITULAR)
Fraude de Crédito 15 dias X
ATENCION RECLAMOS RECLAMOS Reportado con calificacién no acorde alestz’ado del crédito o no 15 dias X
corresponde identificacion
Actualizacién numero de cédula 15 dias X
CALIDAD DE SERVICIO INADECUADO Falta deTformsuon/ldnformaaon errada Szljllas i
espera
SERVICIO ALCLIENTE areo tiempo e. P I‘?S
Maltrato al cliente 1dia X
Inconformidad con costos del producto 2 dias X
, Inconformidad en el cobro del seguro voluntario 3 dias X
MICROCREDITO QUEJAS DELPRODUCTO - — - —
Falta de informacion para aplicacién del seguro de desgravamen 3 dias X
Mal Servicio Prestador MEDICO 5 dias X
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OLLA DE ORO

AREA PROBLEMA TIPO DE PROBLEMA TIEMPO RESPUESTA] QUEJA RECLAMO SUGERENCIA
Llamadas realizadas a personas que no son clientes del Banco 3 di X
fas
(Grabacién, mensaje, gestor)
Llamadas a referencias del cliente 3 dias X
INADECUADA GESTION Maltrato recibido por parte de cobranzas 3 dias X
COBRANZAS DE COBRANZA Llamadas de cobranza a pesarde que el cliente ya cancel6 su cuota 3 di X
fas
(SICOBRA) (Grabacién, mensaje, gestor)
Gestion de Cobranza no efectuaday se genera cobro 2 dias X
Dinero recaudado porempresade cobranzasy noingresado en el 5 di X
fas
sistema del Banco
APLICACION Abono de dos cuotas aunamismaoperacion del cliente envez de a S di X
. . fas
OPERACIONES INCORRECTA POR dos ope.rfmones del cliente :
PAGO DE Pago de una operacién que no pertenece al cliente 5 dias X
CUOTAS/CUOTAS NO Servipagos, valores pendientes de cobro, moray gestién 15 dias X
Reportado con calificacion no acorde al estado del crédito o no 15 di X
fas
corresponde identificacidén
ATENCION RECLAMOS RECLAMOS Actualizacién numero de cédula 15 dias X
Faltante en peso / faltante en nimero de prendas dejadas en garantia 15 dias X
Joyas dacionadas y requeridas porelclient 15 dias X
CALIDAD DE SERVICIO INADECUADO Falta de|rL1form:mon/|dnformaC|on errada ;jllas i
SERVICIO AL CLIENTE areo IeMpo e e3perd as
Maltrato al cliente 1dia X
Inconformidad con costos del product 2 dias X
OLLA DEORO QUEJAS DELPRODUCTO Inconformidad en el cobro del seguro voluntario 3 dias X
Falta de informacién para aplicacién del seguro de desgravamen 3 dias X
CAPTACIONES
AREA PROBLEMA TIPO DE PROBLEMA TIEMPO RESPUESTA[ QUEJA RECLAMO SUGERENCIA
OPERACIONES TRANSFERENCIAS Erroren recep(l:|on de transfere.nuas 3 dias X
Error en envio de transferencias 3 dias X
ATENCION RECLAMOS RECLAMOS Retiros o cobros no efectuados por el client 15 dias X
CALIDAD DE SERVICIO INADECUADO Falta de|rL1formta'C|on/|;formaC|on errada ;g[as i
SERVICIO AL CLIENTE 760 HIeMpo e espera s
Maltrato al cliente 1dia X
CAPTACIONES QUEJAS DELPRODUCTO Inconformidad con costos del producto 2 dias X
CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE
AREA PROBLEMA TIPO DE PROBLEMA TIEMPO RESPUESTA[ QUEJA RECLAMO SUGERENCIA
CALIDAD DE SERVICIO SUGERENCIAS Sugerencias 1dia X
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Anexo 2: Diagrama de Flujo de Proceso de SugerensiaQuejas y Reclamos

Proceso de sugerencias, quejas y reclamos Banco Solidario

Fase

Atender al diente y
validar informaci on

Plataforma Comercial
Y

Analizar el
requerimiento y
venficar catilogo

Plataforma Comercial

Plataforma comercial

— B
k,iﬁ. J+——Sugerencia

Queja
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Proceso de sugerencias, quejas y reclamos Banco Solidario

Fase

Cliente

Llenar formato standard ¢le
sugerencias

Formulario de

Cliente

Sugerencias

Plataforma comercial

\ 4

Depositar en el buzén de
agencia

Plataforma comercial

I

Retirar formatos de buzdn

Plataforma comercial

!

Enviar a Departamento de
Calidad y Servicio

Plataforma comercial
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Proceso de sugerencias, quejas y reclamos Banco Solidario

Fase

Plataforma Comercial

Ingresar caso en archivo
conjunto de carpeta

compartida

Revisar solucién en

archivo conjunto

Plataforma Comercial

Plataforma Comercial

!

Informar al cliente el
tiempo de soluciéon

Entregar respuesta y

respaldo a cliente

Plataforma Comercial

Plataforma Comercial

éCliente
conforme?

si

Dirigir al cliente hacia el Gerente
de agencia para ingreso de

reclamo

Plataforma Comercial

Jefe de area

A

Revisar nuevos casos
ingresados en archivo

conjunto

Jefe de area

v

Enviar correo a gestor de

quejas nuevo caso ingresado

Jefe de area

Gestor de quejas

Analizar e investigar el caso

Gestor de quejas

Escribir respuesta en
archivo conjunto

Gestor de quejas

Adjuntar archivo en
carpeta compartida

Gestor de quejas
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Proceso de sugerencias, quejas y reclamos Banco Solidario

Fase

Plataforma Comercial

Direccionar al gerente de agencia, jefe operativo o

cajero principal

Plataforma Comercial

Gerente de agencia

Validar informacién con el cliente

Gerente de Agencia

Solicitar documentacién de soporte
al cliente

Gerente de Agencia

v

Ingresar reclamo en archivo

conjunto

Gerente de Agencia

v

Llenar formulario de reclamos

Gerente de Agencia

Escanear documentos y cargarlos

en carpeta compartida

Gerente de Agencia

Informar al cliente el tiempo de
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solucién de reclamo

Gerente de agencia

!
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respaldo al cliente

Gerente de agencia

A 4

Jefe de drea
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Jefe de Area
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A 4
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Gestor de reclamos
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Anexo 3: Andlisis de Valor Agregado Sugerencias, @jas y Reclamos

ANALISIS DE PROCESOS

Proceso Sugerencias

Elaborado por: Andrea Espinosa

NVA (sin Valor EJECUTORES
VA (real)
agregado) 1

0 @ o

< . 2 g % -

) 3 S o g m T —~ T ~ e ‘g

% g c |85 | B S -g = z 8 = O 3 S

Ne | 2 =3 E I | &g |2 ACTIVIDADES e ) > 5 g5 5 Costos| 5

O £ < E |5 |6 o £ o E e £ £ <

L o |95 Q = > S a ¢ = = =

< < o \Wig | O |< 3 S £ £ g E S S

> S a = g > o £ © 2

L [= k) © a

~ =3 =
1 1 Atender al cliente y validar informaciprM | 1 7 7 0,275 1 manual

Analizar el requerimiento y verificar €
2 1 M 1 5 5 0,197 1 manugl
catalogo
Llenar formulario estandar de
3 1 ) M 1 5 5 0,197 1 manual
sugerencias
1 Depositar en el buzén de agencig M1 13 0,118 1 manugl
1 Retirar formatos de Buzén M 4 4 0,157 1 manual
Enviar a Departamento de Calidad y
6 1 o M1 10 10 0,394 1 manual
Servicio
1 1 1|0 3 0 34,00 1,34 | 34,0( 0,0cC
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Proceso Quejas

Elaborado por: Andrea Espinosa

NVA (sin Valor EJECUTORES
VA (real)
agregado) 1 1 1
@ —
< e .|l w3 s | o XS
Q o 5 8 < |a g O c_c;s § g |2 g S
£ | ¢ [3lg |5z s 15| 25| Ezo EEAFEE
Ne | 2 g SIS |E |2 | £ ACTIVIDADES c |8 | 28 | CEL |Costos|S ¢ | o < 8
(@) w alw S o 8 % % 8_ > o — x *‘-G' § o 5 < -
< < oW |3 |O | < o |2 g SRS z (o |3 =
> S a = 2 |= sE | @8 S | o =
v [= = © >
Ingresar caso en archivo conjunto de carpeta
1 1 ) M 1 8 8 0.31 1 manual
compartida
2 1 Informar al cliente el tiempo de soluciorf M | 1 3 3 0.12 1 manual
Revisar nuevos casos ingresados en archivo
3 1 ) 1 5 5 0.69 1 manual
conjunto
Enviar correo gestor de quejas nuevo cago »
4 1 i M 1 6 6 0.83 1 automaticq
ingresado
1 Analizar e investigar el caso W 7200 7200 500 1 manual
6 1 Escribir respuesta en archivo conjunto N 15 15 1.04 1 manual
Ajuntar archivos respaldo en carpeta .
7 1 ) M1 10 10 0.69 1 automatic
compartida
1 Revisar solucién en archivo conjunto M 8 8 0.31 1 manual
9 1 Entregar respuesta y respaldo al clienteM 1 10 10 0.39 1 manual
Dirigir al gerente de agencia para ingreso [de
10 1 M 1 480 480 18.89 1 manual
reclamo
1 2 31 1 2 7745 523.2950¢ | 11 | 722¢ 7745

1



ANALISIS DE PROCESOS

Proceso reclamos

Elaborado por: Andrea Espinosa

D

D

VA (real) NVA (sin Valor EJECUTORES
agregado) 1 1 (1] 1
© c o] O ls ) 3 )
Q 0 ) ie) @ o ol ST o g (C =
5 | S |s|glElzgls = |5 |8eg|2889 cSlef|gtE| 2s
N° ) LIEJ g 2| E *g 5 ACTIVIDADES 3 < g _g % é_E 2 :E‘a costos | ‘g g S o g ;,9, f_g ERs
< o|W| 3| O |< 3 2 |[FSE|ETEY Tglow (gl S0 EE
> < a = T S Eg = sclo |8 ° g
1 1 Direccionar _aI gerente de agencia, J(’fﬁl 1 1 3 3 0.12 1 manual
operativo o cajero general
2 1 validar informacién con el cliente M1 1 15 15 3.82 1 manual
3 1 solicitar documentacion de soporte M 1| 960 960 244.44 1 manual
4 1 Ingresar reclamo en archivo conjurjto : M 1 15 15 3.82 1 manual
5 1 Llenar formulario de reclamos M1 1 10 10 2.55 1 manual
6 1 Escanear documentos y_cargarlos N 1 8 8 204 1 manual
carpeta compartida
7 1 informar al cI|en.tEa el tiempo de M1 1 3 3 0.76 1 manual
solucién
8 1 Enviar correo de notificacion de nue U 1 1 3 3 0.76 1 automatic
reclamo
9 1 Revisar reclamo ingresado y notificaf o1 1 10 10 139 automatico
gestor de reclamo
10 1 Analizar e investigar reclamo M1 1| 7200 7200 500.00 1 manual
11 1 Elaborary Cafrgf‘rggf‘“a derespuesiqy 4 | 1| 30 30 2.08 1 manual
12 1 Cargar documentos de soporte er} \, 1 4 | 1| g 10 0.69 1| automatic
carpeta compartida
13 1 Enviar correo electronicode |\, 4 | 4| g 5 0.35 1| automatic
notificacion al gerente de agencia
14 1 Revisar informacion y solucién de M1 1 5 5 127 1 manual
reclamo
15 1 Entregar carta de_ respuesta y respaltm 1 1 10 10 255 1 manual
al cliente
1 3 5 1 2 2 8287 766.95 3 1029 é 7245 8287
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ANALISIS DE PROCESOS

Proceso reclamo organismo externo

Elaborado por: Andrea Espinosa

NVA (sin Valor

VA (real) agregado) 1] 1] 1 1
g g8 8 Q
QO —~ o o
< - o €O |5 |e| § 2
Slolel S |8 |52 =2 E|ls|E| S| ¢
VA VA I8l 5|e|8 2 'S S 59 S Slolg| 2 i)
N° h Empre| g | 2| E|E |5 ACTIVIDADES S c i) ©o> |costos| 8 |T|T| & 2
Cliente ol | =S| o8 g = 85 % Elo|o <
sa o|lwlg|o|< 3] 3 £ £ 2= S| S| S o
a = = S | GE | €8 sl eS| & S
= = SE g |3 ) g
== =3 =
1 1 recibir reclamos de organismos externog M 5 5 0.69 1 manual
5 1 adjuntar doqumentos y afiadir al archivo M 1 15 15 208 1 manual
conjunto de reclamos
3 1 Revisar reclamo ingresado y notificar a ges oy 1 5 10 0.69 1 automatic
de reclamo
4 1 Analizar e investigar reclamo M 1 7200 7200 | 500.00 1 manual
5 1 Elaborar y cargar carta de respuestadorn] M 1 30 30 2.08 1 manual
6 1 Cargar documentos dg soporte en carpetfu M1 10 10 0.69 1 automéatico
compartida
7 1 Enviar correo electrénico de _notlflcacmn al M 1 5 5 0.35 1 automéatice
gerente de agencia
8 1 Revisar informacion y solucién de reclam¢ M 1 5 5 1.27 1 manual
9 1 Entregar carta de respuesta y respaldiceate | M 1 10 10 2.55 1 manual
1 2 4 0 1 1 O 7290 510.420 | 15| 30 | 7245 7290

ect



Anexo 4: Diagrama de Flujo Propuesto BPM
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