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SINOPSIS

El presente Trabajo Especial de Grado (T.E.G.) fue realizado en la
torre principal y en algunas oficinas del Banco Mercantil durante el periodo
Febrero-Julio del afio 2.004. El titulo del proyecto es “Mejora del Proceso de
Resolucién de Reclamos”, y sus objetivos principales son la identificacién de
los reclamos cuya solucion pueda ser trasladada al Primer Contacto y la
elaboracion de propuestas que logren este cometido de una manera
econémicamente rentable y técnicamente factible.

Se aplicaron diversas metodologias fundamentadas en la Ingenieria
Industrial, mostradas a lo largo de los distintos Capitulos que se describen a
continuacion:

Capitulo | “Descripcion de la Empresa”: en este capitulo se encontrara
una breve resefia historica del Banco Mercantil, el organigrama de la
institucién y la estructura organizativa y funciones de la Gerencia Calidad de
Servicio, directriz de éste proyecto.

Capitulo Il “Planteamiento del Problema: refleja la problematica
actual del proceso de reclamos, los objetivos (general y especificos), el
alcance y limitaciones de éste trabajo.

Capitulo Il “Marco Tedrico™. se presenta una breve explicaciéon de los
conocimientos basicos utilizados para lograr el objetivo del estudio.

Capitulo IV “Metodologia Empleada’: la metodologia empleada para el
desarrollo de T.E.G. esta descrito en éste capitulo, indicando al lector las
fases del proyecto y la estructura de cada una de ellas.

Capitulo V “Descripcion del proceso de resolucién de reclamos”: Se
presenta el Proceso general que se sigue para darle solucién a los reclamos,
su objetivo principal, las caracteristicas del mismo y las principales unidades
que intervienen junto con sus funciones.

Capitulo VI “Diagnéstico de la Situacién Actual del Proceso de
Resolucion reclamos”. aqui se muestra como se determinaron las Unidades

- XV -
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Criticas para el estudio, asi como el panorama actual (de las mismas) en
cuanto a costo unitario de los reclamos y los tiempos de solucion. El
diagnostico para cada Unidad Critica culmina con la identificacion de los
reclamos con alto potencial para el traslado de su capacidad de solucién al
Primer Contacto.

Capitulo VIl “Propuestas para el traslado de la Capacidad de Solucién
de los Reclamos al Primer Contacto” se presentan los enunciados de las
propuestas definitivas para trasladar la Capacidad de Soluciéon de los
Reclamos al Primer Contacto.

Capitulo VIII “Anélisis de Rentabilidad de las Propuestas”: dentro de
este capitulo se muestran los resultados del andlisis de rentabilidad
realizado a cada una de las propuestas planteadas para verificar la
factibilidad econdémica y el tiempo estimado de desarrollo en horas-hombre
de las mismas.

Capitulo IX “Andlisis del Impacto de las Propuestas en las Unidades
de Captura” para corroborar la factibilidad operativa del proyecto se evalta
en este capitulo el impacto de las propuestas en las Unidades de Captura
mediante |a herramienta de Simulacién , consecuencia del proceso adicional
de solucionar los reclamos en el Primer Contacto.

Este trabajo culmina con las secciones de Conclusiones y
Recomendaciones. Igualmente el trabajo se presenta con un tomo adjunto

de Anexos.
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INTRODUCCION

Un reclamo es cualquier manifestacion de insatisfaccion por parte del
cliente con respecto a los productos, servicios o practicas de una
organizacion y su oportuna atencion es factor primordial de la preservacion y
crecimiento de su mercado. En la banca este tipo insatisfaccion es originado
por problemas operativos y fraudes, realizados por los propios clientes, por
la organizacion u otros factores externos.

El proceso de resoluciéon de reclamos de la Banca pretende atender
oportunamente todas estas manifestaciones de inconformidad, a fin de
brindar una solucién clara y justa que satisfaga los requerimientos de tiempo
de solucién e informacion.

El Banco Mercantil en busqueda de la mejora continua de todos sus
procesos siguiendo los lineamientos de las mejores practicas a nivel
mundial, decidié desarrollar un proyecto que contemple la “mejora del
proceso de resolucion de reclamos”.

La mejora de los procesos significa mejorar la efectividad y la
eficiencia, mejorando también los controles, reforzando los mecanismos
internos para responder a las contingencias y las demandas de nuevos y
futuros clientes.

La mejora de procesos es un reto para toda empresa de estructura
tradicional y para sistemas jerarquicos convencionales.

En el presente Trabajo Especial de Grado se utilizé una constante “A”
que multiplica todos los datos presentados en el trabajo para proteger la

informacién considerada por el Banco Mercantil como confidencial.
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1.- Descripcion de la Empresa.

BANCO MERCANTIL

1.1.- Resefia Histérica

Con el nombre de Banco Neerlando Venezolano, un grupo de
empresarios venezolanos decidi6 el 23 de Marzo de 1925 constituir en “La
Gran Casa de Camejo” en Caracas, con un capital de 3 millones 200 mil
bolivares y 16 empleados, lo que hoy es: el Banco Mercantil.

Un afo después, el Banco Neerlando cambia su personalidad
corporativa para adoptar la de Banco Mercantil y Agricola. Durante 56 afios
asentaron su dimension de entidad bancaria de vanguardia bajo este
nombre, posicionandose como el instituto financiero mas comprometido con
el bienestar y desarrollo agricola del pais, asumiendo en ese sector los
negocios bancarios en el sentido mas amplio, incluyendo operaciones de
préstamos, descuentos, depésitos, giros, ademas de realizar estudios para
la promocion y fundacién de empresas industriales, agricolas y comerciales.

Las actividades relacionadas con transacciones y negocios
inmobiliarios y el desarrollo de nexos bancarios y comerciales
internacionales, especialmente con Holanda y otras naciones del norte de
Europa, completan el complejo proceso de relaciones que sus fundadores se
habian impuesto como unas de las metas de la organizacién. El documento
constitutivo asi lo describid.

En el afio 1927, el entonces Banco Mercantil y Agricola era uno de los
cuatro y unicos institutos financieros venezolanos existentes, que emitian su
propio papel moneda de circulacion legal. Para ese momento, el monto
autorizado de emision de billetes del Banco Mercantil y Agricola, alcanzé los
12 millones de bolivares que eran aceptados en todo el pais como medio
natural de pago, junto al oro americano, la morocota y otras piezas de oro

nacional y extranjero.
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En un contexto histérico en el que la industria petrolera aun era
incipiente y que la actividad agricola que se desarrollaba para la época
conformaba de manera importante los ingresos de Venezuela,
esencialmente por los volimenes de produccion de Café y Cacao, el Banco
Mercantil y Agricola se adelantaba a la legislacion que posteriormente se
implantaria en el pais, creando bases legales en cuanto a la regulacion de
operaciones y al otorgamiento de créditos agropecuarios por parte de la
banca. El Instituto aceptaba en calidad de prenda o garantia, productos
agricolas.

Con el incremento de sus actividades financieras, el Banco Mercantil y
Agricola decide cambiar la sede principal de la Esquina de Camejo, donde
habia permanecido durante un cuarto de siglo, para activar nuevos procesos
y mejorar la calidad de sus servicios a la numerosa y cada vez mas creciente
clientela. Con estos fines adquiere un terreno en la Esquina de San
Francisco, para edificar una nueva sede principal. El 25 de Abril de 1951, se
constituye en una fecha importante para la Institucion, al inaugurar sus
nuevas oficinas principales en el Centro de Caracas.

30 afios duré la actividad de estas oficinas como sede principal, hasta
que en 1982 cambia su nombre oficial por el de Banco Mercantil y se
traslada un afio después al Edificio Mercantil, ubicado en la Avenida Andrés
Bello N°. 1 en Caracas, actual sede principal del Banco y de todas las
operaciones y areas de negocio del Grupo Mercantil.

1.2.- Visién

“Ser el mejor proveedor de servicios financieros, medido por el grado
de satisfaccién integral de las necesidades y expectativas de sus clientes,
mediante productos y servicios considerados por ellos mismos como los
mejores del mercado, para lo cual dispondra del mejor y mas capacitado
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grupo de recursos humanos, manteniendo tecnologia de punta como apoyo
a la gestion de negocios y un enfoque continuo focalizado en el incremento
de a eficiencia operativa de la organizaciéon como un todo”.

1.3.- Misi6n

“Proporcionar, a través de cada una de las empresas que agrupamos,

“excelentes productos y servicios financieros para satisfacer las expectativas

de los individuos, las empresas y la comunidad y asegurar una adecuada
rentabilidad en beneficio de nuestros clientes y accionistas”.

1.4.- Estructura Organizativa del Banco Mercantil

o Junta Directiva
o ==
f A\
| |
| __ Estmtégica |
1 |
|
| |
| |
) Secretaria Junia I Rucursos Humanos |
Auxfioria Directiva L }
\-. /’
Equipo de Apoyo Estratégico
Oficira de la Oficna del
Conmulioria Juridica Banca Empresarial y Banca Corporativa Operaciones y Operacicnes
Personal Instit Tecwlogia Intermacionales
Nuevos Megocios Firanza y Banca de
Financiems ‘

Figura 1. Estructura Organizativa del Banco Mercantil.
Fuente: Banco Mercantil.
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1.5.- Estructura Organizativa de Operaciones y Tecnologia

Recaudacion y Gaia. Red Fisica

Gaia. de Servicios Gcdia. Tecnologia de
Ink =X

Geia. Operaciones Gaia. Red Virtual

Gdia. Caildad de

Gdia. Riesgo
——DOperacional

Figura 2. Estructura Organizativa Operaciones y Tecnologia.
Fuente: Banco Mercantil.

1.6.- Estructura de la Gerencia Calidad de Servicio

Este Trabajo Especial de Grado se hizo a solicitud de la Gerencia de
Calidad de Servicio.
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- Coordinacién Analisis y Seguimiento al Desempefio.

- Coordinacién Redisefio de Procesos y Canales.

- Coordinacién Redisefio de Procesos Financieros y Canales.
- Coordinacion Redisefio de Procesos Recaudacién y Pagos.
- Coordinacién Redisefio de Procesos de Reclamos y Apoyo.
- Unidad Atencidn al Cliente.

1.7.- Politica de Ia Calidad de la Gerencia Calidad de Servicio

“Proporcionar una gama de productos y servicios financieros de
excelente calidad que superen las expectativas de nuestros clientes,
externos e internos, realizando nuestro trabajo con eficiencia en un ambiente
de mejora continua de los procesos y de los Recursos Humanos”.

1.8.- Objetivos de la Calidad de la Gerencia Calidad de Servicio

e Atraer, formar y retener el recurso humano adecuado para el logro
de la politica.

e Superar las expectativas de nuestros clientes, externos e internos,
de forma consistente.

e Mejorar la calidad de nuestros productos y servicios.

e Incrementar los niveles de eficiencia.

e Disminuir la exposicion al riesgo y las pérdidas.

e Optimizar los procesos en forma continua.

Como informacion adicional se muestra en los Anexos, Anexo 1 la
Linea de Productos del Banco Mercantil.
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2.- Planteamiento del Problema.

2.1.- Planteamiento del Problema

Para cumplir su mision, el Banco Mercantil se preocupa en brindar a
sus clientes la mejor gestion y atencidn de sus requerimientos,
asegurandoles un servicio de excelente calidad. Sin embargo, en este
proceso se presentan problemas. Las mismaos son ariginadas por las propios
clientes, por la organizacién u otros factores externos.

Los clientes comunmente manifiestan estos problemas a través de
reclamos y su oportuna atencion es factor primordial de la preservacion y
crecimiento de su mercado. Por ello el Banco Mercantil recibe con gran
interés todos los reclamos de sus clientes mediante diversos medios: Centro
de Llamadas (Centro de Atencién Mercantil), el personal de las oficinas,
Ejecutivos de Negocios y la Oficina de la Presidencia. Todos estos reclamos
son procesados por Unidades de Solucidn descentralizadas (por producto)
las cuales investigan cada caso en particular bajo ciertas normas legales e
internas de la organizacién con apoyo de otras unidades, para finalmente
determinar si procede o no el reclamo, informar al cliente el resultado de su
solicitud y llegar a un acuerdo transparente y satisfactorio.

Actualmente cada uno de estos procesos de resolucion de los
reclamos tiene un tiempo caracteristico determinado por el Banco segun la
tipologia del caso, resultado de estudios internos de la organizacion. El
Banco Mercantil desea disminuir ese tiempo de respuesta, y de ser posible
darle solucién al cliente en el primer contacto con la empresa. Por ello
necesitan hacer un estudio de traslado de las capacidades de solucion de
los reclamos de menor complejidad desde las Unidades de Solucion a las
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Unidades de Captura y lograr asi solucionarlos en el primer contacto con el
cliente. Ademas se requiere solo remitir aquellos reclamos de mayor
complejidad a las Unidades de Solucién, analizando los cambios necesarios
en los procesos asi como el requerimiento de recursos justificados que
logren dicho objetivo de una manera econdmicamente rentable.

2.2.- Objetivo General

e Mejorar el proceso de captura y solucién de reclamos de los clientes
del Banco Mercantil.

2.3.- Objetivos Especificos

e Analizar el sistema actual de captura y solucién de reclamos.

e Estimar los costos que representan para la empresa todo el proceso
de captura y solucion de reclamos.

e Identificar los reclamos altamente potenciales para el traslado de su
capacidad de solucién al Primer Contacto con el cliente.

e Plantear propuestas de cambio de mejoras factibles en el proceso de
solucion de reclamos para trasladar la capacidad de respuesta hacia
las Unidades de Captura con el primer contacto.

e Calcular la rentabilidad de las propuestas.

e Simular el proceso propuesto para evaluar el impacto en las Unidades
de Captura.
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2.4.- Alcance y Limitaciones

El estudio comprendera lo concerniente al mejoramiento del proceso
de gestion de reclamos del Banco Mercantil, tomando en cuenta las

decisiones del personal directivo del banco y las exigencias de los clientes.

El estudio requiere de ciertos datos provenientes de estudios
anteriores del banco.

Se hace necesario la familiarizacién con las normativas y aspectos
legales del sistema financiero, las cuales deberan tomarse en cuenta para el

estudio.

Aunque existe mucha data disponible pudieran darse situaciones
donde la informacién sea considerada confidencial por el Banco Mercantil,

por lo que se buscard la manera de protegerla sin afectar el estudio a

presentar de manera publica.
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3.- Marco Tedrico.

3.1.- Diagrama de Pareto

El Diagrama de Pareto constituye un sencillo y grafico método de
analisis que permite discriminar entre las causas mas importantes de un
problema (los pocos y vitales) y las que lo son menos (los muchos y
triviales).

o \entajas

» Ayuda a concentrarse en las causas que tendran mayor
impacto en caso de ser resueltas.

» Proporciona una vision simple y rapida de la importancia
relativa de los problemas.

» Ayuda a evitar que se empeoren algunas causas al tratar de
solucionar otras.

A continuacion se muestra un ejemplo de un Diagrama de Pareto,

Problema: Reclamo sobre defectos en la fabricacién de una puerta

de carro.

Categorias: Rayada, floja, manchada, defecto en la manija, abollada

y defectos en el vidrio. Fuente: www.infomipyme.com

Hewrero o
ez e

110 100
100

O

2BEs82

RAYADA
FLOJA

oTROS

MANCHA EN LA FUERTA
DEFECTO DE LA MANIJA

Figura 3. Ejemplo de Diagrama de Pareto.
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3.2.- Flujograma de Procesos

Los Flujogramas a los cuales también se les llama diagrama de flujo
son graficos que sefialan el movimiento, desplazamiento o curso de alguna
cosa, que bien puede ser una actividad, un formulario, un informe,

materiales, personas o recursos.

La seleccion de los simbolos depende del procedimiento que va a
ponerse en las graficas y del empleo que vaya a darse en las mismas. Se
puede decir que los simbolos mas usados en éste Trabajo son: Operacion
(o) y Decisién (0).

3.3.- Clasificaciéon de Costos

e Costos Directos, se refieren a aquellos costos directamente
asociados a la realizacion del procedimiento. Estos costos
incluyen: Mano de Obra Directa y Materia Prima Directa.

e Costos Indirectos, son todos los costos que no estan clasificados

como Mano de Obra Directa ni como Materia Prima Directa.

3.4.- Distribucién Cléasica de los Costos

Este tipo de distribucion se utiliza para estimar el costo de una
actividad o producto, repartiendo los costos directos e indirectos mediante
una base logica de reparticion. Normalmente, se utiliza una base de
reparticion de horas-hombre para los Costos Directos y una base de
reparticion del volumen de productos o actividades para los Costos

Indirectos.
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3.5.- Valor Presente Neto

El Valor Presente Neto (VPN) es un criterio sencillo que se usa para
determinar si una inversién se debe realizar o no. Si el valor presente es
positivo, vale la pena emprender la inversion, es rentable, porque ello es
esencialmente lo mismo que recibir un pago de efectivo igual al valor
" presente neto, ya que introduciendo ese dinero en una cuenta bancaria con
la tasa del mercado se obtendra el un beneficio en el futuro igual al beneficio
‘ de la inversién. Si el VPN es negativo no se debe realizar la inversion, es no
rentable. El VPN se calcula de la siguiente forma:

(Beneficio_al _Periodo_l) 5 (Beneficio_al _Periodo_2)  (Beneficio_al _Periodo_n)

(1+i) (1+i) e (1+i)

VPN = (—1)(Inversion) +

donde,

i = tasa minima exigida de retorno (a juicio del inversionista)

n = ultimo periodo de beneficio o de estudio de rentabilidad (marca el
horizonte de tiempo).

En Anexos, Anexos 2 y 3, se muestra informacién adicional referida
al Marco Legal del Proceso de Reclamos y las Mejores Préacticas a nivel
mundial respecto al manejo de reclamos en la Banca.

o
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4.- Metodologia Empleada.

5 FASESDEL ACTIVIDADES INFORMAGION FUENTESDE .
. PROYECTO REALIZADAS L REQUERIDA INFORMACION!

Figura 4. Diagrama de la Metodologia Empleada. Fuente: Propia.
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Se realizaron dos fases comprendidas de la siguiente manera:

e Fase | Diagnostico de la Situacion Actual del Proceso de
Resolucién de Reclamos del Banco Mercantil.

e Fase Il Presentacion de Propuestas, Andlisis del Impacto y
Rentabilidad para el Traslado de la Capacidad de Solucién de
los Reclamos al Primer Contacto.

A continuacién se describe la metodologia empleada en cada una de
las Fases:

4.1.- Fase I;

o Estudiar el Proceso de Resolucién de Reclamos: Con esta actividad
se logré familiarizar con el Proceso de Resolucion de Reclamos del
Banco Mercantil. Se utilizé como recurso de informacién los Manuales
Electrénicos del Banco Mercantil suministrados por la Gerencia
Calidad de Servicio, ademas de la asesoria de los Coordinadores del
Area.

e [dentificar las Unidades Criticas: Se limitd el estudio a los reclamos
financieros solucionados en aquellas unidades consideradas como
Unidades Criticas, segun los siguientes criterios: costo en la solucién
de reclamos y volumen de reclamos recibidos. De ésta investigacion
resultaron como Unidades Criticas las siguientes: Reclamos Tarjetas,
Serv. Oper. Banca al Consumidor, Admén. Oper. Red Oficinas y
Recaudacion Impuestos y L.P.H., que atienden los productos Tarjeta
de Débito, Tarjela de Crédito y Cuentas de Depdsito.

e Levantar el Proceso de Solucién por tipo de reclamo: Una vez
identificadas las Unidades Criticas se procedié a levantar el proceso
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de solucién (por tipo de reclamo) y la informacién de las herramientas
necesarias para gestionar los reclamos recibidos en las mismas.
Estimar el Costo Promedio de Solucién y Tiempo Promedio de
Solucién por tipo de reclamo: En ésta fase se estimaron los costos de
solucién por tipo de reclamo y ademas se determiné el tiempo
promedio de solucién de un reclamo desde su captura hasta el cierre
del caso. Para determinar el Costo de Solucién (por tipo de reclamo)
se trabaj6 con los Costos Totales de las Unidades para el mes de
Enero 2004. Estos Costos engloban: Costos Directos, Costos de
Soporte y Costos de Direccion. Los Costos Directos fueron
distribuidos en base al % de dedicacion en horas-hombre al mes en la
solucion de cada tipo de reclamo. Los Costos de Soporte y de
Direccién (Costos Indirectos) fueron distribuidos en base al numero de
reclamos solucionados mensualmente en las U.S. De igual forma se
aplicé la distribucion del Costo de Apoyo (en aquellos tipos de
reclamos que lo ameriten) en base al volumen de reclamos enviados
de cada tipologia a las Unidades de Apoyo. Finalmente el costo por
tipo de reclamo resulta de la division de su Costo Total (Costo Directo
+ Costos Indirectos + Costo Apoyo) entre el volumen de reclamos
solucionados de su tipo.

El volumen y el tiempo promedio de solucién de los reclamos
fue suministrado por cada Unidad Solucionadora para el mes de
Enero 2004 segun tipo de reclamo.

Identificar los tipos de reclamos con alfo potencial de traslado al
Primer Contacto: Se investigaron las Unidades Solucionadoras con la
finalidad de identificar aquellos Tipos de Reclamos con alta
posibilidad para el traslado de su capacidad de solucion al Primer
Contacto. Para ello, se construyé una matriz que permite analizar la
factibilidad de traslado de los reclamos al primer contacto. La matriz

que se muestra a continuacién (Tabla 1.) indica también los
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paramefros que permitieron determinar el grado de posibilidad de
traslado al Primer Contacto:

Tabla 1. Matriz Anélisis de la Posibilidad de Traslado de la Capacidad de
Solucion de los Reclamos al Primer Contacto. Fuente: Propia.

B - Na No Si No No Medio

c Si No Si No No Bajo
D - Si Si Si No Si Nulo

De la Fase | se identificaron dieciséis (16) tipos de reclamos para el
traslado de su capacidad de solucién al Primer Contacto.

4.2.- Fase ll:

e Elaborar propuestas de Traslado de los reclamos identificados en
la Fase I: se realiz6 un analisis detallado del Proceso de Solucién
de cada uno de los Reclamos identificados con Alto Potencial de
Traslado, resultado del “Diagnéstico de la Situacién Actual”. A
través de este analisis se elaboraron propuestas de solucion
automaticas de estos reclamos en las Unidades de Captura. Para
cada conjunto de propuestas segun su producto se elabord un
documento con la explicacion detallada de cada una de ellas mas
una presentacion para discutilas con los especialistas en
tecnologia del banco.
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 Discutir y seleccionar las propuestas: se planificaron y ejecutaron
tres Talleres de Discusién con los Especialistas en Tecnologia y la

Directiva de las Unidades Solucionadoras, uno para cada

Producto (TDD, TDC y CD), para la presentacién de las

propuestas elaboradas con el objetivo de acordar la seleccién de

la propuesta mas factible para cada reclamo. El resultado de estos

talleres fue la modificacion de las propuestas en algunos casos, y

seleccionar la propuesta definitiva por reclamo para trasladar su

solucién al Primer Contacto.
e Analizar la Rentabilidad de las Propuestas:

» Se solicitd la Inversion necesaria por Propuesta a las Unidades
de Tecnologia encargadas del desarrollo de cada una de las
mismas.

» Se demandé al Banco la Politica utilizada para el célculo de
rentabilidad en sus proyectos internos. Método (VPN), tasa
minima de retorno y tiempo de vida Gtil.

> Estimacién del Beneficio Mensual y Anual para cada
propuestas. Representa el ahorro con la eliminacién del trabajo
en las Unidades Solucionadoras de los reclamos trasladados y
la eliminacion de las llamadas salientes para los casos que
resultan Procedentes. También se incluye el costo adicional
por el tiempo extra de captura de los reclamos en el CAM. y
en las Oficinas. El resultado del Beneficio Mensual es la resta
del Costo Actual menos el Costo Propuesto.

» Calculo de la Rentabilidad por Propuesta segtn la Politica del
Banco Mercantil (VPN) y el beneficio monetario estimado para
cada una de las propuestas.

o
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Construir y Validar modelos de Simulacion del comportamiento de

la Captura:

» Construccion de la Logica de los Modelos de Simulacion del

Proceso de Captura de Reclamos en el Centro de Atencion
Mercantil (C.A.M.). y los que representan a la Red de Oficinas
del Banco, que son las Principales Unidades de Captura.
Obtencién de las datos de los Modelos de Simulacién (C.A.M.
y Red de Oficinas) solicitandolos a la Directiva del CAMy a la
Direccion de Estadisticas de la Red de Oficinas, ademas de la
obtencién algunos de ellos a través de trabajos de campo.
Validacion de los Modelos de Simulaciéon segun las
estadisticas del Banco Mercantil.

Analizar el Impacto de las Propuestas en las Unidades de

Captura:

>

»

Construccion de los Modelos de Simulacion Propuestos a partir
de los Modelos de la Situacién Actual ya validados.

Andlisis del Impacto de las Propuestas haciendo una
comparacion entre los resultados de los Modelos de la
Situacion Actual y los resultados de los Modelos de la
Situacion Propuesta para la soluciéon de los reclamos
seleccionados en el Primer Contacto, mediante pruebas T-

Student a las principales variables de estudio.
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5.- Descripcién del Proceso de Resolucion de
Reclamos.

Figura 5. Flujograma del Proceso de Resolucién de Reclamos del Banco

Mercantil (Diagrama Resumen). Fuente: Banco Mercantil.

Unidad de Unidad de
‘ Soporte ) Seguridad i Negocio

La Figura 5. Muestra el diagrama del Proceso General de Reclamos
del Banco Mercantil (ElI Diagrama del Proceso de Resoluciéon de Reclamos
detallado se encuentra en los Anexos, Anexo 4.).
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5.1.- Unidades Asociadas al Proceso de Resolucién de Reclamos

Unidad de Captura:
o Valida y actualiza las direcciones de los clientes.
¢ Recibe y registra los reclamos notificados por los clientes en el
sistema.
Las Unidades de Captura por las cuales se reciben los reclamos son
las siguientes: Centro de Atencidén Mercantil, Oficinas Comerciales del Banco
Mercantil, Oficina de la Presidencia, Ejecutivos de Negocio.

Unidades de Solucion:

Son unidades operativas responsables del analisis y solucion de los
reclamos, asi como del célculo y registro de la orden de pago de los
intereses.

Ademas:

e Definen y mantienen actualizados los indicadores de eficiencia y
calidad relacionados con el manejo de reclamos de su area.

» Proveen de forma expedita la informacion relacionada con el manejo
de Reclamos Financieros y No Financieros que requiera la Unidad de
Atencion al Cliente, en cuanto a: aclaratoria de la solucién
recomendada en casos especificos, informacién requerida por el ente
regulador e informacién estadistica que permita a la misma, cumplir
sus objetivos.

e Participan activamente en las actividades que se requieran a efectos
de coordinar de forma efectiva el proceso integral de manejo de
reclamos de la organizacion, a efecto de lograr la implantacion de la
visién definida por el Banco.
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e Coordinan e impulsan la implantacién de mejoras necesarias en los
procesos de su area, a efecto de eliminar la causa que origina los
reclamos.

Ver Anexos, Anexo 5. Unidades Solucionadoras.

Unidades de Soporte Interna / Externa:
e Proveen recaudos y soportes solicitados por la unidad
solucionadora (necesarios para la solucién de los reclamos).

Unidad de Negocio:

Es responsable de la decision final de algunos reclamos que resulten
no procedentes durante el proceso de solucion, efectuado por las unidades
operativas.

También es responsable de revisar y actualizar las Reglas de Negocio
establecidas (si aplica) y de establecer lineamientos para el manejo de
reclamos de sus clientes.

Seguridad:
Es responsable de investigar aquellos casos donde se presume
fraude y ademas genera recomendaciones producto del analisis.

Sistemas:

Es responsable de la administracién del repositorio Unico de los
reclamos y del soporte tecnolégico a las unidades involucradas en el
Proceso.

Coordinacion de Atencién al Cliente:

Es responsable de hacer el seguimiento al cumplimiento y control del
proceso integral de manejo de reclamos, asi como controlar los tiempos
establecidos.
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e Garantiza una respuesta oportuna de las consultas y reclamos
presentados, en un plazo no mayor a (20) dias habiles.

e Propicia el mejoramiento continuo de la operacion a través del
feedback que proveen los reclamos.

e Suministra mensualmente a la Gerencia respectiva el reporte
contentivo de aquellos reclamos no solucionados en el tiempo
establecido, a objeto que aplique las acciones pertinentes.

e Genera reporte en [a frecuencia establecida, de clientes no
localizados en el proceso de campafia de llamadas.

5.2.- Objetivo del Proceso de Resolucién de Reclamos

Atender oportunamente todaos los reclamos de los clientes del Banco
Mercantil a fin de brindar una solucién clara y justa, que satisfaga los
requerimientos de los usuarios en cuanto a tiempo de solucion e
informacion.

5.3.- Caracteristicas del Procesq de Resolucién de Recfamos

e Todos los reclamos se encuentran tipificados y son capturados por
las Unidades de Captura pre-establecidas.

e Todos los productos cuentan con un proceso formal documentado,
en donde se encuentran normadas las responsabilidades y
actividades de la Unidad de Captura y de la Unidad de Solucién.

e La actualizacién de los datos claves del cliente: direccion y
teléfonos, se realizara cuando se produzca el contacto con el
mismo, por: Oficina y Centro de Atencién Mercantil (C.A.M.).

e Se establece una canalizacién automética de los reclamos a las
Unidades de Solucién (por producto), donde todos los reclamos
nacionales se resuelven en un lapso menor a un mes ya que

<272.=




Mejora del Proceso de Resolucion de Reclamos

tienen claramente estipulado los tiempos de respuesta en las
diversas unidades involucradas para la solucion.

e En ciertos casos, la Unidad de Negocios tiene la Gltima palabra en
la decision final.

e Para todos los Reclamos Financieros No Procedentes, se genera
de forma automatica una respuesta escrita al cliente (estandar) y
para aquelios Reclamos Financieros Procedentes, se comunica al
cliente una respuesta estandar via telefénica.

e Las Unidades Solucionadoras lievan control de tiempos vy
eficiencia, debido a que se realiza seguimiento sistematico a los
tiempos de respuesta.

+ Se mantiene un registro Unico de reclamos que facilita la
generacion automatica de un reporte a SUDEBAN.

5.4.- Descripcién del Proceso de Resolucién de Recfamos (General)

El procesa inicia una vez que el cliente manifiesta alguna
inconformidad o queja a través de uno (1) de las Unidades de Captura (\Ver
Figura 3.). Para ello cuenta con diversos canales:

«Centro de Atencion Mercantil C.A.M. (via telefonica o Internet),
-Personal de las Oficinas,

Ejecutivos de Negocio y

Oficina de la Presidencia.

Los reclamos son registrados por la Unidad de Captura en el Sistema
Call Center. De esta forma se lleva un registro Unico de reclamos que
contiene los datos del cliente y de su producto en el Banco Mercantil, asf
como una breve descripcion de su requerimiento.

ko
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Al registrar el reclamo se notifica al cliente el nimero de orden de su
requerimiento, los recaudos necesarios para su gestion y el tiempo estimado
de solucién.

Una vez que se obtienen los recaudos (en los casos que sean
necesarios) se remite la documentacién del reclamo a la correspondiente

Unidad Solucionadora junto con el nimero del reclamo.

La Unidad de Solucion (U.S.) chequea diariamente el Sistema Call
Center, por medio del cual recibe notificaciones de los reclamos cargados.
Revisa y analiza el reclamo. Si no requiere consulta de otra Unidad,

determina la solucién.

Si la Unidad de Solucién requiere consulta, se asiste de la Unidades
de Soporte Interna/Externa y/o Seguridad, segun el tipo de reclamo. Estas
unidades generan su respuesta y la remiten a la U.S. respectiva quien
determina la solucién. Si el reclamo es procedente se calculan los intereses
generados por la transaccion (de forma automatica a través del mismo
sistema), se cierra el caso y se informa al cliente via telefénica.

En el caso de que el reclamo es no procedente, la U.S. consulta
(aquellos reclamos cuyo complejidad y riesgo para la organizacion lo
amerite) a la Unidad de Negocio quien revisa el reclamo y emite una
decisién final. Luego se informa al cliente del resultado de su peticion.

Si el reclamo finalmente resulta no procedente segun respuesta de la
Unidad de Negocios se genera automaticamente una carta explicativa al

cliente y se cierra el caso.
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6.- Diagnéstico de la Situacion Actual del Proceso de
Resolucion de Reclamos.

Para el Diagnéstico de la Situacién Actual del Proceso de Reclamos
se investigaron las Unidades Solucionadoras Criticas con la finalidad de
identificar aquellos Tipos de Reclamos con alta posibilidad para el traslado
de su capacidad de solucién al Primer Contacto y ademas determinar el
Costo y Tiempo de Solucién de los mismos. Se limitd el estudio a los
reclamos financieros solucionados en aquellas unidades consideradas como
Unidades Criticas, segln los siguientes criterios: costo en la solucién de
reclamos y volumen de reclamos recibidos.

6.1.- Costo en la Solucién de Reclamos

Para realizar el analisis de costo en la solucién de reclamos se
consideraron todas las Unidades Solucionadoras, tomando en cuenta que no
todas dedican el 100% de su capacidad en la gestién de los reclamos, es
decir, algunas Unidades prestan apoyo a diversas actividades no
relacionadas con reclamos. En base a ésta informacién, se construy6 una
tabla (Tabla 1.) que muestra el Costo Total de las Unidades Solucionadoras
y el Costo de Gestién de los Reclamos en las mismas (se resaltaron color
rojo las Unidades con mayor Costo Total en Reclamos).
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Tabla 2. Costo Mensual de las Unidades Solucionadoras
(Enero 2004). Fuente: Banco Mercantil / Propia.

i ad & oltclanadera Cosm. Total di:». la % Dedicacion a Costo Total en.

Unidad (Bs.) Reclamos Reclamos (Bs.)
Reclamos Tarjetas 101.607.027 100,00 101.607.027

Serv. Oper. Banca al Consumidor 288.397.401 28,85 83.204.731
Admon. Operativa Red Oficina 19.678.275 80,00 15.742.620
Recaudacién de Impuestos y LPH 100.236.481 14,73 14.764.834
Senvicios Interacionales 127.136.799 8,30 10.552.354
Distribucion y Entrega de TC 147.572.760 5,23 7.719.051
Valores y Grabacion de TDC 54.972.175 13,00 7.143.099
Pagos a Terceros 109.873.723 3.85 4.230.138
Fideicomiso 33.586.976 2.50 839.674
Préstamos 113.293.392 0,50 566.467
Comunicaciones intemacionales 48.727.459 0

Totales Mensuales
Totales Anuales

1.143.082.468
13.716.989.616

246.369.996
2.956.439.948

Se seleccionaron cuatro (4) Unidades: Reclamos Tarjetas, Servicios
Operativos Banca al Consumidor, Administracion Operativa Red de Oficinas
y Recaudacion de Impuestos y L.P.H. Combinadas representan el 87,40%
de los Costos Totales en Reclamos. Los reclamos gestionados en estas
Unidades son referidos a los siguientes productos (Tabla 3.):

Tabla 3. Unidades Solucionadoras y Tipo de Productos que gestionan.
Fuente: Banco Mercantil / Propia.

Producto Unidad Solucionadora

- - Reclamos Tajetas
Tarjeta de Débito rarevaman - =
Adminisiracién Operativa Red Oficinas
Tarjeta de Crédito Serv. Oper. Banca al Consumidor
Cuentas de Depasito
Recaudacion de impuestos y LP.H
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6.2.- Volumen de Reclamos Recibidos

Para el andlisis del volumen de reclamos recibidos, se obtuvo los
volimenes mensuales de reclamos financieros recibidos por producto
durante el afio 2003 en las Unidades de Captura.

En la siguiente tabla (Tabla 4.) se muestra el volumen de reclamos
financieros promedio recibidos en las Unidades de Captura durante el afio
2003, segun el tipo de Producto:

Tabla 4. Nimero de Reclamos Financieros y por Producto recibidos
en las Unidades de Captura durante el afio 2003.
Fuente: Banco Mercantil / Propia.

Total == S Otros
Financieros Financieros

Total

Anual

Praomedio
por Mes

El mayor volumen de reclamos financieros recibidos durante el afio
2003 se concentra en los productos TDD (Tarjeta de Débito), TDC (Tarjeta
de Crédito) y CD (Cuentas de Depdsito).

Para representar la informacién expuesta, a continuacion se reflejan
en un Diagrama de Pareto (Ver Marco Tedrico), los costos de gestion de
reclamos (figura 5.) y el volumen de reclamos financieros recibidos (figura 6.)
en funcion del tipo de producto: TDD, TDC, CD y el Resto de los Reclamos.

o
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Figura 6. Diagrama de Pareto del Costo de Gestién de los Reclamos
por Producto para Enero 2004. Fuente: Propia.
Monto en Bs.

| 100%

E : E
-] E E

Figura 7. Diagrama de Pareto del Volumen Promedio de Reclamos
Financieros Recibidos Mensual durante el afio 2003. Fuente: Propia.
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Como resultado del anélisis del Costo de Gestiéon de los Reclamos y
el Volumen de Reclamos Recibidos, se consider6 para este estudio analizar
los productos TDD, TDC y CD para las siguientes Unidades Solucionadoras
consideradas como Unidades Criticas en Costo de Solucién de Reclamos y
Volumen de Reclamos (Tabla 5.):

Tabla 5. Unidades Criticas y Productos que atienden.
Fuente: Banco Mercantil / Propia.

Producto Unidad Solucionadora '

Tarieta de Débi Reclamos Tarjetas
an Débito A inistracion Ooetatig Red O6G
Tarjeta de Crédito Serv Oper. Banca al Consurmnidor
Cuenias de Depdsito — e
Recaudacion de impuesios y LP. H

A continuacién se muestra la Situacién Actual por producto (TDD,
TDC y CD). En ella se estudiaran los tipos de reclamos recibidos en las U.S.,
su Costo y Tiempo de Solucién y finalmente se mostrard una matriz que
permitira identificar aquellos tipos de reclamos con aito potencial para
trasladar la capacidad de su solucién al Primer Contacto.

6.3.- Situacién Actual de los Reclamos del Producto Tarjeta de Débito
(TDD)

Los reclamos del Producto Tarjeta de Débito son atendidos en las
Unidades Solucionadoras: Reclamos Tarjetas y Administracién Operativa
Red Oficinas. Estas Unidades cuentan con una plantilla de 12 empleados,
conformados de la siguiente manera: un (1) coordinador, dos (2)
especialistas y nueve (9) analistas. Las personas encargadas de dar
solucién a los reclamos son los analistas, quienes poseen un nivel de

instruccion de Técnico Superior en Administracioén, Banca y Finanzas y una
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experiencia de al menos dos (2) afos trabajando en el area de tarjetas. La
principal herramienta que utilizan éstos recursos para la solucién de los
reclamos es SARA, un sistema informatico que permite soportar todos los
casos solucionados y que ademas contiene la informacién de los clientes del
Banco Mercantil referidas a las TDD, las transacciones realizadas en los
ATMs y POS Mercantil.

A continuacién, en la Tabla 6. se muestran los tipos de reclamos
recibidos del producto TDD y una breve descripcién de su concepto;

Tabla 6. Tipos de Reclamos del Producto TDD y descripcion de su concepto.
Fuente: Banco Mercantil / Propia.

Tipo de Reclamo Subtipo de Reclamo Descripcion

ATM Conexus

Cargd y No dispenst | Cperacion de retiro de efectivo en un ATW, que fue

ATM Girrus Dispensd Monto Menor  |cargada pero no dispensada o dispensd monte menor,

ATM Mercantil

Operacion de consumo en un POS que resultd cargada

Pos Mercantil
dos weces.

Operacion Incompleta

Operacion de consumo en un POS, que resulto fallida o

Pos Maestro Local ; ;
no autorizada pero igualmente cargada.

Operacion de retiro de efectivo en un cualquiera de los

Multicanales Operacion No Reconocida ¥ .
canales que el cliente no reconoce haber realizado.

Resto de los Reclamos, entre los que se encuéntran:

Otros Resto de los Reclamos
Internet/TeleABRA y Ajustes.

Costo de Solucionar un Reclamo

Para determinar el Costo de Solucidn (por tipo de reclamo) se trabajé
con los Costos Totales de las Unidades para el mes de Enero 2004 (Ver
Anexos, Anexo 6).

El Costo Total engloba:

e Costos Directos,
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e Costos de Soporte,
e Costos de Apoyo, y
e Costos de Direccion.

Los Costos Directos fueron distribuidos en base al % de dedicacién en
horas-hombre al mes en la solucién de cada tipo de reclamo. En éste caso
en especifico las Unidades Solucionadoras contaban con un estudio de
tiempos de solucién de los reclamaos realizado en Noviembre del afio 2003,
el cual fue utilizado para el calculo de las horas-hombre al mes (Ver Anexos,
Anexo 7).

Los Costos de Soporte y de Direccién (Costos Indirectos) fueron
distribuidos en base al nimero de reclamos solucionados mensualmente en
las U.S. De igual forma se aplicé la distribucién del Costo de Apoyo (en
aquellos tipos de reclamos que lo ameriten) en base al volumen de reclamos
enviados de cada tipologia a ias Unidades de Apoyo.

Finalmente el costo por tipo de reclamo resulta de la division del
Costo Total (Costo Directo + Costo de Soporte + Costo de Direccion + Costo
Apoyo) entre el volumen de reclamos solucionados por tipo:

Costo . Costo . Costo . Costo
Costo Unﬂario_ Directo Soporie  Direccién Apoyo

del Reclamo Nimero de Reclamos Solucionados por tipo

El detalle de la metodologia utilizada en la distribucion de los costos
se encuentra en el Capitulo [V.- Metodologia Empleada (Fase ).

A continuacion se muestra el Volumen de Reclamos Solucionados en
el mes Enero 2004 y el Costo por Tipo de Reclamo, Tabla 7 (se resaltaron

en color naranja los tipos de reclamos mas costosos, y en gris los reclamos
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que no presentaron casos en Enero por control cambiario del Gobierno,
CADIVI):

Tabla 7. Volumen de Reclamos Solucionados y Costo por Tipo de
Reclamo del Producto TDD Enero 2004. Fuente: Banco Mercantil / Propia.

|POS MAESTRO LOCAL|  Opesacién incumplets 1.311 4.100.108 | 10.820532 0 14920630 | 11.381

16.020.063 a75.911 62.747.52¢ 115.743.489 |

Costo Promedic Reclamo TDD

Se calculd el costo promedio ponderado de un reclamo TDD
(Bs.14.787).

Tiempo de Solucién de un Reclamo

A continuacién se muestra en la Tabla 8. el tiempo de solucién
promedio de los reclamaos segun su tipologia. Se sefialaron en verde los que
se encuentran dentro de los parametros del Banco Mercantil y en rojo
aquellos fuera del tiempo establecido. Las casillas en gris se deben a que no

se presentaron reclamos de ésta tipologia por control cambiario del Gobierno
(CADIVI):
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Tabla 8. Tiempo de Solucién de los Reclamos del Producto TDD
(segun tipologia) en dias continuos Enero 2004.
Fuente: Banco Mercantil / Propia.
Volumen Tiempo de Tiempo de

Promedio Solucion Solucion
Solucionados Estandar BM Real

Tipo de Reclamo

Sub tipo de Reclamo

ATM Conexus

Cargd y No Dispensd /
Dizpenstd Monto Menor

2792

Cargd y No Dispenso /

ATM Cirrus ; G2 20 3
Cinue Dispensd Monto Meror =

. Cargd y No Dispensd / -

ATM Mercanti Dispensa Monto Menor Lidacd 5 o
POS Mercantil Operacion Incompleta 53 12 4

POS Maestro Local

Operacidn Incompleta

1311

27

Multicanales

Operacian No Reconocida

2118

14

Otros Resto de los Reclamos B89 18 13
POS Masestro Inl. Operacion incompietn 0 20 -
Cangd y No Dispensd / =

ATM Cimus int. D 5 Monto 3 o 20

Reclamaos con Alta Patencial de Traslada al Primer Cantacto

Para culminar el Diagnéstico de la Situacién Actual de los reclamos
del producto TDD, resta identificar cudles reclamos son altamente
potenciales para el frasiado de su capacidad de solucion al Primer Contacto.
Es por ello, que a través de la siguiente matriz (tabla 9.), basada en el
levantamiento del proceso de salucidn por tipo de reclamo, se analizd la
factibilidad de traslado de la capacidad de solucion de los reclamos del
producto TDD. Es importante resaltar que aspectos como: ¢Requiere
Recaudos? y ¢Requiere Apoyo Unidad Especializada BM?, son factores
claves que permiten determinar alta o baja factibilidad de traslado. La
metodologia se encuentra detallada en el Capitulo IV.- Metodologia
Empleada (Fase [.).
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Tabla 9. Andlisis de factibilidad de traslado de la capacidad de
solucién de los reclamos del producto TDD.

Fuente: Propia.

Qs | Fesiodeios Faclaros.

La Tabla 9. muestra cuatro (4) tipologias de reclamos altamente
potenciales para el traslado de la capacidad de solucién al Primer Contacto:

1. ATM Mercantil (Cargé y No Dispensé / Dispensé Monto
Menor),

POS Mercantil (Consumo Duplicado Mismo Terminal),
3. POS Maestro Local (Consumo Duplicado) y
4. Multicanales (Casos Sin Indicios de Fraude).

o
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6.4.- Situacion Actual de los Reclamos del Producto Tarjeta de Crédito
(TDC)

Los reclamos del Producto TDC son gestionados en la Unidad
Solucionadora Servicios Operativos Banca al Consumidor por una plantilla
de 20 empleados conformados de la siguiente manera: un (1) gerente, un (1)
coordinador, cuatro (4) supervisores y catorce (14) oficinistas o analistas.
Estos analistas cuentan con una herramienta para dar solucion los reclamos
del producto TDC. Esta herramienta es SAIT, la cual es un sistema
informatico que al igual que SARA permite soportar todos los casos
solucionados en ella, y ademas contiene la informacién del cliente y de las
transacciones realizadas con las TDC en los ATM y POS.

Los tipos de reclamos financieros recibidos en ésta Unidad se
muestran en la tabla 10.:

Tabla 10. Tipologia de los reclamos del producto TDC y descripcion.
Fuente: Banco Mercantil / Propia.

g Operacion de consumo en un POS que
Consumo Duplicado results cargada dos veces.
Operacion de consumo en un POS que fue
c Consumo Rechazado fallida o no autorizada pero igualmente
onsumos cargada.
Operacién de consumo en un POS que fue
Consumo Monto Diferente  |cargada por un monto diferente al solicitado
por el cliente.
) : Operacion de retiro de efectivo en un ATM
Avance de Efectivo Duplicado que resuits cargado dos veces.
; Operacion de retiro de efeclivo en un ATM,
_ Avance de Efectivo Rechazado que el cliente no Hibor vaalirado,
: Operacion de retiro de efectivo en un ATM
Avance c;l;fgfec:wo Monto que fue cargada por un monto diferente al
il solicitado por el cliente.
Comisién Duplicada | por 0 que fue cargada dos
veces.
Comisiones Comisién Rechazada Comisidn cargada que el cliente no reconoce.
Comision Monto Diferente  |Comision cargada por un monto diferente.

(Continua)
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Tabla 10. Tipologia de los reclamos del producto TDC y descripcion
(continuacién). Fuente: Banco Mercantil / Propia.

Tipo Reclamo Subtipo Reclamo Descripcion
Cuota Duplicada Cuota cargada al cliente dos veces.
Cuotas -
Cuota Rechazada Cuota cargada que el cliente no
reconoce.
Intereses Reverso de Intereses Infereses cargados que el cienfe no
reconoce.
Reintegro de Saldos Reintegros de Saldos Saido negativo a favor del cliente, sobre

el cual se exige dewolucion (reverso).

Pago de ka TC, pero cargada en ofra

Traspasos de Saldos Traspasos de Saldos
Abono No Posteado Abono No Posteado Pago de la TC que no fue cargado.
Fraiides CaEE Fralide Casos sobre los cuales se presume

fraude (clonacién, robo, etc.)

Costo de un Reclamo

Esta Unidad, debido a su esfuerzo y dedicacién en llevar un mejor
control y manejo de los reclamos, contaba con un sistema de distribucion de
costos para cada tipologia de reclamos. Por ello, siguiendo los patrones e
indicaciones del Banco Mercantil, fueron solicitados los costos por tipo de
reclamos a la Unidad Serv. Oper. Banca al Consumidor (Ver Anexos,
Anexos 8) y se establecieron como los costos por tipo de reclamo necesarios
para el levantamiento de informacién de la Situacién Actual. Estos costos se

muestran en la Tabla 11. (siguiente pagina):
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Tabla 11. Volumen y Costo (en Bs.) por Tipo de Reclamo del producto
TDC Enero 2004. Fuente: Banco Mercantil / Propia.

Consumo Duplicado 2419.94 75 32.41

Consumo Monto Diferente 507.7: % 32.41
: Avance de Efectivo Duplicado 10.803 0 32.410§
Consumos/Avances/Comisiones. [ o 5 Elective Rechazario 1.026.317 32 32410

(Transacciones) -
Avance de Efectivo Monto Diferente 21.607] 1 32410
isitn Duplicada a o
|Comisién Rechazada 583380 18 32410,
|Comision Monto Diferente 240 1 32410
Cuota Duplicada 10244 1 10.244|
Intereses/Cyotas Cuota Rechazada 314.149 31 10245]
Reverso de Intereses 409.760) &G 102@'
Reintegros de Saldos 2.146.171] 91 23671
Pagos/Reintogros Traspasos de Saldos 8442608 £ 23871
Abono No Posteado 3386, 14 23671
le.lﬁ > S P Y oz v fiaes 3 "o SR

U 0s8

Costo Promedio Reclamo TDC Bs.112.897

El costo promedio (ponderado) de un reclamo del producto TDC es de
Bs. 122.897. Asi mismo, se resaltaron los reclamos Fraude y Consumo
Rechazados por presentar el mayor costo y el mayor volumen de reclamos

respectivamente.

Tiempo de Solucién de un Reclamo

A continuacién se muestra en la Tabla 12. los tiempos promedio de
solucion de los reclamos del producto TDC (suministrado por la Unidad

Solucionadora);
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Tabla 12. Tiempo de Solucion en dias continuos de los reclamos
del producto TDC Enero 2004. Fuente: Banco Mercantil / Propia.

Volumen Tiempo de Tiem po de

Tipo de Reclamo Sub tipo de Reclamo Promedio Solucion Solucion
Solucionados Estandar BM Real

Consumo Duplicado 75 14 7
Consumo Rechazado 313 14 15

Consumo Monto Diferente 16 14 15

Consumos/Avances Avance de Efectivo Duplicado 0 14 3
/Comisiones Avance de Efectivo Rechazado 32 14 8
(Transacciones) Avance de Efectivo Monto Diferente 1 14 7
Comisién Duplicada (*) 0 14 0

Comision Rechazada 18 14 1

Comisién Monto Diferente (*) 0 14 0

Cuota Duplicada 1 1 1

infereses/Cuotas Cuota Rechazada 31 1 1
Reverso de Intereses 40 2 1

Reintegros de Saldos 91 6 3

Pagos/Reintegros Traspasos de Saldos 36 3 1
Abono No Posteado 14 5 2

Fraude Casos Fraude 70 90 67

Total 736

En la Tabla 12. se resaltaron en verde aquellos reclamos que estan
dentro de los parametros del Banco Mercantil en cuanto al tiempo de
solucidon. De igual manera se resaltaron en rojo aquellos reclamos que se
encuentran retrasados segun las politicas de tiempo de solucion del Banco
Mercantil.
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Reclamos con Alto Potencial de Traslado al Primer Contacto

A continuacion se presenta el cuadro (matriz) de analisis de
factibilidad de traslado de la capacidad de solucion de ios reclamos del
producto TDC al Primer Contacto (Tabla 13.):

Tabla 13. Andlisis de factibilidad de traslado de la capacidad de solucién de
los reclamos del producto TDC. Fuente: Propia.

i 1 tie ne e s mo | wo | ame | ame
Consump Dighcads Otos
2 tin Si si Hip No o Tikto Nule
s e i z s si No S Hin o Hulo
= Ci Moo Dk 3 _
s
m R ) . 2 Si Si Si nio Bi Mo Nulo
W b, £ L o ey 56 we R e Ane
Anance i ATM G
famen 2 Ho fiia si Mo o o e Nulp
o #2% . 1 No Mo M si o Mo Ans Al
Indereses/Custas
pssnricen st 3 o fo. o si ne o amo | amo
Reverso d¢ Inturwses 3 e M e = > o Ao s
e 2 Mo o e s ne N Ao Alto
Pagus/Rertegres i
D e I 14 o wo | Mo si o po ams | oane
g il 1 Si ™ Yo ™ o o nds | nuto
e e 2 i si i o si o Tiuko Nuin

De esta tabla se resaltaron aquellos reclamos con alto potencial de
traslado al Primer Contacto:

1. Consumo Duplicado,

2. Avance en efectivo ATM Mercantil,
3. Comisién Rechazada,

4. Cuota Duplicada,
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5. Cuota Rechazada,

6. Reverso de Intereses,

7. Reintegro de Saldos y
8. Traspasos de Saldos.

6.5.- Situacién Actual de los Reclamos del Producto Cuentas de
Depdésito (CD)

Los reclamos del Producto Cuentas de Deposito son atendidos en las
Unidades Solucionadoras: Administracion Operativa Red Oficinas,
Recaudacion Impuestos y L.P.H. y Pagos a Terceros (Esta ultima fue
excluida del estudio, ya que no fue seleccionada como Unidad Critica en
base a Costo de Solucién y Volumen de Reclamos). Entre las Unidades
Amon. Oper. Red Oficinas y Recaudacion Impuestos y L.P.H. se cuenta con
una plantilla de 8 empleados distribuidos de la siguiente manera: tres (3)
especialistas, tres (3) analistas y dos (2) asistentes administrativos. Estos
analistas cuentan con una herramienta para dar soluciéon los reclamos del
producto CD. Esta herramienta es “Call Center”, la cual permite soportar
todos los casos solucionados en ella, y que ademas contiene la informacion
del cliente y de las transacciones realizadas en su(s) cuenta(s).

Los tipos de reclamos solucionados en estas unidades se muestran
en la siguiente tabla (Tabla 14.) asi como una breve descripcion de su
concepto:

Notas:

» La tabla muestra todos los reclamos solucionados en las
Unidades Solucionadoras (Admén. Oper. Red Oficinas vy
Recaudacion Impuestos y L.P.H.).

» Se sefiala que el tipo de reclamo Atencién y Trato es No
Financiero.
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Tabla 14. Tipologia de los reclamos del producto CD y descripcion.
Fuente: Banco Mercantil / Propia.

Tipo de Reclamo Descripcion

Atencién y Tralo El cliente se queja por e tratp recibido del Banco Mercant.

Disparidad Monto Reti £l clienie no reconoce monto debitado de su cuenta por reliro
realizado.

Débito No Reconocido IEIMmmdmmhhhmsum

Depésito No Reflejado |El cliente reciama por depdsito reafizado pero no cagado.

|El clente no esta conforme con los inlereses acneditados a su

inconformidad por infereses i

Inconformidad por Comision |Elchinmuﬁmmhmm

Inconformidad Gastos por £l cliente esta inconforme por gastos de comision, efc. cobrados
Depdsito No Abonado por Depisito no Refiejado.
- El cliente no estd conforme por cobro de IDB. Atiende a todos los
Joconfonided cango por 108 producios: Cuendas de Ahomos, Cuenta Mddma y Cuenta Comiente.
Costo de un Reclamo

Para realizar la estimacion de costos se midieron los tiempos de
gestién de los reclamos en horas-hombre. Se estimaron los costos directos
segun el % de horas-hombre al mes dedicadas a la solucién de los reclamos
segun su tipologia (Ver Anexos, Anexo 9). Los costos indirectos (Costos de
Soporte y de Direccion) fueron distribuidos por el volumen de reclamos
solucionados en las Unidades. Los costos de apoyo fueron distribuidos
segun el numero de casos por tipologia enviados a las Unidades de Soporte
y Seguridad.

La Tabla 15. muestra el costo por tipo de reclamo (estimado) y el
volumen de reclamos solucionados durante el mes Enero 2004. Se
resaltaron aquellos reclamos cuyo costo de solucién es mayor:
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Tabla 15. Volumen y Costo (en Bs.) por Tipo de Reclamo del producto
CD. Enero 2004. Fuente: Banco Mercantil / Propia.

Inconformidad por infereses 15 136.876 56.601 o 193.476 12.888

Inconformidad por Comisitn 161 1.616.047 607.512 Lv] 2223 580 13.811
Inconformidad Gastos por

Depésito No At h 1 21375 m 1] 31.149 31.140

El costo promedio ponderado de un reclamo del producto Cuentas de
Depésito es de Bs.143.370.

Tiempo de Solucién de un Reclamo

A continuacién se muestra en la Tabla 16. los tiempos promedio de
solucién de los reclamos del producto CD (suministrados por las Unidades
Solucionadoras). Se sefialaron en verde los que se encuentran dentro de los
pardmetros del Banco Mercantii y en rojo aquellos fuera del tiempo
establecido:
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Tabla 16. Tiempo de Solucién en dias calendario de los reclamos
del producto CD Enero 2004. Fuente: Banco Mercantil / Propia.

Tipo de Reclamo
Atencién y Trato Mo Financierc 128 15 13
Disparidad Mento Retiro Financiero 7 20 34
Débito No Reconocido Financiero 61 20 27
Cirtas Depdsito No Reflejado Financiero 6 20 3z
Depceit Inconformidad per Intereses Financiero 15 15 3
Inconformidad por Comisién Financiero 161 15 7
inm{i)d:i i:::: d‘:or Financiera 1 20 8
Inconformidad cargo por IDB Financiera 338 10 2

A continuacion se presenta el cuadro (matriz) de analisis de
factibilidad de traslado de la capacidad de solucién de los reclamos del
producto CD al Primer Contacto (Tabla 17.):

Tabla 17. Andlisis de factibilidad de traslado de la capacidad de solucién de
los reclamos del producto CD. Fuente: Propia.

Atencitn y Trado z he Si tr - -
% ISR SR e Ty RS T ” =. R q‘ ST TR GRae —
il ! 5 i l f l A
ATl e e ‘b"f g\ ’r"ﬂ?‘ r “fLu
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De ésta tabla resultaron seleccionados los reclamos del tipo:

Inconformidad Cargos por Comisién,
Inconformidad por Intereses,
Inconformidad Gastos por Depdsito No Abonado e

AL N~

Inconformidad por cobro I.D.B.

Estos tipos de reclamos se resaltaron en color azul.
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7.- Propuestas para el Traslado de la Capacidad de

Solucién de los Reclamos al Primer Contacto.

Luego de identificar los reclamos con Alto Potencial de Traslado de
los productos Tarjeta de Débito (TDD), Tarjeta de Crédito (TDC) y Cuentas
de Deposito (CD) en el final de la Fase I: “Diagnéstico de la Situacion
Actual’, se seleccionaron los reclamos a ser trasladados al Primer Contacto;
seleccién que se realizdé en conjunto con los Especialistas de las Unidades
Solucionadoras y Especialistas en Tecnologia de cada producto a través de
Reuniones y Talleres de Discusion.

En cada Reunién y Taller de Discusion para cada producto se
realizaron presentaciones para mostrar a los especialistas, distintas
alternativas de traslado para cada reclamo y lograr a través de una tormenta
de ideas y opiniones variadas, la seleccion de la mejor alternativa de
trasladar la solucién al Primer Contacto entre el Cliente y el Banco. De esta
forma se obtuvo una propuesta definitiva para cada reclamo. Ademas de
concretar la Propuesta definitiva, en cada reunion se solicité a los
especialistas en tecnologia la inversién necesaria en horas-hombre para el
desarrollo de cada propuesta y el costo de una hora-hombre segun la
Unidad de Tecnologia que desarrollard la propuesta, para asi calcular la
Inversion Monetaria necesaria para cada una.

Es importante sefalar que en todas y cada una de las propuestas el
desarrollo estd en manos de las Unidades de Tecnologia del Banco.

Todas las Propuestas consisten en el desarrollo de funcionalidades o
sistemas de informaciéon computarizados que daran solucion a los reclamos.
Las funcionalidades seran activadas por el personal de las Unidades de
Captura desde su computador personal, funcionalidades que de acuerdo a
ciertos parametros establecidos por el banco, le daran respuesta al personal
de captura, una vez que el cliente introduce su reclamo.
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A continuacion se presenta un Flujograma que representa en forma
general el proceso de solucién al Primer Contacto para cada una de las
propuestas (Figura 8.).

En los Anexos, Anexo 10, se muestra una comparacién entre los
procesos actuales de solucién y los procesos propuestos de solucién al
Primer Contacto para cada una de las propuestas.

Figura 8. Flujograma del Proceso General de Solucién de los Reclamos en el
Primer Contacto. Fuente: Propia.

Cliente Unidad de Captura

(] Realizado por la Interfase [ Dpto. de Impresion

El cliente solo recibira al instante, luego de introducir el reclamo,
respuesta de los casos Procedentes por parte del analista de captura. Si la
respuesta arrojada por la funcionalidad es No Procedente se le dira al cliente
que su reclamo esta en proceso de solucién y recibird respuesta al dia
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siguiente, respuesta que sera enviada a través de una carta explicativa como
se hace actualmente. Esto se hace para evitar conflictos y discusiones en las
Unidades de Captura, de igual forma para el Banco el reclamo queda
solucionado en el Primer Contacto.

Todas las funcionalidades remitiran todos los casos reincidentes a las
Unidades Solucionadoras. En el caso de que ocurra un error operativo de la
funcionalidad causado por factores incontrolables la funcionalidad arrojara
repuesta de error y el reclamo sera enviado a las Unidades de Solucion
correspondientes, aunque es casi improbable que este hecho ocurra. Todos
los montos de los casos Procedentes serédn acreditados en procesos
nocturnos con sus respectivos intereses.

Cabe resaltar que no para todos los reclamos con Alto Potencial de
Traslado segun el Diagnéstico de la Situaciéon Actual se lograron establecer
propuestas, debido al argumento razonable de los especialistas en los
talleres de discusiéon que anularon algunos reclamos seleccionados por no
ser factibles a las politicas del Banco.

Seguidamente se presenta el enunciado de la propuesta para cada
reclamo seleccionado por producto para trasladar su Soluciéon al Primer
Contacto. (La definicion de cada reclamo se puede observar en el
Diagnéstico de la Situacion Actual, Capitulo VI).

La propuestas no son explicadas en detalle debido a acuerdos de
confidencialidad entre los estudiantes y la institucién financiera, sin embargo
la intencion es explicarlas de una forma general de manera de que el
objetivo principal sea entendido facilmente.

En los Anexos, Anexo 10, se muestra la descripcion de cada una de
las propuestas para el Trasladar la Capacidad de Solucion de los Reclamos
al Primer Contacto por producto. A continuacion un resumen de las

propuestas.
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7.1.- Propuestas para el Traslado de Solucién de los Reclamos del
Producto TDD al Primer Contacto.

e Reclamos ATM Mercantil Emisor
» Subtipo de Reclamo: Cargd y No Dispensé / Dispensé Monto
Menor.

Enunciado: “Desarrollo de una funcionalidad especializada que
compare en linea la transaccion reclamada por el cliente con un archivo
electrénico ubicado en la Plataforma Tecnolégica del Banco, archivo que
posee absolutamente todos los errores ocurridos (en tiempo real) en todos
los ATM’s del Banco Mercantil”.

e Reclamos Multicanales
» Subtipo de Reclamo: Casos sin indicio de fraude.

Enunciado: “Desarrollo de una funcionalidad especializada que a
través de un arbol de decisiones automatico, verifique en el movimiento de la
cuenta del cliente parametros que permitan determinar la existencia de un
presunto fraude”.

e Reclamos POS Mercantil o Puntos de Venta Mercantil
» Subfipo de Reclamo: Consumo Duplicado en un mismo
terminal.

Enunciado: “Desarrollo de una funcionalidad especializada que
compare la {transaccion reclamada por el cliente con las demas
transacciones en el movimiento de la cuenta para verificar si la misma esta
duplicada segun ciertos parametros establecidos por el banco”.

¢ Reclamos POS Maestro Local

» Subtipo de Reclamo: Reverso Automatico del Consumo
Duplicado.
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Enunciado: “Desarrollo de una funcionalidad especializada que
verifique en linea si la transaccién reclamada (duplicada) posee un reverso
automatico”.

7.2.- Propuestas para el Traslado de Solucién de los Reclamos del
Producto TDC al Primer Contacto.

e Reclamos Reintegro de Saldo en la Cuenta de la Tarjeta.

Enunciado: “Desarrollo de una funcionalidad especializada que verifique
en el Sistema del Banco Mercantil saldo a favor del cliente para luego ser
reintegrado (en linea)”.

e Reclamos Traspaso de Saldo

Enunciado: “Desarrollo de una funcionalidad especializada que verifique
en la cuenta de la Tarjeta de Crédito indicada por el cliente, el pago
erroneamente realizado para luego ser traspasado a la cuenta de Tarjeta de
Crédito indicada por el cliente”.

e Reclamos Avance en Efectivo
Debido al que el proceso de solucién para este tipo de reclamos lo
realiza la Unidad de Solucion de Tarjeta de Débito para los reclamos ATM
Mercantil Emisor, la propuesta de Solucién al Primer Contacto es incluida
por la propuesta ya presentada para ese tipo de reclamo (Ver explicacion de
la Propuesta en Anexos, Anexo 10.).
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e Reclamos Consumo Duplicado en Terminales Banco Mercantil de

Tarjeta de Crédito.

La Propuesta para el Traslado de la Solucién al Primer Contacto de
los reclamos Consumo Duplicado mismo terminal Tarjeta de Crédito es
igual a la propuesta del mismo tipo de reclamo que se presenté para el
Producto Tarjeta de Débito debido a su igual proceso de solucién, por lo
tanto la propuesta tiene el mismo enunciado y proceso propuesto
presentado en los Anexos, Anexo 10.

7.3.- Propuestas para el Traslado de Solucién de los Reclamos del
Producto CD al Primer Contacto.

¢ Reclamos Inconformidad de Cobro por|.D.B.

Enunciado: “Desarrollo de wuna funcionalidad especializada que
identifique la operacion que generé del cobro del I.D.B. y de solucién a los
reclamos que no requieren recaudos, verificando que los mismos estén
exonerados de dicho cobro”.

¢ Reclamos Inconformidad por Comision

Enunciado: “Desarrollo de una funcionalidad especializada que verifique
en el movimiento de cuenta del cliente en el Sistema del Banco, el correcto
cobro de Ila comisién (a la fecha en que la operacién fue realizada) segun el
lipo de transaccion”.

e Reclamos Inconformidad por Intereses

Enunciado: “Desarrollo de una funcionalidad especializada que calcule y
verifique el correcto abono de intereses segun el tipo de cuenta que posee el
cliente. Basandose en la informacion del cliente que esta en el Sistema del
Banco Mercantil”.
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8.- Analisis de Rentabilidad de las Propuestas.

8.1.- Célculo de Inversién por Propuesta

El primer paso para el célculo de la rentabilidad de cada propuesta,
consistié en calcular el monto monetario de la inversién para cada caso.

En el capitulo anterior se explico como cada una de las propuestas
consiste en el desarrollo de una funcionalidad computarizada que
automaticamente de solucion al reclamo, cada una de estas funcionalidades
sera desarrollada por Unidades Especialistas en Sistemas Informéticos y
Tecnologia internas del Banco Mercantil.

Desde el punto de vista contable, cada Unidad especializada en
Sistemas, por cada proyecto que desarrolle cobra un monto en dinero. Cada
Unidad determina el nimero de horas-hombre que requerird para el
desarrollo de cada proyecto que se le asigne, y cada hora-hombre, “la
vende’, de acuerdo a un precio especifico, a la unidad que solicite el
proyecto. Por esta razén para obtener el monto de inversion necesario para
el desarrollo de cada una de las propuestas, se le solicité a cada Unidad de
Sistema, el monto de inversién y el tiempo de desarrollo necesario para
cada una de las alternativas planteadas. Por cada Propuesta interviene mas
de una Unidad, siguiendo un proceso de planificacién y ejecucién de
proyectos, de acuerdo a politicas establecidas por el Banco Mercantil.

8.2.- Estimaci6n del Beneficio adquirido por Propuesta
Como segundo paso, para calcular la rentabilidad de las propuestas,

se procedié a estimar el beneficio monetario que representa la implantacion
de cada propuesta.
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Siguiendo el Proceso para solucionar un reclamo, descrito en el

Capitulo V, se observa que al trasladar la solucién de los reclamos al Primer

Contacto, se elimina por completo la intervencion de las Unidades

Solucionadoras en el proceso, y la intervencion del C.A.M. en el proceso de

respuesta para los casos Procedentes. Se obtiene entonces un ahorro en

los siguientes puntos:

v Costo de la Gestion de las Unidades Solucionadoras.

v' Costo de las llamadas de respuesta por el C.A.M. para los reclamos

solucionados Procedentes.

Los resultados del Beneficio Mensual y Anual por propuesta seleccionada

provienen de:

multiplicar el volumen de reclamos seleccionados como trasladables
al Primer Contacto, solucionados al mes, por su respectivo costo de
gestion en las Unidades Solucionadoras (resultado de la estimacion
de costos del Capituio Vi),

mas el resultado de muitiplicar volumen de reclamos seleccionados
como frasiadables al Primer Contacto, Solucionados como
Procedentes, por el Costo de una llamada saliente de respuesta en el
C.AM.

Ademas de este ahorro, existe un costo adicional, representado por el

tiempo extra en la ejecucidn de cada una de las funcionalidades especiales

desarrolladas en cada propuesta, para la solucién al Primer Contacto en las

Unidades de Captura. El Casto proviene del costo por hara-hombre de un

Representante de Ventas y Servicio en las Oficinas y el Costo por minuto de
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una llamada en el C.A.M. partiendo del Costo de Captura de un reclamo en
esta Unidad de Captura.

Segun la opinion de los especialistas en tecnologia, encargados de
desarrallar las propuestas, una funcionalidad de este tipo puede tardar en su
ejecucion a lo sumo varios segundos (no mas de 10 seg.), sin embargo en el
estudio, se tomé un tiempo mayor de ejecucién para incluir un pequefio
didlogo entre el operador o analista con el cliente, para pedir informacion,
ejecutar la funcionalidad y emitir la respuesta. Los Tiempos adicionales son

los siguientes:

]

v Tiempo adicional de Captura en el CAM 1 minutos

v Tiempo Adicional en las Oficinas 2 minutos
El Beneficio Mensual es el resultado de la diferencia entre el Ahorro y
el Costo Adicional en las Unidades de Captura.

8.3.- Célculo de la Rentabilidad

El Banco Mercantil para calcular la rentabilidad de un Proyecto, utiliza
el método del Valor Presente Neto (V.P.N.) (Ver Capitulo V). Para la fecha
en que se realizd el calculo el Banco tenia establecida una taza minima de
retorno de 46% anual y un horizonte de tiempo para el calculo de 3 afios.

A continuacién se presenta por Producto y para el total de las
Propuestas del Proyecto una tabla resumen donde se muestra Rentabilidad

resultante.
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Tabla 18. Analisis de Rentabilidad por Propuesta de Producto TDD para el
Traslado de la Capacidad de Solucién al Primer Contacto.

Fuente: Banco Mercantil / Propia.

» Carg6 y No
ATM Dispensd
Mercantil 1.693 20,45% 24.855.540 144.559.308 6506 188.426.162
Emisor = Dlapenad
Monto Menor
* Casos Sin
Multicanales | Indicios de 1.147 14,73% 40.308.648 122.177.798 902 139.950.690
Fraude
» Consumo
POS Maestro | Duplicado con - }
1 | Riverso 156 0,19% 10.268.440 2.402.276 246 £.724.156
Automatico
POS + Consumo
& Duplicado 1 0,14% 10.268.440 1.233.490 246 -8.448.667
Mercantil : A
Mismo Terminal
2776 36,51% 85.701.068 270.372.872 1.900 313.203.118

El Producto TDD es el que posee mas reclamos para ser trasladados
al Primer contacto, con un nimero estimado de 2.776 reclamos al mes
representando el 35 % del total de reclamos dentro del producto, como se
observa en la Tabla 18. Por ello es igualmente el producto con mayor
Beneficio Anual, y a pesar de requerir la mayor inversion (Bs. 270.372.872)
es el producto que posee VPN mas alto de los tres productos seleccionados.

A pesar de que las Propuestas de los reclamos POS Maestro Local y
POS Mercantil no resultan ser rentables, la rentabilidad de las propuestas
para los reclamos de Multicanales y ATM Mercantil Emisor logran cubrirlas.

Se necesitan 1.900 horas—hombre para el desarrollo de las cuatro
propuestas; por ello se recomienda que se le encomiende el proyecto para
este producto, a cuatro especialistas trabajando a tiempo completo (7 horas
al dia) para que las propuestas estén listas aproximadamente en cuatro (4)

meses.
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Tabla 19. Analisis de Rentabilidad por Propuesta de Producto TDC para el
| Traslado de la Capacidad de Solucién al Primer Contacto.

Fuente: Banco Mercantil / Propia.

Reintegro de Saldo ) 12,50% 4579300 | 26.130.664 100 33.973.600
Traspaso de Saldo Eid 5,03% 4,579,300 I 10.531.938 100 10,869,367
Avance en | = Cargéy No
Efectivo Dispensd
o grouiig 48 N 408% a5T9300 | 11506344 100 12206292
Mercantil Monto Menor
Consumao
e POS Mercantil 23 3,13% J 2.747.580 6.831.006 60 10,281,558
BT - |

B Rentable [IIf] Mo Rentabie

Con el 24,73% de sus reclamos el Producto TDC es el segundo con
mas reclamas trasladables al Primer Contacto por mes con 182 (ver Tabla
19). Todas las propuestas resultan ser rentables, sobresaliendo ante todas,
la propuesta de Reintegro de Saldos.

Se necesitan para el desarrollo de estas propuestas Bs.16.485.480
con un VPN de Bs.67.611.417. El total de horas—-hombre necesarias para el

desarrollo de las mismas se estiman 360 horas, lo cual como referencia,

representa casi un mes de trabajo para un equipo de tres (3) personas
trabajando a tiempo completo (7 horas al dia).
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Tabla 20. Analisis de Rentabilidad por Propuesta de Producto CD para el
Traslado de la Capacidad de Solucion al Primer Contacto.
Fuente: Banco Mercantil / Propia.

Inconformidad por Comisidn 12,81% 11.071.333 | 2652336 bred -TA58.115
+Exonerados del pago
de LD.B.
Inconformida | *Transferencia entre
d por cobro | personas juridicas. 67 10,60% 10.281.333 | 36.467.424 257 43.522.172
LD.B *Transacciones

reversadas.
*Cheque Devueltos.

Inconformidad por Intereses 8 1,26% 11.071.333 | 1.056.182 2 -8.613.057

S Rentable [ No Rentable

El Producto Cuentas de Depésito (CD) a pesar de ser el que tiene
menor impacto de los tres seleccionados, igualmente esta dentro de los
productos criticos, y los 156 reclamos trasladables al mes, representan
dentro del mismo, un alto porcentaje con un 24,68 % (Ver tabla 20).

Los Bs.32.423.998 de inversibn representan un VPN para las
propuestas de Bs. 26.851.000 con beneficio anual de Bs. 40.175.942.

El tiempo de desarrollo de las propuestas es de 811 horas—-hombre
con lo cual se lograra la culminacién en alrededor de un (1) mes y medio,
con un equipo encargado de cuatro (4) especialistas trabajando a tiempo
completo a siete (7) horas al dia, por tomar un punto de referencia.
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Tabla 21. Analisis de Rentabilidad de los Productos TDD, TDC y CD para el
Traslado de la Capacidad de Solucion al Primer Contacto.
Fuente: Banco Mercantil / Propia.

134.610.547

367.548.766

TDD 2.776 3% 85.701.068 270.372.872 313.203.118
TDC 182 2% 16.485.480 56.999.952 67.611.417
CcD 156 2% 32.423.999 40.175.942 26.851.000

407,665,535

I Rentaple [ No Rentable

La Tabla 21 muestra la rentabilidad de todas las propuestas
presentadas en el proyecto. Se estima en definitiva que la solucién del 42%
de los Reclamos Financieros del Banco Mercantil sera trasladada al Primer
Contacto, lo cual es una cifra bastante significativa (casi la mitad de los
reclamos actuales).

Para ello se estima una inversion necesaria es de Bs.134.610.547 con
VPN de Bs. 407.665.535, sin contar con el inmenso beneficio monetario que
igualmente traera esta mejora en ia Calidad del Servicio a los Clientes del
Banco.

Es notorio el gran impacto que genera solamente las Propuestas de
TOD, con un 37% de reclamos trasladables del total de Reclamos
Financieros del Banco, con un VPN de Bs.323.203.118.

N
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9.- Analisis del Impacto de las Propuestas en las
Unidades de Captura.

En el Capitulo VII se presentaron las Propuestas definitivas para
trasladar la solucién de los reclamos seleccionados al Primer Contacto, cuya

factibilidad fue aprobada por el personal de tecnologia del banco. Luego en
el Capitulo VIII, se presentaron los resultados del Analisis de Rentabilidad
para cada propuesta y para la totalidad del proyecto, donde se mostré que el
proyecto resulta rentable y bastante atractivo para la institucion, con el
traslado de la solucion del 42% de los Reclamos Financieros del banco al
Primer Contacto. Sin embargo, para dar seguridad y confianza acerca del
éxito que tendran las propuestas, es necesario responder las siguientes
interrogantes: ;Cudl sera el impacto de las propuestas en las Unidades de
Captura?, ¢ ElI comportamiento normal de estas unidades se veré alterado
por el aumento del tiempo de captura de un reclamo producto de la solucién
de un reclamo al Primer Contacto?, y si es alterado, sen qué magnitud sera
la variacion?, ¢;sera desfavorable o favorable?.

Todas estas interrogantes, y mas, se pueden responder mediante la
herramienta de la Simulacion Computarizada (En los Anexos, Anexo 11, se
muestra un resumen de |la metodologia de la simulacién). A través de la
simulacion se puede predecir con base estadistica, el comportamiento futuro
de la operacion de un proceso, tras una variacion que se le haga al mismo
en sus condiciones reales. El presente proyecto utilizé dicha herramienta
para evaluar el impacto que las propuestas tendran en las Unidades de
Captura del Banco Mercantil con el Software ARENA version 5.0 producido
por Rockwell Software Inc., siguiendo la metodologia establecida.

Las Unidades de Captura mas importantes son el Centro de Atencion
Mercantil (C.A.M.) y la Red de Oficinas del Banco Mercantil como ya se ha
mencionado. A continuacion se presenta una breve explicacion de la
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metodologia utilizada para evaluar el impacto de las Propuestas en cada una

e estas unidades de captura siguiendo la metodologia para la simulacion.

9.1.- Andlisis del Impacfo del Traslado de la Solucién de los Reclamos
al Primer Contacto en el Centro de Atencién Mercantil - C.A.M.

o Validacion del Modelo

A través de un estudio del Proceso de Captura de reclamos en el
C.AM. y reuniones de asesoramiento con el personal directivo de |a unidad,
se construyd la logica y estructura del modelo de simulacién que representa
el proceso real. El modelo no simula todas las operaciones del C.A.M. sino
principalmente la captura de los reclamos.

Luego de construir el modelo se procedi6 a la validacién del mismo
comparando los resultados de la corrida del modelo con los registros
estadisticos que maneja la unidad. La validacion se realizé tomando como
parametro de decision el porcentaje (%) de error absoluto existente entre el
valor de registro estadistico de cada variable (seleccionada del proceso) y el
valor de la variable resultado de la corrida del modelo de simulacién. El % de
error no debe sobrepasar el 10% para la validacion.

El Flujograma resumen que representa la Situacion Actual del C.A.M.
se muestra a continuacion (En los Anexos, Anexo 14, se muestra la
construccion del modelo de simulacién de la Situacién Actual y Propuesta
para el C.AM.):
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Figura 9. Flujograma Resumen del Modelo del Proceso Actual de Captura de

Reclamos en el Centro de Atencion Mercantil — C.A.M. Fuente, Propia.

Seguidamente se muestra la Tabla 22., que refleja la validacién del

madelo de la Situacion Actual,

Tabla 22. Validacion del Modelo de Simulacion de la Situacion Actual

del C. A M.

Fuente: Banca Mercantil / Prapia.

Corrida de 10 Replicaciones de 30 d{ias cada una - tiem

Valor

Variable Valores F!_e Bromedio Diferer?cia
Referencia : o Relativa
(Simulacion)
1316630 004
1.094.860 1.081.230 1.24
246 223 9,35
207 258 216.274 4,35
14,818 14 488 223
4345 4 415 8,51

Camao se abserva en ninguna variable el % de error sobrepasa un

10%, por lo que el modelo se considera validado.
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e FEvaluaciéon del Impacto de Trasladar la Solucion de los reclamos al
Primer Contacto en el C.A.M.

Luego de validar el madelo de la Situacién Actual se construyd el
modelo de la Situacién Propuesta donde la (nica diferencia respecto al
Modelo de la Situacion Actual es la inclusion de un tiempo extra de atencion
al cliente por parte de los operadores que representa la solucién de los
reclamos en el Primer Contacto. El Tiempo de Atencién exira es de un (1)
minuto por las razones explicadas en el Capitulo VIl. El modelo se puede
observar en los Anexos, Anexo 14,

A continuacién se presenta una tabla (Pagina siguiente) en donde se
compara la Situacion Actual del C.AM. con la Situacién Propuesta de
acuerdo a los resultados de la simulacion de ambos modelos.

Tabla 23. Comparacién entre la Situacién Actual y la Situacién Propuesta
del C.A.M. segun resuitados del proceso de Simulacién. Fuente: Propia.

Actual Propuesta | Vasicile
Namero Total de Liamadas 13185507 1318760 | @40%
Numero Total de Liamadas VR 1.081.230 1081194 Y
Nomero Total Abandono VR 223 220 T
Nimero Total de Llamadas a los -
- ; 235.186 35.390
Nimero Total Abandono
Qeeniibma 14.488 14.581 T
Nimero Tatal de Reclamos
enviados a las U.S. b 3.035 g
Nidmero Promedio de Clientes en ) tiea
Cola 4 i %
Tiempo Promedic de Captura de
et 9,24 min. 9,23 min. g}
Tiempo Promedio de un
Recl Primer Contacto 9,24 min, 10,27 min.
Tiempo Promedio Atencién TRk
Otras Operaciones 343 min. 3,63 min. ) M o
Tiempo Promedio en Cola L
Operadores i i 4 ] l__ﬂ_ .'L! i £

[ variacion Favorable I Vvariacién Desfavorable

Nota: Corrida de 10 replicaciones de 30 dias cada una para cada modelo.
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El célculo de la variacién entre la situaciéon actual y propuesta se

calculé siguiendo la férmula:

Variacion = (Valor Actual — Valor de la Propuesta) x (100) / (Valor Actual)

Para la comparacion de la Situacion Actual con la Situacién
Propuesta, se seleccionaron las variables de estudio que se consideraron
mas importantes, ya que ésta opcién se encuentra dentro de los resultados
de la simulacion y no depende de los registros estadisticos del C.A.M. Como
se observa en la Tabla 23 (anterior) ninguna variacién desfavorable para el
Banco, producto de las Propuestas, resulta ser mayor del 2% dando indicios
de que el impacto es despreciable. Sin embargo para la seguridad definitiva
acerca del impacto casi nulo de las Propuestas, a cada variable principal se
le realizé la Prueba estadistica T-Student mediante el programa Output
Analyzer de Arena 5.0 (Ver Anexos, Anexo 12), entre los promedios de la
Situacién Actual y la Situacion Propuesta, para cada una el resultado fue que
estadisticamente se considera que hay suficiente indicios para decir que los
promedios en ambos casos son iguales (a un nivel de significacion del 95%).

Se concluye que las Propuestas para Trasladar la Solucién de los
reclamos al Primer Contacto no afectan al la Unidad de Captura Centro de
Atencién Mercantil.

9.2.- Anélisis del Impacto del Traslado de la Solucién de los Reclamos
al Primer Contacto en la Red de Oficinas del Banco Mercantil.

e Clasificacion de la Red de Oficinas
La Red de Oficinas del Banco Mercantil actualmente posee una

plantilla de 294 oficinas, dentro de este total, las oficinas en que se capturan

reclamos son solamente las que poseen un &rea llamada “Apertura’, en
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donde trabajan los Representantes de Ventas y Servicios (RVS), los cuales
son los encargados de capturar los reclamos. El nimero de oficinas que
poseen Area de Apertura o RVS actualmente es 232. Para clasificar este
universo de oficinas con RVS’'s se tomo la variable Porcentaje (%) de
Abandono, que representa el nimero de clientes que abandonan la oficina
entre el nimero de clientes que arriban a la oficina en un periodo de tiempo
determinado. Sin embargo, para todo el universo de oficinas con RVS’s no
es posible calcular esta variable ya que no se posee la data necesaria. Esta
data solo se puede extraer de |la estadisticas de las oficinas que poseen un
instrumento de dispensacion de tickets a los clientes, llamado “Abramatic”,
ubicado en la entrada de cada oficina. Este instrumento por medio de un
ticket enumerado y dispensado para cada cliente, separa la cola del area de
Apertura con las demas areas de atencion y controla el orden de atencion en
la cola. El numero de oficinas que poseen Abramatic es 119.

A pesar de que las 119 oficinas que poseen Abramatic no son todas
las que capturan reclamos, es decir no es todo el universo de estudio, son
las que poseen mas congestion en el proceso de atencion a los clientes, es
asi porque el Banco solo invierte en este instrumento de control y monitoreo
en las oficinas que tienen este comportamiento. Debido a esto se redujo el
universo de estudio para la clasificacion antes explicada y evaluar el impacto
de las Propuestas, en estas 119 oficinas. Si se evalGa el impacto en este
grupo de oficinas y este resulta no significativo estadisticamente, estoces
indiscutiblemente el impacto serd ain menor el las oficinas que poseen

RVS’s mas no Abramatic por su poca congestion.

Se procedi6 entonces a la clasificacion de este grupo de 119 oficinas

segun el % de Abandono y su Desviacién Estandar, asi:

Si, A = % de Abandono Promedio al dia de todas las oficinas con RVS y
Abramatic, y
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o = desviacbn estandar del % de abandono al dia de todas las oficinas
con RVS y Abramatic,

Entonces,
Intervalo1= [0%;A-0]
Intervalo2 = (A-g,A+q)
Intervalo3 = [A-0,50%]

Donde el % de abandono promedio al dia maximo fue de 50%.

Dado que el % de Abandono Promedio al dia de las Oficinas que
poseen RVS y Abramatic (A) es 20,5% y la desviacion estandar del % de
abandono al dia de las Oficinas que poseen RVS y Abramatiw) es 6,5%,
se establecieron los siguientes intervalos de clasificacion:

Figura 10. Clasificacion de las Oficinas que poseen RVS’s y Abramatic
segun el % de Abandono Promedio al dia. Fuente: Propia.

H 1 ﬁ
Oficinas Poco Oficinas Oficinas Muy
roblematicas Problematicas Problemaéaticas
} —
% 14% 3% >50%

La figura 11 (siguiente pagina), muestra un diagrama resumen del

proceso de clasificacion de las oficinas.
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Figura 11. Diagrama Resumen de la Clasificacion de las Oficinas que
poseen RVS y Abramatic. Fuente: Propia.
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e Validacion de los Modelos de Simulacion

Por cada tipo de oficina se construy6é un modelo de simulacién. Cada
modelo representa el proceso de atencién en el Area de Apertura enfocado a
la captura de reclamos. Todos los datos del modelo provienen de las
estadisticas del Banco, estadisticas de los Abramatic y por resultados de
pequenos trabajos de campo efectuados en el proyecto. A continuacion se
muestra en la figura 12 un Flujograma resumen del modelo de la situacién
actual de captura de los reclamos en las oficinas:

B e
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Figura 12. Flujograma Resumen del Modelo del Proceso Actual de Captura
de Reclamos en las oficinas. Fuente: Propia.

Legada de |
Qperaciones
RVS @ Jag Unicades

Los madelos de los tipos de aficinas se muestran en detalle en los
Anexos, Anexo 15.

La validaciéon de los modelos se hizo comparando el % de error
absoluto entre los datos reales de referencia y los resuitados de los modelos
de la Situacion Actual.

A confinuaciéon se presenta una tabla de validacion para los tres
modelos que representan la situacién actual de captura de reclamos segun
la clasificacion sefialada.

Tabla 24. Validacién del Tipo de Oficina Poco Problematica Actual.
Fuente: Banco Mercantil / Propia.

10 replicacciones de 20 dias cada una (1 mes

Diferencia
Relativa

Valores de Valor Promedio
Referencia (Simulacion)

Variables
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Tabla 25. Validacion del Tipo de Oficina Problematica Actual
Fuente: Banco Mercantil / Propia.

10 replicacciones de 20 dias cada una (1 mes

Diferencia
Relativa
2,00
5,68
3,60
0.69
299
0,65

Valores de
Referencia

Valor Promedio

Variable r it
{Simulacion)

Tabla 26. Validacion del Tipo de Oficina Muy Problematica Actual
Fuente: Banco Mercantil / Propia.

10 replicacciones de 20 dias cada una (1 mes

Arribos al mes 2.437,00 2.439,30 0.09

Abandono clientes Area Aperiira 1.050,00 1.121,90 6,85
% Abandono de Clientes Arsa Apertura 41.82% 45 99% 838
[NGmero Clientes Atendidos 1.387,00 1.317,40 5,02
|Namero Reciamos Capturagos 27,74 28,50 3,40
|Namero Otras Operaciones 1.359,26 1.288,80 5,18

Como se observa en ninguna de los casos la diferencia relativa (% de
variacion) es mayor a 10% por lo tanto los modelos se consideran validados.
Las variables mostradas son las que el banco lleva registro y son

compatibles con los resuitados de la simulacion.

e [Evaluacién del Impacto de Trasladar la Solucién de los reclamos al
Primer Contacto en la Red de Oficinas.

Al igual que el caso del C.A.M., después de validar cada modelo de la
situacién actual de las Oficinas Poco Problematicas, Problematicas y Muy
Problematicas se construydé también un modelo de la Situacién Propuesta
para cada tipo de oficina, en donde la Unica diferencia respecto al modelo



Mejora del Proceso de Resolucion de Reclamos

respectivo de la Situacion Actual es la inclusién de un tiempo extra de
atencidn al cliente por parte de los RVS's, el cual que representa la solucidon
de los reclamos en el Primer Contacto. El Tiempo de Atencion adicional es
de un (2) minutos por las razones explicadas en el Capitulo VIIl. Cada
modelo de la situacién Propuesta segun su grupo, se puede observar en los
Anexos, Anexo 15.

A continuacion se presentan tres tablas en donde se compara la
Situacion Actual de cada oficina tipo con la situacién propuesta, de acuerdo
a los resultados de la simulacién de los modelos.

Tabla 27. Comparacién entre la Situacion Actual y la Situacién Propuesta de
una Oficina Tipo Poco Problematica segun resultados del proceso de

Simulacién. Fuente: Banco Mercantil / Propia.

Varibles de Comparacion Srachn Shration ‘!.-;'? d?.
Actual Propuesta Variacion
% de Abandonos 8,35% 8,55% 240% T
Ntmero de Reclamos enviados a las U.S. 32 24 s | &
Numero de Otras Operaciones mensual 1.783 1779 2 3
Tiempo Prom. de un reclamo 1er. Cont. 8,71 min. | 10,74 min. | 20.50%
Tiempo Promedio Atencion Otras Operaciones 12,92 min. | 12,97 min. 03 T

Varibles de Comparacion

Situacion

Actual

Simulacién. Fuente: Banco Mercantil / Propia.

Situacion
Propuesta

una Oficina Tipo Problematica segun resultados del proceso de

% de
Variacion

% de Abandonos 27,15% 26,16% 390% 8
Numero de Reclamos enviados a las U.S. 34 23 a—im 4
Nidmero de Otras Operaciones mensual 1.647 1.659 0,@ T
Tiempo Prom. de un reclamo 1er. Cont. 8,95 min. | 10,78 min. 20,00%

Tiempo Promedio Atencidon Otfras Operaciones 13 min. 12,97 min. 0.23% 8

BB Variacion Favorable

I Vanacién Desfavorable

Tabla 28. Comparacién entre la Situacién Actual y la Situacion Propuesta de
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Tabla 29. Comparacion entre la Situacion Actual y la Situacién Propuesta de
una Oficina Muy Problematica segun resultados del proceso de
Simulacién. Fuente: Banco Mercantil / Propia.

Varibles de Comparacién Si:”_acidn Situacic’l‘n “_de
Actual Propuesta Variacion
% de Abandonos 45,99% 46.98% 2,19% T
Niimero de Reclamos enviados a las U.S. 29 20 neM% | B
Nimero de Otras Operaciones mensual 1.289 1.275 1,00% g
Tiempo Prom. de un reclamo 1er. Cont. 8,84 min. | 11,34 min. 28.28%
Tiempo Promedio Atencidn Qtras Operaciones 17 min. 17 min. ap0%
Bl Variacion Favorable Bl Variacion Desfavorable

Con los resultados de los modelos de simulacién que representan las
situaciones propuestas de las oficinas de cada grupo, Oficinas Poco
Problematicas, Oficinas Problematicas y Oficinas Muy Problematicas, se
puede afirmar que las Propuestas para tfrasladar los la soluciéon de los

reclamos al Primer Confacto no afecta en forma significativa y
negativamente a las gestiones que se realizan en la red de oficinas del
Banco Mercantil en el Area de Apertura.

Se observa que ninguna de las variaciones desfavorables en las fres
oficinas tipo no sobrepasan de 2,40 %. Al realizar las Pruebas T-Student
mediante el programa Output Analizer de Arena 5.0 (Ver Anexos, Anexo 13),
con cada la variable Abandono en cada oficina tipo, en todas las pruebas, el
resultado fue que se hay suficientes indicios para decir que los promedios de
cada variable en las situacién actual y en la situacion propuesta son iguales
(con nivel de significacion del 95%). Para el caso de las oficinas no se
analizaron las variables de tamario de cola y tiempo en cola, debido a que
las oficinas no trabajan las 24 h sino de 8:30 am hasta las 4:30 pm (intervalo
en donde en realidad se forma cola) y el Software Arena 5.0 promedia estas
variables durante las 24 horas del dia, lo cual dichos valores arrojados no

tienen sentido.
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CONCLUSIONES

. Los productos identificados con mayor impacto costo-volumen en
reclamos para el traslado al primer contacto son Tarjeta de Débito,
Tarjeta de Crédito y Cuentas Depésito, las cuales representan el 99%
del volumen total de reclamos recibidos al mes y el 89% del Costo
Total de Solucion de Reclamos al mes.

. Los reclamos identificados como solucionables al primer contacto son

aquellos causados por problemas operativos, que no_requieren
recaudos ni apoyo de Unidades Especializadas del Banco Mercantil.

. Las propuestas para el Traslado de la capacidad de solucion de los
reclamos al Primer Contacto contemplan el desarrollo de
herramientas informaticas de solucién automatica activadas en las

Unidades de Captura.

. Las propuestas de Trasladar la capacidad de solucion de los reclamos

al Primer Contacto generard un impacto de 3.141 reclamos

solucionados al primer nivel, lo cual representa el 42% del Total de

Reclamos Financieros Recibidos Actualmente.

. Se requiere de un Inversion aproximada de Bs.134.610.547, la cual
generara un Ahoiro Anual de Bs. 367.548.766.

. El proyecto resulta Rentable con un VPN de Bs.407.665.535.
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7. La implantacién de las propuestas tanto en la Red de Oficinas como
en el C.A.M., no generara Impacto Negativo representativo en las
mismas:

i. No afectara las operaciones actuales.
ii. No afectara los valores de las medidas de desempefio

(% abandono de llamadas y % abandono de clientes).

8. Con la ejecucion de éste proyecto se logra un beneficio adicional
importante en la calidad del servicio al cliente, disminuyendo a cero el
Tiempo de Solucidn de algunos Reclamos y a su vez el Riesgo

Operativo que se crea en la Gestidn de los Reclamos.

g
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RECOMENDACIONES

Para las Unidades de Captura

9.

El personal de captura debe esforzarse en la clasificacion y
descripcién de los reclamos (mejorar la captura), esto evita retardos y
re-trabajos en la solucion de los mismos por falta de informacion y
mala canalizacion. Ademas, se debe asegurar que los recaudos se
soliciten al momento de la captura del reclamo y no durante el
proceso de solucion. Se recomienda evaluar el método actual de
entrenamiento para la captura de reclamos haciendo énfasis en los
puntos anteriores.

Se recomienda disefiar estrategias que permitan orientar la captura
de los reclamos al C.A.M. (Centro de Atencién Mercantil) de manera

de que las oficinas solo atiendan operaciones de negocios.

Para las Unidades Solucionadoras

3. Estandarizar la presentacion de las estadisticas en las Unidades

Solucionadoras y asegurar que cumplan con las especificaciones del
Manual Electrénico (Manual Interno del Banco Mercantil) para evitar
confusiones de comunicacién entre las Unidades.

Todos los procesos contables (Créditos o Débitos) de los casos
procedentes deben ejecutarse de forma automatica, para evitar la
elaboracion de Informes, Notas de Crédito y Débito, que incrementan

los costos y el tiempo de solucién.

P
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5. Asegurar la correcta solucién y cierre de los reclamos procedentes
con la respectiva acreditacion del IDB y/o Intereses correspondientes
si aplica el caso, ya que actualmente se genera un volumen de
reclamos adicional por esta razan.

Para la Fuerza de Venta del Banco Mercantil

6. Realizar campafias de informacion para aclarar a los clientes las
caracteristicas de sus productos, comisiones y tarifas del Banco
Mercantil, a fin de minimizar el volumen de reclamos por
desconocimiento del cliente.

Para Ia Unidad Atencién al Cliente

7. La carta de respuesta debe expresar un trato personalizado y exponer
claramente las razones por las cuales el reclamo es solucionado No
Procedente para evitar futuros conflictos y malentendidos con los
clientes. Ademas se debe orientar la impresion y distribucion de todas
las cartas de respuestas a la Unidad de Impresién del Banco
Mercantil.

8. Se recomienda realizar una segunda fase del proyecto en donde se
expanda la metodologia empleada a las demas Unidades
Solucionadoras, con la finalidad de trasladar un mayor numero de

reclamos al Primer Contacto.
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