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Resumen

El centro de Contacto del BCP tiene diferentes areas, sin embargo, la investigacion
esta centrada en el area de consultas generales que tiene como funcion atender
llamadas de entrada y salida, una guia en linea, brindando asi mayor facilidad a los
clientes para mantenerse en contacto con el banco sin un cronograma de
actividades y sin tener una priorizacion de las mismas, en la presente investigacion
se mejoro la productividad del personal del area de consultas generales mediante
la aplicacion de la gestion por procesos. Para lograr esta implementacion se emple6
las fases de la gestidn por procesos, realizando un mapa de procesos, inventario
de procesos, ficha de indicadores y un manual de procesos para realizar un
seguimiento y control. El tipo de investigacion es aplicada con un disefio pre
experimental. La poblacion, muestra y unidad de analisis fueron 40 asesores del
area de consultas generales encargados de asesorar en las consultas de los
clientes desde la obtencion del producto hasta los procedimientos necesarios. Se
utilizé la prueba de T - student para determinar la significancia de las mediciones.
Se concluy6 que después de la aplicacion de la gestion por procesos los meses
julio, agosto y septiembre la productividad del personal mejoré 9,6 llamadas/hora
con una diferencia de 3.06 llamadas/hora.

Palabras claves: Gestidon por procesos, Productividad, Asesores.
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Abstract

The BCP Contact Center has different areas, however, the research is focused on
the area of general inquiries whose function is to answer incoming and outgoing
calls, an online guide, thus providing greater ease for customers to keep in touch
With the bank without a schedule of activities and without prioritizing them, this
research improved the productivity of the staff in the general consultation area
through the application of process management. To achieve this implementation,
the phases of management by processes were used, making a process map,
process inventory, indicator sheet and a process manual for monitoring and control.
The type of research is applied with a pre-experimental design. The population,
sample and unit of analysis were 40 consultants from the general consultation area
in charge of advising on customer inquiries from obtaining the product to the
necessary procedures. Student's T test was used to determine the significance of
the measurements. It was concluded that after the application of process
management in July, August and September, staff productivity improved by 9.6 calls

/ hour with a difference of 3.06 calls / hour.

Keywords: Management by processes, Productivity, Consultants.
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