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RESUMEN Y PALABRAS CLAVES

El presente informe de suficiencia profesional tiene como finalidad mejorar el proceso
de ventas en productos financieros, estos permita mejorar y solucionar demoras y

problemas del proceso.

La metodologia PHVA es mas adaptable al proceso de sistema financiero bancario
objeto del informe, dando el objetivo permanente y dada la realidad de la institucion que

permaneces por las reglas y normas de una institucion privada .

Es importante recalcar que a principios de este informe se reviso un informe con la
ayuda de los resultados encontrados ( demoras, quejas, clientes insatisfechos) para
entender las circunstancia actuales en la que esta Scotiabank. Analizaremos los
resultados del diagnostico, utilizando informacion interna, revision de datos y
experiencia directa graficando las causas y efectos, el cual nos ayudara a implementar la
metodologia PHVA, encontrando oportunidades de mejora y asi aumentar la calidad de

atencion el nivel de produccion y siendo mas efectivos.

La propuesta descrita es mejorar los procesos que afecten a la atencion y evaluacion del
cliente, lo que nos ayudara a ser mas eficientes y minimizando tiempos de espera, el
cual como resultado nos ayudara a lograr nuestras metas y objetivos. Tambien debemos
mejorar los procesos y las herramientas recopilando comentarios de los colaboradores y

asi ponerlo en practica.

Palabras Claves: mejora de proceso, Eficiencia, PHVA



ABSTRACT AND KEYWORDS

waiting times, which as a result will help us achieve our goals and objectives. We must
also improve processes anda tools by collecting feedback from collaborators The
purpose of this professional sufficiency report is to improve the sales process in
financial products, these allow improving and solving delays and problems in the

process.

The PHVA methodology is more adaptable to the banking financial system process that
is the object oh the report, given the reality of the institution that remains by the rules

and regulations of a private institution.

It is important to emphasize that at the beginning of this report a report was reviewed
with the help of the results found (delays, complaints, dissatisfied customers) to
understand the current circumstance in which Scotibanak is. Ww will analyze the results
of the diagnosis, using internal information, data review and direct experience, graphing
the causes and effects, which will help us implement the PHVA methodology, finding
opportunities for improvement and thus increasing the quality of care, the level of
producction and being more effective.

The proposal described is to improve the processes that affect customer service and
evaluation, which will help us to be more efficient and minimize and thus putting it into

practice.

Keywords: Process improvement, efficiency, PHVA
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INTRODUCCION

Scotiabank es una empresa trasnacional que es fundada en Canada con sede en Toronto
,con 180 afos de experiencia 'y 21 millones de clientes ,en el 2014 vino siendo el tercer
banco mas importante de Canadd y a nivel mundial el numero 24 sus activos
consolidadas son de 800 millones de ddlares Canadienses (a Enero 2015) cotizando sus

bolsas de valores en New York.

Es uno de los grupos mas importante dando una mayor estabilidad de intereses a nivel
mundial . Scotiabank Peru es parte The Bank of Nova Scotia(BNS) ,siendo uno de los
banco mas importante de Norte América y el banco de Canada con mayor presencia a

nivel Internacional.

Es uno de los grupos mas solidos del mundo en el 2008 pudo superar la crisis financiera
gracias a su manejo prudente de riesgo y su gestion al buen funcionamiento de su
cartera de inversiones por tener una economia estable y un buen control fiscal de

Canada.

En el 2010 gracias a su desempefio y gestion fue parte de los 50 bancos mas seguros
segun la revista Global Finance y los 10 bancos mas estables ,segin al consultora

Oliver Wyman
Presencia de Scotiabank en el Peru

El grupo Scotiabank en el Peru con RUC: 20100043140 fue fundada en el afio 1997
cuando ingresaron accionarios del Banco Sudamericano teniendo participacion minima
del 35% en el afio 2006, el 9 de marzo el grupo canadiense elevo al 100% su

participacion, teniendo como unico y principal accionista.

Como principal estrategia de expansion en américa Latina ese mismo afio el grupo
Scotiabank adquiri6 una participacion del 78% de acciones del banco Wiese Sudameris
(BWS).

En el 2006 el 13 de mayo se concreta la unificacion de bancos (Banco sudamericano y
BWS) en uno solo siendo Banco Scotiabank Perl S.A.A.

Pasado un par de afios en mayo del 2008, Scotiabank informo el acuerdo con Intesa San

Paolo S. P. A. de Italia adquiriendo el resto de la participacion accionaria en Scotiabank

X



Pert. ElI 12 de agosto del 2008 luego de trece meses se concreto dicha operacion
permitiendo asi que el grupo Scotiabank incrementara su participacion 78% al 98%

aproximadamente.

Scotiabank Per( tiene varias bancas donde se desempefias diferentes funciones y

brindando diferente servicios para cada tipo de cliente como:
Servicios financieros Banca Persona.
Servicios Financieros Banca Comercial.
Servicio Financiero Banca Empresa y pequefia Empresa.
Servicio de Gestion Patrimonial.

En banca personas tiene diferentes segmentos de perfil de cliente como: Cliente

Estandar, Preferente, Premium y Beyond.

Donde yo me vengo desempefiando en banca personas de clientes Premium, que se
determina cada cliente por el tipo de ingresos en este segmento son ingresos superiores
a10,000.00 Soles o teniendo un activo de méas de 150,000.00 Soles

Ubicacién de la empresa.
La empresa se ubica en AV. Dionisio Derteano 102 San Isidro

Figura 1. Ubicacion de la empresa

= Ministerio de Desarrollo Visitados recientemente
ﬁi e Inclusion Social del...

COFOPRI

Torre Scotiabank Q

Haute Restaurante
@ Casino Golden Palace

s Oro Inn Hotel
38 Booking.com - Hotel L] V

Terminal Pesquero
Cevicheria Canaval

Ea Peruana

~ -

Fuente: Google Maps
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CAPITULO I : MARCO TEORICO DE LA INVESTIGACION
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1.1 Marco Historico.

Enfoque basado en procesos

Este proceso es la secuencia de actividades que nos permitird planificar y tener una
mejor ejecucion para modificar elementos de entrada teniendo resultados positivos, la
planificacion es tan grande que se ampliara a todo el &mbito laboral, donde estas solaran

ser aplicada o retribuidas para este concepto.

La gran mayoria de organizaciones, independientemente de su naturaleza conlleva una
ejecucion de una cantidad de acciones y actividades por cada fase del proceso
estableciendo relaciones interdependencias, para asi asegurarnos que esto funciones

eficientemente segln lo planificado.

Para tenerlo claro en que consiste el proceso teniendo como principal fundamento de

algunos conceptos basicos.
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Figura 2. De Webyempresas
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Elementos Béasicos de un Proceso
Todo proceso debe se poseer los siguientes elementos

Entradas

Recursos de cambios
Actividades y directrices
Flujo real del proceso

Sistema de control

o o~ w b F

Limites del proceso
7. Salidas

Entradas

Son aquellos elementos que nos ayudara como factor de apoyo en los procesos de

transformacién, siendo representados por el humano, las maquinarias y equipos
Recursos de cambios

Estos elementos sirven para Factores de apoyo en el proceso de cambios,

representado también por el humano, las maquinarias y equipos .
Actividades y directrices

Determinan toda las actividades que seran ejecutadas durante el periodo del proceso
desarrollandose en las diferentes etapas, con sus respectivas normas e instrucciones

para la realizacion del proceso.
Flujo real del proceso

Esta representado como la secuencia de actividades que se ejecuta en cada etapa del

proceso de trasformacidn hasta que logremos los resultados finales.
Sistema del control

La realizacion de un proceso implica mejoras de ejecucion de un sistema de control
continuo a través del seguimiento continuo para mejorar las posibles desviaciones y

errores que puedan surgir durante cada etapa .

14



Limites del proceso

Este se basa en realizar un comienzo y un final de cada etapa puesto que cada una
empieza con la consecuencia de resultados de etapas anteriores, hasta que lleguemos a

obtener resultados finales .
Salidas

Son todos los resultados que se generaron por la ejecucidn del proceso siendo referencia
a los resultados de las organizaciones obtenidos por un productivo proceso, que suelen

ser un bien o un servicio.
Tipos de Procesos
Puedes clasificarse en 3 tipos

e Estratégicos
e Clave o misionales

e De apoyo o soporte
Procesos estratégicos

Estos se definen porque nos permiten mejorar las estrategias, objetivos y metas y
determinan en una base de orientacion hacia donde deben dirigirse cada proceso claves
0 misionales, siendo estos procesos basandose en estrategias genéricas a cargo de un

directorio o una gerencia de la institucion .

Esto esta implicado en el marketing estratégico, liderazgo en costes, encuestas de

satisfaccion de los clientes, entre otras.
Procesos claves o misionales

Como también lo puedes llamar procesos operativos, los cuales nos puedes ayudar a
generar un mejor valor para los clientes, estos estan direccionados a tener un mejor

valor de procesos productivos satisfaciendo las necesidades del usuario.
Caracteristicas de los procesos
Definible

Deben estar escritos con requerimiento y mediciones establecidas

15



Predecible
Debemos lograr actividades frecuentes, deben ser comunicadas, entendidas y ejecutadas
Medibles

Estas deben ser medidas que aseguren la calidad de comienzo a fin, estan deben ser

faciles de ser explicadas antes de ser publicadas
Ventajas en los procesos de la organizacion
Estas deben llevar aun mejor procesos como :

e Establecer criterios en cada evaluacion del funcionamiento de la empresa a
través de indicadores de proceso

e ldentificar problemas de la relacion de efecto y causa en diferentes etapas del
proceso y asi implementar mejoras.

e Asignacion de actividades en diferentes etapas del proceso
e Mejora continua

e Ser mas eficientes

e Optimizar recursos, reduciendo gastos innecesarios

e Establecer relaciones de actividades

e Mejora la duplicidad de esfuerzos

e Procesos de gestion en la empresa

Indicadores de proceso

Estos indicadores nos facilitan en la gestion de las herramientas de los mismos mediante

una medicion y evaluacion durante y despues de cada proceso.

Los indicadores que mas usaremos seran de productividad, calidad, rentabilidad ,

digital, entre otros

16



1.2 Bases Teoricas

En base a las existentes teorias en libros de investigacion, se procedera a desarrollar los
conceptos relacionados a las variables que forman parte de la presente trabajo, iniciando

con la variable independiente.

Desempefio Laboral

Seminario (2013), “La aptitud y desenvolvimiento en las funciones encomendadas
a un trabajador puede ser medido y evaluado, este indicador es conocido como el
desempefio laboral” (p.2).

lo que se debe saber como un trabajador realiza sus actividades laborales establecidas
por los jefes, la manera que debe realizarse es siendo eficiente o deficiente, es decir su
nivel de desempefio y capacidad para dar resultados 6ptimos por sus indicadores, puede
ser medidos en un tiempo de acuerdo a su su produccién, otros indicadores que
podemos ir midiendo es su capacidad de liderazgo que muestra el colaborador , como
viene desarrollandose con el equipo la participacion activa y pronta de solucionar
problemas. Estas evaluaciones se realizan mediante evaluaciones de desempafio que son
cada afio con la finalidad de mejor el recurso humano con que cuentan para lograr las

metas establecida.

Lo importante que debemos saber como es el desempefio del los colaboradores en un
analisis profundo todas las causas que puedan estar involucradas para los resultados.
Hay internar y externas en el centro laboral que no solo el colaborador puede dar
solucion a ellas las cuales pueden tener como consecuencia el rendimiento. Es por ellos
que la empresa es quien debe dar soluciones al problema y asi poder superarlas. Asi
mismo debe ir de la mano con el desenvolvimiento del trabajador, su actitud , su
superacion, su motivacion y su manera de trabajar en equipo y que la empresa no se de
cuenta o pase por alto, el area de recursos humanos también debe de involucrarse mas
de sus colaboradores por tales comportamientos son factores claves en el buen

desempefio.
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Teran y Lorenzo (2011, p.102), definié que: ElI desempefio es culminacion de una
accion designada oficialmente indicando los parametros como la cantidad y la calidad
que tiene que hacer un trabajador para la cual fue contratado.

De igual manera Pérez (2010, p.2), refirio que “Es un procedimiento estructural y
sistematico que permite realizar una medicion de los factores que integran el

desempefio”

Planeacion estratégicas

Son acciones y decisiones que engloba toda el &mbito administrativo, y esto determina
el desempefio de la institucién a largo plazo( Robbins & Coulter,2005) .

El objetivo principal se basa en alcanzar y mantener una ventaja competitiva, quiere
decir , ese algo que se hace diferenciar de otras instituciones (David, 2008)

La planeacion estratégica debe realizarse teniendo en cuenta 3 factores relevantes, como
analisis empresarial, el analisis ambiental y el planteamiento de estrategia ;con la
finalidad de adaptar a la empresa en su entorno. Es el "como hace”. Esto se concreta en
un nivel institucional de la organizacion, ademas demanda la cooperacion de todos los
niveles, es decir , tactico y operacional(Chiavenato, 2001)

Asi mismo tiene como objetivo desarrollar estrategias y realizarlas mediante planes
operacionales y tacticos , estos deben presentarse continuamente, evaluados y deben ser
medibles en toda la empresa (Chiavenato,2016)

La planeacion estratégica, amerita tomar decisiones mediante los objetivos de la
empresa , el deber que recae en el funcionario con mayor experiencia (Bateman & Snell,
2009)

Técnicas de ventas

La situacién actual del mercado esta siendo muy competitiva esta obligando a las
empresas exigir a sus equipos de ventas que desarrollen y busquen estrategias de cierre
de venta para que estos respondan con éxitos los retos del mercado ; ademas
incorporando nuevas tecnologias que faciliten actividades diarias al vendedor

la clave esta en seguir desarrollando profesionalmente a la gestion integral del talento,
ya que le funcionario de negocio o gerente de agencia debe brindar sus mejores
conocimientos, soluciones, dedicacion y servicio . por ello es resaltar las palabras claves

en donde deben concentrarse el funcionario o gerente comercial :

18



Administracion por objetivos (APO)

Es un sistema de administracion, donde los jefes como los empleados establecen las
metas u objetivos . Y se determina el seguimiento de sus avances de acuerdo a ello se
les motiva con premios , felicitaciones y reconocimientos individuales , en otras
palabras mas que un mecanismo de control, es una motivacion (Robbins & Coulter,
2005).

Determina en dar objetivos en todas las posiciones , con la participacion de todo los
gerentes y su equipo de trabajo, con el fin de incrementar la eficiencia de la empresa
(Reyes, 2007).

Estas metas deben ser medible y realistas ; con ello se debe beneficiar al empleador y al
colaborador , quienes deben de identificar sus carencia en el puesto, teniendo la
predisposicion al cambio, ser participativo en el establecimiento de las metas y
participar de los programas de capacitacion, para mejorar sus rendimientos.(
Hernandez,2011).

Y en lugar de subrayar como se administra, se centra en el porque o para que
administrar (Chiavenato, 2016)

Cabe mencionar que entre sus ventajas se encuentra el que los objetivos se conocen con
exactitud, por lo tanto, el personal sabe a donde enfocarse; promueve el autocontrol,
autodireccion y no necesita de excesiva supervision; impulsa la comunicacion entre el
gerente y su personal. Por ultimo, cada 3 meses se inspecciona los resultados y se
realizan ajustes de correccion (Munch 2007).

Gestion de procesos

Es un enfoque que busca optimizar las actividades de la empresa (mallar, 2010).
Ademas de plasmar soluciones mediante procedimientos, la gestién por procesos
requiere un cambio de comportamiento en el personal.

Entre las principales ventajas de la gestion por procesos, encontramos que proporciona
una vision mas amplia de la empresa, motiva al personal, fomenta el trabajo en equipo,
ayuda a reducir costos operativos y es de suma importancia para la toma de decisiones .
Permite elaborar un mapa de procesos, herramienta que sebe reflejar la situacion actual

de la empresa y ser de facil entendimiento (Pérez, 2004)
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Gestion por funciones VS Gestion por procesos

GESTION POR FUNCIONES

GESTION POR PROCESQOS

Departamentos especializados
Departamentos: forma organizativa
Jefes funcionales

Jerarquia, control

Burocracia, formalismo

Toma de decisiones; centralizadas
Informacion via jerarquica
Jerarquia para coordinar

Mando por control/ supervision
Cumplimiento desempefio
Eficiencia, productividad

Como hacer mejorar su organizacion

Mejoras de alcance limitado

Procesos de valor afadido

Proceso: forma natural organizar el trabajo
Responsables de los procesos
Cliente, autonomia, autocontrol
Flexibilidad, cambio, innovacion

Es parte del trabajo de todos
Informacion compartida

Coordina el equipo de procesos
Mando por excepcion . Apoyo
Compromiso con resultados
Eficacia, competividad

Que tareas hay que hacer y para que

Alcance amplio, interfuncional

1.3 Marco Legal

En nuestro pais el marco legal esta respaldado por normas a través de la SBS, La
Superintendencia de Banca, Seguros y AFP es el organismo encargado de la
regularizacion y supervision de los sistemas financiero, de seguros y del sistema privado
de pensiones, asi como de prevenir y detectar el lavado de activos y financiamiento del

terrorismo.

La Ley N° 26702- La presente ley estableces el Marco de regulacion y supervision a
gue se someten las empresas que operen en el sistema financiero y de seguros, asi como
aquellas que realizan actividades vinculadas o complementarias al objeto social de

dichas personas
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1.4 Antecedentes del estudio
Antecedentes Nacionales

Segun Vera (2013) realizd6 un estudio Titulado: Implementacion de Politicas y
Procedimiento de Control Interno en empresas del sistema Financiero en estado
Liquido, Lima 2013 (Tesis para optar el grado académico de magister en auditoria con
mencién en auditoria en la gestién y control gubernamental) Universidad Nacional
Mayor de San Marco. El propdsito de la investigacion es implementar politicas y
procedimientos de control interno en las empresas del sistema financiero en estado de
liquidacion, tiene como propdsito tener una mejora de controles internos aplicandolos
en las empresas del sistema financiero en un estado liquido, se determina la
implementacién de conjuntos de politicas y procedimiento de control interno que nos
ayudara a ser eficientes tener mejoras tratando de tener los objetivos determinados para

generar economias en beneficios para los usuarios que acrediten , a los ex acreedores.

Segln Arias, Céceres, Haro, Miyamoto (2021) realizo un estudio titulado : Buenas
practicas en la gestion de equipos de ventas en empresas del sector financiero peruano,
Surco 2021( Tesis para obtener el grado de magister en administracion estratégica de
empresas otorgado por la pontifica universidad catélica del Per() Pontifica universidad
Catdlica del Pert Escuela de Posgrado Centrum Pucp. El propésito de la siguiente
investigacion con un alcance descriptivo es para revisar e identificar las buenas
practicas de ventas en el sector financiero del Pert donde se realizo un estudio de
mercado realizadas por cada institucion financiera como , bancos , caja, cooperativas .
estas financieras manejan diferentes areas comerciales , donde determinan las diferentes
gestiones el equipo de ventas con indicadores propios de seguimiento donde se
validaran las gestiones y resultados que hacen dia a dia en los diversos canales de

atencion ya sea de forma presencial o Ilamadas .

Segun Blas, Escobedo, Palomino(2020) realizaron un estudio titulado : Buenas practicas
de valorizacion en el proceso de adquisicion realizadas por empresas del sistema
financiero peruanos. Los casos de : Banco de Crédito del Perd, Interbank, Pichincha y
Scotiabank Perud, Surco 2020 ( Tesis para obtener el grado de magister en finanzas

corporativa y riesgo financiero) Pontifica Universidad Catdlica Del Peru Escuela de
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Posgrado- Centrum Pucp. El siguiente trabajo de investigacion tiene como proposito
conocer las buenas practicas empleadas por las instituciones financiera del Perd, para el
final del trabajo demostrara resultados de un estudio descriptivo y cualitativo la cual se
identificara las buenas practicas , para los afios del 2013 al 2018, se tomo los casos del
Banco de Crédito del Perd, Interbank, pichincha y Scotibank Peru, con el fin de indicar
la implementacion de resultados que se obtuvieron por otras instituciones menos

reconocidas y poca experiencia en el ambito y asi ayudarlas a tener una mejor gestion .

Segun quintana, (2019) realizaron un estudio titulado : Plan de Negocio para evaluar la
viabilidad de implementar el primer CERT financiero para el sistema financiero
peruano, Lima 2019(Tesis presentada en satisfaccion parcial de los requerimientos para
obtener el grado de maestro en marketing) Universidad Esan Business. El siguiente
trabajo de investigacion tiene como proposito tener una mejor seguridad y luchar contra
con loa ciberdelincuencia permitiendo lograr una mejor confianza a los usuarios
brindando seguridad digital . es muy preocupante la seguridad digital ya que nos
encontramos muy vulnerables sobre todo los usuarios, como también para los bancos ya
que estos pueden atacar en todo los canales financieros , en ese sentido el trabajo de
investigacion va poder identificar una oportunidad clara de negocio que permitira

detectar y detener los inconvenientes cibernéticos
Antecedentes Internacionales

Segun Pichucho (2015) Realizaron un estudio titulado: Mejora en la Gestion del
Proceso de Venta en Herramienta CRM, para el segmento personas naturales, de una
instituciéon financiera privada, Quito 2015( tesis de magister en administracion de
empresas con mencion en gerencia de la calidad y productividad ) Pontifica universidad
Catdlica Del Ecuador — Matriz. El siguiente trabajo de investigacion tiene como
propdsito , mejora de procesos implementando nuevas herramienta en CRM para las
personas naturales metodologias de calidad de Kaizen, donde determinaran los
principales el significado comercial y de procesos que usaran en la implementacion de

mejoras.

Mostraran como iran logando la implementacién de las mejoras con la metodologia de

la calidad de Kaizen teniendo una meta establecida y mejorando la situacion actual,
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pidiendo identificar las principales causas y asi implementar acciones, y estas sean

evaluadas para establecer planteamiento de mejoras

Segun Galvis (2020) Realizaron un estudio titulado : Identificacion de problemas y
adaptacion de procesos de negocio del area financiera y de compras ante la expansion
internacional de las organizaciones mediante SAP ERP, Colombia 2020 (primer
proyecto para obtener el grado en SAP del departamento de ingenieria de sistemas y
computacion) Universidad de los Andes, el siguiente trabajo de investigacion tiene
como propésito evidenciar los beneficios que da el programa empresarial como SAP
ERP adaptandolo de una compariia. Esto se podra ver evidenciado que en algunos casos
de clonaciones de diversos atributos y existencia de datos, el principal eje fundamental
es en base a la parametrizacion de diferencias .

Segun Borja (2013) Realizaron un estudio titulado : Propuesta de mejoramiento del
proceso de distribucion de tarjetas de crédito en una institucion financiera privada del
Ecuador, Ecuador 2013(Programa de Maestria en direccion de empresas) Universidad
Andina Simén Bolivar sede Ecuador, el siguiente trabajo de investigacion tiene como
proposito las financieras que se dedican a la venta de tarjetas de créditos sean
trabajadas continuamente en nuevas estrategias que permitiran fidelizar mas clientes
ante la competencia financiera en base a los beneficios que requieren los clientes . La
financiera con mayor reconocimiento en el Ecuador tiene mas de 40 afios de trayectoria
siendo el pionero de todo el pais, ofreciendo los mejora beneficios con programas de
recompensas que satisfacen sus necesidades, sin embargo existian factores internos y
extornos que no se lograban entregar en tiempos pactados. Se realizaron un estudio de
investigacion para detectar las insuficiencia del proceso de tarjeta de crédito en quito y
Guayaquil, logrando identificar el proceso de entrega y activacion de la Tarjeta de

crédito deben tener mejoras implementando nuevos procesos.

Segun Cachipuendo (2016) Realizo un estudio de titulo : Disefio de un sistema de
control administrativo y financiero para la mejora en la toma de decisiones en la
empresa navarro internacional S.S ubicada e la ciudad de Quito, Ecuador 2016 ( Trabajo
de titulacion, modalidad proyecto de investigacion para la obtencion del titulo de
ingeniera en contabilidad y auditoria, contadora publica autorizada) Universidad Central
Del Ecuador Facultad de Ciencias Administrativas Carrera de contabilidad y Auditoria,
el siguiente trabajo de investigacion tiene como proposito disefiar el sistema Financiero

y Administrativo utilizando herramientas que controlen los procesos financieros y
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administrativos con la finalidad de obtener resultados y asi mismo identificando las
falencias que puedan existir y darle un mejoramiento para cumplir los objetivos y estos
mismo pueden contribuir al mejoramiento de la financiera y todas las aéreas y y estos
procesos sean procesos eficientes buscando un mejoramiento y teniendo mayores

rentabilidades en la empresa.

1.5 Marco Conceptual
Para efectos del Marco Conceptual se detalla la definicion de los principales conceptos ,

realizados en el siguiente informe:

Servicio, cliente debe tener la satisfaccion de sus necesidades y hacerlos mas
fidelizados , teniendo una agilidad , debemos conocer a nuestro cliente , tener una
atencion personalizada con una comunicacion clara , tener una escucha activa y asi dar

solucion construyendo confianza siempre siendo amable.

Organizacion de tiempos, establecer horarios tomando como prioridad las actividades

mas importante , auditar las tareas pendiente , manejando una agenda .

Gestion lograr las tareas y actividades programadas optimizando nuestro tiempo de
manera optima con el fin de cumplir con los objetivos obteniendo los mejores resultados

cumpliendo mestas establecidas.

Técnica de ventas, buscar diferentes métodos y estrategias que se adapten a los
vendedores para poder tener una mejor eficiencia en tiempos cortos , si bien no siempre
son efectivos pero con el tiempo debemos ir mejorandolo atreves de pruebas o éxitos de

cierre de venta

Procesos, debemos tener una proyeccion de metas cuanto debemos cumplir con el dia a
dia y semana a semana , filtrando nuestros Leads con prioridades 1 , llamando a los
cliente de no tener efectividad enviar mensajes o correos con la propuesta delas
campafias y estas sean aceptadas teniendo una negociacion y concluyendo con

aceptacién y ofreciendo un post venta

Estrategia siempre que tengamos la oportunidad de un cierre de venta , busquemos el
beneficio que se le adapte al cliente , teniendo programas de fidelidad , Cross-selling
dando comparativos y beneficios
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Productividad debemos compararlo semana a semana teniendo siempre un incremento ,
estas también dependeran mucho que las necesidades del cliente y siendo eficientes con

el tiempo

Operatividad debemos de mejorar esta parte y organizarnos cada dia en horarios
establecidos ya que muchas veces nos toma tiempo y podemos perder la oportunidades

de ventas , estas seran medibles semana semana

Satisfaccion del cliente , es un estado que resulta de comparar el desempefio percibido

de un producto o servicio con sus expectativas( kotler, 1996)
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CAPITULO II: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
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2.1 Descripcion de la realidad Problematica

Como hemos indicado la Empresa Scotiabank del Peru tiene el rubro de Productos
Financieros los cuales tiene como principales clientes Personas Naturales y Personas
Juridicas, ya mencionado anteriormente, en mi area especifica donde vemos Bancas
Personas que se encuentran ubicadas fisicamente en la Red de Agencia en diferentes

lugares del Pais (Peru).

La Red de Agencia tiene como principales funciones en brindar productos y servicios a
los clientes, brindandole las mejores experiencias beneficios y satisfacer sus

necesidades.

Cada agencia tiene destinado cierta cantidad de personal segun la ubicacion de agencia
con diferentes puestos de acuerdo a sus diferentes funciones ,tenemos un Gerente de
agencia tiene como principal funcién dirigir , gestionar y supervisar la parte operativa
,un jefe de servicio que esta a cargo de 3 Promotores de servicios quienes ven por la
atencion de los clientes y brindar servicios ,el Jefe de servicio es el encargado de velar
por el control operativo ,asi mismo tenemos un asesor de servicio que se encarga de las
consulta, reclamos o asesorias hacia los cliente y por ultimo tenemos a los Funcionarios
Premium (PRO) quienes manejan una cartera de alrededor de 600 Clientes con un
aproximado en pasivos de mas de 53 millones de soles, en activos 29 millones y en
cartera morosa de alrededor de 5% de la cartera.

Actualmente los funcionarios Pro tenemos una meta comercial que mensual debemos
lograr mes a mes con un cumplimiento del 100% de los diferentes productos que

debemos ofrecer como:

Cuentas de ahorros 16

Tarjetas de créditos 06

Seguros 02

Prestamos Personales S/190,000 en New Money
Efectivo al Instante de S/45,000

Compra de Deuda S/ 30,000

Fondo Mutuos de S/850,000 en suscripciones 0 apertura
Depdsitos a Plazo S/1°200,000

Crédito Hipotecario S/700,000

© © N o g b~ w DR
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Todos los funcionarios Pro debemos tener una productividad de 4% de ventas
semanales que equivale 10 a 12 productos vendidos, todos ellos deben ser 100%

Digitales de las cuales la mayoria de las ventas deben ser de nuestro Leads.

Tenemos la funcién de agendar como minimo 50 clientes semanales y de estos
tenemos que tener una efectividad del 50% de clientes que contesten llamadas y
el 7% de cierre de ventas (en muchos de los casos no logramos concretar ventas

con clientes de nuestra cartera).

Actualmente tenemos un bajo nivel del manejo de nuestras carteras y de nuestras
Ilamadas, ya que dichas bases no tienen efectividad de cierre de venta, el cual
nos da por obligacidn de cerrar ventas con clientes referidos clientes que son
atendidos en la misma agencia (clientes del paso), precisar que la afluencia de
publico no es la Gptima.

Muchos de estos clientes que estan en nuestros leads son los mismo que nos
cuelgan todos los meses algunos dejan de contestar las llamadas, y otros que

indican no requerir el producto.

Hoy en dia estamos pasando por un alto nivel de tasas, ya que la SBS subi6 la
tasa de referencia, esto nos esta afectando para cerrar los activos, en caso de los
pasivos si son favorables sobre todo en depdsitos a plazos.

Los funcionarios Pro tiene como funcion velar por sus clientes de cartera, dando
soluciones a sus reclamos, requerimientos o solicitudes virtuales como, por
ejemplo: estamos en la obligacion que si alguno de estos clientes requiere de
alguna atencion virtual debemos realizarla durante el dia de la solicitud, algunos
de ellos requieren de mayor tiempo a su solicitud el cual podemos dejar de lado

por unos momentos nuestra gestion comercial.

Asi mismo, venimos teniendo demoras en los procesos de ventas por producto,
cada herramienta para cada producto no es amigables y cada proceso es diferente
el cual toma tiempo de aprobacion, en muchos de los casos se debe que los
ejecutivos que aprueban no ven la necesidad de urgencia que puede tener un

cliente o la eficiencia que puede tener la competencia en aprobar el crédito.
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Son muchos reproceso que hacemos, tenemos mucha documentacion que se pide
para la evaluacién de un crédito, por cada cliente y por producto se puede gastar

hasta 10 hojas para imprimir.

Los procesos toman mucho tiempo, tiempo que podriamos minimizar y asi dar

mas gestion nuestras camparias, y ser mas efectivos

Muchas veces hemos tenido cliente que han desistido de la evaluacion por
demoras en evaluaciones pedido de documentacion y han preferido tomarlo con

otra entidad.

2.1.1 Causa:
e Lead repetidos
o Clientes con datos errados teléfonos, correos
e Requerimientos operativos
e Falta de un buen filtro
e Clientes no digitales
e Bajo incentivo
e Procesos largos
e Demoras en las aprobaciones
e Documentacion requerida

o Fallas del aplicativo

2.1.2 Efectos:
e Bajo rendimiento
e Bajo cumplimiento de metas
o Estres
e Mala organizacion
e Baja produccion

e Perdida de documento
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Documentacion observada
Fuga de clientes

Baja efectividad digital
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Figura 1. Espina de Ishikawa

CLIENTE NO DIGITALES BAJO INCENTIVO LEADS

Clientes sin campafas

Clientes mayores

Bajo % productivida
digital

Bases Repitas, no actualizada

Correos invalidos

>

No hay motivacion _

Numeros errados

Bajas comisiones

Clientes con mala experiencia

Numeros repetidos

Demoras en aprobacion equerimientos operativos

Plataforma de evalucio
/Documentacion solicitada

Ingresos de reclamaos

Falta de Organizacion

Aplicativo de atencién

PROCESOS LARGOS REQUERIMIENTOS
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2.2 Formulacion del problema general y especificos

Problema General

- ¢Como mejorar el proceso de venta de productos financieros en una agencia

bancaria — lima 2022?

Problema Especificos
¢Cémo mejorar las atenciones de los clientes?

¢Como minimizar el tiempo de evaluacion de un productos?

¢Qué hacer para minimizar los documentos de evaluacion ?

¢Qué hacer para mejorar los procesos de evaluacion de un crédito ?

¢Mejorar la plataforma de Evaluacion ?

¢Como podriamos ser un banco mas verde y utilizar menos paperless?

2.3 Objetivo general y especificos.
Objetivo General
Proponer un modelo de mejora en los aplicativos , procesos y documentacion del
banco , donde minimicemos el tiempo de atencién y aprobaciones de créditos, y
sobre las atenciones presencial que permitan al cliente tener una evaluacion rapida

y eficiente.

Objetivo Especifico

Identificar el proceso de evaluacion de los productos que requieran un tramite
normal ,que no estén relacionados a cliente 100% aprobados .

Proponer un mejoramientos en las plataformas de atencién hacia los cliente.
Identificar soluciones a las principales herramientas y asi optimizar el tiempo de

atencion del cliente .
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3

CAPITULO 111 : JUSTIFICACION Y DELIMITACION DE LA
INVESTIGACION.
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3.1 Justificacion e importancia del estudio

Justificacion tedrica

El presente informe surge de hechos observados de un trabajo de sinergias entre
areas internas ,areas de agencias y reclamos de cliente ,ya que muchos cliente
desean ser atendidos en corto plazo sin demoras en la atencién ,muchas veces las
areas presenciales donde brindan atencion al cliente depende de otros para dar
respuestas a solicitudes o evaluaciones y estan demoran y el cliente se ve afectado.
Y no solo en reclamos también en atenciones muchas veces la atencion de un cliente
tiene una demora de mas de 10 minutos cuando puede ser solo 2 a 3 y este tiempo
invertirlo ,considerando que el tiempo para evaluacion de créditos para clientes sin
campafas puede demorar dias en aprobacion si consideramos evaluaciones
hipotecarias puede ser de 2 a 3 semanas ,por ende este estudio debemos considerar
herramientas muy Util para la mejora de procesos y atencion en funcion a sus

necesidades del cliente .

Justificacion Practica
Viéndolo desde la parte practica , el informe servira para dar a conocer y mejorar los
procesos de evolucidn de créditos y atenciones financieras y asi mejorar la atencion

y este ayude a incrementar la atencion y productividad de los servicios financieros .

Asi mismo, se propone mejorar e implementar nuevas plataformas de atencion al
usuario donde apunte incrementar asegurando la productividad de cada colaborador
siendo mas eficientes y minimizando los tiempo de atencién , con respuestas y
procesos rapidos.

La importancia de este informe es contribuir a la mejora de los procesos para lograr

resultados 6ptimos, y clientes mas satisfechos con la rapidez y atencion
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3.2 Delimitacion del estudio
El equipo con el que se estima trabajar el informe son con areas estrategias de

desarrollo de plataformas y mejoramiento de programas , con jefes responsables de

calidad , de sistemas y seguridad
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4

CAPITULO IV: FORMULACION DEL DISENO
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4.1  Analisis Critico

Habiendo realizado un estudio detallado en el capitulo Il de este informe de actividad
profesional se tuvo en cuenta la metodologia descriptivas, propositiva y transaccional,
teniendo como referencia los afios de experiencia en la institucion teniendo en cuenta
los procesos diferenciados entre Bancos con mejoras para mi institucion actual tomando

en cuenta las mejoras de proceso de venta en atencion a los usuarios externos.

Para la elaboracion de este informe y solucion de alternativas de soluciones nos
apoyaremos en datos registrados , como indicadores campafias y procesos que se
realizaron durante el periodo del 2022 , ademas , se usaran técnicas de analisis de
documentos para revisar y evaluar las documentaciones de gestion, las normas e

informes relacionados con la institucion .

Para conocer un poco de los procesos de SCOTIABANK mostraremos las herramientas
que se utilizan para la gestion tanto de procesos de evaluacion de créditos como gestion
de leads que nos permitira cerrar campanas para las ventas de productos del banco .

En el calendario de camparfias comerciales (figura N° 1) se visualizara las camparias
comercial que colocan a cada funcionario a principios de mes los cuales se trabajaran
producto por producto para asi determinar y cerrar sus camparias establecidas para cada

funcionario y se logre el cumplimiento de sus metas .
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Figura 3. Calendario de campafias comerciales (figura interna de scotiabank)

Como se menciono anteriormente vamos apoyarnos en el calendario de campafias
comerciales que nos brinda SCOTIABANK quien debe servir como ayuda para llegar a

los objetivos semanales y metas mensuales

En la figura 1 se muestra la cantidad de campafnas que se otorgara , no siempre estas
campafias son 100% efectivas y tampoco las cuelgan desde el dia 1 de cada mes
tenemos una mejora , ya que esto se esta colgado en el dia 3 0 5 de cada mes

Asi como tenemos el calendario de actividades de campafias también tenemos diferente
procesos de seguimiento , no solo nos basamos en evaluaciones de crédito si no de
atencion pos venta al cliente y calidad de servicio

Tenemos nuestras encuestas a los clientes llamado Pulso
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Calidad de Atencion :

Figura 4. Fuente interna de Scotiabank

'AGENCIA SCOTIAONE

AGENCIA EL GOLF CAMINO REAL 5 100.0% E:
AGENCIA SAN ISIDRO 10 80.0%

AGENCIA DOS DE MAYO 1 10 80.0% <
AGENCIA RIVERA NAVARRETE 74 71.4%

AGENCIA CONQUISTADORES 3 66.7% .
AGENCIA DOS DE MAYO 2 : 66.7%

AGENCIA C.C.CAMINO REAL 3 66.7% -
AGENCIA ORRANTIA 3 66.7%

AGENCIA PETIT THOUARS 9 66.7%

AGENCIA CORPAC 13 61.5%

.AG P.DE LA REPUBLICA S.ISIDRO 5 :

~ AGENCIA REAL PLAZA SALAVERRY 1
CIA SALAVERRY A
IA LAS BEGONIAS |

TABLA 1 Fuente interna de Scotiabank Ranking de posicion de cumplimiento de
productividad
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Como podemos ver en esta ultima figura es el avance que venimos teniendo en
noviembre 3 clientes respondieron nuestras encuestas de satisfaccion donde tenemos un
% menor a lo permitido que es 80% Yy aqui nos indica que tenemos u avance de 33%,
aun tenemos mucho por mejorar y podemos recuperarnos en el resto de dias que nos
falta , estas encuestas son relacionadas a clientes que realizan transacciones directas y

presenciales.

También como Funcionarios Pro , tenemos encuestas relacional que son las encuestas
que les mandan a nuestro clientes de nuestras carteras , estan basadas en que los
clientes tienen que calificar a su funcionario ,si lo conocen si les responden y tienen

trato directo.
Avances de productividad

Los funcionarios Pro como lo demas funcionarios tenemos un seguimiento de
productividad donde revisamos como ha sido su desempefio mensual y comparacion de

mes a mes como va su desenvolvimiento .

En el ultimo mes de Octubre para Scotiabank fue el ultimo me del afio ya que el afio e
mide de Noviembre a Octubre del siguiente afio es el calendario que se maneja bajo el

formato canadiense

En la siguiente figura visualizaremos el avance de los funcionarios Pro en los Gltimos 4

meses , la comparacion solo es de los funcionarios de la zona San Isidro (Territorio 2)

EVOLUCION DISPERSION PRO
| suwo

NOMBRE

AGREDA ALVARADO ESTEFANIE PATRICIA
NURNEZ CHARLIE DANIEL @ 176.9%
S HERRERA BLANCAALMENDRA  |@ 134.5%

LL CAMONES KAREM LISETH

RAS GAMERO RAFAEL ALFONSO
UZ MARIN EVELIZA
SERQUEN JUAN AMPELIO

LUIS DANIEL
RIKAELIZABETH | |
RIO MARIA DEL PILAR

Tabla 2 : Tablero de Evolucidn dispersion Pro Fuente de Scotiabank

40



También tenemos la evolucion de los siguiente funcionarios desde cajeros hasta bancas

personas

NOMBHE

CLUBAS CORFEA CAMILA ANCFEA 3 3 3 DR INA LT Y RANEL JAZMIN
TERRAZOS 2UNIGA UILIBE TH DEL CARMEN nr 9 Mm% |@ 73X > % SPE DIAZ WY
SMENEZ ASCENTIO YAJOT ADAN e DLTIERFE 2 VLA ARA LN
FLOFES MENACHD VYASMAN LLZ2 ® 33 D 7% O S96% 0 < PARFE D SALLON CRISTOPHER HATPEL
MARIN VASOLIE 2 JUIAN JOSE & 194 P 892 0 & (] ESCLOERD LOPEZ EMLY FRANCHESCA
HUAYTA HUAMAN CINTHA PACLA @ =50 =) WE SOUEN GARCIA FERNANDO ALFFEDO
NAVARAD FAYAMELAN SCFIA @ oy mwse  |@ wex |@ & N ARLERE
CASTILLO ING A JHAA JEISCH mz B16% o ok % SALINAS GUINTANA MASIA VANE SSA
BAD BULLON DGO ALCNSD % LUCAND SEVERIND ASTRID
AMAHD CLERAS JALDUELINE XAFIN @& e Mg d 2% VIENA DEL ASUILA ENSEL NADMI
DIOSES LAFCIZABAL CHAISTOPHER ALEXA ®E% 67.0% & VELASOUE Z ROCAND JHAYR
ZARATE ESTRADA MCHELLE ) TmE% ® @ A A O P ARAOER
SALAS COLOND SUSAN HILLARY D 5% | b CARFRISALES ALVARADC CREGD ALEXANDES
LIZANA ARDSEMENA TADED JOSE ® 674 83 @ L GOMEZ PEFE 2-F0CA LUCIANA CECILA
CABEZAS VALDIVIA JEYSON VI ADIMIR @ 477 86 7% C & VILLEGAS FIOUAS MAFRRA ISABEL
ALVARADO BRAVD YOMAA DE ESLS o ;5 045 o =] GEWMC\I: GAMATIRA GRECIA DEL PILAR

AL o - WOPAN CFDCHE JACHELINE
ANT; ;" E“—L-"’";‘E"‘T"EEL-‘;’F ® o B43% . LAL HUAMASN SABRINA ANTONELLA
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Tabla 3: Tablero Evolucién Dispersion de PS (Promotores de servicios ventanilla)
Todos estos funcionarios segun su avance dan como consecuencia el avance de la

agencia mostraremos aqui el avance de la agencia en el mes de Octubre , considerando

que nosotros somos Agencia Basadre.

DISPERSION POR AGENCIAS CIERRE OCTUBRE
Dispersion Dispersior Dispersion Dispersior
oo AL Activos Pasivos Seguros Total

AG P. DE LA REPUBLICA S.ISIDRO 6 0.0% 33.3% 16.7% 0.0%
AGENCIA C.C.CAMINO REAL 3 0.0% 0.0% 33.3% 0.0%
AGENCIA CORPAC 6 167% 0.0% 16.7% 0.0% "
AGENCIA DOS DE MAYO 2 5 0.0% 0.0% 0.0% 0.0%
AGENCIA LAS BEGONIAS 9 0.0% 22.2% 11.1% 0.0%
AGENCIA ORRANTIA 5  20.0% 0.0% 40.0% 0.0%
AGENCIA PETIT THOUARS 4 0.0% 0.0% 50.0% 0.0%
AGENCIA RIVERA NAVARRETE 7 14.3% 0.0% 28.6% 0.0%
AGENCIA SAN ISIDRO El 0.0% 55.6% 33.3% 0.0%
AGENCIA SCOTIAONE 9 0.0% 11.1% 11.1% 0.0%
AGENCIA DOS DE MAYO 1 6 333% 66.7% 33.3% 16.7%
AGENCIA REAL PLAZA SALAVERRY 6 333% 16.7% 16.7% 16.7%
AGENCIA SALAVERRY 6 16.7% 16.7% 16.7% 16.7%
AGENCIA CONQUISTADORES S 0.0% 60.0% 60.,0% 20.0%
AGENCIA BASADRE 5 40.0% 40.0% 80:0% 40.0%
AGENCIA EL GOLF CAMINO REAL 7 286% 42.9% 28.6% 42.9%

Tabla 4 : Tablero Dispersion de Agencias cierre Octubre
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Nuevos incentivos de Productividad

Cada mes Scotiabank puede cambiar los pardmetro de los nuevo incentivos , muchas
veces nos suben las metas y nos incentivo no son tan acorde al gran desempefio que
brinda lo funcionarios , consideramos que esto puede ser mejor cada vez y poder

comisionar un % mayor a lo que la empresa designa

Nueva tabla de cumplimiento
para Saldos Activos y Pasivos

Premio al sobrecumplimientodela |
= kS meta de Saldos. ok
- | Aplica para Saldos Activos y Pasivos

Nueva Regla de Fondeo para
Cuenta Sueldo

Figura 5. Cambio de plan de Incentivos Fuente Interna de Scotiabank

Asi también vamos cambiando los pesos que da cada categoria y por cada puesto :
Tenemos las siguientes categorias :
Activos : estos estan designados a los productos de colocaciones como :

e Prestamos Personales

e Prestamos Hipotecarios
e Prestamos Vehiculares
e Tarjetas de Crédito

Pasivos : estos estan designados a productos que se captan como ahorros

e Cuentas de Ahorros
e Cuentas a Plazo

e Cuentas Sueldo

e Cuentas CTS

e Producto de Inversién Fondos Mutuos
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Calidad de servicio : Las encuesta que ingresan de lo cliente que fueron atendidos en el
mes y nos dan una calificacion de servicio

Saldos Activos : La cantidad de saldo promedio que se desembolsa en los prestamos

Saldos Pasivos : La cantidad de saldo promedio que se traslada de las cuenta de ahorros
que pueden ser captados de otros bancos

Pulso : aqui nos suma las encuestas de las agencias

NUEVOS PESOS

BYD PBA GA PS Js
PRO GB PSP JCcB
PBO GZ AS

10% e i 15% i
Activos

25% 25% 25% 10% 15%
Pasivos

Ingresos

00 %

25% 35%
Operativos

Pulso 10% 10% 10% 10% 10%

10% 10% 10% 10% 10%

20% 20% 10% 20% 10%

PRO/PBO/PBA: Core 20% y Non Core 5%
s GAJGB/GZ: Core 20% y Non Core 5%
E BYD/PS/PSP/JS/JCB/AS: Se mide Saldos Pasivos Totales

Figura 6. Nuevos Pesos de comisiones Fuente interna de Scotiabank
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Vamos a desglosar por producto de cémo esta medido

Figura 7. Nueva tabla de cumplimiento para saldos Activos y Pasivos

"NUEVA REGLA

oce rir:romo ' fondgo de la cuenta sueldo el
gundo mes (M2) desde la apertura de

Figura 8. Nuevas Reglas de fondeo de Cuenta Sueldo
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Figura 9. Nueva medicién de la produccion de Tipo de Cambio

Figura 10.Nuevos puntos por productos activos
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Figura 11. Servicios y Pasivos

Todas estas tablas presentadas por productos medibles tienen procesos y seguimientos
para poder cerrarlo , mucho de ellos no son logrables en el cumplimiento de metas por

diversos motivos

En caso de activos tenemos procedimiento largos en el proceso de aprobacion los
clientes en camparias son aprobados al 100% en los cuales muchos de estos deben se
desembolsado por medios digitales ya que también tenemos medicion . En muchos
casos el aplicativo no funciona o no deja desembolsar por problemas de la plataforma o
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no estan activo , y los que no lo estdn debemos realizarlo de forma manual y estos nos

baja el nivel de venta digitales.

Pero no solo es eso si no que muchas de estas campafias los clientes no estan

interesados en adquirir las camparias por diversos motivos , tasas , no tienen interés .

Al igual que pasivos las tasas que tenemos para las cuentas de ahorros tenemos muchas

competencia , siempre buscamos tener las mejores ser atractivas.

Con los clientes que no tenemos campafias , demoramos muchos en a aprobaciones ya
que muchas veces tenemos demoras en las aprobaciones ya que los procesos son largos
y la cantidad de documentacion que piden para ser evaluados , los gestores que evalGan
muchas veces no tienen el criterio para la aprobacion y no hacen hacer el reproceso ,
tenemos muchas burocracia para la aprobacion , y los procesos son largos y tedioso los
funcionarios pro en los casos de hipotecario se encargar de recopilar toda la
documentacion desde la evaluacion hasta el desembolso y post desembolso , aqui
deberiamos considerar la efectividad y eficiencia teniendo mejores apoyo y sea mucho

mas rapido .

4.2 Planteamiento de alternativas de solucion
En relacion a las evidencia recogidas se plantean 5 puntos de mejora de proceso de

ventas optimas de soluciones .
Métodos por David Diaz Robisco mayo 2017 — Enamora a tu cliente

Tener mas productividad y ser mas eficiente es el deseo de toda empresa. Aunque cada

empresa tiene sus particularidades , todos comparten puntos basicos

4.2.1 Calificar al cliente
principalmente para no correr con el tiempo debemos tener una estrategia e captacion de
clientes .No todo los clientes que muestras interés por nuestro producto o servicios son

nuestros clientes objetivo.

En las empresas , los funcionarios o ejecutivos de ventas gracias a sus conocimientos y
a la experiencia tienen un sexto sentido. Y pueden intuir si el cliente va adquirir el
producto , solo quiere saber sus beneficios y caracteristicas y realizar comparaciones

con la competencia no todos puedes ser clientes .
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Cabe la posibilidad que nos equivoquemos con algunos , en su gran mayoria vamos a
identificar . y no todo los clientes deben ser atendidos de la misma manera . Son muchas
los reclamos (y con razones) de los jefes que ven como sus equipos desperdician su
tiempo con clientes que no van adquirir productos , mientras que en las empresas se

quedan sin atender a los clientes que reamente estén interesados en comprar.

Tampoco tenemos sentido de dar las tasas o precios hasta el finales . Lo mismo que por

esa tasa el cliente tiene otras propuesta .

4.2.2 Vender Soluciones Emociones y no caracteristicas técnicas
No tenemos claro cuales seran los mensaje que debemos transmitir al cliente . Al cual
no le interesa mucho saber que somos una empresa pionera , prefiere que sepamos sus

necesidades y conozcamos mas al cliente si sale de viaje .

Hay mucha diferencia en los resultados si se habla desde el yo ( mi empresa, mi
producto, mis servicios) que cuando se habla en que puedo servirlo. Ya no sirve el no
ser completamente transparente para ver si podemos colocar nuestros producto —
servicio . El cliente tiene mas informacion que nosotros .Solo le falta confirmar y
constatar algunos puntos que no tiene claros en la comparativa. ES importante

mencionar los beneficios que pude tener el cliente

4.2.3 Seguimiento de los presupuesto en venta consultiva

Hay muchas estadisticas que confirma que para concretar una venta hacen falta al
menos entre 5y 10 interacciones con el cliente mucho de esto va depender del producto
y el perfil del cliente

Muchos de los seguimientos de los clientes se hacen sin interés (por que ay que hacer
Ilamadas)o de forma muy agresivas (solo por el interés de vender ) asi es mas

complicado de concretar una venta.

En los seguimientos de llamadas que importante es recordar y recalcar los puntos mas
relevantes tratados en reuniones o visitas. Es imposible hacerlo si en las visitas o
reuniones hablamos mas y no dejamos hablar al cliente, somos capaces de leer entre
lineas y no tomamos nota justo al salir de la reunién de todo aquello que tenemos que

tener en cuenta. Y antes de acabar cada reunion, muy importante:
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4.2.4

Resumir al cliente los puntos mas importante para el

Preguntarle al cliente que les gustaria que pase después de contratar con nuestro
servicios y producto

En vez de ofertar descuentos con fecha limites para acelerar la venta (el
descuento siempre queda en el subconciente aunque hayamos pasado fechas
limites ), siempre preguntando a la empresa los pasos que faltaria para cerrar .
Muchas veces no es precio . Puede ser formacion o culminar con otros procesos
internos de la empresa.

En cada seguimiento, no ir preguntando como vas si no ofrecer informacion ,
alternativas interesantes que al cliente lo vea mas atractivos y le genere

confianza

Compartir Objetivos y no tareas

La productividad del equipo es diferente. No es un tema que se deba a la casualidad

, se debe a la causalidad.

Recordando el caso de una tienda donde el lider se quejaba que desde que habia

Ilegado el las ventas no se habia incrementado: las competencias, a economia, la

coyuntura, las personas que antes trabajaban se dice que habian tenido suerte con los

clientes que ahora ya no frecuentan .

No era cierto de todo lo que se dice la verdad es otra y es que :

e Habia cambio en las agencias ya que no era necesario la eleccion de
productos

e El personal no estan motivados a atender al cliente si no a poner diferentes
tareas rutinarias que nada tienen que ver con los clientes y menos con
documentos innecesarios para justificar el trabajo .

e No se realizaban comités diarios para mejorar las propuestas

Fijar bien los objetivos que sean alcanzable y muy motivadores

Priorizar los objetivos, dos o tres si ponemos muchos los esfuerzos se

disfuerzan.

Compartir las buenas practicas, replicar las buenas practicas que llevaron aun

mejor cierre de venta y ayudar a como mejorar los procesos y técnicas
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4. Hacer seguimiento revisar como van los indicadores

4.2.5 Formar a los equipos

Brindar la oportunidad al equipo de salir de la rutina y compartir en un ambiente

participativo y distendido es un buen punto de partida para mejorar el rendimiento.

Las capacitaciones no pueden ser genéricas, si que deben ser destinadas al puesto que
realiza la empresa de acorde al mercado , después de recibir la capacitacion debe de

mejora el dia a dia con cosas que ayuden a concretar los objetivos
Aqui dejamos como funcionan mis servicios profesionales de enamora al cliente .
En funcion de si los asistentes lo han considerado util para su puesto de trabajo.

En funcidon de alcanzar la mejora de resultados pactada. Las ventas no se pueden
mejorar de, manera global si no que hay que definir unos objetivos especificos: ventas

cruzada.

4.3 Evaluacién de Alternativas de Solucion

Para determinar el método adecuado para dar solucién al problema, se inicia la
propuesta en base a diferentes métodos, estos métodos se dividen en planificacion,
objetivos y procesos que es el primer punto del método David Diaz debido al 5 puntos
de mejorar el proceso de ventas , es elegido para la aplicacion.
Para realizar este analisis se solicito la opinidn de un experto con méas de quince afios de
experiencia en el uso de las herramientas resefiadas. Por lo tanto, se ha definido el
siguiente proposito para la evaluacion:

e 1 punto por debajo del estandar de calificacion.

o Enlaescala se da un promedio de 2 puntos.

e 3 puntos para la puntuacién mas alta segun los criterios de evaluacion
La siguiente tabla muestra los resultados del anélisis de las tres alternativas de solucion

descritas en esta seccion.
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Tabla 5 : Soluciones

Soluciones
Cualificar al cliente Seleccionar a los clientes con intereses , y prospectados
Vender soluciones Siempre darle los mejores beneficios y estar a su disposicion
Seguimiento de presupuesto en venta Darle los mejores beneficios y alternativas a los clientes

antes durante y después de la venta

Formar quipo El equipo debe siempre estar capacitados para dar los

mejores beneficios y soluciones

Compartir objetivos Los Objetivos deben ser los mismos hacia todos teniendo un

cumplimiento optimo

Creacion propia

Considerando todo lo anterior, podemos concluir que la mejor alternativa debe
enfocarse en aseglrese de que los clientes deben estar satisfechos con los productos
brindados y satisfacer las necesidades del cliente , siempre brindandoles los mejores
beneficios que se adapten a su perfil, esto debe ir de la mano siempre trabajando en

equipo con areas internas .
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5.1 Aplicacion de la propuesta de solucion

Para poder dar soluciones al problema tenemos que realizar los siguientes pasos :

Por la experiencia obtenida durante todos estos afios puedo decir que debemos tener una
buena planificacion , mejorar los filtros de cada segmento de cliente los cuales son
brindadas estas camparias por inteligencia comercial, el cual ellos deberian recopilar
informacion de los funcionarios como recomendaciones o mejoras para el filtro de
campafias como también brindar las campafias del dia uno y no ser demorados en
subirlas en la plataforma .

Para considerar unas mejoras brindaremos algunos pasos

Mejor filtro de Campanas : Identificar cada mes a los cliente haciendo un mejor filtro
teniendo en consideracion los resultados de los leads anteriores , ya que muchos de ellos
son repetidos sin cerrar ventas , y no se estan considerando las respuesta de cada leads
que se trabaja , tenemos los siguientes comentarios por cliente .

Cliente no interesado: cliente no esta interesado en tener algin producto por no necesita
Cliente no escucha campafia : Muchos clientes no les interesa los producto, como
también no lo necesitan

Cliente prefiere ser atendido en agencia , tenemos muchos cliente que no son digitales y
desconfiados y estos prefieren ser atendidos de forma presencial

Numero incorrecto , muchas veces no tenemos actualizado nuestras bases de datos y los
clientes cambian de numero y nos actualizados y estos nos dificultan cerrar ventas.

En relacién a todos estos puntos mencionados , muchas veces no cerramos las ventas

por lo mencionado, lo que sugerimos es tener mejor enfoque como:

Identificar las necesidades de los clientes dar un mejor filtro a los cliente no repitamos

campanas a los clientes con 6 meses de ser llamados dar vuelta y mejorar los filtros
Mejorar los procesos de ventas en aprobaciones de créditos de tramites normales
minimizando dias de respuestas, asi mismo minimizando las documentacion de firmas

minimizando los Papeles .

Considerando tener un mejor proceso de venta y ser eficiente
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En la siguiente figura tenemos la plataforma que manejamos como calendario de
Ilamadas donde nos proporciona numeros de teléfonos , correos al cual debes indicar
con cual nos logramos comunicar con el cliente y cual fue la interaccién , considerando

que podemos agregar mas pestafias , en motivo de no cerrar una venta .

| & Clientes ~ | Q Bisqueda ‘ I Cabezas Flores, Leslie Karol (PRO)

€  Sielclente esté interesado en otro producto. por favor agréguelo en los pilares A
o - =
Perfl  Enfender  Soluciones ~ Seguimienfo  Historial  Imagenes & =
v Actividades del Cliente
Aiertas (0)
Fuente Fecha Prevista
» © eour
Refendos

~ Feedback de Campafia Ofertas de Campafia

Pipeine

M= 7= -ofs)  En que teléfono contactd a su cliente? * Corren En que correo electronico contactd a su cliente?
Pipeline (0
w Q O Q
& s
- O Q <
o . H 5 .H 0 8
994 8 1 Cantidad
O Q (6]
-ar\’htimki’r] e !/1\] Q 0
0
"
(Gl e !
el Clients
Resultado de la Actividad * Razbn*
wv ElPulso
Ciientz no Interesado || | seteccionar v
10 - Promotor (18/10/2018)
+ Agregar Enviar Refenido Grabar Resultados w Reniec
Verificacion RENIEC
Fecha de Venta Producto Monto nuevo Moneda Estado Feedback de Producto
v Historial de Contacto
v Dia

Uttimo contacto

a
& 111172022 A v $A00  PEN NO VENDIDO VENDIDO | Favor de Seleccionar v Contactado por

v Perfil del Inversionista

Préstamo/Crédito

Sampa /155,740 0 o
o 11111/2022 VL PraAmab & : o PEN NO VENDIDO VENDIDO [ Favor de Seleccionar v
Ju 111112022 ; paiia w o 82480000  PEN NO VENDIDO VENDIDO Favor de Seleccionar V|
v

Figura 12.Interna por Scotiabank llamada Sales Platform

Aqui en la figura Mostrada debemos explotar un poco mas la plataforma , dandole un
mejor uso y asi mismo dandole un mejor Feedback , por ejemplo tenemos muchos
cliente que son Premium y nosotros como funcionarios Premium muchas veces no
sabemos cual es el criterio que utiliza el banco para colocar a un cliente en este
segmento ya que nos damos con la sorpresa que no tienen el saldo requerido para ser
Premium como muchas veces tampoco tienen cuenta de ahorros vigentes , y peor aun no

tienen cuenta sueldo como para determinar sus ingresos .

Estos clientes muchas veces son llamados rechazando ser cliente de nuestro banco por

mala experiencia o por el hecho de no trabajar con nosotros o ya tienen sus cuentas en
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otro banco y se siente muy cémodos, con esto clientes aprovechamos hacer la invitacion
para estos puedan ser parte de los beneficios del banco.

Considerando estos puntos, considero que debemos mejorar esta forma de contactar con
el cliente quizés dandole algo mas atractivo como mandar un descuento en tasas de
prestamos ya que en los bancos de donde estan fidelizados tienen mejores tasas de la
que le estamos brindando, como también las mejoras de tasa de cuentas de ahorros y
deposito a plazo seria mas atractivo y ayudaria a conseguir mas clientes, también

podemos considerar entregarle Merchandising .

Actividades Planificadas Contactos Efactivos Raquaridos
__
o Meta S 5 e Volver socom. | Meta [ ClNo [ Act.De fenta o
Sem “ontac |Contacto | Completado Acepta | Cal wn Liama: Interesado | Seguimiento |Renovac

"ROQUE CORZO ERIKA ELIZABETH O 7% 4@ 5%

VEGA ALLAIN ALLAIN ROBERTO CARI sx 13 @ 37% 2 6@ 13%

CARNERO SERQUEN JUAN 51 50 @ 98% 1 46 i 5@ 1%

CABEZAS FLORES LESLIE KAROL a1 2@ 5% 37

MARTELL CAMONES KAREM 92 70 @ 76% 83

MOSCOSO CAUTE ROSARIO 92 109 @ 119% 12 3 83

CONTRERAS GAMERO GAMERO RAF) 51 57 @ 112% .| 46

AVALOS JARA JARA CECILIA 92 120 @ 131% 83

AGREDA ALVARADO ESTEFANIE 92 17 @ 19% 5 2 83

FLORES BLANCA 92 103 @ 112% 15 19 83 1

MILLER NUNEZ CHARLIE 92 ne m% 3 3 83

TARAMONA VICTORIO VICTORIO MA 92 80 O 87% 6 3 8

RODRIGUEZ GARCIA GARCIA ELIANA 92 98 @ 107% 1 3 83 n
1,020 867 O 85% a8 40 920 186 @ 31%

Actividades Planificadas Contactos Efectivos Requeridos Conversaciones de Venta Requeridas c°""°'“:':"" e Venta
osas

_ Asiiceries s vere _—_
Funcionario Meta Sem % Cum. |Contacto Seciay | s Progn il i W) || GOEER tomol | oy cuim || Meta Sem)| togro || % cam
Contacto [Completado Sem Seguimiento Total

CARNERO SERQUEN JUAN 37 @ 73% 7 4@ s57%
(CABEZAS FLORES LESLIE KAROL 3@ 6% 1 2@ % 2 2 . 7% 7 2@ 29%
MARTELL CAMONES KAREM 51 63 @ 124% 2 1 45 7@ 15% 30 5 2 7@ 23% 7 2@ 29%
CCONTRERAS GAMERO GAMERO | 51 6 @ 12% 3 46 3@ 7% 30 2 1 3@ 10% 7 1@ 12%
AVALOS JARA JARA CECILIA 51 58 @ 114% 6 s @17% 30 7 1 s @ 27% 7 1@ 14%
AGREDA ALVARADO ESTEFANIE 51 25 @ 49% 7 6 14 @ 30% 30 1 13 14 @ a7% 7 o @ 129%
ROQUE CORZO ERIKA ELIZABETH 51 3@ 6% 2 46 1@ 2% 30 1 1@ 3% 7 @ 0%
AGREDA ALVARADO ESTEFANIE 51 18 @ 35% 10 a6 3@17% 30 8 s @ 27% 7 6 () 86%
DE LA CRUZ MARIN EVELIZA 51 3@ % 46 [ X3 30 ® 0% 7 ® 0%
FLORES BLANCA 51 67 @ 131% 15 23 46 27 @ 59% 30 18 8 26 ) 87% 7 8 @114%
MILLER NUNEZ CHARLIE 51 55 @ 108% 7 4 46 7@ 15% 30 7 7@ 23% 7 7 @ 100%
TARAMONA VICTORIO VICTORIC 51 46 © 90% 9 9 46 28 @61% 30 2 4 27 © 9% 7 4 . 57%
RODRIGUEZ GARCIA GARCIA ELIZ 51 51 @ 100% 5 20 46 6@ 13% 30 6 6 @ 20% 7 ) 86%
663 435 © 66% 38 80 598 120 @ 20% 390 61 57 118 @ 30% 91 50 ‘ 55%

Tabla 06: Fuente interna de Scotiabank Mejoras en los Reportes de planificacion de
Actividades

En esta figura podemos observar como son medidos los funcionarios Pro con el reporte

de sus Ilamadas, minimo debemos agendar 51 cliente en la semana .

Muchas veces cuando nos agendamos los 51 clientes no concretamos las llamas porque
aqui no estan considerando los cliente en atencion presencial , o cliente que sacan cita
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para una atencion preferencial estos también deben ser registrados en nuestro sistemas

como una actividad

Uno de los procesos de mejora es minimizar los documentos que el cliente debe firmar
para un préstamo personal o un Tarjeta de crédito ya que nos ayudan con el sistema
ecoldgico y la complicidad del cliente aqui detallamos los documentos que el cliente
debe firmar

SOLICITUD DE PRESTAMOS PERSONALES

Estimado clente con este documento solcita, acepta y contata un Préstamo Personal e Scotiabank Peri $.AA (R U.C 20100043140), confas siguientes
condicion
Producto que Deseo (+)

Fluio Aprobado |
- EioPre apobat Eﬁ
Caleora Lbve Disonibidod [t | [ Eutma @

¢Cuil es ol motivo por el cual usted solcita este préstamo? (7]
Con:oldm de wuas [x] comprade bienes ] Viajes o enretenimientos [:] estudos ] owos[]

tercero? (+)
En caso de clentes mayores de 70 afos: El Cliente scripcion porrazén de su P o
Seguro do Vida de BNP Parbas Crdi S A Compaia de Sequrs y Ramgums por o qu 1 cumpl dola
invadez oaly permanente

s\a:«puuum& eleg

' ®
También puede solicitar el plppetos de cuenta fisico, el o un costo de acuerdo a ko
sefalado en esta mc\mg[j

ks i D__
PERU - _1|Ng:mpﬂ) _____ 5] M_'U,

uuu mﬂem FD O | Bt Qmmu‘]uj—mmm‘ i
201 i - TORRES

pu — Mgy m_ - mmm‘[ 8 e @_‘ ARALO

Baig ) l Mmm Provindia+) _Lnsmt

FRERL LIALBERTAD ____ITRUNIO |1 L &umo:'_=,:__j

" do Depandlentes:
_W‘J . SIN RFSPU[STA
[TeionAness:

| ¥ &Mmu
e B us! G m mwmnw e
irecey wio.

Tabslo '
Conoce a tu Cliente (Datos obligatorios) - o T

I Poi? (4 No
Pais (4: TINNT (3): s

(#)Campo obligatorio de llenar
0025122021
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HOJA RESUMEN DE PRESTAMOS PERSONALES

Detalle del Producto que deseo

Todas las 1 Todas las de Descuento por Planilla

T.EA. Fija (Compensatoria) Promocional por el monto solictado: % Referencial * «
T.CE.A. Tasa de Costo Efectivo Anual % Referencial
TEA. Fija (C ia) Ce 2t Sera la TEA Fija ional + hasta 8%

Todas las categorias Libre Disponibilidad

T.E.A. Fija (Compensatoria) Promocional por el monto solicitado: % Referencial
T.CE.A. Tasa de Costo Efectivo Anual % Referencial

1| ,',Dﬁeaulvir el Seguro ima de cuotas:

si No Proteccion de Pagos?
& O Si ] No ’:
Importe Maximo def Crédito Solicitado: uotas Dobles® S [ No[) Fecha de Primer Vencimiento aproximado ;
155,000.00 Julio (7 Diciembre lio y Diciembre 04/ 07 /2022
“Si

Importe Maximo a Financiar (*): Cero - Periodo de gracia maximo 60 dias. En el caso
Mesles) de DXP aplica la fecha de vencimiento de la
160,115.00 Keiccn,

‘DeacuerdoaPolica -Pedodidﬁandepagocada&ﬂdlas.
-Monto Maximo de Cuota Referencial °: [ Total Intereses compensatorio referenciales _|Guenta Sueido:
3,265.68 63.500.62 st Ne:[J

Denominacién: Envio fisico de Estado de Cuenta

Comision: Envio fisico de Estado de Cuenta: S/ 11,00/ US$ 4,00 (S/ 13.20)
Denominacion; Evaluacion de Péliza de Seguro Endosada

Comision: Estudio de Polizas Endosadas ' US$ 50.00 (S/ 165.00)

Seguro Protect Pagos!:
4% (incluye IGY y Derechos de Emision)
Tipo de cambio referencial 3.30. Se utilizara el Tipo de cambio vigente al momento de la transaccion
(*) Incluye el Monto Solicitado, Sequro de Vida y Seguro de Proteccion de Pagos, de ser el caso. El cliente conoce y acepta que el Banco, de
acuerdo a la calificacion crediticia, puede aprobar y desembolsar un importe menor al solicitado, en cuyo caso, dicho importe quedara definido por
la suma que se desembolse y conste en el cronograma definitivo que ser4 remitido @l Cliente de acuerdo a o elegido en la presente solicitud. El
Seguro de Proteccion de Pagos es opcional, aplica en caso el ciiente lo solicite.
(#T.EA. Fijade promacion para Cliente con pago de remuneraciones en Scotiabank.
T.EA, Fija que regira desde el momento que ei Cliente deja de recibir el pago de sus remuneraciones en Scotiabank.
©Es de i i del pago segin I ci pactadas, se procede a realizar el reporte, con la calfficacion comespondiente, a la
Central de Riesgos y el Banco cobrara la Tasa de Interés Moratoria Nominal Anual méxima calculada conforme a lo estipulado en la Circutar
N° 0008-2021-BCRP. Esta tasa esta sujeta a una actualizacion semestral establecida por el Banco Central de Reserva del Pery, la cual serd
publicada en nuestra pagina web y tarifarios,
@ Las cuotas dobles seran cobradas a soficitud del cliente en los meses de julio y diciembre (aplica sélo para trabajadores dependientes). No
aplica para Categoria Descuento por Planilla.
# EI Monto Definitivo de i del EIB: por ion crediticia incl
no se otorgue el financiamiento a EL CLIENTE.
 No aplica para el endoso de un Seguro de Vida o Desgravamen, en reemplazo del Seguro de VidaiDesgravamen comercializado por Scotiabank
Solo aplica para los seguros sabre bienes que se den en garantia del crédito. Los requisitos solicitados por Scotiabank para realizar el
endoso de un Seguro de Vida/Desgravamen se encuentran publicados en la pagina Web,
En este documento todos los campos deben llenarse de forma obligatoria.

SA77603.2022
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ANEXO 2. AUTORIZACION DE DESCUENTO DE CUOTAS (SOLO PARA TODAS LAS
CATEGORIAS PRESTABONO)

Mediante la presente solicitud de préstamo, autorizo a Ustedes, se sirvan cargar en la
cuenta de ahorros Cuenta Sueldo, Cuenta Sueldo Independiente o Cuenta Free (donde
recibo los abonos de remuneraciones o ingresos) indicada en la seccién “Forma de
Abono y Cargo” de la "Solicitud de Préstamos Personales y Condiciones para el
Tratamiento de Datos Personales”, durante el plazo de mi crédito y en meses
consecutivos, el importe que representa la cuota de pago del crédito personal obtenido
ante el Scotiabank, hasta la total cancelacion de mis obligaciones. Asumo el compromiso
de dejar fondos suficientes en la cuenta de ahorros antes sefialada para que Scotiabank
pueda efectuar el cargo de las cuotas del préstamo. Asimismo, autorizo a Scotiabank a
efectuar la retencion total o parcial de los fondos equivalentes a la cuota del crédito
personal hasta 7 dias antes del vencimiento de la cuota, con cargo a los fondos
provenientes del abono de remuneraciones o de los ingresos en la cuenta de cargo
sefalada. La presente autorizacién y compromiso permanecera vigente a partir de la
fecha de suscripcion de esta solicitud, hasta la total cancelacién del citado préstamo.

$.1939/04.2021

Figura 13. Fuente interna de Scotiabank Solicitudes de prestamos personales y

tarjeta de crédito



Aqui podemos minimizar todo este proceso , claro esta que no se adjunta toda las
imagenes y contrato que firma el cliente son como un total de 6 a 10 paginas de
solicitudes contratos y pagare , reducir la cantidad de papeles a firmar colocando todo
esto en 1 0 maximo 2 hojas donde indique los datos principales, minimizamos el tiempo
y seremos mas efectivos , ya que ahora estamos siendo mas Digitales los contratos y
detalles especificos sobre el crédito se le envia via correo electronico donde ahi se

detallare todo los datos adicionales que no salgan en las hojas de firma

A continuacion realizaremos un esquema de como minimizar el tiempo de atencion y

evaluacion de un crédito para clientes presenciales con campafia o sin campafias

59



Tabla 07 de implantacion PHVA

ESQUEMA DE IMPLEMENTACION PHVA

Etapa Definicion Actividades Objetivos
Vamos establecer la Nuestro objetivo debe
) _ Establecer los roles
cantidad de cliente ) ) ser que del total de
) designando ,clientes ) )
. que requerimos para clientes atendidos
Planificar ) que deben ser _
cumplir con los ) presenciales o con
atendidos llamadas y
resultados, agendando ) Ilamadas sean
presencial
en la plataforma Sales cerremos de2a 3
Definir el
procedimiento de
atencion de los Es cerrar la mayor
_ clientes Programar cantidad de créditos
Vamos implementar o )
_ capacitacion en un tiempo menor y
Hacer el proceso de mejora |
IR 1 implementando los que estas sean
minimizando tiempos )
riesgos aprobados de forma
y efectividad inmediata
Elaborar el plan de
mejora
Que la nueva
Establecer los Monitoreo de | avance propuesta sea
Verificar procesos de acuerdo a de lo que se va eficiente y répida
lo normado implementar minimizando tiempo
y gastos
Ver acciones para ir Elaborar plan parala | Que estos indicadores
mejorando mejora 'y Analizar sirvan para tener una
Actuar indicadores mejor propuesta y

eficiencia, logrando

cerrar mas ventas
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6 CONCLUSIONES

Con las siguientes conclusiones se determina una mejor de objetivos presentados :

Primera: Se implemento la metodologia PHVA , para mejorar el proceso de productos
de ventas del sistema financiero . después de evaluar el proceso actual de los
funcionarios Pro , la aplicacién de esta metodologia sera beneficiosa , dado que
lograremos minimizar los tiempos de atencion y evaluacion a los clientes , tomando en
cuenta que antes de la implementacion no contaban con un proceso de mejora en

reducir papeles .

Segunda: El implementar el nuevo proceso de mejora de ventas del sistema financiero
nos ayudo a incrementar el nivel de ventas siendo mas eficientes teniendo una mejor
conexion con los clientes , elevando nuestra productividad si anterior mente cerramos

con un minimo de 100% de produccién ahora estamos por encima del 125% .

Tercera: Es necesario contar con un sistema de mejora de gestion , para este caso
seguimos utilizando la Plataforma de calendario llamada Sales Platform , donde
podemos registrar con mayor certeza las respuesta y seguimiento de ventas de nuestros
clientes y asi estas queden grabadas teniendo un mejor histérico . Antes de la
implementacién del PHVA registrabamos las gestiones en el calendario pero con las
mismas respuestas de todo los meses y sin tener un historico de llamadas ya que estan

se borraban cada mes .

Cuarta: Las capacitaciones no estan demas sobre todo en una empresa , es por ello que
se coordino con las areas encargadas de implementar el desarrollo personal de los
funcionarios , con temas que competen a la empresa , y teniendo un desarrollo personal
y actualizacion de historial del mercado que ayudara a tener un mejor enfrentamiento

hacia los clientes .
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7 RECOMENDACIONES

Primera: Se recomienda a la empres colocar un asistente operativo para cada
funcionario Pro y estos se encarguen de la parte operativa , parte llenado de solicitudes
de hipotecario , como también atender las solicitudes al funcionario mediante los

correos , y llamadas de los usuarios que presenten algun tipo de reclamo .

Segunda: Proponer capacitaciones continua , como capacitaciones a los nuevos

funcionarios que ingresen asumir el puesto.

Tercera: Se recomienda que sigamos dando el buen uso de la plataforma de agendar

cliente
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