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RESUMEN

La presente tesis tuvo como objetivo principal mejorar la calidad de servicio
brindado por la banca por teléfono de Scotiabank Peru, y con ello obtener una
mayor capacidad de respuesta y satisfaccion al cliente, la investigacion esta
pensada para proporcionar un impacto positivo en los procesos que actualmente

desempeiia el contact center mejorando sus procesos habituales.

La metodologia de esta investigacion es explicativa, enfoque cuantitativo y con
un disefo pre - experimental. Para alcanzar el objetivo, se recurri6 aplicar el Ciclo
de Deming realizando capacitaciones sobre la mejora del proceso del protocolo,
midiendo indicadores de gestidn y haciendo seguimiento de su cumplimiento para
obtener asi la calidad de servicio.

De los resultados obtenidos después de la mejora, la capacidad de respuesta de
la banca por teléfono tuvo un incremento porcentual de 7% y la satisfaccion al

cliente un incremento porcentual de 33%.

Esta investigacion es importante ya que a travées de ella queremos comprobar el
impacto que tiene la implementacion del Ciclo de Deming en las actividades
diarias, y como ello repercuta en la calidad del servicio, la capacidad de respuesta

y satisfaccion al cliente.

Palabras Clave: Deming, calidad, servicio, capacidad, satisfaccion.
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ABSTRACT

The present thesis entitled had as its main objective to improve the quality of
service provided by the telephone banking of Scotiabank Peru, and thereby obtain
a higher response capacity and customer satisfaction, the investigation is
designed to provide a positive impact on the processes that currently carried out
by the contact center, improving its usual processes.

The methodology of this research is explanatory, quantitative approach and with
an experimental design. To reach the objective, the Deming Cycle was applied by
conducting training on improving the protocol process, measuring management

indicators and monitoring its compliance in order to obtain the quality of service.

From the results obtained from the capture after the application, the response
capacity of the telephone banking had an increase of 8% and the customer

satisfaction an increase of 33%.

This research is importance since through it we want to verify the impact of the
implementation of the Deming Cycle in daily activities and how it affects the quality

of service, the response capacity and customer satisfaction.

Keywords: Deming, quality, service, capacity, satisfaction.



l. INTRODUCCION

Actualmente en todo el mundo, la calidad de servicio viene teniendo mayor
relevancia, considerando este afio 2021 la pandemia que se atraviesa, debido a
que es la forma mas simple para que una empresa se diferencie de otra,
aumentando el nivel de exigencia para la competencia en el mercado a través de
la satisfaccion del cliente que es la razon de ser de una empresa. La pandemia ha
ocasionado que la calidad de servicio se vea afectada, debido a las demoras en la
entrega de productos o servicios a consecuencia de las restricciones que cada pais
ha venido tomando para frenar la propagacion del virus. Si tomamos el promedio a
nivel mundial, las grandes empresas tenian un 85% de calidad de servicio, la cual
cayo con la llegada de la pandemia a un 70%, por las razones ya mencionadas.

Gran parte de empresas de diferentes paises tienen un protocolo de capacidad de
respuesta ya definido, para poder cumplir con sus objetivos propuestos, y que cada
dia, buscan la mejora a través de implementacion de nuevas técnicas y procesos
gue ayuden a incrementar la capacidad de respuesta para poder atender a la mayor

cantidad posible de clientes en un menor tiempo.

Segun Scielo México (2015), los bancos mundiales tienen una capacidad de
respuesta superior al 95% en la atencion a sus clientes, que, silo comparamos con
la realidad nacional de Scotiabank Peru antes de la mejora, donde tenia una
capacidad de respuesta de 87%, esta por debajo del promedio mundial, por ello se

decidi6 resolver ese problema.

Figura 1: Calificacion de atencién al cliente en el Peru
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En la Figura 1, se comprueba la calificacion de atencion al cliente en Peru, teniendo

una mayor valoracién como regular por la mayoria de los clientes con un 53%.

Figura 2: El cliente, su activo mas rentable, 2021.
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De acuerdo a este autor Ponce (2021), el nivel de satisfaccion de cada cliente que
tiene con una empresa, representa el indicador base para la rentabilidad de la
compafiia, ya que ensefia a la empresa diferentes oportunidades de mejora con el
servicio y el negocio. Este autor menciona que el producto y servicio entregado
debe superar las expectativas del cliente para que se pueda tener un resultado
favorable, por ello se necesita en primer lugar conocer las expectativas que el

cliente espera del servicio o producto, para poder dar un valor agregado.

Scotiabank Peru es una entidad financiera que viene desarrollando sus operaciones
desde el afio 2006 a través de la absorcion de otras entidades financieras, desde
entonces ha venido mostrando un crecimiento considerable lo que ha supuesto ir
mejorando sus procesos para poder brindar una mejor atencion a sus clientes. A
raiz de la pandemia actual la empresa se ha visto perjudicada en su nivel de
servicio, con la capacidad de respuesta y la satisfaccidon al cliente en el servicio

brindado a través de la banca por teléfono ya que no se contaba con el total de



asesores que se venia trabajando y no se venia realizando capacitaciones
constantes para poder reforzar los procesos tanto a los nuevos asesores como a
los actuales, ello hacia el servicio mas lento ya que los asesores no contaban con
la preparacion suficiente. Todo ello ocasion6 que se descuide la calidad de servicio
qgue se venia brindando, habiendo una caida considerable en la capacidad de
respuesta y la satisfaccion al cliente que se veia plasmada en las encuestas que
contestaban los clientes mostrando su insatisfaccion por el pobre servicio recibido.

Tabla 1: Situacion actual de la empresa

Jun | Jul | Ago | Set | Oct | Nov Promedio
Cap. de respuesta | 55% | 58% | 62% | 66% | 72% | 87% 67%
Satisfaccion 26% | 32% | 38% | 41% | 45% | 48% 38%
Calidad de servicio | 41% | 65% | 50% | 54% | 54% | 68% 53%

Fuente: Scotiabank Peru

De Tabla 1 se ve el promedio porcentual de la capacidad de respuesta y la
satisfaccion al cliente de los ultimos 6 meses antes de la aplicacion de la mejora,
donde se tiene un bajo cumplimiento, obteniendo un promedio de 67% en
capacidad de respuesta y 38% en satisfaccion al cliente, con un global de 53% en

calidad de servicio.

Por ello, se aplico el Ciclo de Deming para mejorar la calidad de servicio de banca
por teléfono, para poder suplir las falencias del servicio y aumentar la calidad de

servicio, y con ello la capacidad de respuesta y la satisfaccion del cliente.
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La formulacion del problema general se planted de la siguiente manera:

¢En qué medida la aplicacion del Ciclo de Deming mejora la calidad de servicio al
cliente por banca por teléfono de Scotiabank Perq, Lima 20217

Los problemas especificos a tocar en la investigaciéon son:

¢ En qué medida la aplicacion del ciclo de Deming mejora la capacidad de respuesta
por banca por teléfono de Scotiabank Perq, Lima 20217

¢En qué medida la aplicacion del ciclo de Deming mejora la satisfaccion al cliente
por banca por teléfono de Scotiabank Perd, Lima 20217

La investigacion se justificd socialmente, porque contribuye a cubrir las expectativas
y necesidades de los clientes, ya que se mejor0 la capacidad de respuesta y su
satisfaccion. Ademas, mejoré las condiciones del area para un mejor desempefio

de los asesores.

La investigacion se justificé econdOmicamente, con la obtencion de los resultados de
la aplicacion a los problemas presentados como: la capacidad de respuesta y la
satisfaccion al cliente. Esto ayudd a obtener un incremento en el niumero de

clientes, que se vio reflejado en el incremento de ventas.

A través de una justificacion técnica, se hizo un control de tiempos, verificacion de
actividades, evaluaciones a los asesores, creacion de manuales, programas
diversos y capacitaciones, con el fin de reducir tiempos improductivos, controlar
procesos y actividades, mejorar el desempefio y ejecucion de las funciones de los
asesores. Con ello, se pudo mejorar la calidad de servicio, asi mismo la capacidad

de respuesta y satisfaccién al cliente.

Con estas justificaciones se buscd convencer a realizar la investigacion porla
relevancia que tiene y que sirve mucho para mejorar los procesos e indicadores de

la banca por teléfono y siendo de gran beneficio para la empresa.



El objetivo general de esta investigacion fue determinar cémo el Ciclo de Deming
mejora la calidad de servicio al cliente por banca por teléfono de Scotiabank Peru,
Lima 2021.

Los objetivos especificos fueron:

Determinar cémo el Ciclo de Deming mejora la capacidad de respuesta por banca
por teléfono de Scotiabank Perq, Lima 2021.

Determinar como el Ciclo de Deming mejora la satisfaccién al cliente por banca por
teléfono de Scotiabank Peru, Lima 2021.

La hipotesis general fue:

La aplicacion del Ciclo de Deming mejora la calidad de servicio al cliente por banca

por teléfono de Scotiabank Pera, Lima 2021.

Las hipotesis especificas fueron:

La aplicacion del Ciclo de Deming mejora la capacidad de respuesta por banca por

teléfono de Scotiabank Perd, Lima 2021.

La aplicacion del Ciclo de Deming mejora la satisfaccion al cliente por banca por

teléfono de Scotiabank Perd, Lima 2021.



Il. MARCO TEORICO

A continuacion, en este capitulo se detall6 en sintesis los antecedentes
investigados tanto a nivel nacional como internacional en las que estan enmarcadas

esta investigacion.

Rojas Hurtado y Romero Mendoza (2019), en esta investigacion establecieron
como objetivo averiguar si la aplicacion del Ciclo de Deming logra mejorar la calidad
de servicio al cliente en la tienda maestro Ventanilla, 2019. El disefio de este estudio
fue experimental porque se construy6 el contexto y se manipul6 las variables
intencionalmente. Dicho esto, después de la aplicacion del Ciclo de Deming tuvo
un incremento en la satisfaccion del 8%, un incremento de la capacidad de
respuesta del 26% y también un incremento de calidad de servicio de 17%.

El trabajo se relaciond con esta investigacion ya que se uso6 la misma metodologia
del Ciclo de Deming que se implementd para buscar soluciones a los problemas
gue aquejaban a esta empresa como era la baja calidad de servicio y la disminucién
en la satisfaccion del cliente por lo que su implementacion resulté una gran apuesta

para mejorar también su rentabilidad.

Isuiza (2017) realiz6é su investigacion aplicando el método PHVA en la empresa
Netcall S.A.C en Lima para poder mejorar la calidad de atencion en dicha empresa.
Utilizé analisis de causas, estudio de tiempos, entre otras herramientas para cumplir
con los objetivos propuestos con el método. La metodologia usada fue de tipo
aplicada, enfoque cuantitativo con disefio cuasi - experimental, usando una
poblacién conformada por atencion que se brinda en la empresa. Como conclusion,
el investigador obtuvo una mejora de un 76% en la calidad de atencion, la fiabilidad
en 90% y una satisfaccion en 85%.

La investigacion fue de apoyo por las herramientas usadas, asi mismo las

dimensiones estudiadas para la presente investigacion.



Javier (2017) realizd esta investigacion aplicando el Ciclo de Deming en una
empresa que realiza la elaboracion ydistribucion de articulos carbonatados y no
carbonatados en la ciudad de Lima. Tuvo una naturaleza aplicada con disefio
experimental donde intencionalmente se manipulan las variables para estudiar los
resultados. La finalidad principal de esta investigacibn fue aumentar la
productividad a través del aseguramiento de las entregas de los productos a tiempo,
incrementar el nivel de vida de los trabajadores de esta empresa y tener el
cumplimiento de la realizacion de los pedidos haciendo uso del menor tiempo. Los
cambios que se lograron en temas de productividad de esta compafia aumentaron
de 0.67 que se obtenia antes a un 0.85 con la mejora implementada, siendo un
incremento importante dado los costos de la implementacién.

Este proyecto desarrollado en la empresa Lindley se relaciond0 con esta
investigacion ya que se uso la implementacion del Ciclo de Deming para mejorar la
productividad de esta compafia al igual que se busco con la banca por teléfono de
Scotiabank Perd, pero no necesariamente la productividad sino la calidad de
servicio al cliente, brindando un mejor servicio y pudiendo aumentar su satisfaccion

gue fue verificada en las encuestas que se respondieron.

Castro, Olga y Sanchez, Rosa (2017), realizaron la investigacién cuyo objetivo era
mejorar la calidad de servicio al cliente en un banco ubicado en la ciudad de Lima,
usando un modelo de mejora continua, asi mismo aumentar el nivel de satisfaccion
al cliente y minimizar los reclamos en dicha area. La metodologia usada fue de tipo
aplicada con nivel explicativo. Los investigadores finalizaron que, mediante un
nuevo modelo de gestidon, se pudo aumentar la calidad de servicio en un 73%, la
satisfaccion en un 85% y se pudo minimizar los reclamos en un 9.3%, habiendo una
diferencia significativa con los resultados que se obtenian antes de la mejora.

Esta investigacion facilité la utilizacion de la herramienta para poder implementarla
en esta investigacion, ya que los indicadores usados tienen similitud a los de esta
investigacion, siendo de ayuda para poder obtener una orientacion en la

metodologia a implementar.



Miranda, Karina (2018), cuyo objetivo de la investigacién fue mejorar la calidad de
servicio al cliente a través de la aplicacion del Ciclo de Deming para aumentar sus
areas de produccién de la empresa Mabe S.A ubicada en la ciudad de Lima.
Ademas, reducir los errores que puede tener el area de produccién. La metodologia
utilizada fue de tipo aplicada. La investigacion finaliza que se pudo mejorar los
procesos del area de la empresa en un 65%, esta mejora subsand las necesidades
de dicha area, ademéas obtuvo un incremento de 14% en las ventas y mayor
productividad de los trabajadores, ya que logré refrescar y mejorar los procesos
habituales convirtiéndolos en mas dinamicos.

Con ello, esta investigacion logrdé contribuir con la verificacién de las causas y

problemas por medio de la metodologia usada.

Salazar (2017), este autor desarroll6 una propuesta para mejorar la calidad de la
produccion de techos desarrollado en una empresa ubicada en la ciudad de Lima.
La finalidad del investigador fue implementar una mejora continua para maximizar
la produccion. Para lograr los objetivos, se cre6 manuales, una nueva distribucion
de planta, entre otras mas, con ello se pudo mejorar el nivel de trabajo dentro de la
empresa. La metodologia que utilizé fue de tipo aplicada, estudiando una poblacion
de produccion de techos livianos. El investigador concluyé que a través de la
implementacion de la metodologia se pudo aumentar la productividad en un 17%,
lo que hace el desarrollo de mayor produccién con mayor control, con ambientes
pulcros, con la debida sefalizacion y orden.

Esta investigacion brindé aporte con los conocimientos ya sea tedricos como

practicos para la aplicacion de las metodologias indicadas.

Acosta (2014) esta investigacion fue realizada aplicando el Ciclo de Deming en la
compafiia del sector automotriz de la ciudad de México teniendo como fundamento
la estructura que se conoce como "Calidad Integral” y que fue implementado, el cual
tiene enfoque para dar una alternativa de mejora continua e incremento de la calidad
en el proceso de produccion, para poder obtener una mejora en la satisfaccion del
cliente. El disefio de esta investigacion fue descriptivo porque pudo observar las
situaciones, costumbres y personas involucradas en el proceso. La finalidad de lo

mencionado anteriormente es definir y establecer una propuesta que genere una



baja en los defectos de la linea de produccion de cojinetes de ceja de motor con el
Ciclo de Deming para corroborar la causa principal de los defectos, con ello se
obtuvo un resultado de 80% de oportunidades de mejora en las areas de
actividades manufactureras.

Esta investigacion se relacion6 dado el estudio de las variables que involucra la
implementacion del Ciclo de Deming para mejorar los procesos de esta empresa
dedicada al sector automotriz que conllevé a una mejora y oportunidades de mejora

en los procesos, que de alguna manera también se buscé en esta investigacion.

Hernandez (2017) en esta investigacion que desarrollaron en ciudad de México
aplicando el método PHVA enuna compafiia que se dedica a la gestion y
procesamiento de nominas mediante un sistema de trabajo "outsourcing”. El
objetivo de esta investigacion fue buscar una alternativa que pueda implementar un
sistema mas eficiente y con menor riesgo que brinde una mayor eficacia en el
numero de operaciones y con esto busca optimizar el pago de las néminas de sus
trabajadores.El disefio de esta investigacion fue cuantitativo con un estudio de caso
donde aplicaron técnicas de investigacion a los trabajadores de mayor nivel de esta
empresa con el uso de entrevistas, estudios y sesiones de grupos, entre otros. Como
conclusién de esta investigacion se confirmé que hay una gran variedad de
herramientas metodoldgicas que pueden aumentar la calidad en la gestion de los
procesos de esta compafiia, y que antes de escoger una de ellas es indispensable
gue esta empresa primero conozca su realidad actual, sus prioridades y objetivos
a largo plazo.

Esta investigacion se identifica con la actual ya que busca solucionar los principales
problemas que adolece esta comparfia en estudio y con ello identificar las
herramientas mas adecuadas conociendo la situacién actual de esta empresa que
ayuden a buscar soluciones y cubrir las necesidades actuales, brindando un

enfoque, estrategias y resultados después de su aplicacion.
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Botia, Oliveth y Rivera, Diana (2015), en la aplicacion del PHVA para mejorar el
servicio al cliente en una empresa de Bogota. La finalidad de los autores era
corroborar el impacto de la propuesta en el incremento de la calidad de servicio al
cliente. Para lograrlo se aplicaron capacitaciones y evaluaciones a los trabajadores
para la implementacion de la propuesta. Esta investigacion fue de tipo aplicada,
usando al azar una muestra de 93 clientes. Los investigadores finalizaron que
después de aplicar el plan de auditoria para examinar la percepcion de los clientes
se implementaron medidas aceptables entre 90% y 94% de calidad de servicio al
cliente.

Esta investigacion tuvo una orientacién a la aplicacion de la mejora continua,

ademas la utilizacion de las herramientas utilizadas para la investigacion.

Barrios, Maria (2014) aplico la metodologia para incrementar la calidad en la
produccion de una empresa fabricante de chocolate artesanal en la ciudad de
Quetzaltenango, México. La finalidad de la investigadora fue mejorar la calidad en
el proceso de produccion aplicando una mejora continua, obteniendo una reduccion
y control de los tiempos. Para lograr los objetivos se gestiond una nueva distribucion
de planta, evaluaciones constantes con examenes, entre otras. La metodologia fue
aplicada - descriptiva. La investigadora culmina que con la aplicacion del método la
produccion aument6 en un 16%, siendo aceptable con la calidad en los procesos
anteriores.

Esta investigacion brindo soporte a la aplicacion de la mejora continua para el

estudio que se llevd a cabo.

Vergara, Antonio (2018), aplico una propuesta para mejorar la calidad de servicio
de atencion al cliente en una agencia bancaria ubicada en la ciudad de Cali,
Colombia. El proyecto tuvo como finalidad primordial implementar una propuesta
de mejora continua en los procedimientos para aumentar la atencion al cliente en
la agencia bancaria, ademas reducir el tiempo de espera y aumentar la rentabilidad
de la agencia. La metodologia usada fue de tipo aplicada y la poblacién fueron los
clientes que tuvieron una atencién en dicha agencia. El investigador finalizé que a
través de la implementacion se pudo reducir el tiempo de espera a 3.5 minutos, la

productividad aument6 a 85.6%, la satisfaccion en un 75.71%.
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Esta propuesta brind6 de forma teédrica y préactica el uso del indicador de tiempo de

respuesta para la aplicacion de la mejora de la investigacion.

Abad, Maria y Pincay, David (2014), en su investigacion donde analizan la calidad
de servicio al cliente interno y externo en una empresa de seguros de Guayaquil,
Ecuador. La finalidad de la investigacién fue implementar un modelo de gestion de
calidad la que ayudara a medir los niveles de satisfaccion que los trabajadores y
los clientes perciben en el producto o servicio brindado, a través de obtener los
resultados mediante encuestas donde se venia teniendo un menor porcentaje de
calidad y satisfaccion. Los autores concluyen que el 40% de los clientes indican que
el servicio recibido en la empresa fue bueno, y que el 90% de los empleados tiene
un nivel de compromiso alto con el cumplimiento de la calidad de servicio.

El aporte de esta tesis nos ayuda para conocer cual fue la propuesta que usaron

los investigadores de su modelo de gestion de calidad.

A continuacion, se detallaron las teorias y los enfoques conceptuales que se usaron

en esta investigacion.

El Ciclo de Deming es una herramienta creada para evolucionar la mejora continua
de una compaiiia, en esta se puede hallar las 4 fases del ciclo que son: planear,
hacer, verificar y actuar, esta indica llevar a la practica cada una de las fases que
tiene, y que se continta desarrollando en el tiempo de manera repetitiva hasta que

se obtiene el grado que se esta buscando de mejora.

El PHVA es un ciclo que investiga la mejora continua en sus 4 fases y que al
realizarlas puede conseguir una transformacion en sus operaciones, estos cambios
se alcanzan en reducidas alteraciones con un rango pausado y asi poder visualizar
avances en los resultados de la mejora propuesta y de no ser asi se encuentra la
falla para volver a plantear el ciclo y comenzar de nuevo al inicio, de esa forma

seguir buscando la mejora.
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Figura 4: Ciclo de Deming

(. Planear: Establecer
los objetivos y
procesos necesarios
para conseguir los
resultados de acuerdo
con los requisitos del
cliente y las politicas

de la empresa

® Hacer:
Implementar
los procesos

F

e Verificar: Realizar
el seguimiento y los
procesos respecto a
politicas , objetivos y
requisitos del
producto e informar
los resultados

e Actuar: Tomar
acciones para
mejorar
continuamente
el desempefio

Fuente: Jorge Calvopifia

Cuatrecasas, Lluis Gonzales (2017), PLANEAR es la primera etapa donde se
detalla cuales son los objetivos que se desean lograr y elegir los métodos correctos
para poder alcanzarlos. Se necesita conocer anticipadamente la situacion de esta
companiia a través de la recoleccion de toda la informacion necesaria que sera
indispensable para implementar los objetivos.

Es necesario incluir en esta planificacion las causas y efectos para evitar las
potenciales fallas y problemas de la situacion que se esté estudiando, para poder

definir las soluciones y correcciones necesarias.

Cuatrecasas, Lluis Gonzales (2017), HACER se basa en realizar el trabajo y las
acciones correctivas planificadas en la fase anterior. En esta fase se lleva a cabo
la formacion y capacitacion de los empleados para que aprendan de las actividades
gue iran a realizar. Es indispensable iniciar este trabajo como un experimento, para
poder comprobar su eficacia en la siguiente fase, y de ahi iniciar la accion de mejora

en la dltima etapa.

13



Cuatrecasas, Lluis Gonzales (2017), VERIFICAR es momento de comprobar y
controlar los resultados que salgan al aplicar las mejoras planificadas. Se valida si
estos objetivos se han logrado, y si no, planificar de nuevo hasta lograrlos.

Cuatrecasas, Lluis Gonzales (2017), ACTUAR, después que se logra comprobar
gue estas acciones llevadas a cabo dan un resultado positivo, esta necesita generar
su normativa mediante una documentacién adecuada, ahi se describird el
aprendizaje obtenido, como se ha generado, etc. Se formaliza esta mejora de forma
general.

Para Cuatrecasas, Lluis Gonzales (2017), En cada una de estas etapas se usa
herramientas de mejora continua. El ciclo PHVA busca implementar de manera
sistematica y a través de herramientas adecuadas, prevenir y resolver problemas.
Cada vez que se termina el proceso se vuelve a repetir, dando inicio de nuevo al

ciclo formando un espiral: la mejora continua.

Para Gutiérrez Pulido (2014), nos indica que la aplicacion del Ciclo de Deming debe
ir acompafnado de los 8 pasos, que estan afiadidos en cada paso:

e Planificar:

- Determinar y analizar la grandeza del problema.

- Buscar las posibles causas.

- Investigar cual es la causa principal.

- Considerar las soluciones.

e Hacer:

- Implementar las medidas de correccion.

e Verificar:

- Comprobar los resultados obtenidos.
e Actuar:

- Prevenir el problema.

- Conclusioén.
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Segun Lépez Lemos (2016) dice que actualmente, existen varias herramientas, que
normalmente se dividen en dos grupos: Herramientas de control de calidad y
herramientas de mejora de calidad.

Las herramientas de control de calidad tienen en similitud una serie de aspectos
como sencillez, aplicabilidad y utilidad, como: Hojas de control, graficos de control,
diagrama de Ishikawa, histograma, diagrama de Pareto, diagrama de dispersion y

estratificacion.

Por otro lado, las herramientas de mejora de calidad se usan cuando se tiene poca
informacion del problema, siendo: diagrama de afinidad, diagrama de relaciones,
diagrama de arbol, diagrama de matriz, matriz de priorizacion y diagrama de

proceso de decision.

A continuacion, detallaremos los conceptos e indicadores usados en nuestra

variable de calidad de servicio.

Segun la Real Academia de la Lengua Espafiola (2014) calidad es "propiedad o

conjunto de propiedades inherentes a algo que permiten juzgar su valor".

Servicio, de acuerdo a la Real Academia Espafiola (2014), es la accion y efecto de
servir. Con el concepto de servicio podemos encontrar muchas definiciones, que se
usan de acuerdo a las actividades que se realizan en busca de satisfacer las

necesidades de los clientes.

La calidad de servicio es la buena atencion hacia el cliente que no necesita solo del
servicio que se presta, sino también del capital humano que tiene la empresa ya
gue el trato y su interaccion depende de los trabajadores que atienden a otras

personas y hacen posible la satisfaccion final del cliente.
Para el servicio al cliente, este es un conjunto de prestaciones que el cliente busca

obtener, aparte del servicio o producto brindado, desde la percepcion del cliente

gue evalua el producto o servicio recibido.
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La capacidad de respuesta segun este autor Lopez (2015) es el deseo de ayudar a
los clientes y brindarles un servicio rdpido y oportuno, con ello los clientes no tienen
gue esperar demasiado tiempo para poder ser atendidos ni insistir para que sus
inconvenientes sean solucionados, la empresa tiene que estar al tanto de los
inconvenientes que enfrenta y buscar soluciones oportunas con los comentarios

generados de los clientes.

El concepto de fiabilidad también entra a tallar dentro de la capacidad de respuesta
ya que supone la capacidad de la empresa en realizar o poder brindar el servicio
de manera fiable, sin demoras ni inconvenientes, elementos que generan seguridad

a los clientes y aumentan su satisfaccion en el servicio recibido.

Las necesidades de los clientes no solo se deben satisfacer ya que nos brindan
oportunidades y ademas ser mas eficientes, las ventas son una puerta para ingresar
al corazon del cliente y asi lograr fidelizarlo, de esa manera ampliamos nuestra
cartera de clientes, la cual se debe mantener siguiendo una buena atencion a través
de la solucién de problemas y necesidades del cliente, ya que si logramos satisfacer
sus necesidades es mas seguro que podamos colocar algun producto que

prolongue la relacion.

La satisfaccidon al cliente es la evaluacién que puede hacer él mismo sobre un
producto o servicio recibido que pudo haber llegado a cubrir sus necesidades y
expectativas. Tiene una influencia directa con las caracteristicas del producto o
servicio recibido segun la percepcion que el cliente tenga de la calidad, donde
también pueda reflejarse la satisfaccion en las respuestas emocionales, ya que el
cliente es el motivo principal para que una empresa siga desarrollandose, por ello

se debe buscar satisfacer sus necesidades y lograr sus expectativas.
La satisfaccion se puede definir de muchas formas como por expectativas y

requerimientos cumplidos en un producto o servicio, la empresa busca cumplir con

necesidades a través del servicio y atencion que cumplan con lo esperado.
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1. METODOLOGIA

3.1. Tipo y disefio de investigacion

Tipo de investigacion

Para Vara (2015), la investigacion aplicada es la que emplea conocimientos
tedricos a un problema o situacién y aplicando resultados que son sacados de la
misma teoria empleada, solucionando los problemas y dando respuestas a las
preguntas. Con ello, la investigacion fue de tipo aplicada, porque se empleo

conocimientos tedricos llevandolos a la préactica para la solucién del problema.

Nivel de investigacion

La investigacion fue de nivel explicativo, porque explica el porqué de las causas, a
través del uso de la relacidon causa-efecto, midiendo el incremento de la mejora de
la calidad de servicio. Para Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), la
investigacion explicativa no solamente se basa en la descripcion de conceptos o
fendmenos, sino que también se centra en encontrar la causa del problema,

también intenta explicar el comportamiento de las variables.

Enfoque de la investigacion

La investigacion tuvo un enfoque cuantitativo, porque recolecté y analizé datos
numéricos con la finalidad de responder a las preguntas del estudio, con la cual se
comprobo la hipétesis establecida con anticipacion y aplicada en las variables, con
la intencién de obtener mejores resultados en los problemas presentados. Para
Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), se examina las variables en una situacion
especifica, usando magnitudes numéricas de las que se analizan las mediciones

gue se obtuvieron del método estadistico.

Disefio de Investigacion

e Disefio experimental: Pre experimental.
Para Jimenez (2014) es pre experimental, porque se realiza un tratamiento a un
grupo al azar para medir una o0 mas variables. La investigacion tuvo un disefio pre
experimental porque se manipul6 la variable independiente (PHVA) para poder

medir el impacto que tiene sobre la variable dependiente (Calidad de servicio).
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3.2. Variables y Operacionalizacién

Variable Independiente: Ciclo de Deming

Definicion conceptual

Segun Escalante Vazquez (2014) es un proceso que lleva al mejoramiento. Es una
guia logica y racional para realizar en diversas situaciones, una de ellas la

resolucion de problemas.

Definicién operacional
El Ciclo de Deming es una estrategia de mejora continua que se da en cuatro pasos:

Planear, hacer, verificar y actuar.

Dimension 1: Planear

Es la primera etapa donde se detall6 cuales son las oportunidades de mejora que
se identificaron contra las que se logré planificar. Se necesitd conocer
anticipadamente la situacion de la compafiia a través de la recoleccion de toda la
informacion necesaria que sera indispensable para implementar las mejoras. Fue
necesario incluir en la planificacion las causas y efectos para evitar las potenciales
fallas y problemas de la situacion que se estan estudiando, y poder definir las

soluciones y correcciones necesarias.

Indicador de porcentaje de oportunidades de mejora:

pom = 2MP 100%
~ oMl 0

POM: Porcentaje de oportunidades de mejora
OMP: Oportunidades de mejora planificadas

OMI: Oportunidades de mejora identificadas

Escala de medicién: Razén
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Dimension 2: Hacer

Se baso6 en realizar el trabajo y las acciones correctivas planificadas en la fase
anterior. En esta fase se llevé a cabo la formacion y capacitacién de los empleados
para que aprendan de las actividades que iran a realizar. Fue indispensable iniciar
el trabajo como un experimento, para poder comprobar su eficacia en la siguiente

fase, y de ahi iniciar la accién de mejora en la Ultima etapa.

Indicador de porcentaje de mejoras implementadas:
PMI = MR X 100%
~ MP °

PMI: Porcentaje de mejoras implementadas
MR: Mejoras realizadas

MP: Mejoras planificadas
Escala de medicion: Razon
Dimension 3: Verificar
Este fue el momento de comprobar y controlar los resultados que salgan al aplicar
las mejoras planificadas. Se valida si los objetivos se han logrado, y si no, planificar

de nuevo hasta lograrlos.

Indicador de porcentaje de nivel de cumplimiento:

pnc = 1€ X 100%
~ M 0

PNC: Porcentaje de nivel de cumplimiento
IC: Indicador cumplido

IM: Indicador meta

Escala de medicién: Razén
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Dimension 4: Actuar

Después que se logré comprobar que las acciones llevadas a cabo dieron un
resultado positivo, se necesitd generar su normativa mediante una documentacion
adecuada, ahi se describi6 el aprendizaje obtenido, como se ha generado, etc. Se

formaliz6 la mejora de forma general para poder introducirlo en los procesos.

Indicador de porcentaje de indicadores de valores:

IRO = M4 100%
- ME 0

IRO: Indicador de resultados obtenidos
MA: Metas alcanzadas

ME: Metas esperadas
Escala de medicion: Razon

Variable dependiente: Calidad de servicio
Definicion conceptual
Para Figueroa (2017) es la capacidad de ofrecer un servicio o producto de manera

puntual y que genere satisfaccion al cliente.

Definicion operacional
La calidad de servicio sera evaluada entre capacidad de respuesta y satisfaccion al

cliente.

Dimension 01: Capacidad de respuesta
Para Moya (2020) todo cliente, sea la empresa que sea, desea ser atendido con
rapidez. Por ello, la capacidad de respuesta en el servicio al cliente es casi una

exigencia primordial.
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Indicador de capacidad de respuesta:

CR = ¢4 X 100%
T TCI 0

CR: Capacidad de respuesta
CA: Clientes atendidos
TCI: Total de clientes que ingresan

Escala de medicidn: Razén

Dimensiéon 02; Satisfaccion al cliente

De acuerdo a Peir6 (2018) la satisfaccion del cliente es una medicion que él mismo

tiene sobre los productos y servicios que brinda una empresa.

La satisfaccion se relaciona al cumplir con los requerimientos que el cliente esta

deseando.

Indicador de satisfaccion al cliente:

_ EP—ED

X 1009
TE %

SC

SC: Satisfaccion al cliente
EP: Encuesta promotor
ED: Encuesta detractor

TE: Total de encuestas

Escala de medicién: Razén
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3.3. Poblacién, muestray muestreo

Poblacién

De acuerdo a Lind, Marchal & Wathen (2015) la poblacién es un grupo de personas
u objetos que se desean estudiar 0 son de nuestro interés.

En este caso, la poblacién estuvo constituida por los clientes del Banco Scotiabank
Peru domiciliados en el departamento de Lima, 2021.

En nuestra poblacién se incluyé a los clientes que cuenten con un correo electrénico
actualizado en el sistema de Scotiabank Peru, y que hayan llamado a la banca por
teléfono entre lunes a sdbado de 7:00 a 18:00.

Se excluyé a los clientes que hayan llamado por otro motivo que no sea consultas

o solicitudes de algun producto o servicio, 0 no hayan pasado la validacion de datos.

Muestra
Segun Hernandez Sampieri, Fernandez Collado & Baptista Lucio (2014) es un
proceso donde se busca recolectar datos de un determinado grupo de personas,

acontecimientos, entre otros para poder ser estudiados.

En esta investigacion, la muestra fue la misma que la poblacién, clientes que hayan
llamado a la banca por teléfono de Scotiabank, que la llamada haya sido en horario

de lunes a sabado de 9:00 a 18:00 que es el horario de los asesores.

Muestreo
Se considero para el muestreo el método no probabilistico de sujetos tipo, dado que

cubren ciertas caracteristicas fijadas por el investigador.
3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnica

La técnica que utilizé esta investigacion es la encuesta y el analisis documental.
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Segun Marian De Aguiar (2016) todo lo que hace el investigador tiene fundamento
en las técnicas, a pesar que pueda utilizar diferentes métodos, el marco del método
de recopilacion de datos se basa en las técnicas utilizadas y la investigacion
dependera de cual método empled, con ello se determina el éxito o fracaso. La
informacion recolectada en esta investigacion tuvo que estar sustentada con una
técnica de mayor validez, por eso se sustentd con el andlisis documental que
permiti6 examinar la informacién ya validada en documentos presentes en base
de datos, informes, registros, entre otros. Por ello, lo primordial para aplicar este

método es encontrar, seleccionar y analizar la informacion disponible.

Instrumentos
Segun Valderrama, (2015), Son los medios materiales que usa el investigador para

para recolectar y archivar la informacion.

Planificar: Se uso la ficha de recoleccion de datos para obtener informacion para la

primera fase.

Hacer: Se uso las hojas de registro para anotar toda la informacion desarrollada.

Verificar: Se uso el cuestionario para evaluar que la informacion impartida haya

sido captada y aprendida por todos los asesores para su puesta en practica.

Actuar: Se uso el analisis documental para apuntar de toda la informacién y lo

sucedido durante el proceso de aplicaciéon del Ciclo de Deming.

Capacidad de respuesta: Se uso hojas de registro donde se verifique la capacidad
de respuesta que tuvo la banca por teléfono en las llamadas realizadas por clientes
de Scotiabank Peru, Lima 2021.

Satisfaccion al cliente: Se tuvo como instrumento las encuestas respondidas por

los clientes que mencionen la satisfaccion del servicio recibido cémo, rapidez en la

consulta, amabilidad, etc.
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Validez de los instrumentos

Segun Valderrama, lo que queremos es que los instrumentos utilizados y
elaborados cuenten con el grado 6ptimo de validez para sacar datos que sean
confiables. La debida validacion de variables, dimensiones e indicadores se hizo a
través del juicio de 3 expertos, considerando los docentes ingenieros de la escuela
de ingenieria industrial de la Universidad César Vallejo, los mismos que fueron
aprobados respecto a la claridad, pertinencia, coherencia, suficiencia y relevancia,

que se encuentran en el anexo 2.

Confiabilidad de los instrumentos

La confiabilidad de los instrumentos se obtuvo mediante el coeficiente Alfa de

Cronbach.
K YVi
“= g1t T
Tabla 2: Alfa de Cronbach
Intervalo al que pertenece el Valoracion de la fiabilidad de los
coeficiente alfa de Cronbach items analizados
[0; 0,5] Inaceptable
[0,5; 0,6] Pobre
[0,6; 0,7] Débil
[0,7; 0,8] Aceptable
[0,8; 0,9] Bueno
[0,9; 1] Excelente

Fuente: Chaves Barboza

Instrumento N°1: Capacidad de respuesta
Para el indicador de capacidad de respuesta se usoé el instrumento donde se mide
el niumero de clientes atendidos por la banca por teléfono entre el total de clientes

gue ingresan a la banca telefonica y la suma de ambos.
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Tabla 3: Estadisticos de fiabilidad — capacidad de respuesta
Estadisticos de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
,936 3|
Fuente: SPSS

Segun la Tabla 3, se obtuvo un resultado de 0.936, siendo una valoracion de
excelente fiabilidad de los items analizados. Ver anexo 3.

Instrumento N°2: Satisfaccion al cliente

Para el instrumento de satisfaccion al cliente se recoge el nUmero de encuestas
promotores, neutros, detractores y la suma total de ambos que hubo en el mes de
noviembre antes de la mejora para tomar la confiabilidad del instrumento de

satisfaccion al cliente.

Para conocer la confiabilidad del instrumento se determiné la medida ponderada de

la relacion entre los items que usa la encuesta.

Se obtuvo un indicador de 0.785, tomando como referencia al autor Chaves
Barboza (2018), es aceptable para confiar en el instrumento de recoleccidén de

datos.

Tabla 4: Estadisticas de fiabilidad — satisfaccion al cliente
Estadisticos de fiabilidad

Alfa de N de

Cronbach elementos

, 785 4|

Fuente: SPSS

En conclusion, se pudo indicar que el instrumento que se utiliza es aceptable a usar

para recoger informacion de esta investigacion. Ver anexo 4.
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3.5. Procedimientos

La empresa

Scotiabank Peru forma parte de The Bank of Nova Scotia (BNS) o Scotiabank, una
de las instituciones financieras mas importantes de Norteamérica y el banco
canadiense con mayor presencia y proyeccion internacional. Con este fuerte
respaldo, Scotiabank Peru se ha convertido hoy en el banco con mayor solvencia.
Asimismo, también es un componente basico de uno de los grupos empresariales
mas importantes, que también incluye a CrediScotia Financiera, ProFuturo AFP,
Scotia Bolsa, Scotia Fondos, SCI, etc. Hoy, se ha convertido en la tercera institucion
financiera mas grande del pais. Su cobertura a nivel nacional, a través de una
importante red fisica y una de las redes virtuales mas completas (banca telefénica,
banca movil y banca por internet), sumada a la capacidad de supersonal y
especializadas fuerzas de venta, le permite ofrecer un servicio de calidada sus

clientes.

Principales productos o servicios
Productos:

e Cuentas bancarias

e Dep0sitos

e Inversiones

e Seguros

e Préstamos

Servicios:

e Transferencias.

e Pago de remesas del exterior.
e Pago virtual de documentos.

e Servicios de recaudacion.

Proceso productivo
Scotiabank es una empresa dedicada a las operaciones de intermediacion
financiera permitidas a los bancos multiples en el marco de la Ley General del

Sistema Financiero.
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El plan de implementacion de proceso de mejora de la calidad de servicio se daré
dentro de la banca por teléfono de Scotiabank Peru, el cual cuenta con el siguiente

proceso:

Figura 5: Proceso productivo

Factores Proceso Productos finales
productivos productivo
. -

v ™ " N
| eCapital fisico: . sTecnologia: ‘| e«Productos:

Edificio lugar de Combinacién de Activas, pasivos.
trabajo, medios sServicios:
computadoras, humanos y Transferencias,
laptaps, etc. materiales. pagos,

sCapital humano: recaudaciones,
Formacion y entre ofros.

experiencia de
los trabajadores.
sCapital
financiero:
Empresario,
inversionistas,
accionistas.

\_ .

Fuente: Elaboracion propia

Situacién actual de la empresa

Scotiabank Peru es una entidad financiera que viene desarrollando sus operaciones
desde el afio 2006 a través de la absorcion de otras entidades financieras, desde
entonces ha venido mostrando un crecimiento considerable lo que ha supuesto ir

mejorando sus procesos para poder brindar una mejor atencién a sus clientes.

Scotiabank Peru vino teniendo una baja capacidad de respuesta y nivel de
satisfaccion por los usuarios en la calidad de servicio que percibian al momento de
realizar llamadas a la linea de atencion al cliente a fin de buscar soluciones
especificas a sus consultas y solicitudes, a medida que ha ido transcurriendo la
pandemia en el Peru los aspectos relacionados con el servicio que brinda han ido
cobrando mayor relevancia, ya que los clientes buscaban una solucion a sus
necesidades y en muchos casos al no encontrarlas han calificado negativamente
en las encuestas de satisfaccidbn enviadas por el mismo banco acerca de la

experiencia en el servicio brindado, viendo un claro impacto como venia en
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crecimiento antes de la pandemia, ya que también se vio obligado a reducir sus
canales de atencion tanto presencial como telefénico como consecuencia de la
pandemia y las predisposiciones dadas por el estado como el toque de queda e
inmovilizacién total algunos dias, todo ello tomd por sorpresa al banco que no

contaba con un proceso establecido para esta situacién y tuvo que adaptarse.

De acuerdo a lo mencionado, se desea mejorar el servicio que se brinda a través
de la banca por teléfono de Scotiabank Peru a sus clientes aplicando el Ciclo de
Deming, para poder lograr una mayor capacidad de respuesta y la atencion de las
llamadas recibidas por el canal y a través de desarrollo de capacitaciones a los
asesores de manera constante, con ello poder ofrecer un servicio mas rapido y
seguro, medicion de indicadores que ayuden a brindar un mejor servicio de calidad
y aumentar la satisfaccion del cliente, con un seguimiento constante que permita

seguir mejorando el servicio.

Andlisis de la problematica:

- Demora en el servicio
Es una de las principales causas del problema de esta investigacion, el hecho de
esperar varios minutos para poder ser atendido es suficiente para generar malestar
incluso en la persona mas optimista. Uno de los motivos de este problema puede
ser porque no hay suficiente personal para cubrir las llamadas recibidas por los
clientes, o en otros casos el problema del cliente necesita ser derivado a otras areas
gue hacen que la llamada se prolongue mas de lo que se espera, y en muchos
casos el cliente espera en linea mas de 30 minutos para que en ocasiones no logre

encontrar una solucion.

En este caso, la falta de personal se ha venido dando desde que comenzo el estado
de emergencia a causa de la pandemia, ya que no se puede contar con el personal
completo en sede, por ello a un gran porcentaje de asesores se le envio a trabajar
desde sus casas, sin embargo, cuentan con acceso a aplicativos muy limitados, por
ello no pueden cumplir con las mismas funciones que los que se encuentran en
sede, y en esos casos tienen que derivar las llamadas generando mayor tiempo de

espera a los clientes, también considerando las grandes ausencias por
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consecuencia del Covid-19, que reducen el nimero de agentes activos para
atender llamadas.

Otro de los motivos de la falta de personal se debe a que los asesores o los nuevos
ingresantes no logran adaptarse al puesto de trabajo, ya sea por diversos factores
como por el exceso de trabajo, que se da mas aun por el poco personal que puede
haber que hace que la carga de trabajo sea alin mayor, y ello también intensifica
las condiciones de estrés que afecta mayormente al personal nuevo que no esta

familiarizado con sus funciones.

En la Figura 6 se muestra el porcentaje de abandono de la banca por teléfono, antes
y después del estado de emergencia, teniendo un incremento significativo en el
porcentaje de abandono de llamadas como consecuencia de la falta de asesores
gue tuvo una demora en el servicio, por ello muchos clientes optaban por cortar la

llamada por la larga espera.

Figura 6: Porcentaje de abandono banca por teléfono

% Abandono SBP

FY2020

Estado de emergencia

Nov 19 e 19 Ene 20 Feb 20/ Mar 20° Abr 20/ May 20/ Jun 20/

Fuente: Scotiabank Peru

En esta siguiente Figura 7 se visualiza el porcentaje de abandono por cada servicio

de la banca por teléfono de Scotiabank Pera.
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Figura 7: Porcentaje de abandono por servicio

% Abandono por pool

Fuente: Scotiabank Peru

- Faltade capacitacion
La empresa no conto con un buen programa de capacitacion para asesores nuevos
o para reforzar procesos. El uso de capacitaciones no solo para el personal nuevo
sino para todos los asesores de manera paulatina es necesario para poder detectar
fallos en los procesos, quiebres en el servicio y realizar las correcciones a traves
de las capacitaciones y funciona como estrategia con la finalidad de garantizar el

mejor servicio de atencion al cliente.

El area del Contact Center no ha estado brindando un buen programa de
capacitaciones para que los asesores puedan realizar su trabajo de manera
adecuada, teniendo en cuenta a los asesores nuevos que no conocen los procesos
y productos del banco, ello ocasiona una temprana iniciacién en sus puestos de
trabajo con poca preparacion, en mayoria solo haciendo escuchas a los asesores
senior, generando incertidumbre y falta de confianza en sus funciones que

desarrollaran.

A continuacién, se enumera las principales insatisfacciones que presentan los
clientes:

e Mala atencion telefonica por parte del asesor.

e Problema no solucionado en primera linea cuando se hubiese podido

solucionar.
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e Registro de solicitud incorrecto.

e Falta de empatia por parte del asesor hacia el cliente.

e Insatisfaccion con el asesor.

e Falta de experiencia por parte del asesor en procesos para brindar
una solucion.

e Tiempo de espera demasiado largo e innecesario.

e [Escaso seguimiento

e Reprocesos

e Informacién desactualizada

Figura 8: Insatisfaccion diaria
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Fuente: Scotiabank Peru

- No hay protocolo establecido para la atencion al cliente
La banca por teléfono de Scotiabank Pert no contaba con un protocolo establecido
para la atencién al cliente, es decir, los asesores no tenian un proceso para la
atencion, sino que cada asesor atendia de la manera que queria, ello generaba que
la banca por teléfono no tenga una atencién que la pueda diferenciarde otros
bancos, ademas de ello los clientes no sentian una identificacion con el banco por
la atencién recibida, que no tenia un impacto en ellos, a través de una atencién

personalizada.
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Figura 9: Atencién de la banca por teléfono antes de la mejora

| PROCESO DE
ATENCION BANCA
| POR TELEFONO

5

SALUDO
IDENTIFICACION E -
VALIDACION SOLICITUD
—
DE DATOS DE CLIENTE

Asesor I Ya sea

Preguntas del Venta o
balotario

Del {
servicio
Empresa —

Fuente: Elaboracion propia

\J

A S

]

Y

Despedida
del asesor

1. Saludo: No habia un saludo definido, los asesores usaban el saludo que

guerian, como:

- Bienvenido a Scotiabank, ¢ Cémo lo ayudo?

2. Identificacion: El asesor se identifica en nombre de Scotiabank.

3. Validacién de datos: Contaban con un balotario de preguntas de las cuales 6

a su eleccion para realizar al cliente, como:
- ¢ Cudl es su DNI?

- ¢, Cuédles son sus nombres completos?

- ¢,Cudl es su correo electronico registrado?
- ¢ Recibe su sueldo con nosotros?

- ¢ Tiene su CTS activa con nosotros?

- ¢, En qué moneda se encuentra su préstamo personal?

4. Solicitud de cliente: Se procede con la resolucion de la llamada.

5. Cierre: El asesor se despide de la manera que desee:

- Gracias por llamar a Scotiabank, que tenga buen dia.
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- Faltade desarrollo de habilidades blandas
La banca por teléfono de Scotiabank Pert no ha venido desarrollando talleres para
que los asesores puedan desarrollar sus habilidades de comunicacion y asi poder
tener una mejor comunicacién en la atenciéon a los clientes y aumentar su
satisfaccion. Se ha denotado que muchas quejas de los clientes eran porque no
lograban establecer una buena comunicacién y conexion con el asesor, no se
sentian escuchados y comprendidos, ya que el asesor no lograba conectar con el
cliente 0 no mostraba mayor preocupacién por dar una solucién a su solicitud. Por
ello, es necesario que los asesores sepan cOmo comportarse ante diferentes
situaciones que puedan tener como clientes criticos, para ello necesitan desarrollar
habilidades blandas, para saber manejar la tolerancia a la frustracion, resolucion de
problemas, inteligencia emocional, trabajo bajo presion, esas son algunas de las
habilidades mas demandadas en la actualidad, y, por ende, necesarias para

desarrollarse en un entorno laboral.

Figura 10: Baja satisfaccion del cliente

m perfil l Actividades ] Pertil Actividades

WA Aerta: Siper Detractor (Transaccional) cearapo AN  Alerta: Siper Detractor (Transaccional) CERRADO

= Nombre completo det chente 5 Nombre comoleto del chente
C@ DANTE \_?E\D VICTOR

Comentarios de Clientes Comentarios de Clientes
~ o

Q2 -,

éPor qué? éPor qué?

Faita de informacién empatia con el cliente No me escucharon, no me entendieron, no me

&£Qué podemos hacer para atenderte mejor? creyeror se basaron en paramelros rigidos

Mejor atencion éQué podemos hacer para atenderte mejor?
Escuchar y creer, cada caso es diferente, no lo
pueden tratar ni medir igual

Comentarios de los clientes

Probabilidad de recomendar y Satisfaccion con el Comentarios de los clientes

agente

Probabilidad de Recomendaciéon o Probabilidad de recomendar y Satisfaccion com el

. agente

Satisfaccion con el agente 2 Probabilidad de Recomendacion o

Fuente: Scotiabank Peru
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- No hay medicion de indicadores de gestion
Un indicador de gestién es una forma de medir si la empresa esta logrando sus
objetivos planteados. En la banca por teléfono de Scotiabank Pert no se estaba
dando una medicién de los indicadores de gestion, lo que hacia que la atencién no
sea la mas 6ptima, por lo tanto, no impacte en la satisfaccion del cliente. Al no
contar con una medicion de los indicadores hacia los asesores no tenian un buen
desempeio y buena actitud hacia el servicio prestado, ya que no contaban con
objetivos que especifiquen tasas de productividad, asi como actitudes deseables

en la atencion.

Figura 11: Indicadores de gestion

DESEMPENO f N
< "—7.
ENTRADAS FUNCIONES | PROCESOS —~

SALIDAS
\\
c:.mm?

El factor economico no es el mas importante para que un equipo baje su

ESTRUCTURA

Fuente: Camejo Joanna

- Faltade motivacioén

rendimiento productivo, hay otros motivos como la falta de exigencia, horarios e
incentivos que suelen ser mas importantes. En la banca por teléfono de Scotiabank
Perud no se ha venido desarrollando de manera oportuna un plan de incentivos hacia
los trabajadores, teniendo en cuenta que ellos son el valor mas preciado de la
empresa, la falta de motivacion no solo afecta el clima laboral, sino también el

rendimiento, la productividad y la calidad del trabajo.
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Pretest

Medicion de los indicadores antes de la implementacion

Para analizar si verdaderamente hubo un impacto positivo en la aplicacion del Ciclo

de Deming en la calidad de servicio al cliente por banca telefénica de Scotiabank

Peru, fue importante saber qué es lo que se desea mejorar, para eso se recogid

datos necesarios para medir la situacién en la que se encontraba el servicio.

Tabla 5: Base de datos antes de la aplicacion (Capacidad de respuesta)

CAPACIDAD DE RESPUESTA
Scotiabank Pera .
CR = s x 100% CR= Capacidad de respuesta
TCI . - -

NCA= Numero de clientes atendidos

TCl= Total de clientes que ingresan

FECHA N° Clientes atendidos Tota! clientes que Capacidad de

ingresan respuesta

2/11/2020 6259 7089 88%
3/11/2020 6290 7108 88%
4/11/2020 5931 6769 88%
5/11/2020 6200 6949 89%
6/11/2020 6140 6829 90%
7/11/2020 3756 4515 83%
9/11/2020 7173 8129 88%
10/11/2020 6189 6826 91%
11/11/2020 6821 7726 88%
12/11/2020 6051 6856 88%
13/11/2020 6082 6847 89%
14/11/2020 2942 3702 79%
16/11/2020 6577 7401 89%
17/11/2020 6210 7007 89%
18/11/2020 6129 6930 88%
19/11/2020 5255 6026 87%
20/11/2020 5555 6327 88%
21/11/2020 2957 3773 78%
23/11/2020 6647 7458 89%
24/11/2020 5839 6584 89%
25/11/2020 5151 5899 87%
26/11/2020 6102 6723 91%
27/11/2020 5918 7424 80%
28/11/2020 3064 3446 89%
TOTAL DEL MES 135238 154343 87%

Fuente: Scotiabank Peru
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Vemos que la capacidad de repuesta ha sido insuficiente considerando el nimero
de llamadas, por ello se desed implementar soluciones a los problemas
estructurales del Centro de Contacto para optimizar la gestion de personas y su
productividad.

Los principales problemas detectados son:
- Llamadas muy largas que superan los 10 minutos.
- Un gran porcentaje de asesores no se encuentran conectados atendiendo

llamadas por diferentes problemas con la conexion.

Tabla 6: Base de datos antes de la mejora (Satisfaccion al cliente)

SATISFACCION AL CLIENTE ANTES DE LA MEJORA
EP — ED SC= Satisfaccidn al cliente
SC = —TE x 100% EP= Encuesta promotor
ED= Encuesta detractor
TE= Total encuestas
Fecha Promotor Neutro Detractor Total Antes de la mejora
1/11/2020 8 2 4 14 29%
2/11/2020 6 2 2 10 40%
3/11/2020 6 2 1 9 56%
4/11/2020 3 4 2 9 11%
5/11/2020 6 2 1 9 56%
6/11/2020 8 2 2 12 50%
7/11/2020 9 3 1 13 62%
8/11/2020 2 1 1 4 25%
9/11/2020 5 3 1 9 44%
10/11/2020 2 1 0 3 67%
11/11/2020 3 1 1 5 40%
12/11/2020 6 1 3 10 30%
13/11/2020 9 3 2 14 50%
14/11/2020 6 1 2 9 44%
15/11/2020 5 3 2 10 30%
16/11/2020 9 3 2 14 50%
17/11/2020 7 3 1 11 55%
18/11/2020 8 2 2 12 50%
19/11/2020 5 2 1 8 50%
20/11/2020 10 3 2 15 53%
21/11/2020 7 2 2 11 45%
22/11/2020 6 1 2 9 44%
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23/11/2020 8 2 1 11 64%
24/11/2020 12 3 2 17 59%
25/11/2020 6 2 0 8 75%
26/11/2020 9 1 2 12 58%
27/11/2020 5 0 2 7 43%
28/11/2020 9 2 3 14 43%
29/11/2020 12 4 3 19 47%
30/11/2020 7 2 1 10 60%
TOTALES 204 63 51 318 48%

Fuente: Scotiabank Peru

Se visualiza que el nivel de satisfaccion de cliente del 48% para la banca telefonica
de Scotiabank Peru es muy bajo comparando con otros meses antes de la

pandemia que superaba el 60% de satisfaccion.

El 73% de los clientes detractores se concentraron en:
- 31% Elevado tiempo de espera.
e Mayor rapidez en la atencion.

e Incrementar personal.

- 21% Poca capacitacion al personal.
e Falta de orientacion a reprogramaciones de deuda.

e Afiliaciones digitales.

- 21% Poca amabilidad en la atencion.

e Poca empatia con el cliente.

Antes de implementar las propuestas de mejora se tomé en cuentas los indicadores

gue tienen relacion con nuestros indicadores como:

AHT: Es el tiempo medio de las interacciones con clientes durante la llamada, que

en espariol es el Tiempo Medio Operativo (TMO).
NTT: Por sus siglas eninglés No Top Time, tiene que ver con el tiempo que no hay

comunicacion o conversacion durante la llamada, mejor conocido como tiempos

muertos.
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Insatisfaccion: Es el uso de palabras negativas hacia el cliente que demuestran

falta de soluciébn como: no se puede, no es posible.

Propuesta de mejora

NOMBRE_SUPERVISOR LLAMADAS

SUPERVISOR 1
SUPERVISOR 2
SUPERVISOR 3
SUPERVISOR 4
SUPERVISOR 5
SUPERVISOR 6
SUPERVISOR 7
SUPERVISOR 8
SUPERVISOR 9
SUPERVISOR 10
SUPERVISOR 11
SUPERVISOR 12
SUPERVISOR 13
SUPERVISOR 14
SUPERVISOR 15
SUPERVISOR 16
SUPERVISOR 17
SUPERVISOR 18

Total general

2025
1465
355
704
604
566
223
238
7
665
159
409
1920
791
170
1574
1579
924

29215
Fuente: Scotiabank Peru

AHT

254.88
506.87
667.81
430.78
505.45
224.97
331.49
464.19
476.14
521.43
283.94
460.29
503.34
367.36
609.60
395.93
483.85
420.64
434.00

Tabla 7: Nivel de insatisfaccion

%NTT

24.62%
38.01%
36.93%
33.99%
37.50%
31.49%
26.22%
41.34%
38.58%
34.95%
27.61%
31.30%
37.73%
24.95%
28.56%
29.96%
40.55%
28.37%
34.74%

%INSATISFACCION

11.01%
18.36%
32.11%
27.27%
20.20%
12.37%
17.04%
14.71%
0.00%
19.55%
6.92%
27.63%
19.22%
15.42%
30.59%
19.31%
18.81%
28.03%
19.14%

La elaboracion del diagrama de Ishikawa nos mostro las posibles causas, donde

pudimos identificar las causas que tienen mayor impacto en la baja calidad de

servicio al cliente.

Las causas son:

Demora en el servicio

Falta de capacitacion

Falta de motivacion

Falta de desarrollo de habilidades

No hay medicion de indicadores

No hay protocolo establecido para la atencion al cliente

38



Con ello se realizé una lista de las causas y soluciones a implementar con el Ciclo
de Deming considerando que las soluciones se dieron de las herramientas y
métodos que ayudaron con el incremento de la mejora de calidad de servicio, que
se indica en el origen de cada causa.

Tabla 8: Matriz causa — solucién

SOLUCIONES A

ORIGEN IMPLEMENTAR CON
EL CICLO DE
DEMING
Demora en el servicio | Falta de | Implementacién de

planeamiento medicion de AHT vy

tiempo de conexion.

Falta de capacitacion Desinterés de la | Planificacion y
empresa ejecucion de

CAUSAS capacitaciones
No hay un protocolo | Falta de | Desarrollo de nuevo

establecido para la|implementacion | protocolo de atencion

atencion al cliente al cliente

Falta de desarrollo de | No hay talleres | Creacion de

habilidades blandas de desarrollo de | programas de

habilidades desarrollo de

habilidades

No hay medicion de | Falta de gestion | Implementacion y

indicadores de gestion | de la empresa envio de indicadores
de gestion

Falta de motivacion No hay | Reuniones de

premiaciones o
concursos para
los asesores

premiaciones

Fuente: Elaboracion propia

Como se verifico en la Tabla 8, la demora en el servicio tiene como solucion
implementacion de medicion del AHT y tiempo de conexion, la falta de capacitacion
con programas de capacitaciones, no tener un protocolo establecido con el
desarrollo de un nuevo protocolo a medir, la falta de habilidades blandas con
programas de desarrollo personal, la falta de medicién de indicadores con la

implementacion y medicion de los mismos.
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Cronograma de implementacion

Se presenté el cronograma de implementacién del Ciclo de Deming

Tabla 9: Cronograma de implementacion

Aplicacion del Ciclo de Deming para mejorar la calidad de servicio de la banca por teléfono
de Scotiabank Peru, Lima 2021
Dic-20 Ene-21
123 |4]|1]|2 3 4

N° Descripcion de actividades

Definir los problemas principales
Identificacion de las causas principales
Creacion del comité PHVA

Anuncio oficial de la implementacion
Capacitacion de lideres de grupo
Promocionar el PHVA

OB WIN(F

Aplicacidn del Ciclo de Deming

Planear
Determinar y analizar la grandeza del
Etapa | problema
1 Buscar las posibles causas
Investigar cual es la causa principal

Considerar las soluciones
Etapa | Hacer

2 Implementar las medidas de correccion
Etapa | Verificar

3 Comprobar los resultados obtenidos

Et Actuar

apa .

4p Prevenir el problema
Conclusion

Resultados

Fuente: Elaboracion propia

Presupuesto de la implementacion de la mejora

Cuando necesitamos realizar una implementacion requerimos contar con un
presupuesto que esté dentro de los lineamientos establecidos por el ministerio de
economia y finanzas, por eso se presentd la inversion que significo gestionar la

implementacion del Ciclo de Deming.

40



Tabla 10: Relacion de recursos del proyecto

PRECIO /

ITEM | Cantidad PRODUCTOS UNI S/ TOTAL, S/

1 1 Presupuesto de Implementacion S/ 31,000 S/ 31,000

2 10 Profesionales de Capacitacion S/ 1,500 S/ 15,000

3 10 Aplicativos y Tutoriales de S/ 1,200 S/ 12,000
Consulta

4 250 Reconversion Tecnolégica S/ 100 S/ 25,000
Asesores

Total, Inversion del Proyecto S/ 83,000

Fuente: Elaboracién propia

Implementacién de la propuesta

Luego de sacar la informacion de la realidad actual del servicio al cliente por banca

telefonica de Scotiabank Peru, se implementd un plan de mejora para incrementar

la calidad de servicio al cliente.

Etapas para laimplementacion del Ciclo de Deming

Definir los principales problemas e identificacién de las causas principales

Para conocer los principales problemas e identificar sus causas que originaron la

baja calidad de servicio al cliente por la banca telefonica de Scotiabank Peru se

utilizé herramientas del Ciclo de Deming como el diagrama de Ishikawa, entre otros.

Principales problemas:
e Baja calidad de servicio
e Baja capacidad de respuesta

e Baja satisfaccion al cliente

Causas:

e Demora en el servicio

e Falta de capacitacion

e No hay protocolo establecido para la atencion al cliente
e Falta de desarrollo de habilidades blandas

e No hay medicioén de indicadores de gestion

e Falta de motivacion
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Uno de los principales problemas y en la cual estuvo enfocada esta investigacion
es el incumplimiento de la capacidad de respuesta y la satisfaccidén del cliente, ya
que a través de ello hay una atencion deficiente que se visualizé en las quejas y

reclamos presentados.

Creacion del comité PHVA
Se procedio con la creacion del comité PHVA que se encontré integrado por
diferentes miembros de diversas areas de la empresa, que debieron conformar un

equipo de trabajo para encargarse del proceso de implantacion.

Este equipo tuvo que estar totalmente capacitado sobre el tema, y desarrollaron

diversas reuniones para definir el cronograma y asignar tareas y responsabilidades.

Figura 12: Organigrama comité PHVA

GERENTE DE
PHVA
SUB GERENTE SUB GERENTE
ADIMINISTRATIVO DE CALIDAD
o "y x “a
SUPERVISOR 1 SUPERVISOR 2 SUPERVISOR 1 SUPERVISOR 2

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 11: Cuadro de responsabilidades y tareas del comité PHVA

RESPONSABILIDAD TAREAS

Realizar planes para el desarrollo de las actividades

Planear Promover las actividades a desarrollarse

Gestionar los recursos necesarios para su implementacion

Coordinar las capacitaciones respecto al Ciclo de Deming

Convocar y liderar las reuniones

Hacer Impulsar la integracion del personal para el trabajo en equipo

Motivar al personal
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Participar en el desarrollo de cada actividad

Seguimiento en lo establecido

Verificar Realizar inspecciones respecto a la implementacion del PHVA

Fomentar la ejecucion de las acciones

Actuar Documentar las acciones, actividades, resultados y pasos a seguir

Entregar propuesta de mejora

Fuente: Elaboracion propia

Anuncio oficial de implementacién

Para todos los asesores que trabajen en el Contact Center de Scotiabank Peru se
fue enviando correos donde se informé que algo grande iba a ocurrir e iba a cambiar
la forma como veniamos trabajando para poder despertar la curiosidad e interés en
los trabajadores involucrados donde se menciono la implementacion del Ciclo de
Deming y como esta habia sido aplicada en otras empresas cambiando

significativamente la satisfaccion del cliente en la calidad de servicio.

Capacitacion de lideres de grupo

En la semana cuatro se realiz0 la capacitacion a los lideres de cada grupo
desarrollado en 3 dias, dentro del horario de trabajo se tomé una hora considerando
la franja con menos trafico de llamadas para no afectar los indicadores de atencion,
a cada uno se dio material informativo de la metodologia del Ciclo de Deming y su

aplicacion.

Tabla 12: Cronograma de capacitacion

PROGRAMA DE CAPACITACION
DIA HORARIO TEMA
22/11/2020 15:00 - 16:00 Charla informativa sobre la problemética
23/11/2020 15:00 — 16:00 Capacitacion del Ciclo de Deming
24/11/2020 15:00 - 16:00 Implementacién de la metodologia

Fuente: Elaboracion propia

TEMA 1: Charla informativa sobre la problematica

Objetivos: Brindar el conocimiento requerido a los lideres de grupo sobre la actual

problematica, informando sobre las quejas y reclamos que presentd el actual
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servicio por parte de los clientes ante la baja satisfaccion.
Subtema: Numero de quejas y reclamos dentro del analisis de la situacion actual.

TEMA 2: Capacitacion del Ciclo de Deming

Objetivo: Informar sobre el Ciclo de Deming y sus beneficios.
Subtema: Errores detectados en el proceso actual.

TEMA 3: Implementacion de la metodologia

Objetivo: Dar a conocer informacion relevante sobre el Ciclo de Deming
Subtema 1: Ciclo de Deming: concepto, usos y etapas.
Subtema 2: Implementacion del Ciclo de Deming.

Promocionar el PHVA
Se repartio folletos y envio de correos informando la implementacion que

proximamente se realizo resaltando sus beneficios.

Etapa 1: Planear

En esta fase se establecio las oportunidades de mejora que se identificaron para
mejorar la calidad de servicio de la banca por teléfono de Scotiabank Peru.
Oportunidades de mejora identificadas:

Mejorar el IVR de la banca por teléfono de Scotiabank Pera.

Mejorar la capacidad de respuesta en el servicio.

Desarrollar un CRM para la atencion de los clientes.

Mejorar la satisfaccion al cliente

Mejorar el protocolo de atencion al cliente.

Revisién del perfil del asesor.

Organizacion de funciones de los asesores.

Automatizar procesos.

© © N o o &~ w P

Crear programas de desarrollo de habilidades.
10.Envio de indicadores de gestion.

11.Crear reuniones de premiaciones.
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Oportunidades de mejora planificadas:

1. Aumentar la capacidad de respuesta en el servicio

Se implement6 la medicion de indicadores como el AHT (Tiempo medio operativo)
para evitar llamadas demasiado largas que generen espera en la atencion de los
clientes. Asi mismo, se empezé a medir el tiempo de conexidn de los asesores para

evitar un elevado uso de auxiliares que afecte la disponibilidad de los asesores.

2. Aumentar la satisfaccién al cliente
Se desarroll6 las capacitaciones para que todos los asesores tengan un pleno
conocimiento del proceso de atencion, procesos mas comunes usados por la banca

por teléfono, entre otros, con la finalidad de aumentar la satisfaccion al cliente.

3. Cumplimiento del protocolo de atencion al cliente
Se mejoro el protocolo de atencion al cliente con un seguimiento a cada asesor para

validar que esté cumpliendo el protocolo de atencion asignado.

4. Crear el programa de desarrollo de habilidades
Se creo un programa de desarrollo de habilidades con la finalidad que cada asesor
pueda mejorar sus habilidades comunicativas y de atencion, asimismo para que

puedan desarrollarse profesionalmente y aumentar el nivel de servicio.

5. Envio de indicadores de gestion
De manera diaria el supervisor envio el reporte del nivel de cumplimiento de cada
asesor para poder medir el nivel de cumplimiento a los nuevos indicadores y reforzar

los puntos a mejorar.

6. Reuniones de premiaciones
De manera mensual se reconocera a los mejores asesores que hayan tenido un
desempenio sobresaliente en su gestidn, con la finalidad que sientan que su trabajo

y esfuerzo es reconocido y animar a los demas asesores.
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Plan de actividades

Disefio de proyecto

(Propuesta de mejora continua)

Identificacion del proceso a mejorar(Situacién actual)
Definir problema actual

Determinar causas — soluciones(Diagrama de causa - solucion)

Tabla 13: Plan de implementacion del Ciclo de Deming

"::gj:, Scotiabank’ PLAN DE IMPLEMENTACION
FECHA NOMBRE DEL PROYECTO
30/11/2020 Aplicacion del Ciclo de Deming para mejorar la
calidad de servicio por banca por teléfono de
Scotiabank Per, Lima 2021.

ALCANCE DEL PROYECTO

La aplicacion del Ciclo de Deming tiene como alcance que sea ejecutada en el area de la banca
por teléfono de Scotiabank Peru con la finalidad de mejorar la calidad de servicio, aumentar la
capacidad de respuesta y la satisfaccion al cliente.

SITUACION ACTUAL

El Banco Scotiabank ha venido teniendo una baja capacidad de respuesta y satisfaccién por los
usuarios en la calidad de servicio que percibian al momento de realizar llamadas a la linea de
atencién al cliente a fin de buscar soluciones especificas a sus consultas y solicitudes.

RAZONES POR LAS QUE SE SOLICITA EL CAMBIO

Las principales razones por la cual se necesita la aplicacion del Ciclo de Deming, es porque el
area de banca por teléfono de Scotiabank Peru necesita:

-. Mejorar la calidad de servicio

- Tener una mayor capacidad de respuesta

- Aumentar la satisfaccién del cliente

OBJETIVOS DE PROYECTO

GENERALES ESPECIFICOS

Determinar en qué medida la aplicacién del | Determinar en qué medida la aplicacién del Ciclo
Ciclo de Deming mejora la calidad de | de Deming mejora la capacidad de repuesta de
servicio al cliente por banca por teléfono de | servicio al cliente por banca por teléfono de
Scotiabank Perd, Lima 2021. Scotiabank Peru, 2021.Determinar en qué medida
la aplicacion del Ciclo de Deming mejora la
satisfaccion al cliente por banca por teléfono de
Scotiabank Perua, 2021

1. FASE DEL PROYECTO

ETAPAS OBJETIVOS DESCRIPCION
Determinar y | En esta fase se establece las
Etapa 1: Planear analizar la | oportunidades de mejora que
grandeza del | se identificaron y planificaron
problema. para el desarrollo de la mejora.
Buscar las

posibles causas.
Investigar cual
es la causa
principal.
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Consideras las

soluciones

Etapa 2: Hacer

Implementar las

Se desarrolld nuevos
indicadores de medicion y
programas de apoyo para
evitar demora en el servicio.

Se brindé capacitacion a los

medidas de | asesores a través de charlas,
correccion ademéas se detall6 el nuevo
protocolo de atencion al cliente,
después de ello se hara
dindmicas donde todos
participen para reforzar lo
aprendido con actividades
entre ellos para verificar los
fallos y poder resolverlos.
Para poder medir el
cumplimiento de atencién al
cliente que ofrece cada asesor
se hara un Check List de
Etapa 3: Verificar Comprobar los | protocolo, asi se podra verificar
resultados si el asesor a pesar de haber
obtenidos recibido la capacitacion cumple
0 no con las actividades
establecidas y de esta manera
tener mejores resultados con
un mejor servicio de calidad.
Prevenir el | Se verifico los resultados
Etapa 4: Actuar problema obtenidos.
Conclusion
ROLES Y RESPONSABILIDADES PARA EL PROYECTO
- Gerente de PHVA
- Sub gerente administrativo
- Sub gerente de calidad
- Supervisores
CRONOGRAMA DEL PROYECTO
Inicio del proyecto: 30/11/2020
Fin del proyecto: 27/01/2021
Actividad Comienzo Fin
Aplicacion del Ciclo de Deming para
mejorar la calidad de servicio por banca
por teléfono de Scotiabank Perd, Lima | 03/11/2020 30/01/2021
2021
Definir los principales problemas 30/11/2020 30/11/2020
Identificacion de las causas principales 01/12/2020 01/12/2020
Creacion del comité PHVA 03/12/2020 03/12/2020
Anuncio oficial de la implementacién 03/12/2020 03/12/2020
Capacitacion a los lideres de grupo 04/12/2020 04/12/2020
Promaocionar el PHVA 05/12/2020 05/12/2020
Etapa 1: Planear 07/12/2020 11/12/2020
Determinar y analizar la grandeza del | 07/12/2020 07/12/2020
problema.
Buscar las posibles causas. 08/12/2020 08/12/2020
Investigar cual es la causa principal. 09/12/2020 09/12/2020
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Considerar las soluciones. 10/12/2020 11/12/2020
Etapa 2: Hacer 14/12/2020 18/12/2020
Implementar las medidas de correccion. 14/12/2020 18/12/2020
Etapa 3: Verificar 21/12/2020 25/12/2020
Comprobar los resultados obtenidos 21/12/2020 25/12/2020
Etapa 4: Actuar 21/01/2021 26/01/2021
Prevenir el problema 21/01/2021 25/01/2021
Conclusion 26/01/2021 26/01/2021
Resultados 04/01/2021 30/01/2021
PRESUPUESTO DE PROYECTO
Presupuesto de implementacion S/ 31,000
Profesionales de capacitaciéon S/ 15,000
Aplicativos vy tutoriales de consulta S/ 12,000
Reconversion tecnoldgica asesores S/ 25,000
TOTAL S/ 83,000

Fuente: Elaboracion propia

Etapa 2: Hacer

Esta etapa fue la mas extensa dentro de la propuesta de implementacion del Ciclo
de Deming. De acuerdo a los pasos sefalados, se inform6 principalmente la
propuesta a impulsar, que se trat0 paso a paso, de acuerdo a las mejoras

planificadas.

1. Aumentar la capacidad de respuesta del servicio
A continuacion, se detalla las acciones realizadas para aumentar la capacidad de

respuesta del servicio de banca por teléfono Scotiabank Perd, Lima 2021.

» Implementacion de medicion de AHT

Antes de comenzar con la mejora, se verifica el AHT que se obtuvo en el mes de
noviembre de 2020, antes de la mejora, considerando una meta de 481, se obtuvo
un porcentaje promedio total de 78%, en el cual ninguno de los 18 supervisores

pudo lograr la meta.
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Tabla 14: AHT antes de la mejora
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Fuente: Scotiabank Peru

Con el apoyo del area de GTR (Gestion de tiempo de real) se controlé el tiempo de
llamada de los asesores, conocido como AHT, que es el tiempo medio de las
interacciones con clientes durante la llamada, notificando de manera inmediata a
sus respectivos supervisores de los que se encuentren con un tiempo muy alto

mayor a los diez minutos. Ver anexo 5: Modelo de reporte de AHT.

La formula de la medicion del AHT esta compuesta de la siguiente manera:

RING + ACD + HOLD + ACW

AHT = NTLLA

RING= Si la central telefénica no funciona automaticamente, es decir, el agente
tiene que aceptar la llamada de manera manual, ello supone un tiempo de demora

gue debe incluirse dentro de este célculo.
ACD= Es el tiempo total de conversacion, que se obtiene de la duracién de la
llamada de cada asesor, en el cual se considera todo el tiempo transcurrido, desde

el sistema automatizado.

HOLD= Es el tiempo total de espera que un cliente tiene en una llamada desde el
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instante en que el asesor recibe la comunicacion hasta su finalizacion.

ACW-= Es el total de tareas después de lallamada, que son las tareas que el asesor
realiza después de finalizar la llamada, y varian de acuerdo al tipo de solicitud del
cliente, que en algunos casos pueden ser mas complejos que no se pueden resolver

dentro de la llamada y necesitan mayor seguimiento.

NTLLA= Es la cantidad total de llamadas recibidas por el asesor, que sera

consideradas en el AHT.

Medicion del tiempo de conexién

Antes de comenzar con la mejora, se verifica el tiempo de conexién que se obtuvo
en el mes de noviembre de 2020, antes de la mejora, considerando una meta de
75%, se obtuvo un porcentaje promedio total de 59%, en el cual ninguno de los 18

supervisores pudo lograr la meta.

Tabla 15: TC antes de la mejora

80 1.2
70
1
60
0.8
50
40 0.6
30
0.4
20
0.2
10
0 0
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BN Vieta e Cumplimiento

Fuente: Scotiabank Peru
Es importante medir el tiempo de conexion que tiene el asesor durante su horario

de trabajo, ya que de eso depende el nimero de llamadas que pueda atender, al
mayor tiempo disponible, mayor sera la productividad del asesor.
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El tiempo de conexion lo formulamos de la siguiente manera:

TC x 100%

~TP+TA
Donde:
TC= Es el porcentaje del tiempo de conexion total del asesor.

TP= Es el tiempo productivo, es decir el tiempo donde el asesor se encuentra
disponible para recibir llamadas o en una llamada, descontando el tiempo de
auxiliares que pueda tener el asesor durante el dia, como bafio, capacitacion,

problemas técnicos, entre otros.

TA=Es el tiempo de auxiliares que pueda tener el asesor como los ya mencionados

bafios, capacitaciones, problemas técnicos, entre otros.

En el anexo 6: Modelo de medicion del tiempo de conexidén, se muestra la tabla

creada para la medicion del tiempo de conexion.

2. Aumentar la satisfacciéon al cliente
A continuacion, se continud con el desarrollo de las actividades mencionadas en la

Tabla N°8 de la matriz de causa — solucién para aumentar la satisfaccion al cliente.

» Ejecucion de capacitaciones
Actividades:

Capacitar a los asesores en la aplicacién del Ciclo de Deming.

Tabla 16: Conocer el Ciclo de Deming

Esta capacitaciéon Ciclo Supervisor 40 minutos
tiene como objetivo PHVA

gue los asesores

conozcan toda la
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Conocer el informacion  acerca
Ciclo de del Ciclo de Deming y
Deming su implementacion en
la banca por teléfono
para mejorar la
calidad de servicio y

con ello la
satisfaccion del
cliente.

Fuente: Elaboracion propia

En esta fase se brind6 capacitacién a los asesores a través de una charla donde se
detall6 el nuevo protocolo de atencion al cliente, después de ello se hizo dinamicas
donde todos participen para reforzar lo aprendido con actividades entre ellos para
verificar los fallos y poder resolverlos. En el anexo 7 se adjunto el material destinado
para la capacitacion de conocer el Ciclo de Deming.

Tabla 17: Capacitacién de procesos

Actividad Objetivo Responsable  Duracion

Las capacitaciones Protocolo Capacitadores 40
tienen la finalidad de expertos en minutos
de reforzar con los atencion atencion

Capacitacion asesores

de procesos informacion sobre Procesos

procesos basicos de

de la atenci6on y atencién

nueva informacién

para tener un mejor Manejo de

manejo en la aplicativos

llamada.

Fuente: Elaboracion propia

Se realiz6 capacitaciones que permitan conocer el uso de los aplicativos de gestion

diaria y procesos nuevos y reforzar procesos basicos. Ver anexo N°8 del material

de las capacitaciones.
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Figura 13: Capacitacion
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Fuente: Scotiabank Peru

Figura 14: Evidencia de capacitaciones
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3. Desarrollo de nuevo protocolo de atencién al cliente

Se dio una charla informativa del desarrollo del nuevo protocolo de atencional
cliente. Luego de la capacitacion con los asesores informando los beneficios de la
implementacion del Ciclo de Deming, y mencionando los nuevos indicadores a

medir:
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Figura 15: Diagrama de protocolo de atencion modificado
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Fuente: Elaboracion propia

Como se visualiza en la Figura 15, se implement6 un nuevo protocolo de atencion
al cliente y nuevas mediciones en los asesores como speech de bienvenida,
palabras de empatia o de alto impacto, speech de encuesta, de salida, entre otros,

que se encuentran en el anexo 9.

3.1. Saludo: Se cre6 un speech general que deben utilizar todos los asesores al
comenzar sus llamadas:” Bienvenido a Scotiabank, espero que Ud. Y su familia se
encuentren bien de salud, lo saluda..., como lo puedo ayudar”’. Sera medible con

una aplicacién con un 90% de aplicacion en todas las llamadas.

Tabla 18: Speech de bienvenida

Speech de bienvenida

Antes de laimplementacion Con la implementacion

No habia un speech establecido | Se establece el uso de un speech de
para la atencién de los asesores | bienvenida general aplicable para todos los
por la banca por teléfono de | asesores de la banca por teléfono:

Scotiabank, cada asesor usaba | “Bienvenido a Scotiabank, espero que Ud.
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el saludo que deseaba. Y su familia se encuentren bien de salud, lo

saluda..., ;Cémo lo puedo ayudar?

No habia medicion Medicion del uso del speech de bienvenida:
Cumplimiento del 90%.

Fuente: Elaboracion propia

3.2. Identificacion: Es un placer escucharlo, lo saluda... ; Como lo puedo

ayudar? Personalizando la llamada en todo momento.

3.3. Validacién de datos: Se usa frases como: “Por seguridad vamos a validar

sus datos, ¢, desea marcar su clave o prefiere responder algunas preguntas?

Si cliente aprueba validacion se usa frases como:

- Muchisimas gracias por su gentil validacién de datos, es usted muy amable.

Si no aprueba filtro:

Muchisimas gracias por los datos brindados, sin embargo, estos datos no coinciden
con el sistema, le pediria por favor que se vuelva a comunicar y con mucho gusto

lo apoyaremos.

3.4. Solicitud de cliente: Se procede a desarrollar la consulta del cliente.

3.5. Motivo: Se identifica de manera clara y detallada el motivo de la llamada, ya

sea venta, informacion o servicio.

3.6. Sondeo: Se usa preguntas cerradas/abiertas para entender la necesidad y/o
solicitud del cliente, como:

- Usted lo que desea es... ¢ Es correcto?

3.7. Satisfaccion: Se confirma que la informacién brindada haya sido entendida
o si habria otra consulta, con frases como:
- ¢ Lainformacioén brindada fue clara?

- ¢, Hay algo mas en que pueda ayudarlo?
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Dentro de esta etapa se implement6 frases de empatia: Se implement6 el uso
obligatorio de palabras de empatia o alto impacto ya que ayuddé mucho a poder
compenetrarse con el cliente. Las palabras son: Con mucho gusto lo ayudo, no se
preocupe, un placer ayudarlo, lamento lo sucedido, entre otros. El porcentaje de

medicion del 85% del total de llamadas entrantes.

Tabla 19: Frases de empatia

Frases de empatia

Antes de laimplementacion Con laimplementacion

No habia un uso obligatorio de frases | Se establece el uso obligatorio de frases
de empatia o palabras de alto | de empatia como las siguientes:

impacto, los asesores usaban las - Con mucho gusto lo ayudo
frases que mejor les parecia. - No se preocupe

- Un placer ayudarlo

No habia medicion Medicion: Cumplimiento del 85%.

Fuente: Elaboracion propia

3.8. Speech de cierre: Se informa el envio de la encuesta:

El dia de mafana le va a llegar una pequefia encuesta por correo electrénico sobre
su experiencia de servicio del dia de hoy, le agradeceria mucho contar con su
opinidn, ya que en Scotiabank buscamos proveerle el apoyo que necesite, recuerde
gue ambas preguntas son en base a mi atencion y nos ayudaria mucho su
respuesta. Se modificé la forma en decir el envio de la encuesta poniendo énfasis
en que es en base a la atencion recibida por la llamada para que el cliente pueda

calificar la atencion y no en nivel general al banco.

Tabla 20: Speech de encuesta

Speech de encuesta

Antes de laimplementacion Con la implementacion

La manera de decir la encuesta era: | La encuesta ahora: “Posiblemente pueda

“Posiblemente reciba una encuesta | recibir una pequefia encuesta por correo

sobre una experiencia de servicio | electrénico en base a su experiencia de
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en Scotiabank, agradeceria contar

con su opinién”

hoy recibida por mi parte, recuerde que
son solo dos preguntas, ambas preguntas
son por mi atencion, agradeceria mucho

contar con su opinion.

No habia medicion

Medicién: Cumplimiento del 85%.

Fuente: Elaboracion propia

3.9. Despedida: Se usa una despedida con la frase:

Gracias por llamar a Scotiabank, que tenga un maravilloso dia, sobretodo que

tenga buena salud.

Enfoque en satisfaccion del cliente: Se midid el nivel de satisfaccion de los

clientes a través de las encuestas respondidas, el porcentaje aprobatorio de cada

asesor debe ser mayor del 62% del total de las encuestas recibidas.

Tabla 21: Satisfaccion al cliente

Satisfaccion del cliente

Antes de laimplementacion

Con la implementacion

La baja satisfaccion de cliente no
permitia llegar al objetivo trazado ya
que la banca por teléfono venia
teniendo un porcentaje de 48% de
satisfaccion de los clientes a través de

las encuestas respondidas.

El objetvo es que con las
implementaciones  propuestas  se
pueda lograr incrementar la

satisfaccion del cliente a través de una

mejor calidad de servicio brindado.

Objetivo: 55%

Objetivo: 62%

Fuente: Elaboracion propia

El modelo de las encuestas enviadas es:

¢, Qué tan probable es que recomiendes a Scotiabank a un familiar o amigo?

10
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Nivel de satisfaccion con el asesor

1 2 3 4 5 6 7 8 9 (10

Ver anexo 10: Encuesta de satisfaccion.

El valor de cada respuesta es:

Tabla 22: Valor de encuesta

PREGUNTA VALOR OBS.

N°1—-N°2 9-10 Promotor: Cliente satisfecho
N°1—-N°2 7-8 Neutro: Ni satisfecho ni insatisfecho
N°1—-N°2 1-2-3-4-5-6 | Detractor: Cliente insatisfecho

Fuente: Scotiabank Peru

Tabla 23: Aplicacion del Ciclo de Deming

Los asesores Ciclo Supervisor En cada
comenzaran a PHVA llamada
aplicaran el ciclo diaria

PHVA en el proceso

de atencion de

todas las llamadas

gue ingresen a la

banca por teléfono.
Fuente: Elaboracion propia

Cumplimiento al protocolo de atencion al cliente
Se realizd un seguimiento a cada asesor para validar que esté cumpliendo el

protocolo de atencion asignado.
Aumentar la calidad de servicio

Ejecucion del nuevo protocolo con mejorias para buscar la satisfaccion del cliente

y mejorar la calidad de servicio.
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Mejora del proceso
De acuerdo a la Figura 14 de protocolo de atencion al cliente se agreg6é nuevas
opciones que ayuden a aumentar la calidad de servicio y con ello la satisfaccién del

cliente.

4. Programas de desarrollo de habilidades

Se Implementé programas para el seguimiento de la empatia en la atencién.

Tabla 24: Desarrollo de empatia

Actividad Objetivo Temas Responsable  Duracion
40

La creacion de Introduccion  Capacitador:

este programa al taller Especialista  minutos
Plocciiellerels | tiene el objetivo de gestion
la empatia de desarrollar la Comunicacién del talento

empatia en los asertiva humano

asesores,

establecer una Empatia entre

mejor relacion cliente/asesor

con el cliente que

se pueda sentir Ejercicios

escuchado y con practicos

el apoyo que

requiere. Atencién
personalizada

Fuente: Elaboracién propia

En el Anexo 11 se encuentra el material utilizado para la capacitacion.

Se desarrollé un mejor ambiente laboral con talleres de motivacion especializados.

Tabla 25: Gestion de personas

Actividad Objetivo Responsable Duracion

La capacitacion tiene Modulo |  Psicélogo 40
como objetivo brindar experto en minutos
a los asesores tips y Mdodulo Il organizaciones

Gestion de ensefianzas para

personas poder brindar un

mejor servicio de
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atencion alos clientes
transmitiendo
confianza,
credibilidad y sobre
todo comprension, a
través de nuevos
comportamientos y
actitudes.

Fuente: Elaboracion propia

En el Anexo 12 se encuentra el material usado para la capacitacion.

Tabla 26: Ludico

Actividad Objetivo Temas Responsable  Duracién

Esta capacitacion Integracion Gerente de 30
tiene un objetivo contact minutos
ligado a las Vivencias center
necesidades de personales

Ludico auto realizacion de
los asesores, Experiencias

combatir el estrés
ocasionado por el
trabajo y los clientes
criticos, que puede
ocasionar
ausentismo y
desmotivacion.
Fuente: Elaboracion propia

En el Anexo 13 se encuentra el material usado para la capacitacion.
5. Envio de indicadores de gestidn
De manera diaria el supervisor envio el reporte del nivel de cumplimiento de cada

asesor para poder medir el nivel de cumplimiento a los nuevos indicadores y

reforzar los puntos a mejorar.
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Tabla 27: Envio de indicadores en tiempo real

Actividad Objetivo Responsable  Duracion

Tiene el objetivo de AHT Analista del  Cada dia
que los asesores NTT area

puedan conocer de Empatia

Envio de manera oportuna Speech de

lielecieleiics < sus indicadores 'y encuesta

tiempo real con ello puedan Speech de

seguir mejorando bienvenida

de manera Speech de

oportuna. despedida

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 28: Modelo de nivel de cumplimiento

| SUP. AS. LLAM. AHT %EMP.  %INS.  %SP_CIERRE %SP_BIENV. %NTT  %EMP

Sup.1 As.1 270 578.48 92.96% 21.48% _ 88.52% 38.53%  24.44%
As. 2 136 582.46 83.09% 24.26% 74.26% 94.12% 44.67%  16.18%
As.3 200 516.06 77.50% 17.50% _ 98.50% 44.73%  16.00%
As. 4 261 413.00 85.82% 19.92% _ 85.44% 27.94%  29.50%
As.5 238 467.45 79.83% 19.75% 70.17% 94.96% 45.32%  18.49%
As. 6 119 580.36 89.08% 21.01% _ 100.00% 33.13%  28.57%
As. 7 83 57235 73.49% 21.69% 68.67% 98.80% 30.31%  25.30%
As. 8 11 591.00 72.73% 18.18% 72.73% 81.82% 26.53%  45.45%
As.9 95 545.37 85.26% 21.05% _ 96.84% 30.18%  26.32%
As. 10 50 618.88 64.00% 28.00% 74.00% 60.00% 48.68%  18.00%
As. 11 193 516.53 80.31% 17.62% _ 91.71% 37.75%  13.99%
As. 12 65 578.71 87.69% 21.54% _ 100.00% 31.57%  72.31%

As. 13 222 531.53 78.38% 23.87% 71.62% 65.32% 27.22% 20.72%
Fuente: Scotiabank Peru

Segun la Tabla 28, se puede corroborar la medicién de todos los indicadores
propuestos en esta mejora, y que serviran a los supervisores y asesores para poder

medir su nivel de cumplimiento.

Tabla 29: Verificar y evaluar

Programacion Objetivo Temas Responsable Duracién
Verificar y Verificar y analizar Resultados Supervisor 40
evaluar los resultados para minutos
la retroalimentacién Indicadores
Fuente: Elaboracion propia
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6. Reuniones de premiaciones
Como motivacion adicional, se premiara a los mejores asesores que vengan
desempeiiando de manera sobresaliente sus funciones con premiaciones y

reuniones hechas para ellos.

Tabla 30: Reunion de los mejores

Responsable

Programacion Objetivo Temas Duracion

e els o Reconocer el Recreativo Supervisor 30
mejores esfuerzo de los minutos
mejores del mes

Fuente: Elaboracion propia

Este tipo de reuniones se da con la finalidad de que los asesores se sientan
valorados, demostrar la aprobacion y gratitud por el buen trabajo que vienen
desempeiando, y no se sientan desganados por la falta de reconocimiento, con
estas reuniones se envia un mensaje claro a los demas asesores, que su trabajo

siempre sera reconocido y recompensado.

Figura 16: Noche de campeones

En Contacto iContamos contigo en nuestro espacio de
Noche de comunicacion mensual del Contact Center!

Campeones

Jueves 8 de abril
9:00 pm

A través de
Microsoft Teams

Ingresa al enlace

iSigamos En Contacto! e

Fuente: Scotiabank Peru

La noche de campeones se cre6 dentro de la mejora, y consiste que, de manera
mensual, los mejores asesores sean reconocidos por los indicadores obtenidos de
manera sobresaliente, en una reuniondonde participan todos los asesores de la

banca por teléfono, supervisores y gerentes para la premiacién y celebracion.
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Etapa 3: Verificar
En esta fase se comprobo el progreso de todas las actividades que se han ido
realizando en las fases anteriores para poder medir el nivel de cumplimiento de los

asesores.

Tabla 31: Reporte de AHT por supervisor

Reporte AHT
|_~'\"~ e pg '-r ‘-"'e—' N Donde
RING + ACD + HOLD + ACW  AHT= Tiempo medio de llamada
AHT =
NTLLA RING= Demora en aceptar la llamada
HOLD
Actualizado al: ‘ 26/12/2020 = Tiempo total de espera
ACW= Total, de tareas fin de llamada
N
AHT por supervisor TLLA N° total de llamadas atendidas
o o Semana 4 L.
SUP. N° de N° de AHT Met | Cumplimient
as. llamadas a o
21-Dic | 22-Dic | 23-Dic | 24-Dic | 25-Dic | 26-Dic
Sup. 1 13 2340 475 511 498 516 498 506 501 481 96%
Sup. 2 12 2530 500 476 481 491 514 498 493 481 98%
Sup. 3 14 2100 496 516 511 506 510 495 506 481 95%
Sup. 4 13 1950 475 484 510 479 503 493 491 481 98%
Sup. 5 14 3160 483 491 493 518 506 509 500 481 96%
Sup. 6 13 2270 508 502 476 486 495 506 496 481 97%
Sup. 7 12 2390 476 506 479 490 484 506 490 481 98%
Sup. 8 14 3180 486 519 499 510 500 478 499 481 96%
Sup. 9 12 2510 499 504 507 490 506 475 497 481 97%
Sup. 10 12 2610 509 493 479 490 493 484 491 481 98%
Sup. 11 12 2200 482 510 515 484 494 496 497 481 97%
Sup. 12 14 2730 514 484 506 497 483 492 496 481 97%
Sup. 13 14 2720 519 502 488 518 480 513 503 481 96%
Sup. 14 12 2630 486 492 510 499 502 503 499 481 96%
Sup. 15 12 2800 500 483 495 509 516 493 499 481 96%
Sup. 16 12 2750 519 514 484 482 502 513 502 481 96%
Sup. 17 14 2690 497 509 483 505 496 481 495 481 97%
Sup. 18 13 2810 495 493 501 491 507 486 496 481 97%
TOTAL 232 46370 496 499 495 498 499 496 497 481 97%

Fuente: Scotiabank Peru

En la semana 4 durante la implementacion del Ciclo de Deming se verifica el
porcentaje de cumplimiento de AHT. Se obtuvo un resultado de cumplimiento del
97%, siendo aceptable para la primera semana de verificacion, y se espera que en
las proximas semanas que se rectifiquen y mejoren algunos procedimientos tenga

un mayor crecimiento en su cumplimiento.

63



Tabla 32: Reporte de tiempo de conexion por supervisor

'Reporte TC

TC = % x100% Donde:
Actualizado al: 26/12/2020 TC= Tiempo de conexidn
TP= Tiempo productivo
Tiempo de conexion por supervisor TA= Tiempo de auxiliares
N° de Tiempo de conexion
SUP. asesores Semana 4 Meta | Cumplimiento
21-Dic | 22-Dic | 23-Dic | 24-Dic | 25-Dic | 26-Dic
Sup. 1 13 62 78 69 73 66 80 75 95%
Sup. 2 12 71 69 61 79 66 66 75 92%
Sup. 3 14 60 80 78 64 63 63 75 91%
Sup. 4 13 77 61 80 75 72 61 75 95%
Sup. 5 14 75 70 79 62 73 69 75 95%
Sup. 6 13 60 74 66 71 75 70 75 92%
Sup. 7 12 60 69 64 72 63 60 75 86%
Sup. 8 14 65 62 71 64 78 79 75 93%
Sup. 9 12 73 63 66 70 72 66 75 91%
Sup. 10 12 72 78 67 79 71 67 75 96%
Sup. 11 12 61 62 62 73 76 64 75 88%
Sup. 12 14 62 65 65 68 74 60 75 88%
Sup. 13 14 79 77 74 71 78 71 75 100%
Sup. 14 12 79 65 62 61 71 75 75 92%
Sup. 15 12 77 76 63 74 74 76 75 98%
Sup. 16 12 72 65 65 75 64 78 75 93%
Sup. 17 14 75 75 72 63 69 68 75 94%
Sup. 18 13 79 76 76 73 79 77 75 102%
TOTALES 232 70 70 69 70 71 69 75% 93%

Fuente: Scotiabank Peru

Durante la etapa verificar que fue en la semana 4 del 21 al 26 de diciembre, se
midio el tiempo de conexién de los asesores que en parte venia afectando la
capacidad de respuesta de la banca por teléfono de Scotiabank Perd, y con la
implementacion se tomd un primer resultado de 93%, siendo aceptable por la

primera muestra tomada, y se prevee seguir mejorando.
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Tabla 33: Porcentaje total de cumplimiento de capacitaciones por supervisor

PORCENTAJE DE CUMPLIMIENTO DE CAPACITACIONES
N° de Ciclo.de Aplic. del Ficlo Gestion de Ladico Des. de'Ia Capac. de
Sup. 2. Deming de Deming personas empatia procesos Total
Asis. % Asis. % Asis. % Asis. % Asis. % Asis. %

Sup. 1 13 13 100% 13 100% 13 100% 12 92% 13 100% 12 92% 97%
Sup. 2 12 11 92% 11 92% 11 92% 12 100% 11 92% 12 100% 94%
Sup. 3 14 13 93% 14 100% 13 93% 13 93% 14 100% 13 93% 95%
Sup. 4 13 13 100% 12 92% 13 100% 13 100% 12 92% 13 100% | 97%
Sup. 5 14 14 100% 14 100% 14 100% 13 93% 13 93% 13 93% 96%
Sup. 6 13 13 100% 12 92% 10 77% 13 100% 13 100% 13 100% | 95%
Sup. 7 12 12 100% 11 92% 11 92% 11 92% 12 100% 11 92% 94%
Sup. 8 14 13 93% 14 100% 14 100% 14 100% 13 93% 14 100% | 98%
Sup. 9 12 12 100% 12 100% 12 100% 10 83% 11 92% 12 100% | 96%
Sup. 10 12 11 92% 10 83% 12 100% 12 100% 12 100% 11 92% 94%
Sup. 11 12 12 100% 12 100% 12 100% 10 83% 12 100% 12 100% | 97%
Sup. 12 14 13 93% 13 93% 14 100% 14 100% 13 93% 14 100% | 96%
Sup. 13 14 12 86% 13 93% 13 93% 14 100% 14 100% 13 93% 94%
Sup. 14 12 | 11 | 92% 12 100% | 12 | 100% | 12 | 100% | 12 | 100% | 12 | 100% | 99%
Sup. 15 12 | 12 | 100% 12 100% | 12 | 100% | 11 | 92% | 11 | 92% | 12 | 100% | 97%
Sup. 16 12 | 12 | 100% 11 92% | 12 | 100% | 12 | 100% | 12 | 100% | 11 | 92% | 97%
Sup. 17 14 13 93% 12 86% 14 100% 14 100% 14 100% 14 100% | 96%
Sup. 18 13 12 92% 13 100% 13 100% 13 100% 12 92% 11 85% 95%
TOTALES | 232 | 222 | 96% | 221 95% | 225 | 97% | 223 | 96% | 224 | 97% | 223 | 96% | 96%

Fuente: Scotiabank Peru

Se tuvo que conseguir como minimo el 94% de asistencias a las capacitaciones
para poder cumplir con el objetivo de capacitar a la mayoria de los asesores,
consiguiendo el objetivo propuesto con un 96% de participacion. Ver anexo 14: Lista

de asistencia.
Después, se realizé evaluaciones en linea a los asesores para confirmar que la

capacitacion haya sido comprendida perfectamente. La nota minima aprobatoria

era 16.
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Tabla 34: Porcentaje de nota de exdmenes

PORCENTAJE DE NOTA DE EVALUACION A CAPACITACIONES
N° Ciclo | Aplic. del | Gestion Desarrollo | Capac.
SUP. SERVICIO as. de Ciclo de de Ludico de la de Total
Deming | Deming | personas empatia | procesos
Sup.1 |BANCASBP | 13 19 19 18 18 16 16 18
Sup.2 |BANCASBP | 12 19 18 18 15 17 17 17
Sup.3 |BANCASBP | 14 15 17 19 15 16 18 17
Sup.4 | BANCASBP | 13 18 19 16 16 17 16 17
Sup.5 |BANCASBP | 14 16 17 17 16 19 18 17
Sup.6 |BANCASBP | 13 19 16 18 16 15 17 17
Sup.7 |BANCASBP | 12 19 17 16 15 15 18 17
Sup.8 |BANCASBP | 14 19 15 19 15 15 15 16
Sup.9 | BANCASBP | 12 19 17 18 16 15 15 17
Sup. 10 | BANCASBP | 12 15 15 19 16 17 17 17
Sup. 11 | BANCASBP | 12 19 19 18 19 15 19 18
Sup. 12 | BANCASBP | 14 18 16 16 16 17 16 17
Sup. 13 | BANCASBP | 14 19 19 16 16 15 17 17
Sup. 14 [BANCASBP | 12 | 16 15 16 16 15 19 16
Sup. 15 |BANCASBP | 12 | 15 16 19 16 15 17 16
Sup. 16 | PREMIUM | 12 | 19 16 18 15 15 17 17
Sup. 17 |PREMIUM | 14 | 15 15 17 19 19 19 17
Sup. 18 |PREMIUM | 13 | 15 16 18 19 16 17 17
TOTAL 232| 17 17 18 16 16 17 17
Fuente: Scotiabank Peru

v" Ver Anexo 15: Examen de capacitacion conocer el Ciclo de Deming.

v" Ver Anexo 16: Examen de capacitacion aplicacion del Ciclo de Deming.

v" Ver Anexo 17: Examen de capacitaciéon desarrollo de la empatia.

v" Ver Anexo 18: Examen de capacitacion de procesos.

v' Ver Anexo 19: Examen de capacitacion gestion de personas.

v" Ver Anexo 20: Examen de capacitacion ludico.

Asimismo, se tomo en cuenta que, para poder medir el cumplimiento de atencién al
cliente que ofrece cada asesor se hara un Check List de protocolo, asi se verifico
si el asesor a pesar de haber recibido la capacitacion cumple o no con las
actividades establecidas y de esta manera tener mejores resultados que

incrementen la satisfaccidn del cliente con un mejor servicio de calidad.
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Tabla 35: Control de protocolo de atencion al cliente

‘ CONTROL DE PROTOCOLO DE ATENCION A CLIENTE

%Speech de bienvenida= (Uso de speech / Total de llamadas) x

100%
@ % Empatia= (Uso de frases de empatia / Total de llamadas) x 100%
. %Speech de encuesta= (Uso de speech / Total de llamadas) x 100%
Scotiabank %Speech de despedida= (Uso de speech / Total de llamadas) x 100%

FECHA: 31/01/2021 AREA: CONTACT CENTER

SUPERVISOR N° de N° % SI;EEECH % ) % SPEECH % SPEECH DE

asesores | Llamadas BIENVENIDA EMPATIA | ENCUESTA DESPEDIDA
Supervisor 1 13 1593 91% 89% 88% 80%
Supervisor 2 12 1980 95% 80% 76% 77%
Supervisor 3 14 1873 97% 85% 82% 72%
Supervisor 4 13 1582 99% 85% 85% 75%
Supervisor 5 14 1967 90% 80% 77% 79%
Supervisor 6 13 1993 89% 89% 75% 82%
Supervisor 7 12 1814 86% 82% 89% 85%
Supervisor 8 14 1616 88% 78% 80% 89%
Supervisor 9 12 1529 92% 82% 85% 78%
Supervisor 10 12 1920 91% 90% 90% 90%
Supervisor 11 12 1533 89% 88% 97% 85%
Supervisor 12 14 1864 85% 87% 89% 84%
Supervisor 13 14 1554 98% 85% 84% 89%
Supervisor 14 12 1683 95% 93% 90% 82%
Supervisor 15 12 1607 92% 97% 89% 90%
Supervisor 16 12 1594 95% 95% 95% 95%
Supervisor 17 14 1866 85% 89% 80% 97%
Supervisor 18 13 1909 82% 86% 90% 89%
TOTALES 232 31477 91% 86% 86% 84%

Fuente: Scotiabank Peru

De acuerdo a la Tabla 35, se valida un aceptable cumplimiento en los indicadores

planeados logrando cumplir con los objetivos trazados de tener un cumplimiento

mayor al 80%.
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Etapa 4: Actuar
En esta ultima etapa, se verifico los resultados obtenidos de las oportunidades de

mejora, siendo los siguientes:

Metas esperadas:

Mejorar el IVR de la banca por teléfono de Scotiabank Pera.
Mejorar la capacidad de respuesta en el servicio.
Desarrollar un CRM para la atencion de los clientes.
Mejorar la satisfaccion al cliente

Mejorar el protocolo de atencion al cliente.

Revision del perfil del asesor.

Organizacion de funciones de los asesores.

Automatizar algunos procesos.

© © N o g M w D P

Crear programas de desarrollo de habilidades.
10.Envio de indicadores de gestion.

11.Crear reuniones de premiaciones.

Metas alcanzadas:

1. Aumentar la capacidad de respuesta en el servicio

Se implementé la medicion de indicadores como el AHT (Tiempo medio operativo)
para evitar llamadas demasiado largas que generen espera en la atencion de los
clientes. Asi mismo, se empez6 a medir el tiempo de conexion de los asesores para

evitar un elevado uso de auxiliares que afecte la disponibilidad de los asesores.

2. Aumentar la satisfaccion al cliente
Se desarroll6 las capacitaciones para que todos los asesores tengan un pleno
conocimiento del proceso de atencion, procesos mas comunes usados por la banca

por teléfono, entre otros, con la finalidad de aumentar la satisfaccion al cliente.
3. Cumplimiento del protocolo de atencion al cliente

Se mejoro el protocolo de atencion al cliente con un seguimiento a cada asesor para

validar que esté cumpliendo el protocolo de atencion asignado.
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4. Crear el programa de desarrollo de habilidades
Se cre6 un programa de desarrollo de habilidades con la finalidad que cada asesor
pueda mejorar sus habilidades comunicativas y de atencién, asimismo para que

puedan desarrollarse profesionalmente y aumentar el nivel de servicio.

5. Envio de indicadores de gestidon
De manera diaria el supervisor envio el reporte del nivel de cumplimiento de cada
asesor para poder medir el nivel de cumplimiento a los nuevos indicadores y reforzar

los puntos a mejorar.

6. Reuniones de premiaciones
De manera mensual se reconocera a los mejores asesores que hayan tenido un
desempeiio sobresaliente en su gestion, con la finalidad que sientan que su trabajo

y esfuerzo es reconocido y animar a los demas asesores.

Ademas, se determind actividades para identificar nuevas oportunidades para
mejorar el servicio dado por los asesores dentro de la banca por teléfono, y con ello
poder emplear medidas correctoras. Se muestra las actividades desarrolladas en

esta fase actuar.

Reuniones gerente — supervisor
Las reuniones consisten en analizar los nUmeros que se vienen obteniendo y con
ello poder presentar propuestas para ir mejorando la aplicacion del Ciclo de

Deming.

La finalidad de tener la reunion es:

- Monitorear el cumplimiento de los indicadores para poder lograr los objetivos
propuestos.

- Conocer las nuevas problematicas que pueden ir presentandose de acuerdo a los
reportes generados por los asesores y por los propios clientes a travésde las
encuestas para crear posibles alternativas de solucién.

- Crear estrategias para los asesores que no vienen cumpliendo con los objetivos

propuestos, como incentivos adicionales hasta amonestaciones por no cumplir.
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Por lo antes mencionado, cada parte gerente — supervisor debidé asumir otros roles

y responsabilidades entre ambas partes involucradas para lograr que el

cumplimiento sea mutuo.

Roles y responsabilidades Gerente:

Gestionar el analisis de las causas, con ello definir y realizar nuevos planes para
modificar la gestién de resultados cuando no se lleguen a alcanzar los objetivos
planteados.

Identificar los factores de satisfaccion e insatisfaccion de los clientes a través de
las encuestas realizadas y con ello identificar las necesidades mas recurrentes

solicitadas.

Supervisor:

Cumplir con los compromisos que se asumen en cada reunion de acuerdo a las
fechas establecidas.

Establecer la frecuencia y los indicadores a revisar en cada reunion.

Definir los temas a tratar en cada reunion con anticipacion.

Priorizar la revision de los indicadores de menor cumplimiento para ser
revisados con prontitud.

Establecer planes de mejora para la gestién de satisfaccion e insatisfaccion de
los clientes.

Tanto gerente como supervisor tiene que revisar y analizar el cumplimiento e
impacto de los resultados para determinar los planes de accion a realizar en la

préxima reunion.
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Postest

Resultados

La propuesta "Aplicacion del Ciclo de Deming para mejorar la calidad de servicio
por banca por teléfono de Scotiabank Peru, Lima 2021", trajo consigo una serie de
mejoras en los resultados que veremos a continuacion paso a paso con la evaluacién

de nuestros indicadores.

Variable independiente: Ciclo de Deming
Planificar:

POM = oMP 100%
~ oMl 0

POM: Porcentaje de oportunidades de mejora (%)
OMP: Oportunidades de mejora planificadas

OMI: Oportunidades de mejora identificadas

Para poder tener una medicion clara y exacta enumeraremos las oportunidades de

mejora planificados en esta fase con su nivel de cumplimiento.

Oportunidades de mejora identificadas:

Mejorar el IVR de la banca por teléfono de Scotiabank Pera.
Mejorar la capacidad de respuesta en el servicio.
Desarrollar un CRM para la atencion de los clientes.
Mejorar la satisfaccion al cliente

Mejorar el protocolo de atencion al cliente.

Revision del perfil del asesor.

Organizacion de funciones de los asesores.

Automatizar algunos procesos.

© © N o O » w0 DdPE

Crear programas de desarrollo de habilidades.
10.Envio de indicadores de gestion.

11.Crear reuniones de premiaciones.
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Oportunidades de mejora planificadas:

Aumentar la capacidad de respuesta en el servicio.
Aumentar la satisfaccion al cliente

Cumplimiento del protocolo de atencién al cliente
Crear el programa de desarrollo de habilidades

Envio de indicadores de gestion

L A

Reuniones de premiaciones

Con los datos recogidos concluimos que:
POM = o X 100%
T 11 °

POM= 60%

El porcentaje de cumplimiento de los objetivos fue del 100%, ya que se logro

realizar todos los objetivos propuestos en la implementacion del Ciclo de Deming.

Hacer:

pur = MRy 100%
~ MP 0

PMI: Porcentaje de mejoras implementadas
MR: Mejoras realizadas

MP: Mejoras planificadas

A continuacion, se detallara las mejoras planificadas y las realizadas.
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Tabla 36: Mejoras planificadas y realizadas

Mejoras |Mejoras

Hacer ¢,Cumple? | planificadas [realizadas
Medicién de AHT Si 1 1
Medicién del tiempo de conexion Si 1 1
Ejecucion de capacitaciones Si 1 1

Nuevo protocolo de atencion al
Cliente Si 1 1

Programas de desarrollo de

Habilidades Si 1 1

Envio de indicadores de gestion Si 1 1
Reuniones de premiaciones Si 1 1
Total 7 7

Fuente: Elaboracion propia

Mejoras planificadas y realizadas:

% Medicion del AHT:
Se empezo6 a medir el tiempo medio de llamada de cada asesor para evitar llamadas

con mucha duracion.

% Medicién de tiempo de conexion:
Se empez6 a medir el tiempo de conexion de cada asesor para evitar el uso
prolongado de auxiliares de manera muy prolongada que afecten la disponibilidad

del asesor.

% Ejecucion de capacitaciones:

Se desarroll6 las capacitaciones en los siguientes temas:
- Conocer el Ciclo de Deming

- Aplicacion del Ciclo de Deming

- Capacitaciéon de procesos
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% Nuevo protocolo de atencion al cliente
Se implemento el uso de un nuevo protocolo de atencion al cliente para que cada

asesor lo use y se realice su medicion.

% Programa de desarrollo de habilidades
- Gestion de personas

- Ludico

- Desarrollo de la empatia

% Envio de indicadores de gestion
- Envio de indicadores en tiempo real

- Verificar y evaluar

% Reuniones de premiaciones

- Reunion de los mejores

Aplicando la férmula:
7
PMI = 7 X 100%

PMI= 100%

Con ello, concluimos que en esta fase se cumplié con el 100% con las mejoras, ya

gue se cumplié con la implementacién del total de las mejoras planificadas.

Verificar

pnc = 1€ X 100%
~ M 0

PNC = Porcentaje de nivel de cumplimiento (%)
IC: Indicador cumplido

IM: Indicador meta
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En esta fase de resultados medimos el nivel de cumplimiento de la banca por

teléfono de los nuevos indicadores implementados.

e Medicién de AHT

En el mes de enero se empezé a tomar los resultados y medir el AHT en cada

equipo de cada supervisor para poder identificar los cambios obtenidos en los

asesores respecto al tiempo medio de sus interacciones con los clientes durante

sus llamadas.

Tabla 37: Resultados de AHT enero 2021

—

Donde:

--_' g ptg r-t.:e AH-T AHT= Tiempo medio de llamada
- RING= Demora en aceptar la llamada
Actualizado al: ‘ 31/01/2021 HOLD= Tiempo total de espera
RING + ACD + HOLD + ACW
- NTLLA ACW= Total de tareas fin de llamada
AHT por supervisor NTLLA N° total de llamadas atendidas
N° de Semana 4
SUP. as. N° de llam. 22- 23- 25- AHT | Meta | Cumplimiento
21-Dic | Dic Dic | 24-Dic | Dic | 26-Dic

Sup. 1 13 2340 444 518 | 475 510 508 495 492 481 98%
Sup. 2 12 2530 490 501 | 512 487 500 486 496 481 97%
Sup. 3 14 2100 434 514 | 490 511 507 476 489 481 98%
Sup. 4 13 1950 474 513 | 491 504 500 502 497 481 97%
Sup. 5 14 3160 401 482 | 486 482 516 503 478 481 101%
Sup 6 13 2270 417 481 | 508 490 478 508 480 481 100%
Sup. 7 12 2390 428 484 | 475 520 513 475 483 481 100%
Sup. 8 14 3180 405 492 | 509 492 509 502 485 481 99%
Sup. 9 12 2510 454 484 | 512 487 494 511 490 481 98%
Sup. 10 12 2610 480 510 | 480 510 495 515 498 481 97%
Sup. 11 12 2200 453 507 | 501 496 517 509 497 481 97%
Sup. 12 14 2730 488 479 | 501 518 478 500 494 481 97%
Sup. 13 14 2720 400 500 | 494 497 493 508 482 481 100%
Sup. 14 12 2630 402 500 | 480 497 484 519 480 481 100%
Sup. 15 12 2800 483 518 | 517 503 479 509 502 481 96%
Sup. 16 12 2750 415 499 | 500 518 512 497 490 481 98%
Sup. 17 14 2690 480 510 | 517 502 494 508 502 481 96%
Sup. 18 13 2810 494 498 | 479 492 516 502 497 481 97%

TOTAL 232 46370 447 499 | 496 501 500 501 491 481 98%

Fuente: Scotiabank Peru
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Se obtuvo un porcentaje de cumplimiento del 98%, siendo muy aceptable esta
segunda medicion a comparacién de la primera medicion que se hizo en la semana
4 de diciembre 2020 en la fase de verificar donde obtuvimos un porcentaje de 97%,

teniendo una leve mejora en su cumplimiento.
Medicion de tiempo de conexidn
Asi mismo, se midio el tiempo de conexién de los asesores durante el mes de enero

2021, en la etapa de resultados para conocer la mejora que obtuvimos.

Tabla 38: Resultados de tiempo de conexion

'Reporte TC rc- ™ . 100%
Teeppree e Ve TP +TA
Donde:
Actualizado al: 31/01/2021 TC= Tiempo de conexidn
TP= Tiempo productivo
Tiempo de conexion por supervisor TA= Tiempo de auxiliares
N° de Tiempo de conexién
SUP. as. Ene-21 Meta | Cumplimiento
Sem1l [ Sem2 | Sem3 | Sem4

Sup. 1 13 85 68 80 79 75% 104
Sup. 2 12 71 81 84 75 75% 104
Sup. 3 14 76 82 72 73 75% 101
Sup. 4 13 67 72 77 74 75% 97
Sup. 5 14 70 69 81 65 75% 95
Sup. 6 13 84 84 68 65 75% 100
Sup. 7 12 67 74 74 78 75% 98
Sup. 8 14 85 75 73 81 75% 105
Sup. 9 12 75 83 80 68 75% 102
Sup. 10 12 68 83 67 75 75% 98
Sup. 11 12 66 72 71 77 75% 95
Sup. 12 14 85 81 78 83 75% 109
Sup. 13 14 78 82 66 75 75% 100
Sup. 14 12 77 82 73 67 75% 100
Sup. 15 12 78 70 78 77 75% 101
Sup. 16 12 72 78 69 85 75% 101
Sup. 17 14 78 76 77 79 75% 103
Sup. 18 13 69 81 81 78 75% 103

TOTALES 232 75 77 75 75 75% 101

Fuente: Scotiabank Peru
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Los resultados obtenidos en el mes de enero 2021 fue un 101% de cumplimiento,
a comparaciéon del mes anterior en la fase verificacion que obtuvimos un resultado
de 92%, obteniendo un incremento significativo en el tiempo de conexion de los

asesores donde se verifica que si estdn cumpliendo con los indicadores.

Con los resultados obtenidos de ambos indicadores tenemos:

PNC = 2+ ¥ 100% = 99,5%
100+100

Obtenemos un resultado de 99,5% en conjunto con ambos indicadores.

e Medicion de nuevo protocolo de atencion al cliente

Se realiz6 un seguimiento a cada asesor para validar que esté cumpliendo el
protocolo de atencion asignado. De manera diaria el supervisor envi6 el reporte del
nivel de cumplimiento de cada asesor para poder medir el nivel de cumplimiento a

los nuevos indicadores y reforzar los puntos a mejorar.

Tabla 39: Control de protocolo de atencion al cliente

| CONTROL DE PROTOCOLO DE ATENCION A CLIENTE

%Speech de bienvenida= (Uso de speech / Total de llamadas) x
100%
3@’} % Empatia= (Uso de frases de empatia / Total de llamadas) x 100%
. %Speech de encuesta= (Uso de speech / Total de llamadas) x 100%
Scotiabank %Speech de despedida= (Uso de speech / Total de llamadas) x 100%
FECHA: 31/01/2021 AREA: CONTACT CENTER
SUPERVISOR N° de N° % SPDIEECH % ) % SPEECH % SPEECH DE
asesores | Llamadas BIENVENIDA EMPATIA | ENCUESTA DESPEDIDA
Supervisor 1 13 1593 91% 89% 88% 80%
Supervisor 2 12 1980 95% 80% 76% 77%
Supervisor 3 14 1873 97% 85% 82% 72%
Supervisor 4 13 1582 99% 85% 85% 75%
Supervisor 5 14 1967 90% 80% 77% 79%
Supervisor 6 13 1993 89% 89% 75% 82%
Supervisor 7 12 1814 86% 82% 89% 85%
Supervisor 8 14 1616 88% 78% 80% 89%
Supervisor 9 12 1529 92% 82% 85% 78%
Supervisor 10 12 1920 91% 90% 90% 90%
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Supervisor 11 12 1533 89% 88% 97% 85%
Supervisor 12 14 1864 85% 87% 89% 84%
Supervisor 13 14 1554 98% 85% 84% 89%
Supervisor 14 12 1683 95% 93% 90% 82%
Supervisor 15 12 1607 92% 97% 89% 90%
Supervisor 16 12 1594 95% 95% 95% 95%
Supervisor 17 14 1866 85% 89% 80% 97%
Supervisor 18 13 1909 82% 86% 90% 89%

TOTALES 232 31477 91% 86% 86% 84%

Fuente: Scotiabank Peru

Los porcentajes que se pidio para concluir que se cumplié con el uso de las mejoras

propuestas para la satisfaccion al cliente fueron:
- %Speech de bienvenida: 90%

- % Empatia: 85%

- % Speech de encuesta: 85%

- %Speech de despedida: 80%

Con los indicadores propuestos y los resultados obtenidos tenemos:
PNC = = X 100% = 102%

Se obtuvo un porcentaje de 102% de cumplimiento, logrando sobrepasar los

indicadores establecidos.

Actuar:

1Ro = MA 100%
- ME 0

IRO: Indicador de resultados obtenidos (%)
MA: Metas alcanzadas

ME: Metas esperadas
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En la fase actuar se recopil6 los valores uUnicos que se tuvo durante la

implementacion de la mejora a través del Ciclo de Deming, siendo las siguientes:

Tabla 40: Resultados obtenidos

RESULTADOS OBTENIDOS
éSe
Metas esperadas . Metas alcanzadas
logré?
, . . * Se logro asignando a una sola persona el envio del
1. Envio a tiempo de AHT Si & & . P
AHT a todos los supervisores a una hora acordada.
* Se logro asignando a un asesor como back office
2. Seguimiento de auxiliares Si para que verifique cierto nimero de asesores el uso
de auxiliares y otorgue los permisos.
* Se logré poniendo a pasantia a 5 asesores senior
. . . con mayor experiencia y manejo de informacién
3. Brindar capacitadores Si ¥ P y . ) .
para apoyar en las capacitaciones, y teniendo una
rotacion constante entre otros asesores.
4. Uso de nueva herramienta de " P
.. No No se logro, aun se encuentra en desarrollo
gestion
. ., . * Se logré adquiriendo laptops, mdédems, entre
5. Asignacion de recursos Si & d 00 1aptops, ’
otros recursos tecnoldgicos
6. Asignaciéon de premios por . .
. g. . P PO" I No * AUn no se implementa de manera adecuada
cumplimiento de indicadores
7. Asignacion de aplicativos faltantes | No * Pendiente de asignar a todos los asesores
8. Seguimiento a gestion de los i * Se logréd el seguimiento constante para asegurar
asesores el cumplimiento del nuevo protocolo de atencién.
* Se logré reducir el tiempo de cuarentena de 15
9. Reducir los ausentismos por i dias a 3 dias realizando pruebas rapidas a los
posibles contagios asesores cercanos al contagiado y acelerando el
retorno.
10. Reducir las faltas de asesores a i * Se gestiond apoyo de otras dreas con menos
banca por teléfono demanda de llamadas previas capacitaciones.
11. Conseguir ubicaciéon de puestos , . .
. 8 P . . * Se trasladd equipos a otras sedes y trabajadores
de trabajo para respetar las medidas | Si
. remoto desde sus casas.
establecidas entre cada asesor
, . . . * Se implementd el envio de informacién de
12. Envio de informacién actualizada | _. L
. Si manera diaria acerca de nuevos procesos y estado
a tiempo .
de agencias.

Fuente: Scotiabank Peru

Con ello, se aplica la férmula:

MA
IRO = — X 100%

ME

IRO= 75%
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Se obtuvo un cumplimiento del 75% de las metas esperadas con las metas
alcanzadas, la cual garantiz6 un buen porcentaje de resolucién teniendo en cuenta

que las que no se resolvieron se encuentran en proceso de implementacion.

Analisis comparativo
Variable dependiente: Calidad de servicio
Dimension 1: Capacidad de respuesta

CR = c4 X 100%
T TCI 0

CR: capacidad de respuesta (%)

CA: Clientes atendidos
TCI: Total de clientes que ingresan

En esta fase de resultados se midio la capacidad de respuesta de la banca

telefonica antes y con la nueva implementacion del Ciclo de Deming.

Tabla 41: Capacidad de respuesta antes de la mejora

CAPACIDAD DE RESPUESTA
Scotiabank Perd
oA
CR = x 100% CR= Capacidad de respuesta
TCI ; i .

NCA= Numero de clientes atendidos

TCl= Total de clientes que ingresan

FECHA N° Clientes atendidos | |0t de clientes Capacidad de

que ingresan respuesta

2/11/2020 6259 7089 88%
3/11/2020 6290 7108 88%
4/11/2020 5931 6769 88%
5/11/2020 6200 6949 89%
6/11/2020 6140 6829 90%
7/11/2020 3756 4515 83%
9/11/2020 7173 8129 88%
10/11/2020 6189 6826 91%
11/11/2020 6821 7726 88%
12/11/2020 6051 6856 88%
13/11/2020 6082 6847 89%
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14/11/2020 2942 3702 79%
16/11/2020 6577 7401 89%
17/11/2020 6210 7007 89%
18/11/2020 6129 6930 88%
19/11/2020 5255 6026 87%
20/11/2020 5555 6327 88%
21/11/2020 2957 3773 78%
23/11/2020 6647 7458 89%
24/11/2020 5839 6584 89%
25/11/2020 5151 5899 87%
26/11/2020 6102 6723 91%
27/11/2020 5918 7424 80%
28/11/2020 3064 3446 89%
TOTAL DEL MES 135238 154343 87%

Fuente: Scotiabank Peru

Antes de la implementacion de la mejora, se tenia una capacidad de respuesta del

87% en la banca por teléfono de Scotiabank Perd, teniendo un abandono

demasiado alto para ser una banca telefénica que requiere una atencién inmediata.

Tabla 42: Capacidad de respuesta después de la mejora

CAPACIDAD DE RESPUESTA
Scotiabank Peru
D — NCA v 10004 NCA= N° clientes atendidos
- rer T TCl= Total de clientes que ingresan
FECHA N® CIie_ntes Tota! clientes que Después de la mejora

atendidos ingresan

4/01/2021 6671 7301 91%

5/01/2021 6290 6721 94%

6/01/2021 6480 6851 95%

7/01/2021 6843 7189 95%

8/01/2021 6820 7284 94%

9/01/2021 4581 5140 89%

11/01/2021 6920 7529 92%

12/01/2021 6619 7148 93%

13/01/2021 6048 6450 94%

14/01/2021 6126 6476 95%

15/01/2021 5612 6062 93%

16/01/2021 3573 3926 91%

18/01/2021 6916 7427 93%

19/01/2021 6210 6520 95%
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20/01/2021 5990 6441 93%
21/01/2021 6506 6942 94%
22/01/2021 6801 7054 96%
23/01/2021 3704 3901 95%
25/01/2021 7102 7604 93%
26/01/2021 6842 7203 95%
27/01/2021 6302 6961 91%
28/01/2021 6104 6501 94%
29/01/2021 6402 6749 95%
30/01/2021 3509 3767 93%
TOTAL DEL

MES 144971 155147 93%

Fuente: Scotiabank Peru

Con la implementacion del Ciclo de Deming se obtuvo una nueva capacidad de
respuesta del 93%. A continuacion, mostramos el comparativo con la capacidad de

respuesta antes y después de la mejora.

Figura 18: Capacidad de respuesta
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85%
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Fuente: Scotiabank Peru

En la Figura 18, se tiene la comparacion con la aplicacion del Ciclo de Deming de
la capacidad de respuesta, donde antes se registré un promedio del 87% que fue
obtenido en el mes de noviembre 2020, antes de iniciar el proyecto presentado, y
después unincremento a 93%, que fue obtenido con los resultados del mes de enero
2021, una vez realizados todas las fases del Ciclo de Deming, obteniendo un

incremento porcentual de un 7% en la capacidad de respuesta.
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Figura 19: Comparativo capacidad de respuesta
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Fuente: Scotiabank Peru

Satisfaccion al cliente

sc=ELED Hoou
= TE X 0

SC.: Satisfaccion al cliente (%)
EP: Encuesta promotor
ED: Encuesta detractor

TE: Total de encuestas
En este apartado se mostro los resultados que fueron obtenidos a causa de la
implementacion de la mejora con el Ciclo de Deming en la banca telefénica de

Scotiabank Peru, no sin antes mostrar los resultados antes de la implementacion.

Tabla 43: Satisfaccion al cliente antes de la mejora

SATISFACCION AL CLIENTE ANTES DE LA MEJORA
EP — ED . SC= Satisfaccion al cliente
SC = TE x100% EP= Encuesta promotor
ED= Encuesta detractor
TE= Total encuestas
Fecha Promotor Neutro Detractor | Total Antes de la mejora
1/11/2020 8 2 4 14 29%
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2/11/2020 6 2 2 10 40%
3/11/2020 6 2 1 9 56%
4/11/2020 3 4 2 9 11%
5/11/2020 6 2 1 9 56%
6/11/2020 8 2 2 12 50%
7/11/2020 9 3 1 13 62%
8/11/2020 2 1 1 4 25%
9/11/2020 5 3 1 9 44%
10/11/2020 2 1 0 3 67%
11/11/2020 3 1 1 5 40%
12/11/2020 6 1 3 10 30%
13/11/2020 9 3 2 14 50%
14/11/2020 6 1 2 9 44%
15/11/2020 5 3 2 10 30%
16/11/2020 9 3 2 14 50%
17/11/2020 7 3 1 11 55%
18/11/2020 8 2 2 12 50%
19/11/2020 5 2 1 8 50%
20/11/2020 10 3 2 15 53%
21/11/2020 7 2 2 11 45%
22/11/2020 6 1 2 9 44%
23/11/2020 2 1 11 64%
24/11/2020 12 3 2 17 59%
25/11/2020 6 2 0 8 75%
26/11/2020 9 1 2 12 58%
27/11/2020 5 0 2 7 43%
28/11/2020 9 2 3 14 43%
29/11/2020 12 4 3 19 47%
30/11/2020 7 2 1 10 60%
TOTALES 204 63 51 318 48%

Fuente: Scotiabank Peru

Antes de la implementacion del Ciclo de Deming, los resultados obtenidos del mes
de noviembre mostraban un 48% a través de las encuestas recogidas por 318
clientes que evidenciaban una baja satisfaccién del servicio recibido por la banca
telefonica, a partir de ello se implement6 el Ciclo de Deming y a continuacién se

mostrara los resultados obtenidos del mes de enero 2021.
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Tabla 44: Satisfaccion al cliente después de la mejora

SATISFACCION AL CLIENTE DESPUES DE LA MEJORA

SC= Satisfaccion al cliente

EP — ED EP= Encuesta promotor
5C = —T1F  * 100% ED= Encuesta detractor
Ene-21 TE= Total encuestas
Fecha Promotor | Neutro | Detractor | Total Después de la mejora

1/01/2021 8 1 0 9 89%
2/01/2021 3 0 0 3 100%
3/01/2021 9 1 0 10 90%
4/01/2021 4 0 0 4 100%
5/01/2021 9 0 1 10 80%
6/01/2021 7 1 1 9 67%
7/01/2021 6 1 1 8 63%
8/01/2021 6 1 0 7 86%
9/01/2021 3 1 5 9 -22%
10/01/2021 18 10 4 32 44%
11/01/2021 1 0 0 1 100%
12/01/2021 1 0 2 -33%
13/01/2021 2 0 0 2 100%
14/01/2021 14 1 2 17 71%
15/01/2021 13 2 1 16 75%
16/01/2021 10 1 2 13 62%
17/01/2021 2 0 1 3 33%
18/01/2021 9 1 1 11 73%
19/01/2021 5 2 0 7 71%
20/01/2021 2 0 2 4 0%

21/01/2021 3 1 0 4 75%
22/01/2021 6 0 0 6 100%
23/01/2021 3 0 0 3 100%
24/01/2021 16 1 1 18 83%
25/01/2021 2 0 1 3 33%
26/01/2021 3 1 1 5 40%
27/01/2021 8 2 0 10 80%
28/01/2021 5 1 2 8 38%
29/01/2021 8 4 0 12 67%
30/01/2021 8 1 1 10 70%
TOTALES 194 34 29 257 64%

Fuente: Elaboracion propia
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Aplicada la implementacion del Ciclo de Deming se obtuvieron los resultados de la
satisfaccion del cliente con un 64%, habiendo sido la meta propuesta del 62% y
obteniendo un sobrecumplimiento del 103% y un incremento porcentual de 33%

con referencia al mes de diciembre cuando no se aplicaba la mejora.

Figura 20: Satisfaccion al cliente
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Fuente: Scotiabank Per

En la Figura 20, se tiene la comparacion que se obtuvo con la aplicaciéon del Ciclo
de Deming en la satisfaccion al cliente, en donde antes se registrdo un promedio del
48% que fue obtenido en el mes de noviembre 2020, antes de iniciar el proyecto
presentado, y después de la mejora un incremento a 64%, que fue obtenido con los
resultados del mes de enero 2021, una vez realizados todas las fases del Ciclo de
Deming, obteniendo un incremento porcentual de un 33% en la satisfaccion al

cliente por la banca por teléfono de Scotiabank Pera, Lima 2021.

Figura 21: Comparativo satisfaccion al cliente
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En la Figura 21, cabe recalcar que se visualizan valores negativos dado que en
algunos dias la calificacion de los clientes era muy baja por ende no se alcanzaba

una valoracion positiva.

Anélisis econémico

En la evaluacién econémica financiera, se presenta el Flujo de Caja Descontado,
gue contiene informacion relacionada a los ingresos, expresada en recuperaciones,
costos operativos, inversion requerida para impulsar la aplicacion del Ciclo de
Deming. Se detalla la determinacion del valor actual neto (VAN), la tasa interna de
retorno (TIR) y la tasa de descuento promedio (WACC). La evaluacién permite
determinar la recuperacion de la inversion, la factibilidad de la aplicacion de las

mejoras propuestas, e implantacion del proyecto.

Ingresos del proyecto

Lo conforman las recuperaciones que se esperan obtener, una vez llevada a cabo
la aplicacion del proyecto de mejora, a través del ciclo de Deming, dirigido a la
calidad del servicio de atencion de banca por teléfono. Se ha tenido en cuenta la
problematica de la empresa: (a) falta de capacitacion, que originaba orientaciones

deficientes; (b) insatisfaccion de clientes, que originaba pérdida de clientes.

En la Tabla 45, se muestra las estimaciones para el primer afio de implementacion.

Tabla 45: Caélculo de la recuperacion

Ingresos Monto
Demora en el Servicio S/ 30,000.00
Tecnologia Obsoleta S/ 50,000.00
Falta de Capacitacion S/ 20,000.00
Insatisfaccion de Clientes S/ 60,000.00
Total por Recuperar S/ 160,000.00

Fuente: Elaboracion propia
De acuerdo a la Tabla 45, los gastos que se generaban a consecuencia de la

problematica encontrada, se veran recuperadas al realizar la implementacion de la

mejora, de acuerdo a las estimaciones esperadas para el primer afio de aplicacion.
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Inversién del proyecto

La inversion del proyecto contiene cuatro (4) componentes: (a) el presupuesto de
implementacion, que detalla los ejecutivos involucrados con sus respectivos costos;
(b) profesionales de capacitacion, contratados para transferir conocimientos
técnicos, de atencion y trato a los clientes; (c) aplicativos y tutoriales de consulta,
disponibles para todos los asesores, conteniendo todos los productos y servicios
de la entidad; (d) reconversion tecnoldgica, para que los asesores cuenten con

mejores equipos de comunicacion y de acceso a informacion.

En la Tabla 46, se muestra el detalle de los componentes de la inversién del

proyecto.
Tabla 46: Inversion del proyecto
Descripcion Monto
Presupuesto de Implementacion S/ 31,000.00
Profesionales de Capacitacion S/ 15,000.00
Aplicativos y Tutoriales de Consulta S/ 12,000.00
Reconversion Techologica Asesores S/ 25,000.00
Total Inversion del Proyecto S/ 83,000.00

Fuente: Elaboracion propia

De acuerdo a la Tabla 46, la gerencia del Contact Center de Scotiabank Peru brindo
un presupuesto Unico para implementar la mejora que fue de S/31,000 que fue
aceptado y se puede verificar en el anexo 21, asi mismo se necesito de 10
profesionales que realicen la tarea de brindar las capacitaciones a los asesores y
se constata en el Anexo 22, acompafado de aplicativos y tutoriales de consulta que
se encuentran en el Anexo 23, al igual que la reconversion tecnoldgica usada y

detallada en el anexo 24.

Costos operativos

Los costos operativos estan sustentados el costo que representa la capacitacion de
los asesores que dan respuesta a las consultas de los clientes, reunidos en una
central de llamadas. Su capacitacion es permanente porque los productos y
servicios de la entidad financiera en estudio, mejorar de forma constante, con uso

de nuevas tecnologias y plataformas.
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En la Tabla 47, se muestra el costo operativo correspondiente al primer afio.

Tabla 47: Costos operativos

Descripcion Monto
Personal de Atencién al Cliente S/ 37,468.00
Total Costos Operativos S/ 37,468.00

Fuente: Elaboracion propia

Flujo de caja descontado

En la Tabla 48, se muestra los resultados del flujo de caja descontado.

Tabla 48: Flujo de caja descontado

Valor Actual de la S/
Inversion 83,000.00

Inflaciéon Anual 3%

FLUJO DE CAJA DESCONTADO

Descripcion Afo 0 Afo 1 Afo 2 Afo 3 Afio 4 Afio 5
Recuperacion de S/ S/ S/ S/ S/
VENTAS 160,000.00 164,800.00 169,744.00 174,836.32 180,081.41
. S/ S/ S/ S/ S/
Costos operativos (37,468.00)  (38,592.04) (39,749.80) (40,942.30) (42,170.56)
- S/ S/ S/ S/ S/
Utilidad Neta 122,532.00  126,207.96 129,994.20 133,894.02 137,910.85
Impuesto alarenta S/ S/ S/ S/ S/
(29.5%) (36,146.94) (37,231.35) (38,348.29) (39,498.74) (40,683.70)
Flujo de efectivo S/ S/ S/ S/ S/
neto 86,385.06 88,976.61  91,64591  94,395.29  97,227.15
. S/
Flujo de
inversiones (83’000'08)
. S/
Flujo de (83,000.00
inversiones )
Flujo de efectivo =) =l = = = =)
libre (83,000.00  86,385.06 88,976.61  91,64591  94,395.29  97,227.15
)
VALOR S/ S/ S/ S/ S/ S/
PRESENTE NETO (83,000.0? 75,776.37 68,464.61  61,858.38  55,889.59  50,496.73
WACC (INFORMACION DE LA &
EMPRESA) e
Tasa de descuento Costo Promedio
Ponderado (CPPC): L
Valor Presente Neto (VAN)
S/229,485.6
8
Tasa Interna de Retorno (TIR) 103.63%

Fuente: Elaboracién propia
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Evaluacion del VAN y TIR

El VAN registro S/. 229,485.68, lo que significa la rentabilidad del proyecto para los
préximos cinco (5) afios. El TIR registré 103.63%, superior a la tasa de descuento,
lo que confirma la rentabilidad del proyecto.

Tabla 49: VAN y TIR

Tasa de descuento Costo Promedio

0,
Ponderado (CPPC): LB
Valor Presente Neto (VAN) S/ 229,485.68
Tasa Interna de Retorno (TIR) 103.63%

Fuente: Elaboracion propia

3.6. Método de analisis de datos
Para Tamayo (2015) es el proceso practico que permite confirmar las relaciones

gue se establecen en la hipoétesis, asi como sus caracteristicas.

Segun Graterol (2014) afirma que los datos tienen una limitada importancia, es
necesario encontrarles un significado, en eso consiste el analisis e interpretacion
de datos. El fin es dar mayor importancia a cada uno de los elementos que brindan

respuestas al trabajo, en resumen, a los problemas que se formulan.

Los métodos usados seran los siguientes: El descriptivo y el inferencial.

Andlisis descriptivo

Segun Escudero (2017), el método de analisis descriptivo se refiere a la descripcion
descriptiva de los resultados estadisticos, para la investigacion en estudio se
menciona tal cual el analisis de los indicadores de capacidad de respuesta y
satisfaccion al cliente, con los cuales se analiza de forma descriptiva como se estan

comportando los datos.

A través del andlisis descriptivo se recolectd, proces6 y analizd los datos
encontrados de cada indicador, para poder analizar los resultados obtenidos de las
variables a través de la estadistica descriptiva como el uso de céalculo de tasa,

promedios, porcentajes, mediana, varianza, etc.
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Andlisis inferencial

Vargas Barrera (2018) indica que la estadistica inferencial intenta estimar los
parametros poblacionales desde las estadisticas obtenidas en la muestra.

En esta investigacion se usO la estadistica inferencial para la obtencién de
conclusiones acerca de la poblacidn, inferir resultados de manera que generalice
con los mismos, iniciando desde la muestra hacia la poblacién y contrastar la
hip6tesis mediante la hipotesis a través de este analisis.

3.7. Aspectos éticos

Los aspectos éticos utilizados se fundamentan en los criterios siguientes:

a) Se respetd la autoria de todas las referencias de la informacion que se uso,
considerando las bases cientificas brindadas por la universidad, como Scopus,
Ebsco, Dvalnet, Scielo y Google académico. Respetando y dando prioridad al
idioma inglés, luego al espariol, con una antigtiedad de 5 afios, en algunos casos
gue no haya se toma hasta 7 afos, trabajando con fuentes desde el afio 2014 a la
fecha del 2021.

b) Se obedecio los principios éticos establecidos en referencia a la retencion y
procesamiento de informacioén que nos fue brindada de la institucion financiera en
estudio. Se obtuvo la carta de autorizacion del Banco Scotiabank Peru para poder

desarrollar la investigacion. Ver anexo 21.

c) Se cumplié el cédigo establecido por la Universidad César Vallejo como base de

nuestra ética profesional que lleva la investigacion.
La presente investigacion, ha tenido las siguientes consideraciones:
Académico

El contenido de la investigacién se va a utilizar con fines académicos y no sera

adulterada.
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Objetividad
Los datos que vayan a obtener en esta investigacion seran analizados con criterios

técnicos y con imparcialidad.

Confiabilidad

Los datos mostrados en esta investigacién obedecen a la proteccion de datos de
los clientes y la autorizacion brindada por parte del Banco Scotiabank para poder
mostrarlos y la propiedad intelectual de los documentos consultados.

Veracidad
Los resultados que se obtuvieron no seran manipulados o adulterados, se cuidara
con recelo la veracidad y confiabilidad.

Originalidad

De acuerdo a la normativa que establece la Universidad Cesar Vallejo, facultad de

ingenieria, se citaron fuentes bibliograficas a fin de evitar el plagio.
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IV. RESULTADOS

Andlisis estadistico descriptivo

Se realizé la comparacion de los resultados del objetivo general y especificos de la

investigacion antes y después de la mejora a través del analisis descriptivo.

Variable dependiente: Calidad de servicio

De la variable dependiente, calidad de servicio, se obtuvo el siguiente analisis

descriptivo antes y después de la aplicacion, con el software SPSS v21.

Tabla 50: Resumen del procesamiento de datos

Resumen del procesamiento de los casos

Casos
Validos Perdidos Total
N  [Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje
Pretest 30[ 100,0% 0 0,0% 30, 100,0%
Postest 30[ 100,0% 0 0,0% 300 100,0%

Fuente: SPSS

Como resumen de procesamiento de datos, se tiene la cantidad de 30 datos, de los

cuales el 100% son validos.

Del andlisis descriptivo, se obtuvo los siguientes resultados:

Tabla 51: Analisis descriptivo — calidad de servicio

Descriptivos

Estadistico, Error tip.
Media 64,53 1,776
Intervalo de confianza Limite inferior 60,90
parala media al 95% Limite superior 68,17
Media recortada al 5% 64,87
Mediana 66,50
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Varianza 94,671
Pretest Desv. tip. 9,730
Minimo 43
Maximo 81
Rango 38
Amplitud intercuartil 13
Asimetria -, 753 427
Curtosis ,110 ,833
Media 75,27 3,926
Intervalo de confianza Limite inferior 67,24
parala media al 95% Limite superior 83,30
Media recortada al 5% 76,50
Mediana 82,50
Varianza 462,340
Postest Desuv. tip. 21,502
Minimo 29
Maximo 98
Rango 69
Amplitud intercuartil 24
Asimetria -1,003 427
Curtosis -,185 ,833

Fuente: SPSS

De la variable dependiente, calidad de servicio, se obtuvo los resultados en el

pretest que se muestran en el histograma.
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Figura 22: Histograma — pretest — calidad de servicio

Histograma

87 Media = 64,53
Desviacion tipica = 9,73

Frecuencia

2=

0 T T T T T

Pretest

Fuente: SPSS

Se obtuvo una media de 64,53, que indica el porcentaje de la calidad de servicio

antes de la mejora, una desviacion tipica de 9,73, con una muestra de 30.

De la variable dependiente, calidad de servicio, se obtuvo los resultados en el

postest, que se muestran en el histograma.

Figura 23: Histograma — postest- calidad de servicio

Histograma

Media = 75,27
Desviacidn tipica = 21,502

Frecuencia
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o T T T T
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Postest

Fuente: SPSS
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Se obtuvo una media de 75,27, que indica el porcentaje de la calidad de servicio

después de la mejora, una desviacion tipica de 21,502, con una muestra de 30.

Dimension 1: Capacidad de respuesta

De la variable dimensién 1, capacidad de respuesta, se obtuvo el siguiente andlisis

descriptivo antes y después de la aplicacion, con el software SPSS v21.

Tabla 52: Resumen de procesamiento de datos — capacidad de respuesta

Resumen del procesamiento de los casos

Casos
Validos Perdidos Total
N  [Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje
Pretest 24  100,0% 0 0,0% 24 100,0%
Postest 24  100,0% 0 0,0% 24 100,0%

Fuente: SPSS

Como resumen de procesamiento de datos, se tiene la cantidad de 30 datos, de los

cuales el 100% son validos.

Del andlisis descriptivo, se obtuvo los siguientes resultados:

Tabla 53: Analisis descriptivo — capacidad de respuesta

Descriptivos

Estadistico|Error tip.

Media 87,21 , 720
Intervalo de confianza parala Limite inferior 85,72
media al 95% Limite superior 88,70
Media recortada al 5% 87,50
Mediana 88,00
Varianza 12,433
Pretest Desv. tip. 3,526
Minimo 78
Maximo 91
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Rango 13

Amplitud intercuartil 2

Asimetria -1,740 472

Curtosis 2,151 ,918

Media 93,46 ,346

Intervalo de confianza parala Limite inferior 92,74

media al 95% Limite superior| 94,17

Media recortada al 5% 93,56

Mediana 94,00

Varianza 2,868
PostestDesuv. tip. 1,693

Minimo 89

Maximo 96

Rango 7

Amplitud intercuartil 2

Asimetria -,918 472

Curtosis ,624 ,918

Fuente: SPSS

De la dimensidn 1, capacidad de respuesta, se obtuvo los resultados en el pretest

gue se muestran en el histograma.

Figura 24: Histograma — pretest — capacidad de respuesta

Histograma

Eal Media = 87,21

Desviacion tipica = 3 526
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Pretest
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Se obtuvo una media de 87,21, que indica el porcentaje de la calidad de servicio

después de la mejora, una desviacidn tipica de 3,526, con una muestra de 30.

De la dimensién 1, capacidad de respuesta, se obtuvo los resultados en el postest,

gue se muestran en el histograma.

Figura 25: Histograma — postest- capacidad de respuesta

Histograma

Meclia = 93 46
Desviacion tipica = 1,693
M=24

Frecuencia
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90 a2 a4 96

Postest

Fuente: SPSS

Se obtuvo una media de 93.46, que indica el porcentaje de la calidad de servicio

después de la mejora, una desviacion tipica de 1,693, con una muestra de 30.
Dimension 2: Satisfaccion al cliente

De la variable dimensién 2, satisfaccidn al cliente, se obtuvo el siguiente analisis

descriptivo antes y después de la aplicacién, con el software SPSS v21.
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Tabla 54: Resumen de procesamiento de datos — satisfaccién al cliente

Resumen del procesamiento de los casos

Casos

Validos Perdidos Total

N  [Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje

Pretest 30, 100,0% 0 0,0% 30 100,0%
Postest 30, 100,0% 0 0,0% 30 100,0%

Fuente: SPSS

Como resumen de procesamiento de datos, se tiene la cantidad de 30 datos, de los
cuales el 100% son validos.

Del analisis descriptivo, se obtuvo los siguientes resultados:

Tabla 55: Analisis descriptivo — satisfaccion al cliente

Descriptivos

Estadistico|Error tip.

Media 47,67| 2,461
Intervalo de confianza parala Limite inferior 42,63
media al 95% Limite superior 52,70
Media recortada al 5% 48,07,
Mediana 50,00
Varianza 181,678

Pretest Desuv. tip. 13,479
Minimo 11
Maximo 75
Rango 64
Amplitud intercuartil 14
Asimetria -,582 427
Curtosis ,868 ,833]
Media 64,500 6,377
Intervalo de confianza parala Limite inferior 51,46
media al 95% Limite superior 77,54
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Media recortada al 5% 67,74
Mediana 72,00
Varianza 1220,052

Postest Desuv. tip. 34,929
Minimo -33
Maximo 100,
Rango 133
Amplitud intercuartil 46
Asimetria -1,404 427
Curtosis 1,720 ,833

Fuente: SPSS

De la dimension 2, satisfaccion al cliente, se obtuvo los resultados en el pretest que

se muestran en el histograma.

Figura 26: Histograma — pretest — satisfaccion al cliente

Histograma
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Fuente: SPSS
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Se obtuvo una media de 47,67, que indica el porcentaje de la calidad de servicio

después de la mejora, una desviacion tipica de 13,479, con una muestra de 30.

De la dimensién 2, satisfaccidn al cliente, se obtuvo los resultados en el postest que

se muestran en el histograma.

Figura 27: Histograma — postest — satisfaccion al cliente
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Fuente: SPSS

Se obtuvo una media de 64,5, que indica el porcentaje de la calidad de servicio

después de la mejora, una desviacion tipica de 34,929, con una muestra de 30.
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Andlisis inferencial

Para corroborar que la aplicacion del Ciclo de Deming mejoro la calidad de servicio,
se realiz6 la contrastacion de la hipotesis a través de estadigrafos. Para ello se
tomd en cuenta la toma de los datos que fueron hasta 30, se utilizo Shapiro - Wilk,
el resultado que se obtuvo de las dos variables mostr6 que no son paramétricas,

en consiguiente se realiz6 la prueba de Wilcoxon.

Hip6tesis general: Calidad de servicio

Se hizo la prueba de normalidad, se tomo en consideracion la regla de decision.

Regla de decision:
Si C valor mayor que 0.05, la serie es paramétrica.
Si C valor menor que 0.05, la serie es no paramétrica.

Tabla 56: Prueba de normalidad de calidad de servicio con Shapiro — Wilk

Pruebas de normalidad

Shapiro-Wilk
Estadistico Gl Sig.
Calidad de servicio ,940 30 ,094
Pretest
Calidad de servicio ,852 30 ,001
Postest

a. Correccion de la significacion de Lilliefors
Fuente: SPSS

En la Tabla 56, se muestra el pretest de la variable calidad de servicio donde obtuvo
una significancia mayor a 0.05, la cual significa que tiene un comportamiento
paramétrico, mientras que en el postest se obtuvo un resultado menor a 0.05, la
cual se considera un comportamiento no paramétrico, como tenemos resultados
diferentes y de acuerdo a la regla de decision se realizara la prueba de Wilcoxon

para un posterior desarrollo.
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Contrastacion
Se us6 la estadistica descriptiva para poder analizar segun la regla de decision si

se rechaza la hipétesis nula y se acepta la alterna.

H,= La aplicacion del Ciclo de Deming no mejora la calidad de servicio al cliente

por banca por teléfono de Scotiabank Peru, Lima 2021.

H, = La aplicacion del Ciclo de Deming mejora la calidad de servicio al cliente por

banca por teléfono de Scotiabank Peru, Lima 2021.

Regla de decision:

HO = Uca 2 Uca

Ha = Uca < Ueca
Tabla 57: Calidad de servicio — estadistica descriptica

Estadisticos descriptivos

N Minimo [Maximo [Media [Desviacion

estandar

Pretest 30 43 81 64,53 9,730
Postest 30 29 98| 75,27 21,502

Fuente: SPSS

Enla Tabla 57, se visualizo la diferencia entre la media de la calidad de servicio en
donde se obtuvo que el pretest (64,53) es menor que el postest (75.27). Esto
significa que se acepta la hipétesis alterna segun la regla de decision, la cual nos
corrobora que la aplicacion del Ciclo de Deming mejora la calidad de servicio por

banca por teléfono de Scotiabank Peru, Lima 2021.

Se corrobor6 los resultados con la prueba Wilcoxon, que segun si el C valor es

menor a 0.05 se rechaza la hipétesis nula y si es mayor se acepta.

103



Regla de decision:
Si Cvalor < 0.05, se rechaza la hipétesis nula

Si Cvalor > 0.05, se acepta la hipétesis nula

Tabla 58: Estadisticos de contraste Wilcoxon de calidad de servicio
Estadisticos de contraste?

Postest —
Pretest
Va -2,4994
Sig. asintot. ,012}
(bilateral)

Prueba de los rangos con signo deWilcoxon
a. Basado en los rangos negativos.
Fuente: SPSS

En la Tabla 57, se mostré el resultado de la prueba en donde se obtuvo una
significancia de 0.012. Con esto se rechaza la hipétesis nula y se debe aceptar la
alterna segun la regla de decision que la aplicacion del Ciclo de Deming mejora la

calidad de servicio al cliente por la banca por teléfono de Scotiabank Peru.

Hipotesis especifica: Capacidad de respuesta
Tal cual se hizo con la hipétesis general, se analiz6 los datos del antes y después
de la primera hipotesis especifica, la cual segun Shapiro - Wilk se verificd si su

comportamiento es 0 no paramétrico.
Regla de decision:

Si Rvalor mayor que 0.05, la serie es paramétrica.

Si Rvalor menor que 0.05, la serie es no paramétrica.
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Tabla 59: Prueba de normalidad de capacidad de respuesta

Pruebas de normalidad

Shapiro-Wilk
Estadistico al Sig.
Pretest 728 24 ,000
Postest ,903 24 ,025

Contrastacion

Regla de decision:

H
H

a. Correccion de la significacion de Lilliefors

Fuente: SPSS

por banca por teléfono de Scotiabank Peru, Lima 2021.

0= Urq 2 Uya

a= Urq < Uya

especifica para poder analizar segun la regla de decision.

cliente por banca por teléfono de Scotiabank Peru, Lima 2021.

comportamiento no parametrico y se debe realizar la prueba Wilcoxon.

Tabla 60: Capacidad de respuesta — estadistica descriptica

Estadisticos descriptivos

N Minimo [Maximo [Media [Desviacion

estandar

Pretest 24 78 91| 87,21 3,526
Postest 24 89 96| 93,46 1,693

Fuente: SPSS

En la Tabla 59, se obtuvo que ambas pruebas tanto el pretest como el postest tienen

una significancia menor a 0.05, que segun la regla de decision se considera un

Se hizo la contrastacion segun estadistica descriptiva de la primera hipotesis

H,= La aplicacion del Ciclo de Deming no mejora la capacidad de respuesta al

H, = La aplicacion del Ciclo de Deming mejora la capacidad de respuesta al cliente
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En la Tabla 60, se corroboro la diferencia de la media de la capacidad de respuesta,
en donde se verifica que el pretest (87,21) es menor que el postest (93,46). Esto
nos informé que se acepta la hipotesis alterna segun la regla de decision, el cual
demuestra que la aplicacion del Ciclo de Deming mejoré la capacidad de respuesta
de la banca por teléfono de Scotiabank Peru, Lima 2021.

Se corroboro los resultados obtenidos con la prueba Wilcoxon, en donde si R valor
es menor a 0.05 se acepta la hip6tesis nula y si es mayor se acepta.

Regla de decision:
Si Rvalor < 0.05, se rechaza la hipotesis nula

Si Rvalor > 0.05, se acepta la hipétesis nula

Tabla 61: Estadisticos de contraste Wilcoxon de capacidad de respuesta
Estadisticos de contraste?

Postest - Pretest
V4 -4,3078
Sig. asintot. (bilateral) ,000

a. Prueba de los rangos con signo de Wilcoxon
b. Basado en los rangos negativos.
Fuente: SPSS

En la Tabla 61, se mostré el resultado de la prueba en donde se obtuvo una
significancia de 0.000. Con esto se rechaza la hipétesis nula y se debe aceptar la
alterna segun la regla de decisién que la aplicacion del Ciclo de Deming mejora la

calidad de respuesta al cliente por la banca por teléfono de Scotiabank Peru.
Hipotesis especifica: Satisfaccion al cliente
Se analizé los datos del antes y después de la segunda hipétesis especifica, la cual

segun Shapiro - Wilk se verificd si su comportamiento es o no paramétrico.

Regla de decision:

106



Si Svalor < 0.05, se rechaza la hipétesis nula

Si Svalor > 0.05, se acepta la hipétesis nula

Tabla 62: Prueba de normalidad de satisfaccion al cliente
Pruebas de normalidad

Shapiro-Wilk

Estadistico Gl Sig.

Pretest ,969 30 ,520]
Postest ,849 30 ,001

a. Correccion de la significacion de Lilliefors
Fuente: SPSS

En la Tabla 62, se muestra el pretest de la variable calidad de servicio donde obtuvo
una significancia mayor a 0.05, la cual significa que tiene un comportamiento
paramétrico, mientras que en el postest se obtuvo un resultado menor a 0.05, la
cual se considera un comportamiento no paramétrico, como tenemos resultados
diferentes y de acuerdo a la regla de decision se realizara la prueba de Wilcoxon

para un posterior desarrollo.

Contrastacion
Se hizo la contrastacién segun estadistica descriptiva de la segunda hipotesis

especifica para poder analizar segun la regla de decision.

H,= La aplicacion del Ciclo de Deming no mejora la satisfaccion al cliente por banca

por teléfono de Scotiabank Peru, Lima 2021.

H, = La aplicacion del Ciclo de Deming mejora la satisfaccion al cliente por banca

por teléfono de Scotiabank Peru, Lima 2021.

Regla de decision:

HO = Usa 2 Usg

Ha = HUsa < Usa
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Tabla 63: Satisfaccion al cliente — estadistica descriptica

Estadisticos descriptivos

Regla de decision:

Fuente: SPSS

Si Svalor < 0.05, se rechaza la hipotesis nula

Si Svalor > 0.05, se acepta la hipétesis nula

de la banca por teléfono de Scotiabank Perq, Lima 2021.

N  |Minimo |Mé&ximo [Media pesviacion

estandar

Pretest 30 11 75 47,67 13,479
Postest 30 -33 1000 64,50 34,929

Se corroboro los resultados obtenidos con la prueba Wilcoxon, con lo siguiente:

Tabla 64: Estadisticos de contraste Wilcoxon de satisfaccion al cliente

Estadisticos de contraste?

Postest

-Pretest

Z

Sig. asint6t. (bilateral)

-2,2014

,028|

a. Prueba de los rangos con signo deWilcoxon

Fuente: SPSS

b. Basado en los rangos negativos.

alterna segun la regla de decision acerca de la mejora propuesta.

En la Tabla 63, se corroboro la diferencia de la media de la capacidad de respuesta,
en donde se verifica que el pretest (47,67) es menor que el postest (64,50). Esto
nos inform6 que se acepta la hipétesis alterna segun la regla de decision, el cual

demuestra que la aplicacion del Ciclo de Deming mejor¢ la satisfaccion al cliente

En la Tabla 64, se mostré el resultado de la prueba en donde se obtuvo una

significancia de 0.028. Con esto se rechaza la hipétesis nula y se debe aceptar la
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V. DISCUSION

La presente investigacion tiene una cercana relacion con las teorias y literatura
cientifica actual que se menciona en los antecedentes, teniendo en consideracion
gue las compafias estan en la constante busqueda de nuevos procesos para lograr
mejorar la calidad de su servicio, y asi, de esta manera incrementar su nivel de
competitividad en el mercado, donde hoy en dia los clientes y usuarios estan en la
busqueda de una empresa que logre satisfacer sus exigencias y necesidades. Por
ello, el mercado peruano demanda que se implementen de manera constante
estrategias u objetivos para lograr los resultados que busca la empresa para su
beneficio. De esta manera, se corroborara las respuestas de los resultados de
autores que se citaron para la investigacion y verificar si su metodologia genero

beneficio a los nUmeros obtenidos.

Después de realizar el andlisis de los resultados que se obtuvieron, se logré
corroborar que, a través de la aplicacion del Ciclo de Deming se mejoro la calidad
de servicio de la banca por teléfono de Scotiabank Peru, ya que en la investigacion
antes de la mejora, teniamos que la calidad de servicio era de 65% y después de
la mejora la calidad de servicio obtenida fue de 75%, con la cual, se obtuvo una
mejora porcentual de 15%, teniendo una relacién con la investigacion de Jhoseph
Isuiza (2017), donde también se aplicé el método PHVA para mejorar la calidad de
atencion al cliente en las tiendas Entel. En dicha investigacion como en la presente,
se realiz6 diversas capacitaciones a través de un cronograma establecido, y
también con auditorias y horarios de gestidn, y se verificd el aprendizaje obtenido
de los trabajadores con examenes para poder medir el desempefio de cada
trabajador durante la aplicacion de la mejora. El usar estas herramientas ayudo con
la informacion brindada a los clientes de manera veraz, de la mano con la actitud
comercial y disminucion de pérdida de clientes y que cansaban de esperar en las
colas y al final desistian del servicio, asi se obtuvo de 55% a un 76%, que con las
actividades desarrolladas la calidad de atencién mejoré un 28%, con los resultados
obtenidos se corroboré que el método PHVA si contribuye de una forma positiva
con la problemética tratada, asi mismo Gutiérrez (2014) en su metodologia para la

resolucién de problemas, dio garantia de guiarse de los 8 pasos del método que
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ayuda a una mejora continua en la resolucion de incidencias. Ademas, tiene que
ver con la investigacion de Mardonio Celis (2017), que aplicé el Ciclo de Deming
con la finalidad de mejorar la calidad de atencién del personal de seguridad del
aeropuerto Jorge Chéavez, en la cual a través del desarrollo de la herramienta
obtuvo una mejora en la satisfaccién al cliente y redujo las quejas y reclamos de los
usuarios, obteniendo con ello pasar del 66% al 91%, a través del desarrollo de
actividades con el programa de capacitaciones al personal de seguridad. Con la
obtencién de estos resultados se afirmé que el Ciclo de Deming si contribuye a
solucionar la problematica inicial que contaba la empresa, reforzando lo
mencionado Cuatrecasas (2014) nos informa que la utilizacion de este método
genera una mejora continua en resolver un problema de forma sistemética y

estructurada.

Después de realizar el andlisis de la capacidad de respuesta se demostré que con
la aplicacion del Ciclo de Deming se mejoroé la capacidad de respuesta al cliente en
la banca por teléfono de Scotiabank Perd, ya que en la presente investigacion
teniamos que antes de la aplicacion de la mejora, la capacidad de respuesta era de
87% y después de la mejora obtuvimos una mejora al 93%, logrando un incremento
porcentual de 7% en la capacidad de respuesta al cliente, teniendo una clara
equivalencia relacionada con la investigacion de Botia y Rivera (2018), cuyo
objetivo era proponer una mejora para la capacidad de respuesta en la empresa,
donde se disefid y se cred un plan de auditoria y evaluaciones a los trabajadores,
con el objetivo de conocer la percepcion de los clientes en la capacidad de
respuesta que se da. Usando este método se pudo disminuir los reclamos y tiempo
de espera de los clientes, pasando de una capacidad de respuesta del 78% al 94%,
logrando una mejora del 20,51%, con los resultados obtenidos se confirma que el
uso del método resulta favorable en el aumento de la capacidad de respuesta. A ello
afiade Gosso (2018) en su teoria, que hay garantia en el uso de los métodos ya
indicados, porque logran aumentar la capacidad de respuesta al cliente, que con la

verificacion de este indicador es una forma de predecir la conducta de los clientes.
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Por dltimo, luego de haber realizado el andlisis de la satisfaccion al cliente, se pudo
corroborar que a través de la aplicacion del Ciclo de Deming se mejord la
satisfaccion al cliente en la banca por teléfono de Scotiabank Peru, a consecuencia
de ello, la presente investigacion informa que antes de la aplicacion de la mejora la
satisfaccion al cliente era de 47,67%, y después se obtuvo una satisfaccion al
cliente de 64,50%, teniendo una coincidencia con la investigacion de Antonio
Vergara (2014), donde propone una mejora en el proceso de atencion al cliente en
una agencia bancaria usando el Ciclo de Deming, usando métodos como
programas de capacitaciones de manera inductiva, preventiva y correctiva, ademas
de creaciones de nuevos procesos en la agencia bancaria, con el objetivo de
minimizar el tiempo de espera de los clientes, aumentar la fidelidad, mejorar el
desempenio de los trabajadores y captar nuevos clientes. Luego de haber aplicado
la propuesta de mejora se pudo aumentar la satisfaccion al cliente de 51% a 65%,
obteniendo un incremento de 27,45%, con la obtencion de estos resultados se
confirma que la propuesta de gestion por proceso, ayuda de una manera muy
positiva con la mejora de la satisfaccion al cliente, de la misma manera Mufioz
(2014) corrobora que la satisfaccion al cliente es una pieza clave para ofrecer una
mejor experiencia en el servicio, porque analiza los resultados con la finalidad de

solucionar las observaciones obtenidas por los clientes.

De acuerdo a Munch (2014), menciona que como fortaleza es importante dar
atencion a las necesidades de los asesores, considerando la motivacién que los
supervisores puedan dar, el equipo de trabajo y la asistencia en las diversas
actividades y reuniones que la empresa realice, es por ello que se cred programas
y talleres que den soporte constante a desarrollar el potencial de los asesores,
motivar el crecimiento individual a través del crecimiento en la empresa, y brindar
soporte en cuanto a los objetivos trazados, con lo mencionado no solo se busca
satisfacer las necesidades de los clientes sino dar la misma importancia en

satisfacer las necesidades de los trabajadores de la empresa.
También es importante mencionar las principales debilidades que surgieron en la

metodologia utilizada, en donde los supervisores no lograban una participacion

activa de los asesores en las actividades programadas, uno de los motivos por la
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mala distribucién y conformacién de los grupos para cada actividad teniendo en
cuenta que los asesores tienen diferentes horarios de mafiana y tarde, y con ello
teniendo dificultades a la hora de encontrar un horario factible que beneficie a todos,
y facilite la participacion de todos los asesores, asi mismo que la persona que brinde
las charlas, talleres y capacitaciones sea lo mas preparado posible y logre una
comunicacion y participacion eficaz de todos los involucrados, como lo explica

Oliveira (2002) en la teoria de las relaciones humanas.

Con lo antes mencionado, la aplicacién del Ciclo de Deming para mejorar la calidad
de servicio, se fundamenta en todas las teorias ya indicadas que buscan
principalmente homologar los procesos, mantener un buen clima laboral con la
motivacion en los asesores, interés en el desarrollo de las actividades propuestas
y una mejor relacion entre los trabajadores que forman parte del proceso y quienes

son modelos de esta investigacion.

La presente investigacion resultd tener relevancia en relacién con el contexto
cientifico social en la que se desarrolld, ya que a consecuencia de la pandemia del
Covid 19 la banca por teléefono de Scotiabank Peru fue perjudicada en la calidad de
servicio al cliente que brindada porque no contaba con las herramientas suficientes
para poder afrontarla de manera correcta sin ver perjudicada su calidad de servicio
al cliente, por ello resulté ser importante la aplicacion del Ciclo de Deming, una
herramienta util para poder implementar mejoras de una forma continuay sostenible,
en vez de cambiar los procesos comunes de forma espontanea, se hizo pequefos
cambios bajo una continua supervision de los resultados, con ello se pudo mejorar

la calidad de servicio de la banca por teléfono de Scotiabank Pera.

Luego de mencionar los principales hallazgos obtenidos en la presente
investigacion y comparar los resultados encontrados con otros autores, se concluye
gue aplicacién del Ciclo de Deming mejoré la calidad de servicio de la banca por
teléfono de Scotiabank Perd, asi mismo increment6 la capacidad de respuesta del

Contact Center y la satisfaccion de los clientes por el servicio recibido.
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VI. CONCLUSIONES

Se presentan los principales hallazgos como sintesis de la investigacion, donde se
corrobora que se mejor6 tanto la calidad de servicio como sus dimensiones

(capacidad de respuesta y satisfaccion al cliente).

1. Se evalud la calidad de servicio antes de la mejora, donde se tenia un 65%,a
consecuencia de este resultado se decidid aplicar el Ciclo de Deming a la
problematica que generaba la baja calidad de servicio. Por ello, se implement6 un
nuevo método de trabajo, ademas, con la aplicacion de esta metodologia se mejoré
la informacién brindada a los clientes, las evaluaciones a los asesores, las
capacitaciones que se realizaron ayudaron a realizar el trabajo de manera correcta
con la reduccion del tiempo en las llamadas. Con ello, se obtuvo una mejor
capacidad de respuesta y un incremento en la satisfaccion al cliente, obteniendo un

resultado del 75% de mejora en la calidad de servicio.

2. Se evaluod la capacidad de respuesta antes de la mejora, en el cual se tenia un
87%, a raiz de este resultado se buscd mejoras en las alternativas de solucién. Se
implemento indicadores para poder medir el tiempo medio de las interacciones con
los clientes durante las llamadas de los asesores, ademas la medicion del tiempo de
conexion para poder garantizar una mayor disponibilidad para poder contestar las
llamadas. Lo aplicado obtuvo un resultado favorable y se vio reflejado en la nueva

medicion, en la cual se obtuvo un 93%.

3. Se evalud la satisfaccion al cliente antes de la mejora, en donde se tenia un
resultado de 48%, que era demasiado bajo y fuera del objetivo planificado, por ello
se buscé las mejores alternativas de solucion. Se realizaron capacitaciones a los
asesores, evaluaciones constantes e implementacion de mejoras al protocolo de
atencion con la ayuda de manuales que permitieron un mejor desempefio de los
asesores hacia los clientes. La aplicacion obtuvo un resultado positivo y esto se

evidencid en la nueva mediciéon, en donde se obtuvo un 64%.
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VIl. RECOMENDACIONES

Dado que se pudo comprobar que los resultados obtenidos de la aplicacion del
Ciclo de Deming fueron positivos, se procedera con las recomendaciones.

La aplicacion del Ciclo de Deming es una herramienta integral que no tiene punto
final, debe verificarse de manera permanente con el objetivo de identificar nuevos
problemas y aplicar de nuevo el ciclo de mejora. Con ello, se recomienda a los
gerentes generales de centros de contacto de otras empresas que deseen aplicarlo,
poder capturar todas las oportunidades de mejora y ver las causas reales, ya que
se puede aplicar el Ciclo de Deming, que permite que se ejecute una y otra vez
teniendo siempre una mejora continua, y poder ver los problemas que se presentan
no como obstaculos, sino como oportunidades de seguir mejorando, esto conllevo
a aplicar una mejora continua por parte de Scotiabank Peru que lleve a un mejor

posicionamiento en el sector de atencién por banca por teléfono.

Ademas, para mantener e incrementar la capacidad de respuesta, se recomienda
a los supervisores del Contact Center trazar metas a cada asesor, con objetivos
claros, bajo una verificacion constante y que demuestre liderazgo, con la finalidad
de seguir reduciendo el tiempo de atencién y logrando un menor abandono de

llamadas, obteniendo mayor solidez en la propuesta.

Finalmente, para mantener e incrementar la satisfaccion al cliente, se recomienda
al gerente del contact center de Scotiabank Peru, Francisco Martinek, trazar metas
y objetivos de control con un programa de reconocimiento que permita motivar a los
asesores, estudiar las necesidades de los clientes e involucrar un contacto mas
cercano de ellos, asi mismo estudiar su comportamiento para poder atender mejor

Sus requerimientos.
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ANEXOS

Anexo 1. Matriz de operacionalizacion

clientz

EP: Encuesta promotor
ED: Encussta detractor
TE: Total de encusstas

ESCALA
VARIABLES DE | DEFINICION CONCEPTUAL DEFINICION DIMENSION INDICADORES DE
ESTUDIO OPERACIONAL MEDICION
POM = % X 100%
Planificar POM: Porcentaje de oportmidades de mejora (32) Razén
OMP: Oportumdades de mejora planificadas
OMI: Oportunidades de mejora identificadas
MR .,
Segim Escalante Vizquez (2014) PMI = L X 100%
&3 un proceso que lleva al El Ciclo de Deming es Hacer PMI: Porcentaje de mejoras implementadas (%o) Razén
VI: CICLODE mejoramisnto. Es ina guia logica | una estrategia de mejora ME: Mejoras realizadas
DEMING v racional para realizar en continua que se da en MP: Mejoras planificadas
diversas situaciones, una de ellaz cuatro pasos: Planear, ENC = £ X 100%
la resolucion de problemas. hacer, verificar v actuar. ] i IM o ]
WVerificar PNC: Porcentaje de nivel de cumplimiento (%0) Bazén
IC: indicador cumplido
I indicador meta
MA
{RO = WE X 100%
Artuar [E.0: Indicador de resultados obtenidos (35) Fazon
MA: Metas alcanzadas
ME: MMetas esperadas
CR cA 100G
= ﬁ X Yo
Capacidad de CR.: Capacidad de respuesta (%3)
respuesta CA: Namero de clientes ztendidos Bazén
Parz Figueroa (2017) ez la La calidad de zervicio TCI: Total de clientes que ingresan
VD CALIDAD DE | capacidad de ofrecer un semvicio o serd evaluada con la EF —ED
SERVICIO producto de manera puntnal v que | capacidad de respuesta v 5= ——— X 100%
genere safisfaccicn al cliente. | la satisfaccion al clienfe | gatisfaceion al SC: Satisfaccion al cliente (%) Razén




Anexo 2. Juicio de expertos

ﬁ'ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEMD
CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE CICLO DE DEMING Y CALIDAD DE SERVICIO

VARIABLE / DIMENSION Pertinencia’ | Relevancia® Claridad® Sugerencias
VARIABLE INDEPENDIENTE: CICLO DE DEMING 5i No 5i Mo Si Mo
Dimension 1: PLANEAR POM: Porcentaje de oportunidades de
mejora (%)
_ R OMP: Operiunidades de mejora
POM = Gpqr * 100% planificadas v v v
OMI: Oporfunidades de mejora
identificadas
Dimension 2: HACER PMI: Porcentaje de mejoras
MR ) implementadas: (%)
PMI = S5 x100% MR: Mejoras realizadas v v v
MP: Mejoras planificadas
Dimension 3. VERIFICAR PHC: Porcentaje de nivel de
cumplimiento (%)
BNC = ﬁ X 100% IC: Indicador cumplido v v v
e IM: Indicador meta
Dimension 4: ACTUAR IRO: Indicadores de resultados
obtenidos (%)
RO = MA X 100% MA- Metas alcanzadas v v v
ME ME: Metas esperadas
VARIABLE DEPENDIENTE: CALIDAD DE SERVICIO 5i No 5i Mo 5i Mo
Dimension 1: CAPACIDAD DE cR idlad d ta (%)
BRESPUESTA . :qpac & Mespues
CA CA: Numerg de clientes atendidos ¥ ¥ ¥
CR = £77 x100% TCl: Tofal de clientes que ingresan
Dimension 2: SATISFACCION AL SC: Satisfaccion al cliente (%)
CLIENTE EP: Encuesta promotor - - -
Pl ED: Encuesta detractor
- TE - TE: Total de encuestas

Observaciones (precisar si hay suficiencia): 5i hay suficiencia

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [x] Aplicable después de corregir [_] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: MSc. Mary Laura Delgado Montes DNI: 42917804

Especialidad del validador: Master en ingenieria de la produccion Lima 24 de mayo del 2021
|

'Partinencia: El indizcador camesponde 2l concepts tedrica famulada. 'r; 1
Redavancia: El indicador 25 aoropiado para representar al compeonente o dimensian especiica del constructo o P
*Claridad: 52 entiendz sin dificultad alguna el enunciads del incicadar, s cancisa, exacto y directo. i f' ‘; d
Nota: Sufienca, se die sufivencia cuando los indicadores planteades son suficientes para medir |2 e
dimansidn_ !

Firma del Experto Informante.



ﬁ UmivEN MDA CISAR VaiLlso

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE CICLO DE DEMING ¥ CALIDAD DE SERVICIO

VARIABLE ! DIMENSION Pertinencia® | Relevancia® Clanidad® Sugerencias
VARIABLE INDEPENDIENTE: CICLD DE DEMING 54 Mo 50 Mo 5i Mo
Dimension 1: PLANEAR FPOM: Porceniaje de oportunidades de
GMP Dh;F' ﬂﬁai idades d
_ . : unidades de mejora
FOM = gy ¥ 100% planificadas - u -
OMI: Oportunidades de meajora
_ identificadas
Dimension 2: HACER PMI. Porcentaje de mejoras
MR implementadas:[%)
PMI = oo x100%, MR Mejoras realizadas u - -
_ MP: Mejoras planificadas
Dimension 3: VERIFICAR PMNC: Porcentaje de nivel de
i cumplimianto (%) - - -
PNE = o X 100% IS Indicador cumplido
1M Indicador meta
Dimension 4: ACTUAR IRC: Indicadores de resultados
s obtenidos (%) -~ - -
RO = — ¥ 100% MA: Metas alcanzadas
ME KE: Melas esperadas _ _
VARIAELE DEPENDIENTE: CALIDAD DE SERVICID [ Ho E Mo 5 Mo
Dimension 1: CAPACIDAD DE cR i de asta (%)
T - capacidad de respuesta
RESPUESTA . CA- Nimero de clientes atendidos . v ”
ER = wop x 100% TCI: Total de chentes que ingrasan
Dimension 2. SATISFACCION AL SC: Satisfaccion al cliente (35)
CLIENTE EP: Encuesia promaotor o # -
Y ol F— ED: Encuesta defractor
TE ' TE: Total de encuesias
Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si hay suficiencia
Cipinion de aplicabilidad: Aplicable [x] ~ Aplicable E‘-ﬂml de corregir [_] Mo aplicable [ ]
Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Mg: ...CONDE ROSAS ROBERTO CARLOS. DNL-......... 09447944......

Especialidad del validador:...... MAGISTER EN DIRECCION DE OPERACIONES Y LOGISTICA .......cooiriiieeiie e,

FIRMA DE JUEZ VALIDADOR



UmIvERTIBAS CILAN ValLE0

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE CICLO DE DEMING Y CALIDAD DE SERVICIO
[ VARIABLE | DIMEN i i

I ] SION Pertinencia’ | Relevancia Claridad® Sugerencias
VARIABLE INDEPENDIENTE: CICLO DE DEMING 54 N E] No 5i No
Dimension 1: PLANEAR POM: Porcentaje de oportunidades de
oMP DhF :'.}:;tu idades de mejora
_ ome : n 5
POM = o X 100% planificadas v v .
OMI: Oportunidades de mejora
identificadas
Dimension 2: HACER PMI: Porcentaje de mejoras
MR implementadas:(%)
PMI = e x100% MR: Mejoras realizadas 7 v v
_ MP. Mejoras planificadas
Dimension 3: VERIFICAR PMC: Porcentaje de nivel de
ic cumplimiento (%) 7 - -
PNC = 5o X 100% 1C: Indicador cumplido
IM: Indicador meéta
Dimension 4: ACTUAR IRD: Indicadores de resultadoes
A obtenidos (%) y Py .
RO = — ¥ 100% MA Melas alcanzadas
ME ME: Melas esperadas
"VARIABLE DEPENDIENTE: CALIDAD DE SERVICIO 5 No E Mo & Mo
Dimension 1: CAPACIDAD DE cR . de esta (%)
. capacidad d6 isepu
RESPUESTA GA- Niimero de centes atendidos v v v
CR = = = 100% TCI: Total de chentes que ingresan
Dimension 2: SATISFACCION AL SC: Satisfaccion al cliente (%)
CLIENTE EP: Encuesta promotor " # o
oo EP-ED ED: Encuesta defractor
- TE TE: Total de encuestas
Observaciones (precisar si hay suficiencia): S0 hay suficiencia
Opinion de aplicabilidad:  Aplicable [x]  Aplicable después de comegir [_] Mo aplicable [ ]
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de cormregir [ ] No aplicable [ 1

Apellidos y nombres del juez validador. Drf Mg: MARCIAL ZUNIGA MUNOZ DMI: 06105726

Especialidad del validador: INGENIERO INDUSTRIAL



Anexo 3. Confiabilidad de capacidad de respuesta

#i§ *Resultado? [Documento2] - IBM SPSS Statistics Visor

Archivo Edicién Ver Datos Transformar |nsertar Formato  Analizar  Marketing directo  Graficos

Utilidades

Ventana

Ayuda

SH&eQ A -~ BiELE 9%

B+ {&] Resultado

[ Log % Anélisis de fiabilidad
E}E Andlisis de fiabilidad
P+ Titulo [Conjunto_de datos0]
Motas

Conjunta de datos
2--{&] Escala: Capacida Escala: Capacidad de respuesta
b [ Titulo

@ Resumen de .
@ Estadisticos 1 Resumen del procesamiento de los casos
-[5 Estadisticos " m

@ ESTEﬂESt?CUS‘ Casos Validos 24 100,0
- Estadisticos Excluidos® 0 o

Total 24 100,0

a. Eliminacidn por lista basada en
todas las variables del
procedimienta.

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos

936 3

Estadisticos de los elementos

Desviacian
Media tipica M

Aendidos 563492 1210,600 24
Ingresan 6430,96 1280,708 24
Total 1206588 2485331 24




Anexo 4. Confiabilidad satisfacciéon al cliente

i@ *Resultado3 [Documento3] - IBM SPSS Statistics Visor

Archivo  Edicidn  Ver Datos

Transformar  Insertar

Formato  Analizar

Marketing directo

Graficos

Utilidades

Ventana Ayuda

SHER NI « » WELS 9O

ultadao

Log

Andlisis de fiabilidad

»[E] Titulo

I Motas

5] Conjunto de datos activo

-{&] Escala: Satisfaccion al cliente

@ Resumen del procesamie
+ [ Estadisticos de fiabilidad
L& Estadisticos de los eleme
L@ Estadisticos total-element
L& Estadisticos de la escala

Analisis de fiabilidad

[Conjunto _de datos0]

Escala: Satisfaccion al cliente

Resumen del procesamiento de los casos

] %
Casos  Validos 30 71,4
Excluidos? 12 28,6
Total 42 100,0

a. Eliminacidn por lista basada en
todas las variables del
procedimiento.

Estadisticos de fiabilidad
» Alfa de M de
Cronbach elementos
785 4

Estadisticos de los elementos

Desviacion
Media tipica
Promatar 6,80 2,538 30
Meutro 210 960 ]
Detractor 1,70 B7T 30
Total 10,60 3,549 30




Anexo 5. Modelo de reporte de AHT

Rep rte AHT sty7 — RING + ACD + HOLD + ACW @

i - T NTLLA ;
Actualizadoal:§ 1/01/2021

AHT por supervisor

SUPERVISOR 1 | Atendidas Cumplimiento MNegocio
Asesor 1
Asesor 2
Asesor 3
Asesor 4
Asesor 5
Asesor 6
Asesor 7
Asesor 8 Donde:

Asesor 9 AHT= Tiempo medio de llamada

Agente

Antigliedad

Asesor 10 RING= Demora en aceptar la llamada

Asesor 11 HOLD= Tiempo total de espera

Asesor 12 ACW= Total de tareas después de la llamada
Asesor 13 N° TLLA N total de llamadas atendidas
TOTAL

TP
TC = ———— x 100% o
TP+ TA 3

Actualizadnal:% 1/01/2021

Tiempo de conexidn por supervisor

Tiempo | Tiempo de . .
SUPERVISOR 1 . o Cumplimiento Negocio
productivo | auxiliares

Asesor 1
Asesor 2
Asesor 3
Asesor 4
Asesor 5
Asesor 6
Asesor 7
Asesor 8 Donde:

Asesor 9 TC= Tiempo de conexion

Agente

Antigiiedad

Asesor 10 TP= Tiempo productivo

Asesor 11 TA= Tiempo de auxiliares
Asesor 12
Asesor 13
TOTAL




Anexo 7. Material de capacitacion conocer el Ciclo de Deming

CICLO PDCA O PHVA (PLANIFICAR, HACER, VERIFICAR Y
ACTUAR): EL CIRCULO DE DEMING DE MEJORA CONTINUA. ,

Una de las principales herramientas para la mejora
continua en las empresas es el ya conocido por todos
y poco aplicado Ciclo Deming o también nombrado
ciclo PHVA (planear, hacer, verificar y actuar). En
d el ciclo fue desarrollado por Walter Shewhart,
al dio origen al concepto.

in embargo los japoneses fueron los encargados de
darlo a conocer al mundo, nombrandolo asi en honor
al Dr. William Edwards Deming.

El ciclo Deming es utilizado entre otras cosas para la
mejora continua de la calidad dentro de una empresa.

El ciclo consiste de una secuencia logica de cuatro
pasos repetidos que se deben llevar a cabo
consecutivamente.

-aQuE ES EL CICLO PDCA?
|




. ' LAS CUATRO ETAPAS QUE COMPONEN
EL CICLO

J
Planificar (Plan): Se buscan las
Oronkar i actividades susceptibles de mejora y
: se establecen los objetivos a alcanzar.
=

Para buscar posibles mejoras se

pueden realizar grupos de trabajo,
o escuchar las opiniones de los
trabajadores, buscar nuevas

tecnologias mejores a las que se estan

usando ahora, etc. (ver Herramientas
() de Planificacion).
Establecer los Objetivos de mejora.
Detallar las especificaciones de los
resultados esperados.
Identificar los puntos de medicion s

Scotiabank

. " LAS CUATRO ETAPAS QUE COMPONEN
" EL CICLO

Hacer (Do): Se realizan los cambios
para implantar la mejora propuesta.
Generalmente conviene hacer una
prueba piloto para probar el
funcionamiento antes de realizar los
cambios a gran escala.

Aplicar las soluciones
Documentar las acciones realizadas




. LAS CUATRO ETAPAS QUE COMPONEN

; EL CICLO

Controlar o Verificar
(Check): Una vez
implantada la mejora, se

deja un periodo de prueba
para verificar su correcto
funcionamiento. Si la mejora
no cumple las expectativas
iniciales habra que
modificarla para ajustarla a
los objetivos esperados. (ver
Herramientas de Control).

Vigilar los cambios que se
hayan realizado.

Obtener retroalimentacion

p'anpn ! .
®
Verificar

. " LAS CUATRO ETAPAS QUE COMPONEN

e

EL CICLO

J
n'an(‘a' .
E
Venficar

Actuar (Act): Por ultimo, una vez
finalizado el periodo de prueba se
deben estudiar los resultados vy
compararios con el funcionamiento de
las actividades antes de haber sido
implantada la mejora. Si los resultados
son satisfactorios se implantara Ila
mejora de forma definitiva, y si no lo
son habra que decidir si realizar
cambios para ajustar los resultados o si
desecharla. Una vez terminado el paso
4, se debe volver al primer paso
peridédicamente para estudiar nuevas

mejoras a implantar. 5

Scotiabank

Realizar los ajuste necesarios.
Aplicar nuevas mejoras.

Scotiabank



Anexo 8. Material de capacitaciones de procesos de banca por teléfono

Autonomias de Banca

Devolucién de
comision de envio
de EECC fisico

Penalidades de
pago tardio

Devolucién de
SEguro no
reconocidos

S Scotiobank

Devolucién de
operaciones no
reconocidas

By Pass para clave
dinamica

Penalidades de pago tardio

* CUANDO LA PENALIDAD ES ORIGINADA POR UN MONTO MENOR A
S/1y/o $0.30.

* CLIENTE TENIA DEUDA EN DOS MONEDAS Y SOLO PAGO UNA POR
ENCIMA DEL MINIMO DE UNA MONEDA (SE OLVIDO DE PAGAR LA
OTRA)

» CUANDO EL CLIENTE PAGA VIA CCE EN SU FECHA DE PAGO
(Después de las 3pm)

» CLIENTE TIENE MAS DE 1 TC Y REALIZA EL PAGO DE UNA TC EN LA
OTRA

* EECCVIRTUAL CON REBOTE: Verificar si el EECC virtual se envid y
éste tuvo rebote

* APLICO EL COBRADOR DE MORA Y EL CLIENTE ACEPTA AFILIARSE A
CARGO EN CUENTA

* BUEN PAGADOR



Devolucion de comision de envio de EECC fisico

* Solo el ultimo estado de cuenta.

* Se aplica speech general de devolucidn para la
aceptacion del cliente.

By Pass para clave dinamica

Consultar en VCAS el Status : debe ser ACTIVE y validar que
transaccion indique OTP-SMS

Indicarle al cliente que se contactaran con El para lo cual deberan
solicitarle un nimero de contacto y acordar la hora. Deben
informarle al cliente que pasard por un proceso de validacién. Los
horarios para poder brindar soporte al cliente son de Lunes a

» Indicarle al cliente que en
el momento de la llamada
deberd estar listo para
realizar la compra.

viernes de 9:00 a 6:00pm

Se aplica esta ruta de devolucioén siempre en cuando los intereses no
excedan de lo permitido.

*Se Aplica a partir del 15/01/2020.

*aplica una vez al afio y se realiza por tarjeta titular

*Solo aplica a Tarjetas de Crédito procesadas por Unibanca

*Se considera el valor de la tarjeta del cliente

*La devolucién corresponde a la ultima facturacion

Valor Clente
T sto /15055

Hasta S/5 0 S2

Bajo o Nulo N/A




Devolucion de operaciones no reconocidas

Aplica para tarjeta de crédito y débito.

Solo para compras por internet cargadas como contracargables que
no excedan los 120 dias de antigiiedad.

Operaciones que no superen los 50 soles o 15 ddlares

Devolucion de seguro no reconocidos

La antigua opcién del Appnet se encuentra deshabilitada

Para seguros no reconocidos

Esta devolucion se realiza con un RUTA
tipologia especifica en el SGRS. 1.Ingresa al SGRS

(Autonomia de call) 2. Llena la informacin del cliente
/ 3. En informacidn del requerimiento

“El mail registrado
Familia: Seguros - Contact Center - RR debe ser vdlido”
A ; . Producto: Proteccion de tarjeta - Mapfre /Cardif
Maximo 30 dolares o 6 primas : )
Tipologia: Producto No Reconocido H
Motivo: No acepté venta/Desconozco producto
Medio de respuesta: Abono en cuenta
Plazo de atencion: Medio de comunicacién de ampliacion: Correo electrénico

3 dias utiles




Anexo 9. Material de capacitacién aplicacién del nuevo protocolo de atencion al cliente

o= Bienvenido a SCOTIABANK, esperamos que se encuentre bien de salud usted y sus seres queridos. Le
’ saluda ............ ¢Como se encuentra el dia de hoy?
= — = Esun placer escucharlo. ¢En qué lo puedo ayudar?
< ; i H
§ ¢ & - Pierda cuidado, permitame ayudarlo.
; k v /' Por seguridad de su informacién, realizaré una breve validacién de sus datos. ¢Desea pasar validacién con
;Q‘./ preguntas o digitando su clave secreta?

— Cliente aprueba filtro:

—_— - Muchisimas gracias por su gentil validacion de

liente NO a filtro:

Muchisimas gracias por los datos brindados; sin embargo.

1 -
g ~~ Maéximo 1 minuto en datos. Es usted muy amable. Estos no coinciden con el sistema. Le pediria por favor

. espera . 0JO: jRecuerda per lizar tu N da todo el tiempo y en que se vuelva a comunicar y con mucho gusto lo

o{ [No te excedas! \\ coda preaunta! apoyaremos. Y,

i éQué tal le ha ido en la semana? (Como se encuentra de salud? £Qué tal le fue el fin de semana?
£Cémo le ha ido el dia de hoy? ¢Cémo estd su familia? ¢Todo bien?

e ——————————
= En estos momentos voy a realizar el seguimiento a su caso, permitame un nimero directo para comunicarme con usted, mi nombre

es yo le devolveré la comunicacion.

),
%)

(!
T

- Comprendo.
- Lo entiend for. / La entiendo sefora.

- Plerda cuidado. - Es usted muy amable.

- Que tenga buena salud.

Frases de jnte, Tigmpo de VAlidacion AL COMENZAR SALUDO

=\ Empatia Consulta gspera

= - Cuanto lo siento. - Yo comprendo.
&8 - Permitame explicarie. - l.“:osporo en linea. - Cuidese mucho.
-— -1 t ho lo dido. - SO preocupe. -
el
i6 la :

Frases d‘e resolurjuon de llamada R » —— e
— "Habra algo mas QUé pueda hacer por usted? - Recuerde que cualquier consulta o duda estamos para ayudarlo.
_ éHabra algo mas en lo que pueda ayudarle? - Antes de despedirme permitame por favor, mencionarle.

Speech de cierre: El dia de mafana le va a llegar una pequena encuesta por correo electrénico. Sobre su experiencia del dia de
hoy, le agradeceria mucho contar con su opinién. Ya que en Scotiabank buscamos proveerle el apoyo que necesite. Recuerde que
ambas preguntas son por mi atencién y nos ayudaria mucho su respuesta el dia de mafana. Que tenga un maravilloso dia, sobre

L todo que tenga buena salud.

DESPEDIDA
)




Anexo 10. Encuesta de satisfaccion

INFORMACION DE LA ENCUESTA

Canal de Atencién 3 CONTACT CENTRE
Area de Atencion 3 CONTACT CENTRE
| Tipo de transaccion HELP AND ADVICE

| Fecha de

transaccion

Funcionario

PREGUNTA 1

Fecha de

respuesta

Método de EMAIL
contacto

En una escala del 0 al 10, donde 0 significa "Nada probable” y 10 significa “Completamente probable”, ; qué tan probable es que

recomiendes Scotiabank a un amigo o familiar?

[s]s]z]ajsfsjefrisfo]w]

PREGUNTA 2

¢En qué medida tu reciente Bamada a nuestro contact center aumenté o disminuyé tu probabilidad de recomendar Scotiabank a un

amigo o familiar?

KB Disminuyé de manera significativa
[EJ Disminuyé poco

No hubo cambios

B3 Aument$ poco

) Aumentd de manera significativa



Anexo 11. Material de capacitacion de desarrollo de la empatia

-"/Z,QUE ES LA EMPATIA ?
" 8 2 & § s w8

u Es la habilidad social que permite al “la empatia significa

individuo anticipar, comprender y experimentar  JRECR ARV ey

. tus sentimientos.”
el punto de vista de otras personas.
S & 5 5 8 " s

n Hay varios tipos:

COGNITIVO: Comprende el estado interno del otro.
EMOCIONAL: Se pone en el lugar del otro.
DESINTERESADO: No se busca un beneficio.

INTERESADO: Surge de la conveniencia social o terapéutica.

/.
RASGOS DE UN INDIVIDUO EMPATICO

o Se le asigna un rol de mediador cultural ya que:

_ Se ajusta a las diferentes situaciones.
_ Sabe escuchar.

_ Demuestra capacidad autocritica.

__ Es sensible a la emocion de los demas.

feo)

fo)



4

DESARROLLO DE LA EMPATIA

La empatia no es innata, es una cualidad que se puede desarrollar y
entre las actitudes para ello destacan:

n Evita dar consejos; a lo mejor tus opciones ya ¢ON|'C en
las ha barajado. W Wwaar

n Evita juzgar; hay que ser humildes ante los O

DN
demas. PR G
N

- = A i p ’
n Presta atencién y muestra interés; a lo mejor ’h\\‘ _&\ (m
solo se necesita ser escuchado. ’ A

-’

OBSTACULOS QUE DIFICULTAN LA EMPATIA

1. La presion y la ansiedad dificultan la percepcion acertada de los
motivos y las acciones de quienes nos rodean.

2 El exceso de tension reduce la empatia, pero la ausencia de tension
induce a un estado de apatia, no a una percepcion social siempre
acertada. En ausencia de tension no hay motivo para querer
comprender algo o a alguien. Habria escasa percepcion social.

3. Tampoco nos ayuda el contagiarnos de las emociones del otro, hasta
el punto de perderme en el y olvidarme de mi.

fo)

i@



¢ COMO EXPRESAR LA EMPATIA ?

a Avance lento en el dialogo:

Manteniendo la cordialidad sin evadir los temas importantes que
surgen durante la conversacion, le demostramos que le seguimos
en su pensar y que estamos dispuestos a conversar los temas que
él considera importantes.

a Aportar opiniones:
Sin evaluarlo, juzgarlo o descalificarlo. Se busca comprenderlo

poniéndonos en su lugar, para ver la situacion desde su perspectiva
y entenderla.

“
e

LA EMPATIA
I R |

fo)



Anexo 12. Material de capacitaciéon de gestion de personas

OBJETIVOS DEL

* Desarrollar habilidades
personales para una atencion
al cliente de excelencia.
Sensibilizar acerca del impacto
que tienen las actitudes
personales en las emociones
de los clientes en su respectivo
“customer journey”.

Conocer técnicas que les
permitan manejar conflictos
con clientes dificiles

OPINION oo
F
)

¢ Cuales son las
claves de un
servicio al cliente
de excelencia?




“Si de verdad lo necesita... insistird”
“La Organizaciéon no me ayuda”
“El trabajo es muy aburrido”
“Si el cliente quiere... que se acostumbre”
“Le estoy haciendo un favor...”
“Con esa actitud quiere que lo atienda bien...”

“Asi naci, asi me moriré”

“Si buscas

distintosj no

sigas
lo

mismo” "4

Resultados de atender con calidad

Calidad de servicio

Satisfaccion del cliente

Fidelizacion del cliente

Incremento rentabilidad
del negocio




Desarrollo profesional y personal

A mp (Poder hacer
C ) (Saber)

mp (Saber hacer)
‘ (Querer hacer)

5 saltos de mentalidad

SALIR DE LA  (EENS S

ZONA DE
CONFORT o S |



Anexo 13. Material de capacitacién ludico

El proceso motivacional

NECESIDAD
SATISFECHA

Transformacion Identificacion Efecto no deseable.

de la necesidad del incentivo Se vuelvea la
? en un desco que satisface el tension que incluso
- especifico desco se¢ acrecienta. *

Motivacion, rendimiento, conducta
y satisfaccion: relacion entre ellas

g LComo los secuenciamos?

1" Motivacion basada en las
consideraciones futuras sobre las Satisfaccion
consecuencias del desempeio.

2" Conducta o accion dirigida a la
produccion o la prestacion de un
servicio.

3" Rendimiento o nivel suficiente
de trabajo en cantidad y calidad
de acuerdo con los estandares de
Ia produccion.

4" Satisfaccion que refleja los
sentimientos de Ia gente con
relacion a las recompensas que
recibe.




Una propuesta de enumeracion

Promocion en el trabajo.
Politica salarial.
Planificacion y delegacion.
Participacion.

Estilo de mando.
Enriquecimiento del trabajo.
La formacién profesional.

Adecuacion persona/puesto de
trabajo.

El reconocimiento.

La conciliacion con la vida
personal.

= El deporte en la empresa.

D) Enriquecimiento del trabajo

/-
Ampliacion de mreas

Formas ¢n Rotacion de los puestos de trubajo
las que se

puede -< Ennguecimiento del contenido del trabajo
manifestar by
Autocontrol de la produccion

N—

La percepeion del

DUESIO COMO La percepeion de que

E P ¢l rabajo depende
significativo, atl de uxi) ““1:“,
¢ importante >

=

P ‘ El conocimento de
- los resultados del “
L propio trabajo g
‘.




F) La formacion profesional

= Autorrealizacion.

= Mejor desempenio del
trabajo.

= Facilidad de integracion.

= Posibilidad de promocion.

= Mayor participacion en tu
empresa.

= Aumento de
retribuciones.

= Transferencia de ?
cualificaciones. L\

H) El reconocimiento

Todos los teoricos de la motivacion lo
consideran como un factor de alta
motivacion de los trabajadores.

Ha de ser
Oportuno Legitimo

En el tiempo Otorgado por las

adecuado lo cual personas que ejercen

impide que ¢l influencia sobre ¢l

esfuerzo se olvide y trabajador: directivos,

¢l trabajador se mandos intermedios o ?
desmotive compaiieros -




Anexo 14. Asistencia de capacitaciones

GLOBALID|LOCAL SUPERVYISOR SERVYICIO NOMBRE Fecha Horaio | Méwil Jbservaciones
=5515356 [o8540URELIA SEGURA PEN BANCA SBP CHUMBIRAY TOCTO Mas'Fa VIVIANS 20-Dic |153:00 2 20:00
3392873 DB@' KADRI MAMANI BANCA SBP POMCE POMA ALEJANDRO RALIL 20-Dic |15:00 2 20:00
6377413 |D8555] KAORI MAMANI BANCA SBP TRIMIDAD HERMNANOEZ LUIS JOHEL 20-Dic |15:00 2 20:00
1070421 |D8554] KAORI MAMANI BANCA SBP OEREGOM CORDERC MARIO DIEGD 20-Dic |15:00 2 20:00
2576852 |oB536( KAODRI MAMANI BANCA SBP CUEMA CARHUAS OSCAR ANDORE 20-Dic |15:00 2 20:00
:5134105 |oB539] KAORI MAMANI BANCA SBP URDANEGI FERMANDEZ MIGLIEL ALEJAMDRD | 20-Dic [15:00220:00
5230927 |oB537] KAORI MAMANI BANCA SBP MAGALLAMES OSCCO JENMIFER JAZMIN 20-Dic |15:00 2 20:00
2288110 |oB543]KATTY VILLANUEVA BANCA SBP OEL AGUILA ZARATE »IMEMA GERALDINE 20-Dic |15:00 2 20:00
5031551 DB%FKATTY VILLANUEVA BANCA SBP ROMAM AREMAS JUANAYSAEEL 20-Dic |15:00 2 20:00
PEMDIENTH 08563{KATTY VILLANUEVA BANCA SBP OCARA LOPEZ EDWARD MICHAEL 20-Dic |15:00 2 20:00
PEMDIENTH oB8563{KATTY VILLANUEVA BANCA SBP PORTOCARRERO LULLOA GEAMNINS ERIKA 20-Dic |15:00 2 20:00
2807135 |DB554|KATTY VILLANUEVA BANCA SBP OSCCOHILARIO DIEGD ALONSO 20-Dic |15:00 2 20:00
2738994 |oBS36{KATTY VILLANUEVA BANCA SBP LAZARTE MURIOZ DIANA ELIZAEETH 20-Dic |15:00 2 20:00
s5222323 |oBS3G{KATTY VILLANUEVA BANCA SBP BELTRAMN MAVARRO BRIGUITHE COLETH SHIVAN 20-Dic [15:00a20:00
z3661334 |oB540]KATTY VILLANUEVA BANCA SBP FERMNAMWDEZ CELIS LUIS MIGLIEL 20-Dic |15:00 2 20:00
sZa36a339 | 08555 LISBETH PEREYRA BANCA SBP VASCQUEZ CASTAREDA JENNY JAMNETT 20-Dic |15:00 2 20:00
=5324321 |oB8560{ LISBETH PEREYRA BANCA SBP ROMERC BALTAZAR JENMIFER LESLY 20-Dic |15:00 2 20:00
sEE11357 |o8540{ LISBETH PEREYRA BANCA SBP HUAMAMN LICLA BRANDOMN ADRIAN 20-Dic |15:00 2 20:00
4781235 |o5748] LISBETH PEREYRA BANCA SBP HEMRIGQUEZ MASGO ISRAEL ALFREDO 20-Dic |15:00 2 20:00
s7276011 |0B556] WANESSA LOPEZ BANCA SBP VILCHEZ SANTIAGO MIBIAM CORINA 20-Dic |15:00 2 20:00
s5357172 | oB498JRELIA SEGURA PEN BANCA SBP SOTOMAYOR CASTILLO KELLY PILAR 21-Dic  |15:00=20:00
53236629 | oB390{NNELLE HUAMAN PE PREMIUM Y UDITH ASTUPLIMA 21-Dic  |15:00=20:00
54355353 | oB478] KAORI MAMANI BANCA SBP MILLIAN LAZO ALEXAMORA CARINA 21-Dic  |15:00=20:00
7338231 |oB497] KAORI MAMANI BANCA SBP PERA QUISPE ENRIGUE RAUL 21-Dic | 15:00a 20:00
s6303302 | oB0A1AKATTY VILLANUEVA BANCA SBP ROGUE ORDOMEZ MARIELEMA 21-Dic  |15:00=20:00
51343550 |oB8513Y LISBETH PEREYRA BANCA SBP BURGOS BAUTISTA VALERY MARISOL 21-Dic  |15:00=20:00
17357558 |oB507( LISBETH PEREYRA BANCA SBP ESPINOZA ORIONDC PADLA MARGOT 21-Dic  |158:00 5 20:00
2080861 |oB435 MARIO AYALA PREMILUM QUISPE BAFAEL INGRIO SHEYLI 21-Dic  |158:00 5 20:00
53937381 |eB5170  MARIO AYALA PREMIUM RODRIGUEZ CASTROYERALDINE LISBET 21-Dic  |158:00 5 20:00
51960107 | o5666] ROSARIO VALDEZ BANCA SBP JOSEHARD 21-Dic  |158:00 5 20:00
4938625 | oB367| ROSARIO VALDEZ BANCA SBP JAMMELLE HUAMAN 21-Dic  |158:00 5 20:00
2707431 |oB497| SHIRLEY SALAZAR BANCA SBP OLAMNO ESPARZA KARIMA OLEMKA 21-Dic  |158:00 5 20:00
21345862 |o8496] SHIRLEY SALAZAR BANCA SBP MARGUINA QUIRDZ KATHERINE WANESSA 21-Dic |15:00a20:00
s3711643 | oB3I364NNELLE HUAMAN PE PREMIUM CABRERA QUISPE FERNANDDO NANBERLI 21-Dic |15:00a20:00
shG64045 | 0B8335{NNELLE HUAMAN PE PREMIUM CALDERON ZEFIA RAPHAEL JOMATHAN 21-Dic |15:00a20:00
52025271 | oB835T{NNELLE HUAMAN PE PREMIUM MOGOLLOM CORRES JOSE DIEGO RALL 21-Dic |15:00a20:00
52404237 | 057 14{NNELLE HUAMAN PE PREMIUM SOLISLIMA LED MARVICK ALEXIS 21-Dic |15:00a20:00
520593257 |08440] JOSE HARD PEND PREMIUM MILLA LEY%A MARIBEL ROCIO 21-Dic |15:00a20:00
2078344 | 082904 JOSE HARD PEND PREMIUM YATACO GOME MELLY AMTUANE 21-Dic |153:00220:00
2451913 |oB8497] LISBETH PEREYRA BAMCA SEP PALICAR BUIZ ANTHOMNY JESUS 21-Dic |153:00220:00
7343573 |oB1186 MARID AYALA PREMIUM RUIZ TA2A ROCIO VANESSA 21-Dic |15:00220:00
2470292 | 085010 SHIBLEY SALAZAR BANCA SBP UCHLM' & CAMA JASMIN LUCERD 21-Dic |15:00220:00
5743931 |oB917Y WANESSA LOPEZ BANCA SBP SIHUINCHA HUAMAN CYNTHIA GRECH 21-Dic |15:00220:00
4382341 |oB8332] WANESSA LOPEZ BAMCA SEP POMCE AY'Fé CLAUDI ROSSMERIE 21-Dic |153:00 2 20:00
1377123 |oB504] WVANESSA LOPEZ BAMCA SEP ZURIGA ARANDD SHARDN 21-Dic |15:00220:00
5443457 |oB236URELIA SEGURA PEN BAMCA SEP KALTZ ALMEYDA 21-Dic |153:00220:00
=7164640 | oB543URELIA SEGURA PEN BANCA SBP GARRIDO MAMCILLA STEFANO GABRIEL KENTTY  21-Dic | 15:00220:00
1278640 |o58596] JOSE HARD PEND PREMIUM CAPCHA QUINTAMILLA KARIMNA JANETH 21-Dic |15:00220:00
PEMDIENTH oBS63{KATTY VILLANUEWA BAMCA SEP ESTELA ARAMA MICOLAS ERIC 21-Dic |153:00a20:00
:1341363 |oB8437] LISBETH PEREYRA BAMCA SEP VALVERDE VALLEJOS ANORES EDJARDO 21-Dic |153:00 2 20:00
3386212 | oB0BY MARIO AY ALA PREMIUM TEJADA QIISPE MARIS FERMANDA 21-Dic |15:00220:00
3434341 |oB1188 MARID AYALA PREMIUM RAMIPEZ WERAMENDI DIOMEE 21-Dic |153:00220:00
6630715 | 058166 MARID AYALA PREMIUM REQUE.JO PEREZ KATHERIME JOHANA MARIEEL | 21-Dic | 15:00a20:00
6971874 | oB0S3 MARIO AYALA PREMIUM IO AN GUZMAN FRAMESYHOEL 21-Dic |15:00220:00
4288143 |oB2874 ROSARIO WALDEZ BAMCA SEP CHRISTOPHER AMNGELES 21-Dic |153:00 2 20:00
6715585 |oB495] ROSARIO WALDEZ BAMCA SEP MILEM& CROZZI 21-Dic |153:00 2 20:00
s55811574 | oB8543] SHIRLEY SALAZAR BAMCA SEP 0lA4Z QUEWVEDD SHELA DEL CARMEN 21-Dic |153:00220:00
2885687 | oB544] WANESSA LOPEZ BAMCA SEP MONRROY QUISPE JONATHAN AMDRE 21-Dic |15:00220:00
7290762 | oB9191 WANESSA LOPEZ BANCA SBP MIKLAYVEC VILCA BRANCO ANOOMMN 21-Dic |15:00220:00
=4299261 | oD793] WANESSA LOPEZ BANCA SBP RIOS REYMA PATRICH 21-Dic |15:00220:00
| 5582551 [o82194URELIA SEGURA PEN BAMCA SEP RODAS CADILLO KIREY KAAREN 21-Dic |153:00 2 20:00
=1133282 | oB0S14NNELLE HUAMAN PE| PREMIUM PEZ0 SALCEDO LARR:Y 21-Dic |153:00220:00
6014133 |08471] KADRI MAMANI BAMCA SEP MAMAN CARRASCO DEYNIS YD 21-Dic |153:00220:00
184717 |oB5319  KADRI MAMANI BAMCA SEP SALAZAR ECHEVARRIA ARMNOLD GERARD 21-Dic |15:00220:00
=58928809 |oB532] KADRI MAMANI BANCA SBP TORRES CANAZA STEVEN STEVEHUGO 21-Dic |15:00220:00
3110595 | oB4BHKATTY VILLANUEYA BANCA SBP VIDaL YEGS Dy ANA ANABEL 21-Dic |15:00220:00
1451768 | oBS20 KATTY VILLANUEWYA BAMCA SEP EUGENIO PEREZ GIOWAMMA CARDLINA 21-Dic |153:00 2 20:00
5265337 | oB424KATTY VILLANUEVA BAMCA SEP GARIBAY AvALA AMGELA MIBELLA 21-Dic |15:00220:00
3400443 | oB5S46IKATTY VILLANUEYA BAMCA SEP Y ALRIHUARAMCCA MARIA CRISTINA 21-Dic |153:00220:00
=4573052 | oB522IKATTY VILLANUEVA BANCA SBP PIZARR0 BAZAN ANGELA MISHELLE 21-Dic |15:00220:00
3678326 | oB923]KATTY VILLANUEVA BANCA SBP RUIZYZ2ASIGA MARCELLO ALEJANDRO 21-Dic |15:00220:00
361531 | oB5S23KATTY VILLANUEYA BAMCA SEP TORIBIO ALEARRAN GERALDINE DEL MLAGROS 21-Dic | 15:00a20:00
5533779 | 08497 LISBETH PEREYRA BAMCA SEP ROBLES CARDENAS MARCELO FABRIZIO 21-Dic |153:00 2 20:00
s2h7oz20 |oB3919  MARIO AYALA PREMIUM ROBLES MACEDO KERVIN 21-Dic |15:00220:00
1842867 |oB494] WANESSA LOPEZ BAMCA SEP CARRERA MASCIMENTO OE LOPEZ Y EMNIFER 21-Dic |153:00220:00
=4975205 |08471] WANESSA LOPEZ BANCA SBP VASHUEZ GOMZALES INDIRA GaMDy 21-Dic |15:00220:00
3180341 | oB521URELIA SEGURA PEN BANCA SBP FALCOM RAMIREZ SARA IRENE 21-Dic |15:00220:00
=7179F43 | nRG14AIRFI 1A SFGIHIRA PFN BANC A SEP ESPIMOZA CaSTROSALL RICARMN 21-Ni 1800 20-00




s2T47636 |oB8527]  KADRI MAMANI BANCA SBP ALEGRE RIWERDS MARGIORY 21-Dic |13:00 2 20:00
=4667334 | 085204 KADRI MAMANI BANCA SBP ESPINCZA LLIJEN OSMAR DAVID 21-Dic_|15:00 2 20:00
2420058 Dﬁﬁ KADRI MAMANI BANCA SBP SHENZ MIBANDA ALOO ALEXANDER 21-Die |15:00 5 20:00
sESE0507 | oB514JKATTY VILLANUEVA BANCA SBP ESPINCZA ROSERD STEFANNY ELIZABETH 21-Die |15:00 5 20:00
2357243 | oBSGHKATTY VILLANUEVA BANCA SBP URCIA LLUEN LIZBETH MARIBEL 21-Die |13:00 2 20:00
=6454523 | oB8527] LISBETH PEREYRA BANCA SBP ALTAMIBANCD PORTUGAL MARIANA DELOS ANG  21-Dic  |153:00 2 20:00
=2221336 | oB337( ROSARIO VALDEZ BANCA SBP LISBETH PEREYRA 21-Dic_|15:00 2 20:00
33252531 |oB3730 ROSARIO VALDEZ BANCA SBP MAMAN ZELA KADRIROSITA 21-Die |15:00 5 20:00
=7694231 | 085580 ROSARIO VALDEZ BANCA SBP WANESSA LOPEZ 21-Die |13:00 2 20:00
3334474 | 085281 SHIRLEY SALAZAR BANCA SBP ESFIRITU ROBLES AMGELA Y ANINMA 22-Dic |15:00220:00
=59585650 | 08550| SHIRLEY SALAZAR BANCA SBP BEMNITEZ SAMCHEZ EMILCE ROCIO 22-Dic |15:00=20:00
s6413172 | oB520] WANESSA LOPEZ BANCA SBP CACCIRE CASAS ESTEFAMIA DIAMNA 22-Dic |15:00220:00
2030700 | oB5200 WANESSA LOPEZ BANCA SBP CiILA LEVAND JEAN PIERRE 22-Dic |15:00220:00
=4575773 | oB5141 VANESSA LOPEZ BANCA SBP ESFINCZA VIERA GERARDO JARET 22-Dic |15:00220:00
0458058 | oB556]  KAORI MAMANI BANCA SBP ANDIA EGUSEUIZA LIS ALBERTO 22-Dic |15:00220:00
2264264 |oB508] KADRI MAMANI BANCA SBP RODRIGUEZ ZAMERANC GABRIEL ALEJANOROY 22-Dic |153:00 2 20:00
s5063543 | 08550|KATTY VILLANUEVA BANCA SBP BLANCOMARTINEZ JULID CESAR 22-Dic |15:00220:00
3133441 | DBSSHKATTY VILLANUEVA BANCA SBP OE SOU2A ARANZAMENDI DEEORAH GERALDING  22-Dic | 15:00 5 20:00
3396037 | 08502|KATTY VILLANUEVA BANCA SBP HUERTA ALWVAREE LESLY DIAMA 22-Dic |15:00220:00
=5312044 |08553|KATTY VILLANUEVA BANCA SBP MARTEL WERDE ALEXANDRA ROCIO 22-Dic |15:00a20:00
=2628668 | 08551 LISBETH PEREYRA BANCA SBP CRUZ CARRION JORGE LUIS 22-Dic |15:00=20:00
=457E1658 | oBd 24 MARIO AYALA PREMIUM ARRCHD GARCH LESLY KATHERINE 22-Dic |15:00220:00
=1242668 | oB3540 ROSARIO VALDEZ BANCA SBP ORMERD HOALGO STEYSIMADLID 22-Dic |15:00220:00
=72 14356 |08550| SHIRLEY SALAZAR BANCA SBP BULLOMNMARTIMNEZ JAIME ERMESTO 22-Dic |15:00220:00
=3332851 |08553| VANESSA LOPEZ BANCA SBP LCOZADA CABALLERO MICOLE KATHERINE 22-Dic |15:00=20:00
385595871 |oB479| WANESSA LOPEZ BANCA SBP APOLINARID HUARACA VANESSA ROSARID 22-Dic |15:00=20:00
32583510 | oB435] WANESSA LOPEZ BANCA SBP GLERRERD CHUMACERD MARNYURY BANESSA | 22-Dic |15:00 5 20:00
=4825575 | 0D935] JOSE HARO PEND PREMIUM RAMOS CASTRO SANDRA 22-Dic |15:00220:00
2234235 | oB4 38 |KATTY VILLANUEVA BANCA SBP SPAMPUFE RUIE MARIA ALEJARDRA 22-Dic |15:00220:00
|=1246192 [oB8S23{KATTY VILLANUEVA BANCA SBP VALLEJOS LUCERD JUNIOR MANLEL 22-Dic |15:00=20:00
=6637431 | oBS4HKATTY VILLANUEVA BANCA SBP MONTORO SAMANIEGD KATHY DAISY 22-Dic |15:00220:00
=45583151 | oB545|KATTY VILLANUEVA BANCA SBP PEREZ RAMIREZ EMMY ELIZABET 23-Dic |15:00220:00
=7624017 | o8430| LISBETH PEREYRA BANCA SBP LAZD PalvA ROSSMERY 23-Dic |15:00220:00
=4344703 | 08536] LISBETH PEREYRA BANCA SBP ELESCAND CIISPE MNEIL DEMIS 23-Dic |15:00220:00
=7626568 | oB277 MARIO AYALA PREMIUM ERLOECON DULANTO TOMMY WALTER 23-Dic |15:00a20:00
=28613583 | oB236 MARIO AYALA PREMIUM RIVAS CERCENA JOMNATHAN LLI 23-Dic |15:00220:00
=6571330 | oB542 MARIO AYALA PREMIUM CASTILLO MEDINA FATIMA DE LOS MILAGROS 23-Dic |15:00220:00
=4535052 | oD87E| ROSARIO VALDEZ BANCA SBP ROSE RIVERA 23-Dic |15:00220:00
=7501005 | oB1514) ROSARIO VALDEZ BANCA SBP SHIFLEY SaLAZAR 23-Dic |15:00a20:00
=2073344 | 082904 JOSE HARD PEND PREMIUM YRTACO GOME MELLY AMTUANE 21-Dic_|15:00 2 20:00
=2451313 | oB8497] LISBETH PEREYRA BANCA SBP PALICAR RUIZ ANTHONY JESUS 21-Dic | 15:00 5 20:00
=7343573 |oB1186) MARID AYALA PREMIUM RLIZ TAzA ROCID VANESSA 21-Dic | 15:00 5 20:00
=5470532 | 085010 SHIRLEY SALAZAR BANCA SEP UCHLN & CAMA JASMIN LUCERD 21-Dic |15:00 5 20:00
5748931 | oB5917Y WANESSA LOPEZ BANCA SBP SIHUINCHA HUAMAR CvNTHIA GRECH 21-Die |15:00220:00
=3382341 | oB8332] WANESSA LOPEZ BANCA SBP POMCE AvRA CLAUDIA ROSSMERIE 21-Die | 15:00220:00
=1377129 | oB504] WANESSA LOPEZ BANCA SBP ZURIGA ARANOD SHARDN 21-Dic_|15:00 2 20:00
=5443433 | oB8236URELIA SEGURA PE BANCA SEP KALTZ ALMEYDA 21-Dic | 15:00 5 20:00
7164640 | oB543URELIA SEGURA PE BANCA SEP GARRIDO MAMCILLA STEFAND GAERIEL KENTTY  21-Dic | 15:00 5 20:00
1278640 | oDB56] JOSE HARD PEND PREMIUM CAPCHA CILIMNTAMLLA KARIMNA JANETH 21-Die |15:00220:00
PENDIENTH oB8563KATTY VILLANUEYA BANCA SBP ESTELA ARAMA MICOLAS ERIC 21-Die |15:00220:00
=1341363 | oB437] LISBETH PEREYRA BANCA SBP WALVERDE VALLEJOS ANDRES EDUJARDO 21-Dic |15:00 2 20:00
3386212 | oBDBY MARIO AYALA PREMIUM TEJADA QUISPE MARIA FERMNAMNDA 21-Dic_|15:00 2 20:00
=3434341 | 081188  MARID AYALA PREMIUM PAMIBEZ WERASMENDI DIOMNEE 21-Dic | 15:00 5 20:00
6630715 | 058186  MARID AYALA PREMIUM REQUEJO PEREZ KATHERIME JOHANA MARIBEL | 21-Dic | 15:00 5 20:00
6971874 | 0B0ST MARIO AYALA PREMIUM IMNOFAN GUZMAN FRANKY S HOEL 21-Die |15:00220:00
=4288143 | oB2874 ROSARIO WALDEZ BANCA SBP CHRISTOPHER ANGELES 21-Die |15:00220:00
=67155585 | 08495 ROSARIO WALDEZ BANCA SBP MILEM& CROZZI 21-Dic_|15:00 2 20:00
=5511574 | oB8543] SHIRLEY SALAZAR BANCA SBP OIAZ QUENVEDD SHEYLA CEL CARMEN 21-Dic_|15:00 2 20:00
2585687 | oB544] WANESSA LOPEZ BANCA SEP MOMNRRCY QUISPE JONATHAN ANORE 21-Dic | 15:00 5 20:00
7290762 |oB5197 WANESSA LOPEZ BANCA SEP MIKLAYEC VILCA BRANCO ANOOMMN 21-Dic | 15:00 5 20:00
=3299261 | oD 73] WANESSA LOPEZ BANCA SBP RIOS REYMA PATRICH 21-Die |15:00220:00
[s5562551 [o82194URELIA SEGURA PEN BANCA SBP RODAS CADILLO KIREY KAAREN 21-Die |15:00220:00
=1133252 | oB0S14NNELLE HUAMAN PE| PREMIUM PEZO SALCEDO LARRY 21-Dic_|15:00 2 20:00
6014133 |08471)  KADRI MAMANI BANCA SEP MAMAN CARRASCO DEYMIS YT 21-Dic | 15:00 2 20:00
S1547117 085315 KADRI MAMANI BANCA SEP SaLAZAR ECHEVARRIA ARMOLD GERARD 21-Dic | 15:00 5 20:00
=0828803 |oB532]  KADRI MAMANI BANCA SBP TORRES CANAZA STEVEN STEVE HUGO 21-Die | 15:00 2 20:00
=3110535 | oB4BHKATTY VILLANUEYA BANCA SBP ViDL YEGA DAy ANA ANABEL 21-Die |15:00220:00
1451768 | oBD20KATTY VILLANUEYA BANCA SBP EUGENID PEREE GIOWANMA CARDLINA 21-Dic |15:00220:00
=5265997 | oB42MKATTY VILLANUEVA BANCA SBP GARIEAY A ALA ANGELA MIRELLA 21-Dic_|15:00 2 20:00
3400443 | oB54B6IKATTY VILLANUEYA BANCA SEP SALIRIHUARAMCCA MARIA CRISTINA 21-Dic | 15:00 5 20:00
=4573052 | oB522IKATTY VILLANUEYA BANCA SEP PIZARRO BAZAN ANGELA MISHELLE 21-Dic | 15:00 5 20:00
3678326 | oBD2IIKATTY VILLANUEYA BANCA SBP RUZYEASIGA MARCELLO ALEJANDROD 21-Die |15:00220:00
361531 | oBS2IKATTY VILLANUEYA BANCA SBP TORIEIOD ALEARRAMN GERALDIME DEL MLAGROS 21-Dic [ 15:00520:00
=5533779 | oB8497{ LISBETH PEREYRA BANCA SBP ROBLES CARDENAS MARCELO FABRIZIO 21-Dic |15:00 2 20:00
=26758220 | 083919 MARID AYALA PREMIUM ROBLES MACEDD KERVIN 21-Dic_|15:00 2 20:00
=1842567 |oB8494] WANESSA LOPEZ BANCA SEP CARRERA NASCIMENTO CE LOPEZ YEMNIFER 21-Dic | 15:00 5 20:00
=4375505 |08471] WANESSA LOPEZ BANCA SEP VASHUEZ GONZALES INDIRA GAMO 21-Dic | 15:00 5 20:00
3180341 | oB521URELIA SEGURA PEN BANCA SBP FALCOMN RAMIREEZ SARA IREME 21-Die |15:00220:00
=7179R45 | nRS14AIRFI 1A SEGLIRA PEN BANCA SBP ESPINCFZA CASTROSALL RICARDC 21-Ni:_ 115002 2000




Anexo 15. Examen de capacitacion conocer el Ciclo de Deming

Examen

Conocer el Ciclo de Deming

*Cbligatorio

MNombre *

Tu respuesta

Usuario *

Tu respuesta

1. El Ciclo de Deming consiste de una secuencia logica de cuatro pasos 2 puntos
repetidos que se deben llevar a cabo consecutivamente. *

() Verdadero

() Falso

2. El Cicle de Deming consiste de una secuencia logica de cuatro pasos 2 puntos
repetidos que se deben llevar a cabo consecutivaments, *

() verdadero

() Falso



3. ;jCuantas fases tiene el Ciclo de Deming? *

4. ;En qué consiste |la etapa Planear? *

O Aplicar soluciones
O Obtener retroalimentacidn
O Aplicar nuevas mejoras

O Establecer los objetivos de mejora

5. jEn qué consiste la etapa Hacer? *

O Identificar los puntos de medicicon
O Aplicar las soluciones
O Realizar los ajustes necesarios

O Ohtener retroalimentacion

&. jEn qué consiste la etapa Verificar? *

O Vigilar los cambios realizados
O Establecer los objetivos de mejora
O Aplicar nuevas mejoras

O Docurnentar las acciones realizadas

2 puntos

2 puntos

2 puntos

2 puntos



7. ;En que consiste la etapa Actuar? * 2 puntos

O Aplicar las soluciones
O Obtener retroalimentacion
O Aplicar nuevas mejoras

O Establecer los objetivos de mejora

8. ;En donde se aplicara el Cicle de Deming? * 2 puntos

O En |a atencion de la banca por telefono
O En el drea de telemarketing
O En el area de reclamos

O En el drea de lealtad

9. iQue se desea mejorar con la aplicacion del Cicle de Deming? * 2 puntos

O La rentabilidad de Scotiabank Perd
O La satisfaccion del cliente
O El nivel de abandono

O El ausentismo

10. i El Ciclo de Deming s una herramienta de gestion? * 2 puntos

() si
OND



Anexo 16. Examen de capacitacion de aplicacién del Ciclo de Deming

Examen

Aplicacion del Ciclo de Deming

*Cbligatorio

Mombore *

Tu respuesta

Usuario *

Tu respuesta

1. iCual es el saludo de bienvenida del nuevo protocolo de atencion al 2 puntos
cliente? *

() Bienvenido a Scotiabank, lo saluda...;Como lo puedo ayudar?
() Gracias por llamar a Scotiabank, lo saluda...;Qué desea?

—. Bienvenido a Scotiabank, espero que se encuentre bien de salud Ud. y sus seres
" gueridos...

() Buenas tardes, mi nombre es__;Cudl es su consulta?

2. ;Que opciones se brinda para validar datos? * 2 puntos

( ) Preguntas
() Clave
() Clave o preguntas

() validator



3. jCual es el tiempo de espera maximo gue se puede dejar al cliente? * 2 puntos

4. ;Qué hacer si el cliente no aprueba el filtro de validacion? * 2 puntos

O Aplicar soluciones
O Que se vuelva a comunicar
O Volver a validar los datos

O Derivar la llamada

5. jCuales son las frases de resolucidn de llamada? * 2 puntas

iHabra algo mas que pueda ayudarlo?
Cuidese mucho

Gracias por llamar a Scotiabank

O O OO0

Que buen un busen dia

6. jCual es el porcentaje de cumplimiento de El Pulso? * 2 puntos

55%
B68%

54%

O O OO0

75%



7. iCual es el porcentaje de cumplimiento de las frases de empatia? *

() 75%
() 8O%
() 90%
() 70%

8. iCual es el porcentaje de cumplimiento de speech de cierre? *

() 90%
() 75%
() 80%
() 85%

9. jCual es el porcentaje de cumplimiento de speech de bienvenida? *

() 75%
() 80%
() 90%
() 85%

10. iCual es el objetiva de aplicar el nuevo protocolo de atencion al
cliente? *

O Vender mas
O Tener menos reclamos
O Aurmentar la satisfaccion al cliente

O Tener mas encuestas

2 puntos

2 puntos

2 puntos

2 puntos



Anexo 17. Examen de capacitacion de desarrollo de la empatia

Examen

Desarrollo de la empatia

*Cbligatorio

Nombre *

Tu respuesta

Usuarioc *

Tu respuesta

1. ;Qué es la empatia? * 2 puntos

() Esuna capacidad innata
() Es un defecto de las personas
() Es la habilidad social que permite comprender el punto de vista de otras personas

() Se desarrolla en la universidad

2. ;jCuantos tipos de empatia existen? * 2 puntos



3. jEs unrasgo de la empatia saber escuchar? * 2 puntos

|:| Verdadero

|:| Falso

4. jLa empatia es innata? * 2 puntos

O Verdadero

O Falso

5. La empatia es ponerse en el lugar de otro * 2 puntos

O Verdadero

O Falso

. jCual es un obstaculo que dificulia la empatia? * 2 puntos

O La mala comunicacién
O La falta de atencidn
O La presion y la ansiedad

O Criticar a los demas

7. La empatia de trata de no dar consejos * 2 puntos

O Verdadero

O Falso



8. iComo expresar la empatia? * 2 puntos

O Didlogo lento

O Opinar

O Todas las anteriores

9. ;Con quien se aplicara la empatia en la banca por teléfono de 2 puntos
Scotiabank Peru? *

Con los supervisares
Con los asesores
Con los clientes

Con ninguno

O O O O

10. ; La empatia mejorara la satisfaccion al cliente? * 2 puntos

O Verdadero

O Falso



Anexo 18. Examen de capacitacion de procesos de banca por teléfono

1eraDEvaIuacién

Procesos SBP

*0Obligatorio

Escribe tu codigo de empleado (O) *

Tu respuesta

MNombres y apellidos *

Tu respuesta

Siguiente

Aclaracion de deuda

El porcentaje de sobregiro de una TC es el 10% de la linea, ;Es correcto?. *

(O si, todo cliente presenta un 10% de sobregiro.
(O No, depende su la calificacion crediticia.

O No, toda TC puede sobregirarse un 25% de la linea.

Mariana Vela cuenta con solo 3 consumos en cuotas de su TC que efectuo el dia
01/01: S/ 100 (Compras viveres), S/100 (Compra cosméticos) y S/150 (Compra en
perfumeria). Llama a la banca telefonica porque hizo una amortizacion y consulta
la transaccion que sera afectada por el saldo excedente abonado. *

O a) Mencionaré que afectara a la transaccion mas antigua.
O b) Mencionaré que afectara a la transaccion mas reciente.Opcion 2

O ¢) Mencionaré que afectara a la transaccion de mayor importe.



¢En qué moneda se da un sobregiro?. *

O a) En dolares, por que las TC tienen linea en esa moneda.
O b) En soles porque hay tarjetas bimonedas y monomonedas.

O c) Dependera de la moneda de la transaccion con la que se sobregiro.

Nuestro cliente realizo un consumo en un casino y no lo pacto en cuotas. ;Se
cobrara interés por el consumo?. *

O a)No, siempre y cuando nuestro cliente realice el pago de la deuda total.
(O b) si, siempre y cuando esté en cuotas.

O c) Si, desde el primer dia de consumo se considera como una D/E.

Segun el orden de prelacion en plan cuotas, el excedente cubre primero tasa mas
alta, luego consumos mas antiguos. ;Que sucede si son las mismas tasas y
misma fecha?. *

(O a) Cubre la operacion con mayor importe.
O b) Cubre la mas antigua segun la hora de las operaciones.

(O c¢) Cubre por partes iguales a todos los consumos.

Cliente indica que el Banco procedioé a devolver la penalidad por pago tardio, sin
embargo no le aplico a lo facturado. ;Qué le explicamos al cliente?. *

O a) Solo la devolucion de los intereses aplica a la deuda facturada.

O b) Todo extorno de comisiones e intereses ingresa como ajuste aplicando la deuda
total.

O ¢) Es un error y procederas a ingresar un reclamo.



Cliente desea efectuar un pago dirigido a la XL, pero tiene deuda en Efectivo y
CD. ;Qué le explicas a tu cliente?. *

O a) Debe realizar el pago de su dltimo EECC e ir a agencia después de 24hrs.
O b) Que si es posible realizar el pago en cualquier agencia.

O ¢) Que los pagos dirigidos no aplican a la XL.

Cliente se comunica indicando que le han cobrado intereses de financiamiento
cuotas y solicita el extorno. ;Qué debemos hacer?. *

(O a)Ingresamos reclamo en el SGRS.

O b) Le indicamos que son intereses correctamente cobrados por sus consumos en
cuotas.

O c¢) Aplicamos ruta rapida de intereses (solo si es Segmento Afluente).

El Sr. Fernando solicita el concepto de los intereses de financiamiento compras e
intereses diferidos del ciclo anterior. ;Qué le decimos?. *

O a) Int. Financ. Se aplica desde la fecha de cierre hasta el dia del pago / Int. Dif. Ant.
Se aplica desde la compra hasta el cierre de facturacién.

O b) Int. Dif. Ant. Se aplica desde la fecha de cierre hasta el dia del pago / Int. Financ.
Se aplica desde la compra hasta el cierre de facturacién.

O ¢) Son intereses generados por las compras en cuotas.

El sobregiro en una TC, ; Afecta el historial crediticio del cliente?. *

O a) 5i, el cliente estaria excediendo su capacidad de endeudamiento.
O b) No, toda tarjeta se puede sobregirar sin problema.

O C) No, no habra reporte en SBS si es que el cliente lo paga.



Anexo 19. Examen de capacitacion de gestion de personas

Examen

Gestion de personas

*Cbligatorio

MNombre *

Turespuesta

Usuarioc *

Tu respuesta

1. iCual fue el objetivo de la capacitacion? * 2 puntos

() Conocer técnicas que permitan manejar conflictos con clientes dificiles
() Sensibilizar acerca del impacto de las actitudes personales
() Desarrollar habilidades personales para una atencion al cliente de excelencia

() Todas las anteriores

2. ;Cuales son los resultados de atender con calidad? * 2 puntos

() calidad de servicio
() satisfaccion del cliente
() Todas las anteriores

() Fidelizacion del cliente



3. jQué significa la etapa Aptitud en el desarrollo profesional y personal? * 2 puntos

Poder hacer
Querer hacer

Saber

oo00o

Saber hacer

4. ;Queé significa la etapa Conocimiento en el desarrollo profesional y 2 puntos

personal? *

O Poder hacer
O Saber
O Saber hacer

O Querer hacer

3. jQue significa la etapa Habilidad en el desarrcllo profesional y 2 puntos

personal? *

O Saber hacer

O Poder hacer

O Saber

O Querer hacer

4. jQue significa la etapa Habilidad en el desarrollo profesional y 2 puntos

personal? *

O Querer hacer

O Saber hacer

O Saber

() Poder hacer



7. 5i buscas resultados distintos, no sigas haciendo lo mismo * 2 puntos

O Verdadero

O Falso

8. Para salir de la zona de confaort, tenemos gue pasar de victima a 2 puntos

creador. *

O Verdadero

O Falso

9. Para dar un salto de mentalidad. tenemos que pasar de evadir a asumir 2 puntos

-

O Verdadero

O Falso

10. La capacitacion tiene come cbjetivo dar ensefanzas para brindarun 2 puntos
mejor servicio de atencion alos clientes *

O Verdadero

O Falso



Anexo 20. Examen de capacitacion de ludico

Examen
Lidico

*Cbligatorio

MNombre *

Tu respuesta

Usuario *

Tu respuesta

1. El proceso motivacional es la transformacion de una necesidad en un 4 puntos

deseo especifico
() Verdadero

() Falso

2. ;Cual es una propuesta de enumeracion? * 4 puntos

() Formacion profesional
() Promocion en el trabajo
{ ) Reconocimiento

() Todas las anteriores



3. La formacion profesional permite tener un mejor desempefo en & 4 puntos
trabajo *

|:| Verdadero

|:| Falso

4. El reconocimiento permite tener una mayor motivacion a los 4 puntos
trabajadores *

O Verdadero

O Falso
O Otrao;

3. La frustracion es un efecto no deseable en el trabajo * 4 puntos

O Verdadero

O Falso



Anexo 21. Reunién de presupuesto de implementacion

O 27 5 Comments Seen by 155

Anexo 22. Profesionales de capacitacion




Anexo 23. Aplicativos y tutoriales de consulta

Hoy estuve usandc Scoti . Junto con Lia Pastor Foley estuvimos haciéndole preguntas dificiles de
Tarjetas de Crédito. Y muy bien!!. Sabe un mentonazo.., ¥ |0 mejor que tiene es gue aprende més
conforme mas le preguntamos.

Y tu? Ya lo probaste?, Esta buenazooo!! |

Desde hoy, Scoti sabe de:

B2 & 2 B

productos politcas vacaciones y mucho mas

00 97 20 Comments Seen by 490

Anexo 24. Reconversion tecnoldgica asesores

Les queremos compartir los resultades de nuestro Programa de Reconversion Laboral realizado
recientemente...Orgullosos de poder apoyarlos antes de posicionarse en su nuevo cargo como
Ejecutivos de Cuentas PBO. Valeska Rojas Flores, Claudia Leticia Ibarra Salazar, Diego Pacheco
Contreras, Ariel Aguilera Loyola, Jordan Nicolas Chacon Soto, Patricia Mufioz Miranda, Claudia
Andrea Sandoval Perez, Irma Llanos Hermosilla, Daniela Valdebenito Morales — & feeling
happy with Matias Aravena and 2 others.

Programa Reconversion Laboral
(Julio = Grupo 2)

Tematicas mejor evaluadas:

*  Modeclo de expericnda de diente
“  Venta comercial

* Gestion clientes

Relatores mejor evaluados:

Marcela Miranda
Eulslis Fuentes

& Scotiabank

©0 7 5 Comments Seen by 214



Anexo 25. Carta de autorizacién

y

Scotiabank
CARTA DE AUTORIZACION

SCOTIABANK PERU con R.U.C. 20100043140, deja constancia que el sefior FERNANDO NANBERLI CABRERA QUISPE
identificado con DNI 47570701 cuenta con la autorizacion del Banco Scotiabank para desarrollar su tesis con titulo “Aplicacion del

Ciclo de Deming para mejorar la calidad de servicio por banca por teléfono de Scotiabank Perd, Lima 2021.

Extendemos el presente documento a solicitud de la persona interesada para los fines que estime convenientes.

Lima, 08 de mayo de 2021

\

C

GIULIANA MARCHAND CHECA
Representante legal Scotiabank Pert



