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RESUMEN
Elaboracidn de un proyecto para mejora del proceso de reclamos y requerimientos en el drea
de servicio al cliente de una empresa del sector financiero del pais, mediante la implementacion
de herramientas LEAN, que es actualmente |a mds usada en operaciones de banca para mejorar
la eficiencia y el redisefio del modelo operativo. El andlisis situacional de |a organizacion ha
revelado una serie de problemdticas, tales como incremento del volumen, reprocesos,
desperdicios, variabilidad en |la demanda y niveles insatisfactorios de servicio al cliente, con un
50% de clientes insatisfechos con los tiempos de resolucidon. El proyecto propuesto para su
implementacién se basa en un modelo de transformacion Lean que aborda tres dimensiones:
procesos operacionales, gestion del desempefio y mejoras en las mentalidades y conductas. Con
estas mejoras se plantea la implementacion de un piloto con una duracién de dos meses para
abordar las principales casuisticas, seguido de un periodo de cuatro meses para cubrir todo el
proceso. Se estima que esta iniciativa generard una eficiencia en el uso de recursos, con un
ahorro aproximado de $469,056 USD al afio. Asi mismo, se espera reducir el tiempo de ciclo en

la célula en 4 dias, aumentar la productividad en 14 puntosy liberar un 48% de |a carga operativa

mediante una gestion mas eficiente.
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ABSTRACT
Implementation of LEAN tools to enhance the claims and requirements process within the
customer service division of a financial institution. This approach, widely adopted in banking
operations, aims to boost efficiency and revamp the operational framework. Following a
thorough situational analysis, several challenges have been identified, including heightened
reprocessing volume, wastage, demand variability, and subpar customer service levels, with
approximately 50% of customers dissatisfied with resolution times. The proposed project is
grounded in the LEAN transformation model, targeting operational processes, performance
management, and behavioral enhancements. A two-month pilot project is suggested to tackle
primary issues, succeeded by a four-month phase to address the complete process. Anticipated
outcomes include enhanced resource utilization efficiency, translating to an estimated annual
saving of $469,056 USD. Additionally, expectations encompass a 4-day reduction in cycle time,
a productivity surge by 14 points, and the alleviation of 48% of operational burdens through

streamlined management practices.
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1  ANTECEDENTES.

1.1 Descripcion de la Organizacion.
1.1.1 Actividad econémica o giro de negocio de la organizacién.

La institucion en referencia, es parte de un grupo financiero ecuatoriano que tiene
operacion en 6 paises alrededor del mundo. Es uno de las entidades bancarias mas grandes del
pais, con activos valorados por aproximadamente $15.465 millones. En el afio 2022 fue uno de
las instituciones mas relevantes en el sistema financiero con un 36% del crecimiento total y con
una cartera de 4,9 millon de clientes. Para el afio 2023 la entidad financiera registrd un
patrimonio por $1.8 mil millones con una cartera bruta de $11.5 mil millones, siendo un banco
multi segmento que atiende a mas de 5 millones de clientes a nivel nacional a través de diversos

canales de atencion.

En la actualidad la industria en general, esta sujeta a alcanzar un punto de inflexidon en
el que transformarse para un futuro cambiante se convierte en una cuestion de sobrevivencia.
La transformacion del sector financiero en estos Gltimos afios ha sido crucial para adaptarse a
un entorno empresarial dindmico y desafiante. Esto se traduce en tendencias particulares que
impactan al sector financiero su estabilidad a futuro, siendo los clientes, la tecnologia y los
nuevos competidores los protagonistas. Este proceso de transformacion en los ultimos afios se
vio acelerado en el contexto global por la pandemia, donde la continuidad de los servicios

financieros se mantuvo como una prioridad.

A medida que el sector financiero se veia enfrentando obstaculos inéditos generados por la
pandemia, los competidores se movian para reaccionar al cambio bajo un entorno VUCA, que
genero para ésta entidad financiera, un aceleramiento de la transformacion digital en todo

sentido, logrando un salto cuantico en el valor que genera para la sociedad ecuatoriana.

13
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Para la empresa, el contar con un enfoque de agilidad, le ha permitido responder de
manera rapida y efectiva a las demandas del mercado, acelerando el ritmo de desarrollo y
adaptacion, que se ve reflejado en la automatizacion, mejora y digitalizacion de diversas
operaciones en sus servicios, que garantizan el acceso y la continuidad de todos los canales

transaccionales.

La adopcion de un enfoque agil ha incorporado en la organizacion, un modelo de gestion
diferente, que adopta practicas que hoy en dia usan las empresas Bigtech, en donde se integra
equipos multidisciplinarios que aumentan la eficiencia en su operacion. Esta forma de trabajo,
que empezo antes de |la pandemia, ahora se ha convertido en una forma de hacer las cosas a
diario, apalancando el cumplimiento de objetivos, acelerando la innovacién, mejorando la

deuda técnica sobre la inversién tecnoldgica, estructuras, procesos y personas.

1.1.2 Pilares estratégicos (mision, vision, valores).

El gobierno corporativo, del grupo financiero al cual pertenece esta institucion, mantiene
un compromiso en el tiempo con la sostenibilidad, en donde incluyen criterios: sociales,
ambientales y de gobernanza en su estrategia organizacional, con el fin de buscar |la generacion

de valor y permanencia en el mercado para lograr contribuir al desarrollo del pais.
La vision es: Ser el banco mds grande y el mejor y su misién: Inspirar y retribuir confianza.
Los pilares estratégicos del banco se fundamentan:

e Experiencia. Ofrecer a sus clientes la experiencia mds simple y humana del sistema
financiero.
* Eficiencia. Ser el banco mas grande y eficiente del pais.

e Sostenibilidad. Ser el principal actor del desarrollo econdmico del pais.

14
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e Equipo Humano. Ser |la organizacion que desarrolla, atrae y retiene al mejor talento del

pais.

La cultura y valores institucionales de la institucién, constituyen al cimiento de todas las

actividades. Los valores que promulgan son:

COHERENCIA: Ser y parecer.

El banco actia con integridad, honestidad y transparencia con clientes, empleados,
proveedores, accionistas y la comunidad. Fomentando relaciones de sostenibilidad con todos

sus clientes.
RESPONSABILIDAD: Ser consciente de la importancia del qué y el cémo.

El banco se hace responsable de las acciones e inacciones, decisiones y compromisos asumidos,
estando abiertos a rendir cuentas. Actuando dentro de los ambitos de gestion y fomentando

una cultura de actuacién auténoma, comprometida, diligente y resolutiva.

ESFUERZO: Ser mejor para ser los mejores.

El banco acttia con excelencia en todo lo que hace definiendo objetivos claros y retadores que
excedan |as expectativas del cliente, colaboradores y accionistas, promoviéndose una cultura de

alto desempefio.

TRASCENDENCIA: Ser futuro.

El banco promulga el involucramiento en la comunidad, siendo responsables con ella,

promoviendo la inclusion y generando desarrollo, acompafiando a sus clientes a lo largo de su

ciclo de vida con soluciones financieras y visidn de largo plazo.

15
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VISION:

Ser el banco mds TRASCENDENCIA

grande y el mejor.

ESFUERZO E
VALORES
ﬁ Inspirar y retribuir confianza.

Figura 1: Pilares estratégicos de la institucidn Financiera.

RESPONSABILIDAD

1.1.3 Organigrama funcional.
La estructura organica de la institucién, se basa en tres niveles organizativos: el directivo,
el estratégico y el tactico. El drgano supremo del gobierno corporativo es la Junta General de

Accionistas, posterior viene el Directorio, mismo que lidera la marcha del Banco hacia los

objetivos institucionales, definir la mision, vision, propdsito, valores y estrategia organizacional.

La jerarquia de la estructura corporativa, estd se encuentra conformada por 11 personas
que son parte de |a alta direccidn, compuesta por: Presidente, Gerente General, Vicepresidente

Adjunto, Gerente de Auditoria, secretaria general y un representante para la gestion de

accionistas.
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Figura 2: Organica General - diciembre 2023.

La gerencia general, estd compuesta por 8 Vicepresidentes y 4 Gerentes que reportan

directamente. El listado de vicepresidencias y gerencias se encuentra a continuacion detalladas:

VP Marketing, Sostenibilidad y Relaciones Publicas.
VP Ejec. Finanzas, Admin y Tesoreria.

VP Ejec. Tl y Operaciones.

VP Corporativa, Empresarial, Pyme.

VP Banca de Personas.

VP Talento Humano.

.

»,
“

o

-

= I
e

[y

o
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(™)

o

+
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VP Legal y Cumplimiento.
VP Riesgo Integral.

b

-

Al

Gerente Admin. Crédito y Recuperaciones.
Gerente Ciberseguridad.

Gerente Negocios Microfinanzas.

Gerente COE Datos y Analitica.

GERENTE ~

GENERAL 0

A B |

Figura 3: Estructura Orgénica a nivel de Gerencia General - diciembre 2023

1.1.4 Datos de Impacto.
Las estadisticas que evaluan el rendimiento y la influencia de la empresa en el mercado
ecuatoriano, sustentas sus informes financieros, informes de sostenibilidad, con los siguientes

valores:

17




u/o—
® & & 8 ¢

Presencia: 5 Cobertura: 24 No. de No. De clientes: Cartera bruta:
paises provincias colaboradores: 5.620.545 11.5 mil
5.838 millones

Figura 4: Informacion del tamafio de la empresa.

1.1.5 Cartera de productos y clientes.
La institucion cuenta con varios segmentos, que atiende a mas de 5 millones de clientes a
nivel nacional, la cartera de productos estd enfocada en base a los segmentos de personas y

empresas.

-
SEGMENTO SEGMENTO
EMPRESARIAL PRODUCTOS PERSONAS
* Linea de crédito
= Crédito productivo = Cuenta corriente = Crédito de consumo
= Crédito distribuidor * Cuenta de ahorro = Credito hipotecario
= proveedor * Tarjeta de credito = Seguros
= Crédito constructor * Inversiones = Crédito vehicular
* Crédito ecologico = Creédito educativo
= Crédito mujer
= Cash Management

Comercio Exterior

Figura 5: Cartera de productos y clientes.

1.1.6 Tecnologia.

La institucién ha plasmado una vision digital basada en mejorar la experiencia del cliente al
tiempo que se es mas eficiente, con tecnologia enfocada a contar con la mayor disponibilidad
tecnologica y con metodologias mas rapidas para el desarrollo como Agile (Scrum / XP), DevOps,

Waterfall, Iterative Approach (Spiral / RAD1 / RUP2).
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Figura 6: Tecnologias con las que dispone la institucion financiera, a disposicidn de los clientes.

1.1.7 Posicién en el mercado.
La posicion en el mercado, lo posiciona como lider en Ecuador, en activos como pasivos,
teniendo una alta participacion de mercado durante los Ultimos afios.

Depasitos, &

Participacion de Mercado' (%)

Cartera de Créditos, {ﬁ}

Participacion de Mercado® (%)

35 T ° 35
30 ﬁa ‘ 30 r ﬁ
25 | Banco Analizade : 25 Banco Analizado
20 - : 20
15 o . i__ 15 | e .
10 . ' 10 - . ‘
5t I.'J. st (o Tl 15 &
o L - L = L = L = A = 4] 4 L : 4 L = L
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A en Participacidn (2015-20, p.p.) b en Participacién (2015-20, p.p.)

Figura 7: Participacion en el mercado considerando solamente las carteras de los bancos privados.

Dentro de la comparacion de mercado en otras regiones, la institucién cuenta con un
alto margen financiero, con un nivel de eficiencia por mejorar, que supera al promedio del
mercado en el que viene operando. Esto permite a |a institucion, ver oportunidades de mejora

en la generacion de proyectos enfocados en |a eficiencia operativa, reducir gastos y tener una
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mejor participacion en el mercado, reduciendo tiempos en la gestion operativa hacia los

clientes, implementando opciones de autogestion enfocados en |a experiencia al cliente.

(Gastos operacionales | Margen Financiero e Ingresos Operacionales)!, 2020, %

[ J—— L Y ' “' Banco “
Itau ] Bancolombia BCP BBVA
I & - ¢ et gy

Figura 8: Comparacion del mercado considerando carteras de otros bancos de similar tamafio.

1.1.8 Certificaciones de la Organizacion.
Dentro de las principales certificaciones obtenidas en este 2023 por parte del grupo

financiero, son:

* Fintech Americas.

e Euromoney Awards for Excellence.
e Euromoney Market Leaders.

* Global Finance SME Awards.

* Best Tech Project.

e latin Finance.

s |DForo.

1.1.9 Normativa legal vigente a cumplir.
La entidad financiera, debe cumplir en el pais la normativa legal vigente de los siguientes

2
entes de control:

20




HA/ 22—

¢ Junta de politica y regulacion monetaria y financiera.
e Banco Central del Ecuador.
e COSEDE.

e Superintendencia de Bancos (SIB).
Dentro de las principales normas que hoy en dia se cumple, son:

. E-y organica de transparencia y acceso a la informacion publica.
e Leyorganica de garantias jurisdiccionales y control constitucional.

e Cadigo organico monetario y financiero.

1.1.10 FODA.

En base al levantamiento de informacion realizado y a los resultados con los que cuenta la
institucion financiera, se observa que |a organizacidn tiene una posicién interna robusta con
oportunidades a mejorarse. Los factores externos que muestran las perspectivas econdmicas
mundiales para este 2024, hacen que existan fuertes amenazas que deben ser consideradas por
parte de la institucion financiera el momento de generar la oferta de valor hacia los clientes;

viéndose la colocacion afectada en el crecimiento de créditos y la cartera de crédito afectada

por un menor crecimiento de los depdsitos.
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FORTALEZAS } DEBILIDADES

= Participacién en el Mercado. ‘ = Estructura organizacional matricial.
* Allados estratégicos del sector productive. y » Procesos de atencion a cargo de terceros.
= Amplia red de canales, : = Alte ndmera de transacclones per canales de
" N ' atencidn.
= Liquidez Financiera.
® Rotacidn de personal en agencias.

Comprometidos en la creacidn de valor. r

Falta de estandarizacién en procedimientos a nivel
de agencias en el pais.
(Carencia de gobernanza en determinados
procesos,

= Centrados en el cliente.

Manejo de inclusidn financier.

Personal comprometido.

OPORTUNIDADES
Desaceleramiento del crecimiento de la economia
mundial en el 2023.

Paliticas manetarias restrictivas.

Disminucién de los flujos de financiamiento
externa hacia los sectores publico y privado del
pais.

Deterioro de |a situacion fiscal en 2023,

Aumentd de |a competencia entre entidades
financieras.

Figura 9: Matriz FODA levantado para la organizacion (Elaboracion propia).

1.2  Descripcién del Problema.
1.2.1 Mapa de procesos general de la organizacién.

El mapa de procesos con el que cuenta la institucién financiera, se identifica que la

organizacion cuenta con: Procesos Estratégicos, Proceso Productivos y de Soporte.

En los procesos estratégicos la organizacion estd conformada por seis sub procesos en donde se
destaca el Direccionamiento Organizacional y el de Investigacion, Desarrollo e Innovacion. Para
los procesos Productivos, se tienen 9 sub procesos, en donde se destaca la gestion de clientesy
estrategia, gestion comercial y servicios al cliente post venta. En lo que corresponde al proceso
de Soporte, se tiene 8 subprocesos, en donde se destaca la gestion recursos financieros, gestion

de tecnologia y la gestion de talento humano.

A continuacion, se detalla el mapa de procesos con el que cuenta la organizacién:
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Prevencién de lavado de

Administracion de Administracion del ) activos, financiamiento
Relaciones Riesgo Controly Cumplimiento de delitos como el
o Estratégicos terrorismo
Direccionamiento Investigacion +
Organizacional Desarrollo + Innovacion

Adm. de la eficiencia o . ~ Gestion de Recursos

Gestion Administrz

Empresarial Financieros

C  Soporte

Gestion de Tecnologias Gestion de Talento Gestion Legal Sistemas de Gestion y
de Informacicn Humano : Control

Figura 10: Mapa de procesos de la Organizacién (Elaboracion propia).

1.2.2 Lineas de produccién o servicio.
Las lineas de servicio de la institucion financiera, las tiene configurada en base al segmento

de clientes, proporcionando a los clientes de cada segmento productos personalizados.

Segmento: Banca Relacional.

Para el segmento relacional o conocido como personas, cuenta con los siguientes productos y

servicios:

e Créditos de consumo.

e Tarjetas de crédito.

e Crédito hipotecario.

e Crédito educativo.

* Compra/venta de divisas.

e Depositos e inversiones.
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Segmento: Banca Empresarial.

El segmento empresa cuenta con los siguiente productos y servicios:

Crédito corporativo.

e Crédito empresarial.

e Cash Management.

e Comercio exterior.

e Tesoreria (FX, coberturas).

e Depositos e inversiones.

Factoring.

Segmento: Canales.

La institucion financiera cuenta con los siguientes canales, puesto a |a disposicidn de sus clientes

a nivel nacional:

e Agencias.

e  ATM.

e Call Center.

e Canal CNB.

* Bancavirtual.

e Banca movil.

1.2.3 Procesos que requieren mejorar.
El proceso a mejorar es el de gestion de Reclamos, Requerimientos y Quejas que
corresponde al macro proceso de: Servicio al Cliente Post Venta, que es parte de los procesos

Productivos.
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1.3 Justificacién del Problema.

Actualmente, se reciben 880K R&R al afio, con el 59% ingresado por Call Center, 40% en
agencias en donde ingresan los casos que requieren documentacion y un 1% de reclamos
internos. El 55% de R&R se atiende en punta y el resto es atendidos por otras areas o terceros

como prove edores.

Un 30% de clientes no esta satisfecho con el servicio, y en un 50% con el tiempo de resolucion
no es el esperado. Los tiempos promedio de solucion actuales son mayores en un 192% versus
las mejores practicas. De estos tiempos, poco mas del 1% es tiempo de toque donde se esta

haciendo alguna actividad distinta.

Los reprocesos mas usuales observados en las agencias son debidos a errores al digitar
informacion, seleccidn errada del subtipo, documentaciéon incompleta, falta de estandarizacion
y desperdicios como: falta de capacitacion a colaboradores, falta de autogestion para obtener

informacion para el andlisis, movimiento de documentos fisicos y reprocesamiento.

1.4 Alcance.

En base a las tendencias actuales en operaciones de banca y finanzas, se propone realizar
Emejora del proceso de reclamos y requerimientos que se atienden en la punta, por medio de
la implementacion de una célula lean que permita: el redisefio del modelo operativo actual,
mejorar la eficiencia en el proceso, replicar el modelo en las diferentes agencias a nivel nacional

y mantener la sostenibilidad, estructura y gobernanza de la célula.

1.5 Objetivos.

1.5.1 Objetivo General.
Elaborar una propuesta de mejora para el proceso de reclamos y requerimientos de una

institucion financiera nacional en base a la metodologia LEAN.
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1.5.2 Objetivos Especificos.
» Disefiar un dummy para la implementacién de una célula LEAN en la Unidad de Atencidn

al Cliente, para el proceso de reclamos y requerimientos en la punta.

Y

Mejora la eficiencia y el redisefio del modelo operativo del proceso de reclamos y

requerimientos a nivel de agencias y atencion por Call Center.

Y

Generar un kit de herramientas y capacidades bajo la metodologia Lean, que permita la
implementacion de una célula Lean, para el uso en el mejoramiento de los procesos a

transformar en la institucion Financiera.

2 ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL.

2.1 Gestién por Procesos.

El proceso a analizar es la Gestion de Reclamos, Requerimientos y Quejas, para lo que
usaremos la metodologia SIPOC. Para identificar las entradas, salidas, proveedores, clientes y

los detalles del proceso como los recursos, documentos e indicadores.

cioee: [
ENTIDAD FINANCIERA T E—
BANK VERSKON: 1
CARACTERIZACKON DE PROCES 05 EMISION: /204
NOMBRE DEL PROCESO: Gestan de Redamas, Requerimientas y Ousjas [ouefio DeL PROCESD: lefatura de Servicia a Chente Pastventa
OWETIVO DEL PROCESO: Gasfanarbas ractamas  mauetimienios ingressdas aar sgancia y call canter.
ALCANCE DEL PROCESO: Camunicar i chiente ba resalucién del las reclamas yrequeriméentasingresadas par call centery agencias.
PROVEEDOR (Supglier] 3 ENTRADA {Input] £ PROCESO [Process] 1 SALIDA {Oumut] 3 CLIENTE [Customer] &
Camunicacian al chiente
Receptar o requerimienta del chente. Cheme Atendida.
par el requ P T———. femme Aenddda
sl Ingres ar casa.
Gutsowrcing: Requerimienta de [Revisar y anslizar nfarmacsn.
ire s Resanarias cseme. [Ragras s o i
a é Sabusianar yosrmar s cxa_ Ii ‘
Camunicar al cliente.
RECURSOS & PLANEAR A HACER D CONTROIES S
Planificar demanda de requerimienas. Receptar o AR del demte
Oficina de Call Center
Ageciay Oficina de Call Cente Planficarias sabcitudes dervadas al autsourcing [Vabdar la informacian
Ejecutina de Agencia yCal Plarificarbipas de ABA por priarzecan. ingresar o reclama.
Center Enviar ol drea resahtaria s tpa dereciam
Setema de regatiode Resciver ol raclama en bese 3 toalags
sabicitides {Saftware RER, BPM, Nathcar mapueita ol cheme n base al drea resaitona
AS400,5W cal center] s icemtidad
[Canal de comunicacidn: ACTUARD VERIFICAR C dacumentacidn del cheme .
- 1800 Cafl Conter JIN/OUT) « Revisar dacumentacidn
* VR i) Efectuarel REA paragencia. [(erificacidn de medidsd de sepuridad efectusdss prtsleite ol e,
- 5MS ouT)
- Validar sahucidndel reclama
Presupuesta de Hesdeount ingresa de Bamada a glatafarma Call Cemer. [Vafidacidn del tho de reclama en ol sistema. arequerimienta.
imtarna y Dutsouring + Uskdar dacumenta can
contratas desoparte. Envia de RER al Qubourcing de rescucsan. [verificar el ingrese carrecta delrectama. spartelegal
Matificazian de I sahucian delcasa par parte de .
[Vabidar la sahucin en las sisbemas.
autsaurcing
Notificaidn de rescucidn del casa.
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REQUISITOS NORMATIVOS 0 LEGALES

INDICADORES A MEDIR

Nosnatea Superimendencia de Bancos.

Teempa de ciclo promedia.

Palitacas del servico del chente.

Praductridad del persanalresahar.

Lery de grateccidn de datos persanaes

Carga cperativa en agencias

Ley del cansumidar.

Reducotn de cass que imgesa a dre s resabularas.

Figura 11: Diagrama SIPOC del proceso actual de Gestion de Reclamos, Requerimientos y Quejas.

El diagrama de flujo nivel 2 actual del proceso de atencion de reclamos y requerimientos es:

Validar /ingresar

Presentar RER ’

R&R

Revisar/Analizar
informacion

Solucionar y
cerrar R&R

Comunicar al
cliente

Figura 12: Diagrama de flujo nivel 2 actual del proceso de atencion de reclamos y requerimientos.

2.2

Anadlisis de datos y Transformacion Digital.

Para comprender el proceso de principio a fin, generalmente se diagnostican tres

dimensiones principales.
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Insumo Proceso Producto
P-—*P *P
F F
Figura 13: Dimensiones del Flujo de un proceso.

* (D) Comprender la Demanda.
Consiste en comprender |la demanda (interfaz entre el cliente y el proceso). El
diagnodstico revela por lo general oportunidades de mejora estdndar como mejor
prediccion de la demanda o reduccion en el tamafio o complejidad de la demanda.
s (F) Comprender el Flujo de principio a fin.
Consiste en comprender el flujo entre pasos. El diagndstico revela por lo general
oportunidades de mejora estandar como reforzar |a visibilidad del flujo, eliminacién de
pasos innecesarios o redundantes, reduccion de tamafio de lotes o equilibrio de cargas
de trabajo a lo largo del proceso.
¢ (P) Comprender los Pasos (Steps).
Consiste en comprender los pasos del proceso y las tareas que componen cada paso. El
diagnostico revela por lo general oportunidades de mejora estandar como mejorar la
confiabilidad por medio de estandares.
2.2.1 Anilisis de Volumen y mix de la demanda.
Durante el diagnostico realizaremos el analisis de informacion de un afio, para este caso
tomaremos la informacién del 2023 en donde se recibieron un aproximado de 880K de Reclamos
y Requerimientos, observandose que el 59% fue ingresado por Call Center un 40 % por Agencias

y un 1% que ingresa por la unidad de atencidn al cliente.
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TOTAL RECLAMOS Y
REQUERIMIENTOS

UAC

AGENCIA

40%

CALL CENTER
59%

100% = 440.169 casos

Figura 14: Cantidad de reclamos y requerimientos ingresados por area (Informacion de Julio — diciembre

2023.

Seobserva en la grafica que la demanda de reclamos y requerimientos en 6 meses es de 440.169
casos. De este nimero 219.523 casos son ingresados en la herramienta de R&Ry BPM y 220.646

casos fueron ingresados por otra herramienta AS400.

INGRESO EN HERRAMIENTA R&R INGRESO EES*;EURRAM'ENTA
Y BPM 8.5
oTROS 1% | uncan. | REPROCESOS' |

AGENCIA @ AGENCIA

33% 48%

@ CALL CENTER

54%

219.523 casos 220.646 casos

Figura 15: Cantidad de reclamos y requerimientos ingresados por diferentes tipos de herramienta

informatica.

Existe un menor reproceso por el canal Call Center ya que tiene una organizada atencidn

por tipo y no poseen alta rotacion. En agencia son multifuncion, existe alta rotacion y no poseen
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capacitacion. Al momento no se tiene informacion de los reprocesos en la herramienta AS400.
Es importante sefialar que existen alrededor de 900 casos de R&R recibidos y gestionados por el

canal corporativo no visibles en herramientas (Menos del 1% del total).

Los reclamos ingresados en agencias son principalmente aquellos que requieren
documentacion o faltan esfuerzos de migracién hacia el canal de Call Center. Los principales
motivos para no ingresar R&R en el Call Center son: por requerir documentacion,
desconocimiento de clientes y no se ha intensificado la migracion al Call Center de algunas
tipologias.

B Agencia [0 call Center

i ] 94,7% 938% 80.4%
BO.T%
208%
18,1%
6,9% 6,5% 51%

Detitéyno Iconstencias  Copss  Translecencias ComprasPos  Pagos Tarelane  Copissde  Devolsion FPrecancelasion  Emisibn  Documentos

pagd menicay Inferbancanss  Siectrin Duplicados rociida Chogues  Seldos favor  dierics corificados.  Cancelados s
- Estados do Hacienal spocialos roteridas Eront
Etsetne cusnta

Figura 16: Cantidad de reclamos y requerimientos ingresados por canal de ingreso y por

tipologia de Jul