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RESUMEN

El presente trabajo lleva por titulo, “Propuesta de mejora en el area de Gestion de
Atencion al Usuario en la CMAC-T sede Cajamarca, para incrementar el nivel de
satisfaccion del cliente en el afio 2012”. El &mbito de estudio al ser realizado en un area
recientemente creada esta afecta a los problemas que conllevan la atencion a los clientes, se
realizd por los problemas existentes en dicha area en cuanto a la insatisfaccion de los

clientes.

La principal finalidad es probar la factibilidad econdmica y técnica de la propuesta de
mejora con la cual se lograra aumentar el nivel de satisfaccion de los clientes de la CMACT

sede Cajamarca.

El trabajo se desarrollé partiendo con la identificacion de los problemas presentes en
el area, de acuerdo a cada problema buscamos una alternativa de solucion, se analizaron los
procesos que incumplian los plazos para encontrar las causas que daban lugar a estas
demoras, se programaron capacitaciones y evaluaciones para una mejora continua del area y

se disefio una propuesta de mejora que incremente el nivel de satisfaccion del cliente.

Los resultados que se lograron son: Se logré conformar un equipo solido,
comprometido y sensibilizado con los requerimientos de nuestros clientes. Mejora del
desempefio, coordinacion y productividad. Disminucién de reclamos registrados ante
INDECORPI. El analisis economico resulto con un VAN de. S/. 14,514.23 que es la utilidad
que se generaria con la propuesta de mejora. Un TIR de 320% que es considerable e indicaria

que la inversion es viable. Y un IR de S/.12.16.



ABSTRACT

This project entitled "Proposal for improvement in the area of Customer Care
Management in Cajamarca based CMAC-T to increase the level of customer satisfaction in
2012." The scope of study to be conducted in an area that affects newly created problems
involving the customer service was conducted by the problems in this area in terms of

customer dissatisfaction.

The main purpose is to test the technical and economic feasibility of the proposed
improvement which will help increase the level of customer satisfaction based CMACT of

Cajamarca.

The work was developed starting with the identification of problems in the area,
according to every problem we seek an alternative solution, we analyzed the processes that
failed to meet deadlines to find the causes that led to these delays, scheduled training and
evaluations for continuous improvement of the area and design a proposal for improvement

to increase the level of customer satisfaction.

The results achieved are: It was possible to form a solid team, committed and
sensitive to the needs of our customers. Performance improvement, coordination and
productivity. Decrease in claims filed against INDECOPI. The economic analysis resulted in
a NPV. S /. 14,514.23 which is the utility that would be generated with the proposed
improvements. An IRR of 320% which is significant and would indicate that the investment

is viable. And a S/.12.16 IR.
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INTRODUCCION

De acuerdo a lo anterior, la presente investigacion “Propuesta de mejora en el
area de Gestion de Atencion al Usuario en la CMAC-T sede Cajamarca, para
incrementar el nivel de satisfaccion del cliente en el afio 2012, describe en los

siguientes capitulos, la propuesta de mejora.

En el Capitulo I, se muestran los aspectos generales sobre el problema de la

investigacion.

En el Capitulo Il, se describen los planteamientos tedricos relacionados con la

presente investigacion.

En el Capitulo 111, se describe la metodologia que se utilizara para la propuesta

de mejora.

En el Capitulo 1V, se describe a la organizacion donde se desarrolla la presente

investigacion.

En el Capitulo V, se describe el diagnostico situacional del &rea Gestion de

Atencion al Usuario para encontrar las oportunidades de mejora.

En el Capitulo VI, se describe la aplicacién de la metodologia, la propuesta de

mejora

En el Capitulo VII, se describe la evaluacién econémica y financiera donde se

demuestra la viabilidad de la propuesta.

XV



Finalmente, en el Capitulo VIII, Se plantean las conclusiones y recomendaciones

como resultado de implementar la propuesta de mejora.

Ademas la presente investigacion permitird a los lectores comprobar la vialidad
de la propuesta de mejora, y a los funcionarios de la organizacién tener una opcion

para generar ahorro con la implementacion de la propuesta.
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CAPITULO 1

GENERALIDADES DE LA INVESTIGACION



1.1 DESCRIPCION DEL PROBLEMA DE INVESTIGACION:

El bajo nivel de satisfaccion de los clientes de la CMACT- Sede Cajamarca es un
factor de vital importancia ya que cualquier error en la atencion al cliente tendria como
resultado una queja y por ende un cliente insatisfecho que transmitira este malestar a
otros clientes potenciales. Para aumentar la satisfaccion de los clientes se debe brindar
un servicio por encima de la calidad esperada por los usuarios, quienes pueden elegir

entre otras entidades que cumplan con sus expectativas.

Las constantes quejas y reclamos que se presentan se dan debido a las demoras
para solucionar los pedidos de los clientes, estas se dan por la falta de procesos
estandarizados y el no cumplir con los plazos pactados, ya que sobrepasan al maximo
establecido. De acuerdo a la base de datos de todas las consultas y pedidos en el area
Gestion de Atencidn al Usuario del dltimo trimestre del 2011, hay pedidos que superan
el plazo establecido para su solucién, nos centramos en estos procesos para hallar las
causas gque generan estas demoras y se propusieron mejoras que ayudaran a realizar una
buena gestion de atencion al usuario, la propuesta de mejora también conllevara a

eliminar duplicidad de procesos, que hacen mas largo la atencion al cliente

En consecuencia de seguir incumpliendo con los pedidos de los usuarios
insatisfechos, disminuiria la captacion de clientes y reduciria el ingreso econémico de la
CMAC —T, por esta razén, resulta muy importante el control y gestion del proceso de

atencion a todo tipo de clientes que visitan nuestra entidad financiera.



1.2 DELIMITACION DE LA INVESTIGACION:

La presente investigacion se realiza en el area de Gestion de Atencion al Usuario
en la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Trujillo — Sede Cajamarca, ubicada en el Jr.

Cruz de Piedra n°453 en el periodo enero — abril 2012

1.3 OBJETIVOS.

1.3.1 Objetivo General.

Demostrar la factibilidad econémica y técnica de la propuesta de mejora en el
area de gestion de atencion al usuario de la CMACT para incrementar el nivel de

satisfaccion del cliente”.

1.3.2 Objetivos especificos.

o ldentificar los principales problemas en el area de Gestion de atencién al usuario,
mediante el diagnostico situacional.

e Hacer una propuesta para mejorar el proceso de atencion al cliente y reducir el
nivel de insatisfaccion.

e Hacer de conocimiento los procedimientos de atencion al cliente.

e Reducir los costos relacionados al proceso de atencion al cliente.

e Evaluar costo beneficio de la implementacion de la propuesta de mejora.



1.4 JUSTIFICACION.

TECNICA:

Segun estudios anteriores podemos darnos cuenta que es fundamental proponer una
mejora en el proceso de atencion al cliente en el area de gestion de atencién al usuario
de la CMACT sede Cajamarca, estandarizando sus procesos para reducir el tiempo de
espera y brindar una atencion con calidad, para evitar quejas y generar confianza en los

clientes.

ECONOMICA:

Al implementarse la propuesta de mejora se podra economizar los gastos que implica
la demora de los procesos del area en estudio, ya que optimizara el sistema de atencion
al cliente, reduciendo la cantidad de quejas, y evitando el exceso de trabajo; lo que

conllevard a la satisfaccion del cliente.

SOCIAL:

Al ser Caja Trujillo una entidad dependiente de personas que requieren créditos,
ahorros y entre otros servicios financieros y no financieros; se necesita darles una buena
atencion y esto se logrard con la puesta en marcha de la propuesta de mejora. Caja
Trujillo por pertenecer al sistema financiero estd obligada a seguir con normas ya
definidas por el gobierno peruano y controladas por reguladores como es INDECOPI, el
BCR asi como también la Superintendencia de Banca y Seguro, estas normas nos
permiten aplicar la propuesta de mejora libremente ya que nos facilitara la

documentacion para el estudio previo y posteriormente para su implementacion.



Con todo esto se podra incrementar la competitividad en el mercado cajamarquino se

mejoraran los procesos con una atencién con calidad que satisfaga al cliente.

1.5 TIPO DE INVESTIGACION

Investigacion Tecnoldgica:

El presente trabajo de investigacion se realizard en la entidad financiera Caja
Municipal de Ahorro y Crédito de Trujillo — Sede Cajamarca en el afio 2012, permitira
describir una mejora en el area de Gestion de Atencion al Usuario, partiendo de los
conocimientos y modelos actuales que se tienen en la atencion al cliente, dentro de la
investigacion previa se buscan las caracteristicas saltantes para determinar los posibles

problemas que conllevan la atencidn al usuario.



CAPITULO 2

MARCO TEORICO



2.1 ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION.

No existen antecedentes previos a esta Propuesta de Mejora para el Area en
estudio debido a que es un &rea recientemente creada en la CMACT - Sede

Cajamarca.
Las tesis referenciales a este tema se mencionan a continuacion:

“PROPUESTA DE MEJORAMIENTO DE LA CALIDAD DE SERVICIO DE

ATENCION AL CLIENTE EN LA EMPRESA TAURO COLOR”

Tesis para obtener el titulo de profesional de Ingeniero Industrial.
UNIVERSIDAD PRIVADA DEL NORTE

AUTORA:

Br. Castafieda Gonzales, Rocio Briggit

Trujillo — Perd 2007.

La finalidad de esta tesis fue proponer un mejoramiento de la calidad del servicio
en el area de atencion al cliente; se evalto el nivel de la calidad de servicio en la
atencion al cliente, siendo uno de los objetivos mostrar los resultados de encuestar a
sus clientes, las que arrojaron un 67% de insatisfacciones debido a sus 2
inconvenientes principales: Mala atencién 40% y demora en el tiempo de entrega

37%. Se desarrollaron dos alternativas de solucion con las siguientes conclusiones:

La propuesta N°01 daria soluciéon al inconveniente por la mala atencion al

cliente con un monto a invertir de S/. 1892 al afio.



La propuesta N°2 daria solucion al inconveniente de la demora al entregar sus

pedidos con un monto de S/. 7255 al afio

Con estas propuestas se mejoraria la calidad de servicio aumentando el nivel de
satisfaccion de los mismos. La relacion costo/beneficio es de de S/. 0.78 soles

costo/Soles de utilidad.

“PROPUESTA DE MEJORAMIENTO DE ATENCION Y DISMINUCION

DEL NUMERO DE RECLAMACIONES DEL BANCO DAVIVIENDA”

Tesis para obtener el titulo de Ingeniero Industrial.
PONTIFICIA UNIVERSIDAD JAVERIANA
AUTORES:

Daniel Bustamante Blanco

Maria Alejandra Rodriguez Burgos

Bogota D.C. 2003

En la Tesis nos indica que el Banco De vivienda presenta dificultades en el
servicio al cliente, es por esto que su investigacion se basa en proponer una mejora
en el proceso de atencion en el departamento de reclamaciones para disminuir el
numero de reclamos; los inconvenientes presentados se daban por la falta de control
y estadisticas que no permitian conocer porque se quejaban los clientes. Durante el
primer semestre del 2003 se desarrollo la propuesta de mejoramiento continuo para
el area de reclamaciones que le permitira al banco mejorar el proceso de evaluacion

y respuesta de reclamaciones. Las conclusiones presentadas son las siguientes:



e Es posible disminuir el nimero de reclamaciones al revisar los procedimientos y las
causas asociadas a cada uno de los reclamos a través de la estandarizacion de
procesos.

e Con lareclasificacion de los motivos es por los que reclaman los clientes se reducen
en un 4.5%.

e Con la propuesta realizada es posible disminuir el 71% de los motivos analizado

2.2 BASE TEORICA

2.2.1 Calidad:

El término de calidad representa un concepto muy complejo que se ha convertido,

universalmente, en uno de los mas atractivos para la administracion con calidad.

Segn Edward Deming en (1900-1993) establecié que: “La calidad no es otra cosa
mas que una serie de cuestionamientos y un proceso de creacion de un ambiente que

apoye la mejora continua”. (Donna C.S. Summers 2006, 17)

Josehp M. Juran (1904- ) sefial6 que: la calidad va mas alla del producto o del
momento en que se brinda un servicio, la calidad es un concepto que es preciso encontrar
en todos los aspectos del negocio y los lideres deben guiar la administracién de la

empresa en funcion de la calidad (Donna C.S. Summers 2006, 27)

2.2.2 Principales autores de la calidad

Existen muchos autores en cuanto al estudio de la calidad, citaremos a los mas

destacados considerados por muchas empresas guris como: Armand Feigenbaum, el Dr.



Edward Deming, y Joseph Duran, entre otros, que con su filosofia nos dan la base para

satisfacer los deseos de los clientes.

EDWARD DEMING.

Es inevitable poder empezar a hablar de la calidad sin referirse al padre de la mismay
a sus seqguidores. EI Dr. Deming (1900 — 1993) aprendio desde muy pequefio que las

cosas que se hacen bien desde el principio acaban bien.

En 1950, lo que Japon queria, lo tenia Estados Unidos; simultdneamente, ;Qué tenia
los Estados Unidos pero no queria? La respuesta, W. Edward Deming, un estadista,
profesor y fundador de la Calidad Total. Ignorado por las corporaciones americanas,
Deming fue a Japdén en 1950 a la edad de 49 y ensefio a los administradores, ingenieros y
cientificos japoneses como producir calidad. Treinta afios después, en 1980, luego de ver
un documental en television en la cadena NBC, titulado: Si Japén puede, porque
nosotros no, los presidentes de corporaciones, como Ford, General Motors y Dow
Chemical, enfrentados a una produccién decadente y costos incrementados, buscaron la

asesoria Deming (Gonzales, 2005)

Las corporaciones e industrias quienes sus productos mejoran las vidas de las
personas han encontrado que lo siguiente es cierto: Si los principios de Deming estan en
su sitio y funcionan con su negocio, la calidad aumenta, los costos bajan y los ahorros se

le pueden pasar al consumidor (Gonzales, 2005).

La calidad es trabajo de todos, pero la calidad debe ser dirigida por la administracion.

Deming propuso 14 puntos para ayudar a la gerencia a mejorar la calidad:

-10 -



1. Mejorar el producto o servicio y planear para el futuro

2. Adoptar una nueva actitud

3. Eliminar la dependencia de la inspeccion en masa

4. Mejorar la calidad de los materiales que se reciben

5. Encontrar los problemas

6. Instituir métodos modernos de capacitacion

7. Instituir métodos modernos de supervision

8. Desterrar el miedo

9. Derribar las barreras

10. Eliminar las metas numéricas. Desechar los carteles y lemas dirigidos a la fuerza de

trabajo donde se le exhorta a aumentar su productividad sin proporcionar los métodos

11. Eliminar las normas de trabajo que prescriben cuotas numéricas

12. Eliminar los obstaculos al orgullo

13. Instituir un programa vigoroso de capacitacion y reinstruccion

14. Crear una estructura apropiada

KAORU ISHIKAWA.

El gurd de la calidad Kaoru Ishikawa, nacié en Tokio, Japon en el afio de 1915,

graduado de la universidad de Tokio. Ishikawa es conocido como unos de los mas
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famosos gurds de la calidad mundial. La teoria de Ishikawa era manufacturar a bajo
costo. Dentro de su filosofia de calidad él dice que la calidad debe ser una revolucién de
la gerencia. El control de la calidad es desarrollar, disefiar, manufacturar y mantener un
producto de calidad. Algunos efectos dentro de las empresas que se logran
implementando el control de calidad son la reduccion de precios, bajan los costos, se

establece y mejora la técnica, entre otros

Kaoru Ishikawa también da a conocer al mundo sus siete herramientas basicas que
son: Grafica de Pareto, diagrama de causa-efecto, estratificacion, hoja de verificacion,

histograma, diagrama de dispersion y grafica de control.

El propio Ishikawa dice que practicar el control de calidad (CTC) es desarrollar, disefar,
manufacturar y mantener un producto de calidad que sea el mas econémico, el mas atil y

siempre satisfactorio para el consumidor.

Uno de los logros mas importantes de la vida de Ishikawa fue contribuir al éxito de
los circulos de calidad. El diagrama de causa — efecto, frecuentemente Illamado diagrama
de Ishikawa, posiblemente es el diagrama que lo hizo mayormente conocido. Este
diagrama ha demostrado ser una herramienta muy poderosa que puede ser facilmente
utilizada para analizar y resolver problemas, es tan simple que cualquier persona lo

puede aplicar.

El profesor Kaoru Ishikawa, uno de los padres de la Calidad Total en Japon, sefialaba:
El control Total de Calidad empieza con educacion y termina con educacion. Para
promoverlo con la participacién de todos, hay que dar educacién en Control de Calidad

a todo el personal, desde el presidente hasta los operarios. El control de Calidad es una
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revolucion conceptual en la administracion; por tanto hay que cambiar los procesos de
raciocinio de todos los empleados. Para lograrlo preciso repetir la educacion en otra vez.

(Gonzalez, 2005)

WILLIAM OUCHI.

Es el autor de la teoria Z: Como pueden las empresas hacer frente al desafio japonés.
Ouchi analiza la utilidad de aplicar el enfoque directivo japonés en el ambito
norteamericano. Motivado por conocer las causas de la productividad japonesa, inicio el
estudio de empresas norteamericanas y japonesas. Su objetivo basico era encontrar los
principios de aplicacion universal en las unidades empresariales que fuesen
independientes de los principios propios de la cultura que ayudasen a determinar que
podia aprenderse en las técnicas administrativas japonesas. Segun el autor: la
productividad se logra al implicar a los trabajadores en el proceso, lo cual es

considerado la base de su teoria. (Gonzalez, 2005)

La teoria Z proporciona medios para dirigir a las personas de tal forma que trabajen
mas eficazmente en equipo. Las lecciones béasicas de esta teoria que pueden

aprovecharse para el desarrollo de las organizaciones son:

e Confianzaen la gente y de esta para la organizacion

e Atencion puesta en las sutilezas de las relaciones humanas

e Relaciones sociales mas estrechas

La conclusion principal de Ouchi es que la elevada productividad se da como

consecuencia del estilo directivo y no de la cultura, por lo que él considera que si es
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posible asimilar como aportaciones japonesas sus técnicas de direccion empresarial y
lograr asi éxito en la gestion de las organizaciones. Sin embargo, reconoce que los
elementos culturales influyen en el establecimiento de una filosofia corporativa

congruente con los principios de su teoria-
PHILIP CROSBY.

Creador del concepto “cero defectos” (CD) es uno de los grandes en el tema de la
administracion de la calidad y uno de los mas famosos consultores de empresas. Fue
director de calidad en la International Telephone and Telegraph (ITT), donde desarrollo

y aplico las bases de su método. (Crosby, 2004)

El desarrollé un concepto denominado los “Absolutos de la calidad total#, cuyos

principios son:

1- La calidad se define como cumplimiento de requisitos.
2- El sistema de calidad es la prevencion.

3- El estandar de realizacion es cero defectos.

4- La medida de la calidad es el precio del incumplimiento.

En lo que respecta a la direccion, establecio un modelo denominad: Administracion

preventiva y definicidn del sistema estandar, todo trabajo es un proceso.

Otra parte interesante de su filosofia es la que dice que hay tres mitos sobre la calidad y

que se describen asi:
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PRIMERO: La calidad es intangible; calidad es bondad. Por ello, se habla de alta
calidad, calidad de exportacion, producto bueno o malo, servicio excelente o pésimo.
Para cambiar nuestra actitud hacia la calidad debemos definirla como algo tangible y no

como un valor filosofico y abstracto.

SEGUNDO: La calidad es costosa. A través de este mito creemos que reducimos costos
al tolerar defectos, es decir, al aceptar productos y servicios que no cumplen con sus
normas. La falacia estriba en que la calidad es gratis: no cuesta mas ensamblar bien un
auto que hacerlo mal; no cuesta mas sufrir bien un pedido que despacharlo equivocado,
no cuesta mas programar bien que mal. Lo que cuesta es inspeccionar lo que ya hecho
para descubrir los errores y corregirlos; lo que cuesta son las horas de computadora y el
papel desperdiciado; lo que cuesta son las devoluciones de los clientes inconformes; lo
que cuesta es rehacer las cartas mal mecanografiadas, etc. Lo costoso, en fin, son los
errores y los defectos, no la calidad; por lo tanto, nunca serd mas econémico tolerar
errores que “hacerlo bien desde la primera vez”, y no habrd un “punto de equilibrio”

entre beneficiarios y costo de calidad.

TERCERO: Los defectos y errores son inevitables. Nos hemos acostumbrado a esta
falsedad: aceptamos los baches en las calles, los productos defectuosos, los accidentes,
etc. Cada dia nos volvemos mas tolerantes hacia nuestro trabajo deficiente; es decir,

cada dia somos mas apaticos y mediocres.

Dr. JOSEPH M. JURAN

Nacio el 24 de diciembre de 1904 en la ciudad de Braila, entonces y ahora parte de

Rumania. Observador, astuto. Oyente, atento, brillante, sintetizador, pronosticador y
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persistente, Juran ha sido llamado el padre de la calidad o gurG de la calidad y el hombre
quien ensefio calidad a los japoneses. Quizas lo més importante, es que es reconocido
como la persona quien agrego la dimension humana para la amplia calidad y de ahi
proviene los origenes estadisticos de la calidad total. Su plan fue hacerlo todo: Filosofia,

escritura, lectura y consulta.

Juran enfoca su atencidn en una nueva mision: repara la deuda que siente que le debe
al pais que le brinda la gran oportunidad y el éxito excepcional. Calidad segun Juran
tiene multiples significados. Dos de estos significados son criticos, no solo para

planificar la calidad sino también para planificar la estrategia empresarial-

Calidad: Se refiere a la ausencia de deficiencias que adopta la forma de: Retraso en
las entregas, fallos durante los servicios, facturas incorrectas, cancelacion de contratos de

ventas, etc. Calidad es en sintesis una adecuacion al uso.

La mision de Juran y la planificacion para la calidad es la de crear la conciencia de la
crisis de la calidad, el papel de la planificacion de la calidad en esa crisis y la necesidad
de revisar el enfoque de la planificacion de la calidad. Establecer un nuevo enfoque de la
planificacion de la calidad. Suministrar formacion sobre como planificar la calidad,
utilizando el nuevo enfoque. Asistir al personal de la empresa para replanificar aquellos
procesos insistentes que poseen deficiencias de calidad inaceptables (caminar por toda
la empresa). Asistir al personal de la empresa para dominar el proceso de planificacion
de la calidad, dominio derivado de la replanificacion de los procesos existentes y de la

formacion correspondiente. Asistir al personal de la empresa para utilizar el dominio
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resultante en la planificacion de la calidad de forma que se evite la creacion de

problemas cronicos nuevos.

La planificacion de la calidad unos de los tres procesos basicos de la gestion por
medio de los cuales gestionamos la calidad. Los tres procesos (la trilogia de Juran) estan

interrelacionados. Todo comienza con la planificacion de la calidad.

El objeto de planificar la calidad es suministrar a las fuerzas operativas los medios
para producir productos que puedan satisfacer las necesidades de los clientes. Una vez
que se ha completado la planificacion, el plan se pasa a las fuerzas operativas. Su trabajo
es producir el producto. Al ir al proceso, vemos que el proceso es deficiente: Se pierde el
20% del esfuerzo operativo, porque el trabajo se debe rehacer debido a las deficiencias
de la calidad. Esta pérdida se hace crdnica porque el proceso se planifico asi. Bajo
patrones convencionales de responsabilidad, las fuerzas operativas son incapaces de
eliminar esa pérdida cronica planificada. En vez de ello, lo que hacen es realizar el
control de calidad para evitar que las cosas empeoren. Si dirigimos una mirada
alrededor, pronto vemos que esos tres procesos (Planificacién, control y mejora) han

estado presentes durante algun tiempo.

Planeacion de la calidad. Es aquel proceso en el que se hacen las preparaciones para
cumplir con las metas de calidad y cuyo resultado final es un proceso capaz de lograr las

metas de calidad bajo las condiciones de operacion.

Control de calidad. Es el que permite comparar las metas de calidad con la realizacién
de las operaciones y su resultado final es conducir las operaciones de acuerdo con el plan

de calidad.
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Mejora de la calidad. Es el proceso que rompe con los niveles anteriores de
rendimiento y desempefio y su resultado final conduce las operaciones a niveles de
calidad marcadamente mejores de aquellos que se han planteado para las operaciones.

(Canta, 2001)

2.2.3 SERVICIO.

(Canta, 2001), define el servicio como: Una Actividad o conjunto de actividades de
naturaleza casi siempre intangible que se realiza mediante la interaccion entre el cliente
y el empleado y/o instalaciones fisicas de servicio, con el objeto de satisfacerle un deseo

0 necesidad.

Un servicio no es un elemento fisico en totalidad, sino que es el resultado de las
actividades generadas por el proveedor para satisfacer al cliente. Esto significa que los

servicios poseen tres caracteristicas tipicas que explican la complejidad de su estudio:

Inseparabilidad: Este concepto implica que la produccion y el consumo del servicio

ocurren simultdneamente, por lo que el usuario se ve envuelto en el mismo.

Distingue dos categorias en los servicios, en la primera, estan los servicios que son el
propo6sito u objeto fundamental de una transaccion, por ejemplo. Si se renta un
automovil, la compariia pone a su disposicion un vehiculo (un bien tangible); pero en

realidad se compra el acceso a un medio de transporte (un servicio).

Como segundo categoria, se ubican los servicios que apoyan o facilitan la venta de un
bien u otro servicio. Se les denomina servicios de apoyo o complementarios porgue solo

podrian contratarse con el arrendamiento de un vehiculo. En las industrias en las que
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hay pocas diferencias entre los productos primarios de los competidores, los servicios

complementarios pueden ser la base de una ventaja diferencial.

CALIDAD EN EL SERVICIO.

En los ultimos afios el concepto de calidad en el servicio ha ido tomando cada vez
mayor importancia que el mismo producto o servicio que se ofrece al publico en general,
esto se debe en gran medida a la manera en que se otorga un producto o servicio y del

cémo es que el cliente percibe el servicio.

(Barrera, 2006) La calidad de servicio percibida por el cliente es la resultante de
comparar las expectativas sobre el servicio que va a recibir y las percepciones de las
actuaciones de las empresas. Si la prestacion supera las expectativas, el servicio
proporcionado por las empresas sera considerado como excelente; si sélo la iguala sera
visto como buena o adecuada; y si no llega a cubrirlas, entonces el servicio sera

catalogado como malo, pobre o deficiente.

Al abundar sobre el tema, Martinez Villegas y Picazo Manriquez en su libro
Ingenieria de Servicios, describen tres puntos esenciales para comprender la naturaleza

de la calidad en el servicio:

1. La calidad debe proporcionarse no en cuanto a lo que define la empresa, sino en

funcidn de la definicion dada por el cliente.

2. La calidad debe proporcionarse no sélo en el producto, sino también en el servicio, y
ambas deben comunicarse apropiadamente al cliente, ademas de formar atributos de

identidad corporativa.
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2.3

3. Un producto de calidad es lo que el cliente recibe, mientras que un servicio de calidad

se refiere a como lo recibe.

Con lo anterior se demuestra lo importante para una empresa brindar un servicio con

calidad, y de escuchar en todo momento a sus clientes.

En la actualidad se vive en un mundo competitivo, es de vital importancia crear
lealtad en los clientes, esto solo se lograra brindado un servicio con calidad y atencién
personalizada; el que no cuida a sus clientes estara destinado a desaparecer en el intento

de consolidar su empresa, sin embargo estas empresas no intentan corregir sus errores.

(Tschohl, 2001) La calidad en el servicio es: lo que los clientes piensan que es la
calidad, el mismo autor menciona que es importante tomar en cuenta que los clientes
han cambiado radicalmente su percepcién del servicio, haciéndola mas amplia e
incluyendo aspectos como localizacion, la amplitud en productos o servicios, la rapidez

de sus transacciones y los precios competitivos.

DEFINICION DE TERMINOS.

SUMMERS, DONNA C.S. en su libro define los siguientes términos:

e Calidad: Término subjetivo para el cual cada quien tiene su propia definicion. En la

jerga técnica, calidad puede tener dos significados:(1) las caracteristicas de un
producto o servicio relativas a su capacidad para satisfacer necesidades designadas o

implicitas y (2) producto o servicio sin deficiencias.

e Caracteristica: Elementos individuales que definen un proceso, funcion, producto o

servicio.
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Causa: La razon identificada y aislada del origen de un defecto o problema en un

proceso o producto

Causa raiz: La principal razon de una no conformidad.

Ciclo Deming, Planificar-Hacer-Estudiar-Actuar: Proceso de cuatro pasos para
mejora de la calidad. En primer lugar (Planificar), se desarrolla un plan para realizar
la mejora. En el segundo paso (Hacer), se lleva a cabo el plan, de preferencia a
pequefia escala. En el tercer paso (Estudiar), se analizan los efectos del plan. En el
ultimo (Actuar), se estudian los resultados para determinar que se ha aprendido y qué

se puede predecir.

Cliente externo: Persona u organizacion que recibe un producto, servicio o

informacidn pero no es parte de la organizacion que los provee.

Cliente interno: El receptor (persona o departamento) de la salida (producto, servicio

o informacidn) de otro persona o departamento dentro de una organizacion.

Compromiso de los directivos: Participacion de los dirigentes de mas alto nivel en
los esfuerzos de mejora de la calidad de su organizacion. Su participacion incluye
establecer comités de calidad y colaborar con ellos, determinar politicas y metas de
calidad, comunicar estas metas a los niveles inferiores de la organizacion,
proporcionando los recursos y la capacitacion que requieran los niveles inferiores

para alcanzar las metas

Conformidad: Indicacion o evaluacion afirmativa de que un producto o servicio ha

cumplido los requerimientos de una especificacion, contrato o regulacion relevante.
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e Costo de la mala calidad: Costos relacionados con la provision de productos o

servicios de mala calidad

e Documentacion: Material escrito que describe los métodos, procedimientos o
procesos que se deben seguir. La documentacion puede presentarse en forma de

manual de calidad u hojas de operacién de procesos.

e Grafica de control: Grafica con limites de control superiores e inferiores dentro de
los cuales se trazan valores de alguna medicion estadistica para una serie de muestras
0 subgrupos. La grafica también contiene una linea central que sirve para detectar

cualquier tendencia de los valores trazados hacia cualquiera de los limites de control

e Kaizen: Termino japonés que significa mejora continua gradual haciendo pocas de
una mejor manera, y estableciendo y alcanzando estandares cada vez mas altos. El
término fue popularizado por Masaaki Imai en su libro Kaizen: The key to japa’s

Competitive Success

e Lluvia de Ideas: Técnica utilizada en equipos para generar ideas sobre un tema en
particular. A cada integrante del equipo se le pide que piense de manera creativa y
escriba tantas ideas como sea posible. Las ideas no se discuten ni revisan sino hasta

después de terminar la sesion.

e Mapa de Procesos: Diagrama que muestra los pasos o actividades que se realizan en

un proceso

En el manual de Atencion al Usuario de la CMACT se definen los siguientes términos:
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Usuario o consumidor: Persona natural o juridica que utiliza o puede utilizar los

productos y servicios ofrecidos por la Caja Trujillo

Cliente: Usuarios con quien la Caja Trujillo, mantiene una relacion comercial

originada por la celebracion de un contrato.

Contrato: Documento que contiene todos los derechos y obligaciones, que
corresponden al cliente de la Caja Trujillo, incluyendo los anexos que establecen
estipulaciones especificas propias de la operacion financiera que es objeto del pacto y

que ha sido debidamente celebrado por las partes intervinientes.

Consulta: Es la peticién de un usuario para que se le proporcione determinada
informacion ante una situacion de incertidumbre, desconocimiento o duda relacionada

a la operacion, producto o servicio ofrecido o contratado con la Caja Trujillo.

Reclamo: Comunicacion que presenta un usuario a través de los diferentes canales
de atencion disponibles, expresando su insatisfaccion con el servicio y/o producto

recibido o manifestando la presunta afectacidn de su legitimo interés

Denuncia: Aviso 0 puesta en conocimiento de la Superintendencia por parte de un
usuario o un tercero, de un hecho que constituya presunta infraccion a las normas que

regulan a la empresa supervisada denunciada.

Sistema: Conjunto de principios y/o lineamientos tomados en cuenta y que
interacttan entre si para dar como resultado una plataforma o estructura coherente

para la obtencidn de resultados.
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Formulario: Documento a través del cual se presenta un pedido o reclamo.

Canales de atencion: Medio a travées el cual se pueden presentar las consultas o

reclamos.

Calidad de servicio: Percepcion que tiene un cliente acerca de la correspondencia

entre el desemperio y las expectativas.

Operaciones activas: Operaciones de Crédito que implican el desembolso de dinero
en efectivo o el otorgamiento de una linea de crédito bajo cualquier modalidad

contractual.

Operaciones pasivas: Operaciones de capacitacion de fondos de los usuarios bajo

cualquier modalidad contractual.

Servicios: Se refiere a todos los servicios que ofrece la Caja Trujillo que no sean
operaciones activas ni pasivas, pero que se encuentran directamente relacionadas con

éstas.

Comisién: Es la retribucion que serd cobrada al cliente por la prestacién de un

servicio efectivamente provisto por Caja Trujillo.

Factor variable: Se consideran tasas de interés que tienen como referencia un
indicador que varia en el tiempo, el que no es susceptible de modificacion unilateral

por la propia empresa o en virtud de acuerdos o practicas con otras entidades.

Formula: Método que permite determinar de forma clara, detallada, y comprensible

por los clientes, el principal y los intereses que cobra o paga la Caja Trujillo por sus
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productos activos o pasivos, respectivamente, asi como los montos que cobra por

comisiones y gastos derivados de la operacion.

Gastos: Son aquellos costos en que incurre la Caja Trujillo con terceros por cuenta

del cliente para cumplir con los requisitos ligados a sus operaciones.

Reglamento de Transparencia: Reglamento de transparencia de informacion y
disposiciones aplicables a la contratacion con usuarios del sistema financiero,

aprobado por Resolucién SBS N° 1765-2005 y sus modificatorias.

Tasa de costo efectivos anual: Es aquella que permite igualar el valor actual de todas
las cuotas y demas pagos que seran efectuados por el usuario con el monto que

efectivamente ha recibido en préstamo.

Tasa de rendimiento efectivo anual: Es aquella que permite igualar el monto que se
ha deposito con el valor actual del monto efectivamente se recibe el vencimiento del

plazo, considerando todos los cargos por comisiones y gastos.

Tasa de interés: Porcentaje de intereses a pagar o cobrar por una obligacion

contraida con un cliente.

Superintendencia: Superintendencia de banca, Seguros Administradoras Privadas de

fondos de Pensiones.

Dale H. Besterfield, define los siguientes términos:

Diagrama de Ishikawa: Es una figura formada por lineas y simbolos cuyo objetivo

es representar una relacion significativa entre un efecto y sus causas, tambien se le
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conoce como diagrama de causa y efecto. Con este diagrama se investigan los efectos
“malos” y se emprenden acciones para corregir las causas, o los efectos “buenos” y se
aprende cuales causas son las responsables. Para cada efecto, es probable que haya

numerosas causas. (Dale H. Besterfield 2009 , 81)

Diagrama de Pareto: Es una grafica que clasifica los datos en orden descendente, de

derecha a izquierda. Esta grafica se usa para identificar los problemas mas

importantes. En general el 80% del total se debe al 20% de los elementos (Dale H.

Besterfield 2009 , 78 -79)
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CAPITULO 3

METODOLOGIA
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3.1 DISENO DE CONTRASTACION.

3.2

3.1.1 Poblacion: En este caso la poblacion para el estudio son los clientes que hacen
uso de los diferentes productos y servicios que brindan las areas de operaciones y
créditos de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Trujillo — Sede Cajamarca, que son

los que realizan operaciones de pedidos y reclamos de los diferentes productos.

La poblacion lo constituye las diferentes areas de la Empresa CMCT - sede

Cajamarca que esta relacionado con las Operaciones de gestion de atencién al usuario.

3.1.2 Muestra: En cuanto a la muestra se considera el area de estudio de Gestion de

Atencion al Usuario de la Empresa que realizan las operaciones de pedidos y reclamos.

3.1.3 Unidad de Andlisis: Son el conjunto de pedidos y reclamos de las operaciones y
actividades relacionadas al Sistema de gestion de atencion al usuario en la Empresa

CMACT - Sede Cajamarca.

METODOS:

3.2.1 Disefio General:

Es el disefio de contrastacion Pre-Experimental donde:

01 x

O1: Observacion nimero uno

X: Propuesta de mejora en la sistema de gestion de atencion al cliente
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Observacion nimero uno
Propuesta de Mejora en la Sistema de Gestion de
Atencion al Usuario

Antes

—

Después

Sin diagndstico

Sin control

Impacto negativo en la imagen
empresarial.

Demora en pedidos y reclamos
Insatisfaccion de los clientes-

Quejas a Indecopi

Con diagnéstico

Con control

Empresa Competitiva
Reduccion de demora en
pedidos y reclamos
Incremento de la satisfaccion

de los clientes

Elaboracion Propia

Figura N° 01: Disefio de contrastacion Pre-Experimental

3.2.1 Disefio Especifico: El procedimiento a seguir para realizar este estudio, se detalla

en la siguiente tabla:
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FASE DE PERIOD | FUENTE DE | PROCESAMIENT | RESULTADOS
ESTUDIO O RECOLECCIO | O DE DATOS ESPERADOS
N DE DATOS
DIAGNOSTICO 2semanas | - Registros Andlisis  de  la | Conocimiento de
DE STIUACION generales de la | informacion a través | la situacion actual
ACTUAL Empresa, de una Pc. de la empresa
documentos
- Encuestas
- Observacion
EVALUACION 3semanas | - Registros Andlisis  de  la | Determinacion de
generales de la | informacion a través | los problemas
empresa, de una pc arrojados de la
documentos encuesta y/o
- Revision observacion
bibliogréafica.
- Cuadros,
tablas, gréaficos
PROPUESTA DE | 3semanas | - Cuadros, tablas, | Analisis  de la | Elaboracion de la
MEJORA graficos informacién a través | propuesta de
- Revision de una pc mejora
bibliografica
- Revision
Documentaria
CONCLUSIONES | 3 semanas Andlisis  de la | Establecimiento

Y
RECOMENDACI
ONES

informacion a través

de una pc

de conclusiones y

recomendaciones

Elaboracion propia

Tabla N° 01: Disefio especifico del procedimiento
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CAPITULO 4

DESCRIPCION DE LA ORGANIZACION

-31-



El presente andlisis se realiza en la entidad financiera Caja Municipal de Ahorro y
Credito Trujillo — Sede Cajamarca, cuya actividad se basa en actividades de ahorro y crédito,

siendo reconocida como una entidad lider en microfinanzas.

4.1 DESCRIPCION DE LA ORGANIZACION DE LA EMPRESA

Ha pasado maés de 27 afios desde que Caja Trujillo inicié sus operaciones con el claro
objetivo de atender a los pequefios y medianos empresarios facilitandoles el acceso a
créditos y sirviendo de apoyo para poder hacer empresa en nuestro pais. Como entidad
microfinanciera, fue fundada el 19 de noviembre de 1984 iniciando formalmente sus
operaciones. Durante estos 27 afios caja Trujillo ha colaborado con el crecimiento
microempresarial de miles de sus clientes, lograndose consolidarse como una institucion
orientada al apoyo crediticio a las PYME, En estos afios, no solo ha sido testigo del
crecimiento de nuestros clientes, sino también se ha extendido a diversas provincias del
pais, con el Unico objetivo de estar cerca de nuestros clientes, brindandoles el mejor

servicio y ofreciéndoles productos de acuerdo a sus necesidades.

Su proceso de expansion se inicio en 1990 con la puesta en marcha de la primera
agencia en el centro comercial Las Malvinas, la misma que luego fue trasladada al CC.
Zona Franca. En 1991 iniciamos operaciones en El Porvenir, y en 1994 abrimos nuestra
primera agencia fuera de Trujillo, siendo Chepén la ciudad escogida. En el afio 2001
inauguramos nuestra primera agencia fuera de la region, en la ciudad de Chiclayo,

iniciando la expansion hacia otros departamentos.
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Hoy Caja Trujillo estd presente en costa, sierra y oriente del pais con 54 agencias y
oficinas, por lo que resulta indiscutible e innegable no solo el crecimiento de nuestros

clientes, sino también el nuestro.

4.2 ORGANIGRAMA.

Caja Municipal de Ahorro y Crédito de Trujillo SAC, razén social de la empresa,
cuenta con una estructura funcional liderada por el Presidente del Directorio,

Vicepresidente, Directores y la Gerencia Central, en orden de importancia.
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Comité de Auditoria

Directorio Comité de Prevencion
de Lavado de Activos
o ) Comité de Riesgo
Organo de Control
Institucional
e N
Unidad de Prevencion
y cumplimiento
Unidad de Auditoria
Interna
Dpto. de Riesgo
Operacional
Unidad de
Riesgo
Dpto. de Riesgo ~ <
Crediticio v Liquidez
Gerencia Central
Mancomunada
Of. Responsabilidad
Social Corporativa J
Area de Asesoria
Juridica
Of. de Atencidn al
Usuario
4 N
Division Division de Division de Division de
Administracion y Negocios Finanzas Planeamiento y
Operaciones Desarrollo
& J
N\ 'd N\ Ve 'd ( N\
Dpto. de | Gerencias Dpto. | | Dpto. de Finanzas | | Dpto. Tecnologia de
Logistica Territoriales Comercial la Informacion
\ y, L \
N\ 'd N\ Ve 'd ( N\
Dpto. de | | Agencias u Dpto. de Negocios | | Dpto. de | | Dpto. Procesos y
Seguridad Oficinas Empresariales Contabilidad Calidad
\ y, I\ y,
N e N r e e N
Dpto. de | | Dpto. de Dpto. de Marketing | | Dpto. de Tesoreria | Dpto. Investigacion
Operaciones Recuperaciones v planificacién
J J 1\ .
) 4 )
Dpto. de Gestion || Dpto. de
del Desarrollo Supervision
Humano Crediticia
J - J
Fuente: Caja Trujillo.
Figura N° 02: Organigrama de la Empresa
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e AUTORIDADES:

Presidente del Directorio: Sr. Luis Mufios Diaz
Vicepresidente: Sra. Rosa Salcedo Davalos
Directores:

Sr. Alejandro Ramirez Lozano
Sr. Gilberto Dominguez Lopez
Sr Lucas Rodriguez Tineo

Gerencia Central:

Gerente Central de Finanzas: Sr Victor Andrés Valdivia Moran
Gerente Central de Negocio: Sr Johnny Velasquez Zarate
Gerente Central de Administracion: Sr Oscar Lock Rivera

En la Figura N° 02 se muestra la estructura organizacional vigente de la empresa.

4.3 MARCO ESTRATEGICO.

4.3.1 Mision:

“Brindar soluciones financieras en forma rapida y oportuna a los clientes con un equipo
humano orientado hacia la excelencia, contribuyendo al desarrollo economico y social

del pais™”

4.3.2 Vision:

“Ser la mejor institucion microfinanciera agil y confiable en la generacion de valor

para nuestros clientes, colaboradores y accionistas”
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4.3.3 Analisis Situacional (FODA):

FORTALEZAS:

- Maés de 25 afios de experiencia

- Conocedores del Negocio

- Competencia en el talento humano

- Estructura organizacional sencilla.

- Gerencia comprometida al desarrollo y permanencia en el mercado.

- Renovacion tecnologica reciente.

OPORTUNIDADES:

Cajamarca como ciudad Minera, aumenta la inversion en nuevos negocios que
necesitan de créditos rapidos

Alta demanda de créditos.

Industria en crecimiento

Participacion en el norte centro y oriente del Peru.

DEBILIDADES:

Incumplimiento de estandares en los Procesos.

Renovacion de Personal

AMENAZAS:

Alta competencia con otras financieras.
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Entorno social y politico disminuye las captaciones de créditos (problemas con la

mineria).

4.3.4 Factores Criticos de Exito:

a. Honestidad: Ser honesto es ser real, genuino, autentico, objetivo y veras,
basado en la formacion moral y ética del individuo y en los conocimientos e

informacidn obtenida en el transcurso de una vida dedicada del trabajo.

b. Confianza: Preservar la honestidad siembra confianza en uno mismo y en

aquellos quienes estan en contacto con la persona honesta

c. Integridad: Cualidad en el caracter personal por la cual se posee equilibrio en
todos y cada uno de los aspectos de la persona o que esta no ha sufrido
alteracion en alguno de ellos. No se puede ser un lider sin integridad, sin

estabilidad en cada uno de los &mbitos en que se desenvuelve el ser humano.

d. Laboriosidad: Realizamos con cuidado y esmero las tareas, labores y deberes
de nuestras responsabilidades. Esto no se limita a “cumplir” nuestro trabajo,
implica la excelencia, la auto exigencia, la iniciativa, colaborar con los colegas

de trabajo en todo momento.

e. Pulcritud: Consiste en la practica habitual de la limpieza, la higiene y el orden
absoluto de espacios y cosas. Diariamente el trabajador expone a los demas su
personalidad y costumbres a través de su arreglo personal, comportamiento,

esmero en las labores encargadas, cuidado al utilizar las herramientas y
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espacios de trabajo. En todo momento cada trabajador se esmera por reflejar

una imagen decorosa an te los colegas y clientes

f. Respeto: Tener tolerancia y aceptacion hacia alguien o algo que se considera
digno, comprendiendo hasta donde llegan nuestros derechos y donde
comienzan los derechos de los demés
En atencion a dicha aceptacién observamos que se cumples las normas de
Caja Trujillo, al asumir que son dignas, pues resumen el espiritu de la
institucién y la identidad colectiva de quienes la conforman
El respeto al cliente es una forma de reconocerlo, de aprecio a su persona y

valorar sus cualidades.

g. Transparencia: Brindamos a los usuarios un acceso facil y oportuno de la
informacién que solicitan, la misma que es de su conocimiento de forma
integral. Esta transparencia también la aplicamos a la forma de trabajar, la cual
es trabajada con integridad, objetividad e imparcialidad cuando de las quejas y

denuncias de los usuarios se trata.

4.3.5 Valores Corporativos.

a. Orientacién al cliente: Propensién atender y ayudar al cliente, indagando y
analizando acerca de sus necesidades y expectativas financieras, a fin de

satisfacerlas en su totalidad.
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Desarrollo para los colaboradores: Voluntad y esfuerzo constante para
identificar necesidades, promover el desarrollo, transmitir conocimientos y

experiencias, a todos nuestros colaboradores.

Orientacion al logro: Superacion constante, actitud de luchar sin desmayo
para lograr los objetivos, a vencer obstaculos y a no retroceder ante los

imprevistos.

Integridad y honradez: Capacidad para ser coherentes con los principios y
acciones de la institucion. En nuestro trabajo un comportamiento integro
supone mantener normas y principios éticos mediante un trabajo honesto, con
vocacion de servicio, manteniendo buena imagen de servidor de la sociedad,
cuidando que en todo momento nuestra vida privada y comportamiento

publico sean coherentes.

Trabajo en equipo: Promocion del trabajo en equipo a todo nivel, a través de
la coordinacion permanente, poniendo énfasis en la busqueda de sinergias y

flexibilidad para el logro de los objetivos trazados.

Orientacion a la innovacion y calidad: Creatividad y mejora constante para
hacer frente al cambio, aprovechando oportunidades y enfrentando con éxito
los retos del mercado. Preocupacion y accion para mantener altos estandares

de orden, exactitud y calidad en el trabajo de nuestros colaboradores.
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g. Liderazgo: Motivar a los colaboradores y equipos de trabajo a mantener su
compromiso y conducirlos al logro de los objetivos , con la capacidad de

generar acciones que contribuyan al logro de los objetivos institucionales

4.4 MAPA DE PROCESOS:

La empresa tiene los siguientes procesos que permiten integrar sus actividades para brindar

los créditos.
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m — 2 m

PROCESO ESTRATEGICOS

PROCESOS CLAVE

Area Credito

Propuesa - .
| Administrativa

*Revisa
Documentacion

*Desembolsa

crédito

*Revisa
propuesta

eAprueba crédito

*C. pyme

*C. Hipotecario
*C. Consumo
*C. Personales

PROCESOS DE APOYO
Unidad de Riesgo Of. de Atencion al Unidad de Prevencion Gerencia Central
Usuario y cumplimiento Mancomunada

m — 2 m

Fuente: Caja Trujillo / Elaboracion Propia

Figura N° 03: Mapa de Proceso
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CAPITULOS5

DIAGNOSTICO SITUACIONAL
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5.1 DIAGNOSTICO SITUACIONAL DEL AREA DE ESTUDIO.

El &mbito de estudio es el Area de Gestion de Soluciones al Usuario, la que se analiz6
en este capitulo para identificar la problematica existente y proponer actividades que den

solucion a estas.

5.1.1 Descripcion del Sistema de atencion al usuario.

a. Sistema De Atencion Al Usuario: La Caja Trujillo cuenta con un sistema de
Atencion al Usuario que permite brindar un servicio consistente con las politicas
generales establecidas, el mismo que observa las disposiciones legales vigentes en
materia de proteccion al consumidor, transparencia de informacion, atencién de
consultas y reclamos, y cualquier otra disposicion. Todas estas forman parte de

disposiciones emitidas por INDECOPI.

b. Implementacion del Sistema De Atencion Al Usuario: El directorio es
responsable del establecimiento de las politicas y procedimientos que permitan
contar con un sistema de atencién al usuario adecuado, también sera responsable
del funcionamiento del mismo y del cumplimiento de politicas, procedimientos y

disposiciones contenidas en el reglamento.

La empresa debera designar a un oficial de atencién al usuario encargo de
velar por el cumplimiento del sistema de atencion al usuario. La Gerencia Central
Mancomunada es la responsable de coordinar con el oficial la implementacion de

las medidas que sean necesarias para el funcionamiento del sistema.
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c. Oficial de atencion al usuario: El funcionario encargado de velar por la
implementacién y cumplimiento de las politicas y procedimientos generales
establecidos por Caja Trujillo, asi como el cumplimiento de todas las normativas.
El oficial debera coordinar con la Gerencia Central Mancomunada los mecanismos
y acciones a implementarse para el adecuado funcionamiento del sistema. Sus

funciones son:

1. Velar por la implementacion y cumplimiento de las normas vigentes en
materia de proteccion al consumidor, transparencia y demas disposiciones
establecidas por la SBS.

2. Velar porque Caja Trujillo cuente con un area de atencion de reclamos de los
clientes debidamente implementada y con mecanismos adecuados para la
absolucion de sus reclamos.

3. Coordinar con las deméas areas de la empresa la implementacion de las
politicas y procedimientos para el funcionamiento del sistema de Atencion al
Usuario y su debido cumplimiento.

4. Proponer medidas que permitan a la empresa mejorar el funcionamiento del
Sistema de Atencion al Usuario.

5. Verificar que los medios de difusién que utilice la empresa cumplan con la
normativa vigente.

6. Verificar que el personal encargado de brindar asesoria a los usuarios con
relacion a las operaciones, servicios que brinda la empresa y a las materias
contenidas en los contratos, cumplan con los requerimientos de capacitacion

requeridos por el reglamento.
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7. Velar porque Caja Trujillo remita las comunicaciones periodicas a sus clientes
en los plazos pactados, asi como que las comunicaciones previas referidas a
las modificaciones contractuales sean remitidas de acuerdo a lo pactado y en
los plazos sefialados.

8. Verificar que la empresa difunda las formulas y programas de liquidacién de
intereses y de pagos de conformidad con lo dispuesto en el reglamento.

9. Coordinar con la SBS, el INDECOPI y cualquier otra entidad publica o
privada que tenga que ver con temas de proteccién al consumidor.

10. Reportar a la Superintendencia un informe anual referido al funcionamiento
del sistema de atencion al usuario, segun lo indicado en el reglamento.

11. Cumplir y hacer cumplir obligatoriamente las Politicas, mecanismos,
procedimientos y demas disposiciones sefialadas en el manual de Prevencion
del lavado de activos y financiamiento del terrorismo de la Caja Municipal de

Ahorro y Crédito de Trujillo S.A. y el cddigo de conducta.

El Oficial de Atencién al Usuario, para el debido cumplimiento de sus
responsabilidades y a la presentacion del informe anual que alude el literal
n°10 del parrafo precedente, deberd elaborar un programa anual de trabajo
que sera puesto en consideracion previa presentacion al directorio y aprobado
por éste antes del 31 de diciembre de cada afio. Dicho programa debera
contener la metodologia utilizada para las verificaciones y revisiones del

grado de cumplimiento del sistema de atencion al usuario.

d. Canales de Atencién al Usuario: Se tendran en cuenta los siguientes canales de

atencion para la recepcion formal de las consultas y reclamos.
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e.

1)

2)

3)

4)

Oficialia de la Atencion al Usuario: Unidad responsable de gestionar y
supervisar la atencion de las consultas y reclamos de los clientes y usuarios de
la Caja Trujillo, dentro de los parametros establecidos por la normativa vigente.
Agencias y/o Oficinas Especializadas: Encargados de realizar las transacciones
tanto de captaciones, colocaciones como operaciones diversas, interactuando de
manera directa con el cliente y usuario.

Central de Llamadas: Central de contacto a cargo del personal de la Oficialia de
atencion al Usuario cuya responsabilidad es de recibir las consultas,
sugerencias, y reclamos de los usuarios con el proposito de dar oportuna

respuesta mediante el medio telefénico con apoyo del sistema informatico.

Pagina Web Institucional: herramienta virtual que nos permite dar a conocer

informacidn de manera clara, precisa y oportuna a los usuarios externos.

Unidad Responsable de las consultas, pedidos y reclamos para la Atencion de

los Usuarios: La Oficialia de Atencién al Usuario es el area encargada de

gestionar la solucion de las consultas y reclamos que formulen los clientes y

usuarios a través de los diversos canales de atencion.

Dicha gestion incluye el seguimiento y control a los requerimientos derivados

a las Agencias, Oficinas Especiales y Areas involucradas en la solucion.

La atencién de consultas, pedidos y reclamos presentados se debe realizar

dentro del plazo establecido en la Caja Trujillo para cada caso, y no superar el

plazo maximo establecido por la norma, salvo cuando la naturaleza del pedido o

reclamo lo justifique y a conocimiento del cliente.
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Todo el personal de la Caja Trujillo. Deberd conocer las politicas y

procedimientos para la atencién de las consultas, pedidos o reclamos.

f. Requisitos para presentacion de una consulta, pedido o reclamo: Para la
presentacion de todo reclamo o consulta que se requiera de su registro para ser
atendida, debera cumplir con las siguientes condiciones minimas:

Persona Natural:

- Original y fotocopia del DOI
- Firma del formulario el cual contiene informacion de la consulta que requiere

ser registrada y/o reclamo presentado

Persona Juridica:

- Original y fotocopia del DOI del representante autorizado

- Documento que acredita la representacion legal de la empresa (Vigencia de
Poder)

- Firma del Formulario de Solicitud o Reclamo el cual contiene informacion de

la consulta que requiere ser registrada y/o reclamo presentado.

g. Procesamiento de una consulta o reclamo: Toda consulta o reclamo debe ser
debidamente sustentado por el usuario, dando cuenta de los pormenores del

mismo.

Toda consulta o reclamo debera ser resuelto de inmediato, siempre y cuando la

solucion este en manos del personal responsable o Funcionario quien lo recibe.
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Todos los reclamos que pueden ser resueltos deberdn ser informados a la

Oficialia de Atencidn al Usuario, detallando la solucién gque se haya dado.

h. Plazos: El plazo para atencion de las consultas y/o reclamos sera acorde con el
grado de complejidad de la operacién y las areas involucradas, sin perjuicio de lo
expresado, el plazo méaximo para dar respuesta a las consultas y reclamos se
realizara en uno no mayor a 30 dias calendarios de haber sido presentado por el

cliente y/o usuario.

PEDIDO/MOTIVO DE CONSULTA PLAZO [,)E
ANTECION

Emisidn de constancia de destruccion de pagaré/no adeudo/ S
credito vigente
Carta de presentacion a la embajada. 5 dias
Cobertura de seguro de desgravamen. 30 dias
Cobertura de seguro de Sepelio y proteccion familiar 30 dias|
Cobertura de seguro para usuarios de cajeros automaticos 30 dias
Duplicado / Copia de documentos (Cronograma de pagos  dias
comprobante de operacién)
Devolucion de documentos originales entregados para el e
otorgamiento del crédito
Emision de liquidacion de deuda / detalle de pagos 10 dias
Disposicion de CTS para vivienda segun ley 5 dias

Fuente: Caja Trujillo

Tabla N°02: Plazos para atencion de consultas
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5.1.2 Base legal:

a. Ley N° 26702.- Ley General del Sistema Financiero y del Sistema de Seguros
y orgéanica de la Superintendencia de Banca y Seguros.

b. Ley N°28587.- Ley Complementaria a la Ley de Proteccion al Consumidor en
materia de servicios financieros.

c. Ley N° 27408.- Ley que establece la atencion preferente a las mujeres
embarazadas, las nifias, nifios, los adultos mayores, en lugares de atencion al
publico.

d. Decreto Supremo N° 006-2009-PCM.- Texto Unico de la Ley del Sistema de
Proteccion al Consumidor.

e. Resolucion SBS N° 1765-2005.- Reglamento de transferencia de Informacion
y Disposiciones Aplicables a la Contrataciéon con Usuarios del Sistema
Financiero, y sus modificatorias.

f. Circular N° G-146-2009.- Servicio de Atencion al Usuario.
5.1.3 Objetivos del area de estudio:

e Establecer criterios que contribuyan a la eficaz administracion de las
consultas y reclamos originados por las operaciones activas y pasivas de la

Caja Trujillo.

e Implementar el Sistema de Atencion al Usuario en la Caja Trujillo de acuerdo

a los lineamientos expresados en la normativa y base legal vigente.
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e Garantizar que las tareas o actividades que se desarrollan se cumplan a
cabalidad teniendo como base los principios y valores del codigo de Buenas

practicas para la Atencion al Usuario.

5.2 DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO DE ATENCION AL USUARIO

a. Nombre de Procedimiento:

PROCEDIMIENTOS DE RECEPCION DE PEDIDO O CONSULTA

b. Finalidad del Procedimiento:

Describir la secuencia de actividades correspondientes para realizar la recepcion de consultas

y pedidos a través de la red de agencias, que requieren de su registro para su atencion.

c. Flujograma:

-50-



Agencia Oficialia de Atencion al Usuario

Inicio

Gestor de Atencién al
Usuario:
Recibe Consulta de Usuario
de manera verbal o escrita

v

Gestor de Atencién al
Usuario:
Identifica a la persona que
nresenta la consulta.

J

v

Gestor de Atencion al
Usuario: Registra en el
sistema informético y brinda
informacion del reaistro

v

N
Gestor de Atencién al

Usuario: Imprime
L formulario con informacién )

v

N
Gestor de Atencion al

Usuario: Solicita firma de
usuario en el formulario

v

Gestor de Atencion al
Usuario: Entrega copia del
formulario y brinda
informacion al respecto

~N
Controlador de Operaciones

»| Genera reporte consolidado de
registros del dia

v

Controlador de Operaciones
Consolida y verifica los
formularios registrados

v

~
Controlador de Operaciones ( Oficial de Atencion al Usuario
Envia formularios y a| Recibe formularios y documentos
documentos a la OAU, los 'L y registra en el sistema

J

S gue seran atendidos por estos ) informatico su recepcién

Fin

Fuente: Caja Trujillo

Figura N° 04: Flujograma de procedimientos de recepcion de consultas




5.3 PERSONAL QUE TRABAJA EN EL AREA.

Se construy0 un organigrama para visualizar mejor el personal dentro del area de

estudio.

Oficial de Atencién al
Usuario (1)

Asistente de

Atencion al
Usuario (2)
A\ 4 A\ 4
Gestores de Atencién Operadores
al Usuario en las telefonicos (5)

aoencias (10)

Fuente: Caja Trujillo / Elaboracion propia

Figura N° 05: Organigrama del Area de Gestion de Atencion al Usuario
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5.4 ANALISIS DE LOS PROCESOS DE RECLAMOS ACTUALES

5.4.1 Procesos de pedidos: Se tomaron de la base de datos todos los pedidos y consultas
realizadas en el dltimo trimestre del 2011, para determinar que pedidos sobrepasaron el
plazo méaximo de solucion. Primero se determind la ocurrencia de los pedidos con las

estadisticas que se tenian:

. Pedido  Porcentaje Cantidad

Emision de constancia no adeudo/ crédito vigente 26% 30
Duplicado de documentos (Cronograma de pagos) 2304 26
Emision de liquidacion de deuda / detalle de pagos 13% 15
Cobertura de seguro de desgravamen 8% 9
Devolucién de documentos originales 14% 16
Otros 17% 19
Total 100% 115

Fuente: Caja Trujillo / Elaboracion propia
Tabla N° 03: Cantidad de pedidos OCT, NOV, DIC

Porcentaje

Emision de constancia no
adeudo/ crédito vigente

M Duplicado de documentos
(Cronograma de pagos)

i Emision de liquidacion de
deuda / detalle de pagos

M Cobertura de seguro de
desgravamen

M Devoluciéonde
documentos originales

i Otros

Fuente: Caja Trujillo / Elaboracion propia

Figura N° 06: Porcentajes de Ocurrencia
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En la tabla N° 03, se muestra a los pedidos con mayor incidencia que recaen en los
tipos: Emision de constancia de no adeudo, Duplicado de documentos y Devolucion de
documentos originales teniendo un 62% de ocurrencia, mientras que la emision de
liquidacién de deuda y la cobertura del seguro de desgravamen un 21% como muestra la

Figura N° 06: Porcentajes de Ocurrencia.

De los pedidos que se atendieron se analizé cuales sobrepasaron el plazo méximo de

solucidn y se saco el promedio de la demora real para cada uno.

Plazo de Plazo

Pedido Atencion Promedio
(dias)  Real (dias)

Emision de constancia no adeudo/ crédito vigente

Duplicado de documentos 2 i
Devolucién de documentos originales 10 2
Cobertura de seguro de desgravamen 30 43
Devolucion de documentos originales 10 15

Fuente: Caja Trujillo / Elaboracion propia

Tabla N° 04: Plazo de Atencion / Plazo Promedio Real de Atencidn
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Variacién dias en atencion al pedido
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Emisién de Duplicadode Devolucionde Cobertura de Devolucionde
constancia no documentos documentos seguro de documentos
adeudo/ crédito originales desgravamen originales
vigente

—#—Plazode atencion (dias) ——Plazo Promedio real (dias)

Fuente: Caja Trujillo / Elaboracion propia

Figura N° 07 Variacion dias en atencion al pedido

De la Tabla N° 04: Plazo de Atencion / Plazo Promedio Real de Atencion y de la
Figura N° 07 Variacion dias en atencién al pedido, se verifico que los pedidos:
Cobertura de seguro de desgravamen y Devolucion de documentos originales son los
que sobrepasan el plazo maximo de atencion; y solucionando los inconvenientes a estos
dos problemas aun siendo los de menos ocurrencia como muestra la tabla n°3 se

eliminaran las insatisfacciones de los Usuarios y se aumentara la calidad de la atencion.

A estos dos pedidos se aplico la metodologia para hallar las causas que originan la

demora, que veremos en el capitulo 6.
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CAPITULO®6

APLICACION DE METODOLOGIA
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6.1 DIAGNOSTICO DEL PROCESO DE ATENCION DE PEDIDOS

6.1.1 REVISION DE ANTECEDENTES: Se realiz6 un levantamiento de la informacién del area de Gestion de Atencion al

Usuario, este trabajo estuvo a cargo de 3 comparfieros de trabajo que han proporcionado la informacion. Asi revisando la

documentacion necesaria con el objetivo de conocer los procesos que lleva a cabo el sistema de Gestion de Atencion al Usuario.

CLIENTES
INTERNOS

Area Créditos

Usuarios atendidos

Area
Operaciones

Solucioén de quejas
* Pedidos cumplidos

CLIENTES
EXTERNOS

Prestatarios

Informacién de servicios

*

Informacién clara

y precisa

Formatos completos

Fuente Caja Trujillo / Elaboracion Propia

@

Cobertura de
Seguro
Desgravamen

Entrega de
Documentos
Originales

Levantamiento
de hipoteca

@

INSUMOS

Material de oficina

Formatos para las
inscripciones

Equipo y
Mobiliario

1t

Oportunos
Durables

Contables

Figura N° 08: Caracterizacion del Sistema de Soluciones al Usuario.
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6.1.2 Procedimiento de Atencion de cobertura de seguro de desgravamen.

Oficialia de Atencién al Usuario Agencia

Inicio

Gestor de atencion al usuario
Verifica que los documentos
presentados sean los requeridos

¢Documentos
se encuentran
completos?

Gestor de atencion al usuario
Comunica a Usuario el inicio
del tramite e indica documentos Si

faltantes

v

Gestor de atencion al usuario
Elabora la carta que se enviara
a la compafiia de seguros <
detallando los documentos a
adjuntar y el tipo de siniestro

v

Gestor de atencion al usuario
Requiere la firma del
administrador en la carta a
presentar a la compafiia de
seguros

v

Gestor de atencion al usuario
Envia a la compafiia de seguros
la carta

;Compafiia de
seguros requiere
documentacién
adicional?

Gestor de atencion al usuario
Requiere la firma del
administrador en la carta a
presentar a la compafiia de
seguros

Figura N° 09: Procedimiento de Atencion de cobertura de seguro de desgravamen

-58 -



Oficialia de Atencion al Usuario

Agencia

-

Gestor de atencion al usuario
Realiza consulta por cobertura
de siniestro a compafiia de
seguros (correo electrénico)

J

~
Gestor de atencion al usuario

Recibe Respuesta a la solicitud
de cobertura de seguro

¢Respuesta
indica la

cobertura del

siniestro?

Gestor de atencidn al usuario
Recibe y verifica el cheque y la
hoja de liquidacion del
siniestro con la informacion
enviada por la aseguradora

v

-

Gestor de atencidn al usuario
Entrega cheque original de

No

No

cobertura de seguro y envia
correo electrénico con
indicaciones de operacion

J

Gestor de atencién al usuario
Elabora respuesta a solicitud de

A 4

-

Controlador de Operaciones
Recibe y verifica la conformidad
del cheque y lo registra en el
sistema informético

J

A

AL

cobertura segun lo indicado por
la aseauradora

v

Gestor de atencién al usuario
Requiere la firma del
funcionario autorizado

-

Controlador de Operaciones
Realizar la operacion en el
sistema informético y
comunicar al aestor de atencién

J

Fuente Caja Trujillo
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Oficialia de Atencion al Usuario

Agencia

Asistente de atencion al
usuario
Registra en el sistema
informatico el estado del
requerimiento

A 4

Gestor de atencion al usuario
Comunica a Usuario el inicio
del tramite e indica documentos
faltantes

Asistente de atencién al
usuario
> Recibe el cargo o la
confirmacion de recepcion de
_ la comunicacion

J

A 4

Asistente de atencion al
usuario
Registra en el sistema
informatico la atencion del
requerimiento

o

J

\ 4

Asistente de atencion al
usuario
Archiva y custodia el
expediente de la atencién del
requerimiento

Fin

Fuente Caja Trujillo
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Problemas encontrados en el sistema de Gestion de Soluciones al Usuario para
los procesos de: Cobertura de seguro de desgravamen y Devolucion de documentos
originales. Para realizar el listado de problemas u oportunidades de mejora se utilizd la
herramienta de calidad denominada tormenta de ideas. Para esta actividad se formo el

equipo de trabajo siguiente:

Integrante Nombres y Apellidos

Controladora de Operaciones Zoyla Chéavez Gutiérrez

Gestor de Soluciones al Usuario Rosa Valderrama Polo

Asesor de Negocios Gretel Cosme Tisnado

Auxiliar de Operaciones Luis Orosco Monteagudo

Elaboracion propia
Tabla N° 05: Equipo de Trabajo

Este equipo liderado por: Luis Orosco Monteagudo tuvo dos sesiones, en donde se
aplicé la herramienta de calidad para deducir oportunidades de mejora en el sistema. A

continuacion se detalla los resultados obtenidos mas relevantes.

Problemas u Oportunidades de Mejora

Demora en atencion de Pedidos

Formatos faltantes

Comunicacion deficiente entre areas

Demora en la atencion debido a la asignacion de otras
tareas

Demora de recepcion de documentos por courrier

Incumplimiento de procedimientos establecidos

Fuente: Equipo de Trabajo / Elaboracion propia

Tabla N° 06: Problemas encontrados
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6.2 SELECCION DE PROBLEMAS: Se seleccionaron los problemas en relacion a su

grado importancia, Se utilizo la técnica de grupo nominal. En esta etapa el equipo de trabajo

definid cada problema y por votacion consenso se dio la jerarquia a los problemas.

Los resultados se muestran en la siguiente tabla:

Nr |Problemas u Oportunidadesde [Zoyla |Rosa Gretel [Luis Total | Criterio
0. |mejora Chéavez |Valderrama|Cosme |Orosco
1| Demora en atencion de Pedidos 5 4 4 5 18| Primer
2 | Formatos faltantes 4 3 3 3 13| Tercero
3| Comunicacion deficiente entre areas 4 2 2 3 11| Cuarto
4 [Demora en la atencion debido a la 3 2 1 2 8| Quinto
asignacion de otras tareas
5| Demora de recepcion de 3 2 3 3 11| Cuarto
documentos por courrier
6 | Incumplimiento de procedimientos 3 3 4 4 14| Segundo

establecidos

Fuente: Equipo de Trabajo / Elaboracion propia

Tabla N° 07: Listado de problemas y oportunidades de mejora

Cada Integrante asigno un grado de importancia del 1 al 5(1 menor importancia, 5

mayor importancia). Se obtuvo el puntaje total y se seleccionaron las oportunidades de

mejora mas importante, se escogieron los 3 mas criticos. En la Figura siguiente se muestra

mas claramente:
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Total

Incumplimiento de
procedimientos
establecidos

. Formatos faltantes

e Total

Demora de recepcion
de documentos por -
courrier

Comunicacién
~ deficiente entre dreas

Demora enla
atencion debido a la
asignacion de otras

tareas

Fuente: Equipo de Trabajo / Elaboracién propia

Figura N° 10: Criticidad de Problemas

6.3 JERARQUIZACION DE PROCESOS.

Se determinaron los criterios y se tomo como referencia la importancia de cada uno de
ellos. El equipo de trabajo se reunid y definid los pesos y los criterios se tomaron en base a

los objetivos y politicas de la empresa.
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CRITERIOS GRADO DE PORCENTAJE

IMPORTANCIA
Satisfaccion del Cliente 5 33%
Maximizar Productividad 4 27%
Minimizar Costos 3 20%
Minimizar Tiempo 3 20%
15 100%
1: Menos Importante 3: Importante 5: Muy importante

Tabla N° 08: Criterios Para La Seleccion De Prioridades

Estos criterios se presentaron a la administracién para su aprobacion, resultando la

siguiente Matriz de Prioridades:

33% - 27% - Max. | 20% - 20% - Min. | Puntaje | Jerarqui
PROBLEMAS Satisfacci | Productivid | Min. Tiempo Total a

on del ad Costos

Cliente

Incumplimient | 3,3,2,3 3,454 4533 5,4,4.4
ode 3,63 4,32 3 34 Segunda
_— 14.35
procedimientos

establecidos

1: Leve 3:Media 5:Alta
Fuente: Equipo de trabajo / Elaboracion propia
Tabla N° 09: Matriz De Prioridades
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Puntaje Total

Cermora en
atencion de

Pedidos
15

M Puntaje Total
; % Incumplimiento
Formatos /- K de
faltantes procedimientos
establecidos

Elaboracion propia
Figura N° 11: Jerarquia de Priorizacion de Problemas

Se establecio el orden de importancia de los problemas de acuerdo a su jerarquia para
su solucidn; primero mas alto puntaje: Demora en atencién de pedidos, luego incumplimiento
de procesos establecidos y ultimo formatos faltantes, como muestra la figura N° 11:

Jerarquia de Priorizacion de Problemas
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6.4 ANALISIS DE LAS CAUSAS DEL PROBLEMA “DEMORA EN LA ATENCION DE PEDIDOS”

[ Mano de obra ] [ Ambiente ]

No esta capacitado Inadecuado lugar de
N instalacion del &rea

Falta de o
Motivacién Rlvalldad entre
diferentes areas
( DEMORA EN
LA ATENCION
DE PEDIDOS
Linea Telefonica
Formatos / Congestionada Falta de
desactualizados y ) capacitaciones R

en desorden

\4

Software y hardware

deficiente Falta de

supervision

[ Materiales y equipos ] [ Meétodos ]

Elaboracion propia

Figura N° 12: Analisis causa — efecto al problema Demora en la Atencion de Pedidos
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6.5 PROPUESTA DE MEJORA POR CADA CAUSA DEL PROBLEMA

Tabla N° 10: Acciones a tomar para la mano de Obra.

Elaboracién Propia

Tabla N° 11: Acciones a tomar para la materiales y equipo.

) o Programar viajes de capacitacion S/.200.00
Realizar capacitaciones sobre Capacitaciones virtuales S/ 289
Mejoras en los procedimientos p — =

Ex&menes de rendimiento S/. 0.96
Incentivar al personal bonos,
premios, 'dlas libres por e.l Asignar un presupuesto anual para incentivos S/. 555.00
cumplimiento de los pedidos en el
tiempo establecido
. Estandarizar el proceso de recepcion de

Establecer un orden de los archivos documentos S/.0.00
recibidos llevando un registro de
pedidos y consultas Hacer un registro virtual para agilizar las

revisiones de la documentacion S/. 0.00
Llevar un control de inventario de todos _ .
los formatos Reallza_r un arqueo semanal para verificar _ S/ 11.54

abastecimiento de formatos(fuera del horario) e
Adquirir una linea individual solo para _ . ] - S/.30.00
el area Busc_ar la mejor opciodn entre una linea fijay

mavil o ambas
Actualizar equipo Comprar nueva Pc S/.1,200.00
Actualizar Software Mantenimiento del Software cada 4 meses S/. 100.00

Elaboracién Propia

-67 -




Tabla N° 12: Acciones a tomar para Métodos.

Realizar capacitaciones de
técnicas de atencion

Contratar a especialistas que brinden
capacitaciones en el tema de atencion al
cliente

Elaboracién Propia

Tabla N° 13: Acciones a tomar para Ambiente.

la CMACT

festividades, etc

Capacitaciones virtuales S/. 2.89
Examenes de rendimiento S/.0.96
Periddicamente el jefe del &rea - . S/. 350.00
S - Programar viajes sorpresas para supervision
visitara agencias para un control - - )
por el oficial de atencion al Usuario
adecuado
. L . L . S/. 46.20
Cambiar de ubicacion al modulo | Analizar la ubicacion mas conveniente del S/ 50.00
donde este mas visible modulo de atencidn para los clientes T
Intearar a las diferentes areas de Programar reuniones para compartir entre
g todos los trabajadores; cumplearios, S/. 300.00

Elaboracién Propia
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CAPITULO 7

EVALUACION ECONOMICA Y FINANCIERA
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7.1 Evaluacién Econémica.

7.1.1 Costos al implementar la propuesta:

Tabla N° 14: Costos de implementacion.

TOTAL
MANO DE OBRA ANUAL
Programar viajes de capacitacion S/.200.00 | 2 cada afio 0| S/.400.00
Capacitaciones virtuales en Procedimientos S/. 2.89 | 4 cada afio 0 S/.11.56
Ex&menes de rendimiento S/. 0.96 | 4 cada afo 0 S/. 3.84
Asignar un presupuesto anual para incentivos S/. 555.00 | Anual 0| S/.555.00
MATERIALES Y EQUIPO
Estandarizar el proceso de recepcion de documentos S/. 0.00 | Diario 0
Hacer un registro virtual para agilizar las revisiones de la
documentacion S/.0.00 | Diario 0
Realizar un arqueo semanal para verificar abastecimiento de
formatos(fuera del horario) S/. 11.54 | Mensual 0| S/.138.48
Buscar la mejor opcién entre una linea fija y moévil o ambas S/.30.00 | Mensual 0ol S/.360.00
Comprar nueva Pc S/. 1,200.00 | por 5 afios S/. 1,200.00 S/.0.00
Mantenimiento del Software S/.100.00 | 4 cada afio 0| S/.400.00
METODOS
Contratar a especialistas que brinden capacitaciones en el tema de
atencion al cliente 3 cada afio 0 S/.0.00
Capacitaciones virtuales en técnicas S/. 2.89 | 4 cada afio 0 S/. 11.56
Exéamenes de rendimiento S/. 0.96 | 4 cada afio 0 S/.3.84
Programar viajes sorpresas para supervision por el oficial de atencién
al Usuario S/. 350.00 | 3 cada afio 0| S/.1,050.00
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AMBIENTE
Analizar la ubicacién mas conveniente del modulo de atencion para los
clientes S/. 100.00 | Al inicio S/. 100.00 S/.0.00
Programar reuniones para compartir entre todos los trabajadores;
cumpleafios, festividades, etc S/. 300.00 | Anual 0| S/.300.00
TOTALES POR MES S/.1,300.00| S/. 3,234.28
Elaboracion propia
Costos Proyectados a 5 afios:
Tabla N° 15: Costos Proyectados a 5 afos.
Afio 0 Afio 1 Afio 2 Afio 3 Afio 4 Afio 5
S/. S/. S/.
S/.1,300.00 | S/. 3,234.28 | S/. 3,234.28 3,234.28 3,234.28 3,234.28
Elaboracion propia
7.1.2 Costos que se generan si no se aplica la propuesta de mejora.
Tabla N° 16: Costos proyectados multas INDECOPI.
Afio 0 Afio 1 Afio 2 Afio 3 Afio 4 Afio 5
MULTA INDECOPI - 1 UIT ( 2 multas anuales -
histdrico de multas) S/. 7,300.00 | S/. 7,300.00| S/.7,300.00| S/.7,300.00| S/.7,300.00

Elaboracion propia
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7.2 Evaluacién Financiera.

Se evaluo la rentabilidad inherente a la propuesta de mejora, a continuacion se

detallan los indicadores economicos que da viabilidad al presente proyecto:

7.2.1 Flujo Econdmico: Se obtuvo el siguiente flujo de caja para el proyecto:

Tabla N° 17: Flujo de Caja a 5 afios

Inversion Afio 1 Afio 2 Afio 3 Afio 4 Afio 5
-S/. S/. S/. S/.
1,300.00 | S/. 4,065.72 | S/. 4,065.72 4,065.72 4,065.72 4,065.72
Elaboracion propia

S/ 4076.72 S/.4076.72 S/.4076.72 5/.4076.72

- $/1300.00

Elaboracion Propia
Figura N° 13 Flujo de Caja



Con ayuda de Excel se calcularon los criterios de inversion siguientes:

Tabla N° 18: Indicadores Econémicos

VNP S/. 15,814.23
VAN S/. 14,514.23
TIR 312%
IR S/.12.16

Elaboracion propia

En conclusion se Obtiene un Valor actual neto de S/. 14514.23 que es la utilidad que se
generaria con la implementacién de la mejora.
La tasa interna de retorno del 312% indica la rentabilidad del proyecto.

El indicador de rentabilidad resulta que se gana S/.11.16 por cada sol invertido.
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CAPITULO 8

RESULTADOS Y RECOMENDACIONES
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8.1 CONCLUSIONES:

Esta propuesta es el resultado de la busqueda de la mejora de la organizacion, frente a
las dificultades y deficiencias descritas en los capitulos anteriores. A continuacion se

muestran los beneficios obtenidos.

8.1.1. Beneficios de la adaptacion de la propuesta.

El disefio de la propuesta de mejora en el area de gestion de atencion al
usuario en la caja municipal de ahorro y crédito Trujillo - sede Cajamarca, para
incrementar el nivel de satisfaccion del cliente en el afio 2012, dio como resultado

los siguientes beneficios:

a. Beneficios Internos

e Con el Diagnostico Situacional se comprobé las deficiencias existentes en el
Sistema de Atencidn al Usuario, el incumplimiento de los plazos pactados que
son los que generan las multas por INDECOPI; estas deficiencias se

solucionaran con la implementacion de la propuesta de mejora.

e Se elabor6 la propuesta de mejora analizando los procesos con mayor tiempo
de demora, partiendo de las causas que generan los problemas se establecieron
acciones a tomar para que el proceso de atencion sea menor y genere

satisfaccion al cliente.
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e Mediante las capacitaciones se concientizara al personal involucrado para el
cumplimiento de las politicas y procedimientos establecidos dentro del sistema

de Atencién al Usuario.

e Con la implementacion de la mejora se reduciria el tiempo promedio de de los

plazos de pedidos.

e Se logro conformar un equipo sélido, comprometido y sensibilizado con los

requerimientos de nuestros clientes

e Mejora del desempefio, coordinacién y productividad

e Se espera disminuir el porcentaje de reclamos registrados ante INDECOPI.

e Cumplimiento de las politicas

e Se generara ahorro al disminuir el tiempo de proceso de entrega de seguro

e Se eliminara la mora generada a los créditos por los dias de demora del seguro

e Enla evaluacién Econdmica se dio como resultados, un VAN de S/. 14514.23
siendo el resultado mayor al monto de inversion, un TIR de 312% y el IR
obtenido resulta que se gana S/.11.16 por cada sol invertido, lo que hace al

proyecto rentable
Beneficios Externos

e Logro y mantenimiento de la calidad del servicio a fin de satisfacer las

necesidades implicitas y explicitas de los clientes.

e Logro de la satisfaccion del cliente.
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e Reduccidén de quejas y reclamos de los clientes.
e Creacion de ventajas competitivas.

e Clima de confianza hacia los clientes.

8.2 RECOMENDACIONES:

v Realizar capacitaciones constantes al personal en nuevas técnicas de atencién al

cliente, que conlleven a la mejora continua del area y de toda la entidad.

v' Realizar supervisiones del area para mitigar los problemas que se puedan presentar.

v" Implementar un Buz6n de sugerencias, para conocer las inquietudes de nuestros

clientes.

v Encuestar a nuestros clientes sobre sus expectativas con esta mejora, su nuevo grado

de satisfaccion.

v Analizar algunos indicadores de la calidad del servicio para evaluar la mejora

propuesta.
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ANEXOS
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PLAZOS ESTABLECIDOS PARA LA ATENCION A LOS USUARIOS

PEDIDO/MOTIVO DE CONSULTA PLAZO DE
ANTECION(*)
Emisidn de constancia de destruccion de pagaré/no adeudo/ 5 dias

crédito vigente.

Carta de presentacion a la embajada. 5 dias
Cobertura de seguro de desgravamen. 30 dias
Cobertura de seguro de Sepelio y proteccion familiar. 30 dias
Cobertura de seguro para usuarios de cajeros automaticos. 30 dias
Duplicado / Copia de documentos (Cronograma de pagos 5 dias

comprobante de operacion).

Devolucion de documentos originales entregados para el 10 dias

otorgamiento del crédito.

Emisidon de liquidacion de deuda / detalle de pagos. 10 dias

Disposicion de CTS para vivienda segun ley. 5 dias

(*) La Caja se compromete a respetar los plazos de atencion siempre y cuando se cuente con

toda la documentacion requerida para la atencion de lo solicitado
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DOCUMENTACION REQUERIDA PARA TRAMITE DE SEGURO DF
DESGRAVAMEN

REQUSITOS PARA TRAMITE DE COBERTURA DE SEGURO DE
DESGRAVAMEN

Muerte Natural:

1. Formato de Pedido.

2. Original del Acta de Defuncién.

3. Copia legalizada del Certificado de Defuncién.
4. Resumen del Crédito.

5. Copia Legalizada de DNI del fallecido.

Muerte Accidental:

Toda la documentacion indicada por muerte natural y adicionalmente:
1. Original o copia legalizada del atestado policial.
2. Original o copia legalizada del Certificado de Necropsia.
Invalidez total y permanente por Accidente o Enfermedad:
1. Formato de Pedido.

2. Original o copia legalizada de Historia clinica e informe médico tratante.

3. Copia legalizada de DNI.
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ANEXO N° 24

INFORMACION SOBRE RECLAMOS QUE LAS EMPRESAS
DEBERAN DIFUNDIR EN SU PAGINA WEB

Para la difusion de la informacion a que alude éf articulo 30° del Reglamento, las empresas deberan
utilizar como modelo el siguiente formato que debera contener por lo menos la informacion que ahi
se detalla, segin las notas explicativas respectivas. Para su elaboracion se tomaréa como base la
informacion contenida en el Reporte N° 24 “Informacion de reclamos recibidos de los usuarios” de la
Circular N° G-146-2009, que las empresas remitan periodicamente a esta Superintendencia.

INFORMACION DE RECLAMOS RECIBIDOS DE LOS USUARIOS
Periodo: Del | |/ al 1]

N° Operacion, Motivo de reclamo 2 Reclamos absueltos 3 Tiempo promedio de
servicio o Afavor de laempresa | A favor del usuario absolucion 4
producto’ (en dias calendario)

1.

2.

3.

4,

5,

6.

7

8.

9.

10.

11. | Otros §

TOTAL DE RECLAMOS RECIBIDOS EN EL
__TRIMESTRE
TOTAL NUMERO DE OPERACIONES

46 Anexo 2 modificado por la Resolucion SBS N° 905-2010 del 26/01/2010

40
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ANEXON°1-B

Formulario de atencion de reclamos a los usuarios
Py wpbses: 1
Fachaderedamo |
DatosPersonales
(162 makernc Homboes.
e e
Razon Socdl
]
ol RUC =1

| I i T
LY G T ) Fiowes  Deparamen

Productos
Iroencio Lineas Aledes Calderes Sequo de Sepeho
Lo Cesarle: Rabosasaly vida
Tanspodes Decrrestdady 10 Desravanen Hpotecato
Maitmo G Agaro Renls Viakoas
Avanin Annaes ‘Saguro Complementao de Trabayo de Reesgo
Aupmoes e Doacizo ‘Segurcs Prewciordles.
Todo riesgo para Contatstas - Resorcatiidad ol SOAT
Rk 5 Siovs ity il Fropenas en s alencinal usuaro dlsisiema 2
Monaye conta leds reago Accdentes Persorales.
Todo Reigo Equpo Eleclono. Asstana Vo2
Motivos
Inasseuad o neslcents nfrmacén sctve e convatado Norecbi piiza e segu0s
Enega quiroiads 0 con demras 2 e e ks Harechi encos seickedd
Demera en el pago ce bindemricaocn o st confomse oon o mea e laprma
Rechazo g sinestio et Mo confome con'el dedcble 6 a fanuea
1o e conforme con f menty dela ndennzaccn Horectid centicady desegiro
N ecthconfome conlas covdciones s 3 péiza de s29.05 Horectid cobert provioonal
Mo et confoime con o endoso Protiemas en fa cbranza dé pamas.
Canortacon inceods ot la pokca de segurcs Onos.
Rechazo por omisiones o declaracones fasas
Rechazo por sinestro fvera d2 |2 wgence del sequic
‘Documentos que se adjuntan

1

2

3

‘

3

(|

Hormore y fma dereceptor del reclamo

‘Estado del Reclamo
[ T E— Swrs
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Formulario de Atencion de Pedido/Consulta/Reclamo/Denuncia de los Usuarios

(=
TRUJILLO

Datos Personales:
Apellidos y Nombres/Razon Social:

Nmero de Registro: P-1000029436
Fecha de Registro: 14201/20l2 — g

Representante Legal:

[CHALAN GALLARDO MIGUEL ANGEL

[

Decumento de Identidad:
141590622
Direccion:

Urb. Distrito Provincia Opto.

[PASAJE LOS PUOUIOS 138 Mz 8 9

[CAJAMARCA | CAJAMARCA | CAJAMARCA [cazamaRCA |

Teléfono:

Celular:

Correo Electronico:

975531962

I *714923

[ B

Via de Reclamo:

PERSONAL

Producto:
CREDITOS

Especificaciones del Producto:
N° de Cuenta/Crédito:

-

Moneda: Tipo de Seguro:

——

L

| N

N° de Tanjeta:

Motivos:

COBERTURA DE SEGURO DE DESGRAVAMEN

Documentos. que se Adiuntan:

1) COPIA DE DNI. DEL SR.CHALAN RONCAL ALEJANDRO

2) CERTIFICADO DE DEFUNCION DEL SR.CHALAN RONCAL ALEJANDRO
3) ACTA DE DEFUNCION DEL SR.CHALAN RONCAL ALEJANDRO

4) COPIA DE DNI DEL SR.CHALAN GALLARDO MIGUEL

Detalle del Reclamo:

ONCAL ALEJANDRO FALLECIDO EL 07 DE ENERC DEL 2012

"F-LSR. CHALAN GALLARDO MIGUEL SOLICITA LA COBERTURA DEL SEGURO DE DESGRAVAMEN DEL SR. CHALAN

Plazo estimado para Resolver: 30 bias calendarios

A
A ]
En caso sea positiva la respuesta como desea que se le notifique: [ j (\ Vi

ﬁm\adefcﬁ'énte ]

Nombre y Firma del Receptor del Reclan;(;

[ ATENCION AGENCIA AG.
1 —  CAJAMARCA |

5
e
\derrama Polo

{ ‘Gegtor de Soluciones 2l Usuario
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iDepartamento / Area: Oficialia de Atencion al Usuario Status: Documento Final
Propietario: Caja Trujillo Versién: V.09
Fecha de Emision: 22.04.2010 Fecha de Ultima Revisién: 22.04.2010
DESCRIPCION GENERAL

La Caja Trujillo realizara una adecuada atencion al publico, dirigiendo todos sus esfuerzos hacia la
calidad de los productos y servicios prestados y a la creacion de una cultura de servicio orientada al
usuario.

Es proposito de la Caja Trujillo atender y resolver las consultas y reclamos de los usuarios,
relacionados con la empresa, cumpliendo con la normativa establecida por el 6rgano competente.

El Sistema de Atencion al Usuario contempla el cumplimiento de lineamientos, buenas practicas y
procedimientos internos de Atencion al Usuario que se presentan en las diversas areas y/o unidades
organicas de la Caja Trujillo.

El Sistema de Atencién al Usuario permite brindar un servicio idéneo relacionando de manera
adecuada lo ofrecido por la Caja Trujillo y la expectativa generada en el cliente, observando las
disposiciones legales vigentes en materia de proteccion al consumidor, transparencia de
informacién, disposiciones referidas a la contratacion con los usuarios, atencién de consultas y
reclamos y, en general, cualquier otra disposicion que sobre la referida materia genere obligaciones
de la Caja Trujillo para con los usuarios del Sistema Financiero.

1. POLITICA: PRINCIPALES LINEAMIENTOS

1.1 Del Negocio:

= El personal de la Caja Trujillo debera estar adecuadamente capacitado en los productos
y servicios que ofrece la Entidad con el propésito de dar a conocer las caracteristicas y
condiciones de los mismos y absolver las consultas presentadas de nuestros usuarios.

= La Caja Trujillo brindara acceso a los usuarios a informacién concerniente a los diversos
productos y servicios que ofrece la Entidad que permita cumplir con los principios y
lineamientos establecidos por la Superintendencia e INDECOPI.

= |a Caja Trujillo mantendré a disposicion del usuario, en todas sus agencias y oficinas
especiales, la informacién referente al procedimiento de atencion de consultas y
reclamos; asi como también informacion referida a los requisitos, tasas, gastos,
comisiones, formulas y cualquier informacién de la Entidad que sea relevante para el
cliente al momento de la toma de decision de contratacion.

= La Caja Trujillo expresara en. forma clara, precisa y detallada sobre los beneficios y
requisitos (monto de la prima, riesgos cubiertos, exclusiones, plazo para solicitar la
cobertura, entre otros) de los diversos seguros ofrecidos a los usuarios a través de los
productos activos y pasivos brindados por la Caja Trujillo.

= La Caja Truijillo recibira las consultas, reclamos y/o denuncias de los usuarios en sus
respectivas Agencias y/o Oficinas Especiales, teniendo en cuenta que el Administrador

Elaborado: Procesos & Calidad Revisado: Oficialia de Atencion al Usuario — Unidad de Riesgos — Unidad de
Prevencion y Cumplimiento - Area de Asesoria Juridica.
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de Agencia y Auxiliar de informes son los responsables de hacer efectiva dicha
recepcion.

La Caja Trujillo atenderd adecuadamente los usuarios preferentes (mujeres
embarazadas, padres de familia acompafiados de sus menores hijos, personas con
discapacidad, adultos mayores), en sus respectivas Agencias u Oficina Especiales.

2. POLITICA: LINEAMIENTOS ESPECIFICOS

2.1 DE APOYO AL NEGOCIO

22

23

Efectuar la absolucidén de consultas y reclamos de los usuarios siendo la Oficialia de
Atencién al Usuario la responsable de administrar la atencién de los mismos.

El personal de la €aja Trujillo debera estar atento a las sefiales de alerta relacionadas
con la prevencion de lavado de activos y financiamiento del terrorismo que presente
cualquiera de los usuarios; de presentarse alguna, debera comunicar a la Unidad de
Prevencion y Cumplimiento.

El personal de la Oficialia de Atencién al Usuario es el responsable de acopiar, procesar
y canalizar las consultas y/o reclamos a las respectivas areas que corresponda
atenderlos.

El personal de la Oficialia de Atencién al Usuario tendra la responsabilidad de preparar y
entregar la respuesta al reclamante dentro de los plazos establecidos para cada tipo.

El personal de la Oficialia de Atencién al Usuario es el encargado de elaborar las
estadisticas de los reclamos de los usuarios y de presentarlos a las unidades organicas
pertinentes para su gestién respectiva, asimismo difundiréd dichas estadisticas en la
pagina web segun criterios establecidos por la norma vigente.

DE LA DIRECCION DEL SISTEMA DE ATENCION AL USUARIO

El Directorio y la Gerencia Central tendran la responsabilidad de dirigir el Sistema de
Atencién al Usuario.

El Oficial de Atencion al Usuario realizara la supervisién y monitoreo del adecuado
funcionamiento del sistema.

La Gerencia Central Mancomunada sera responsable de coordinar con el Oficial de
Atencién al Usuario, la implementacion de las medidas necesarias para que el
funcionamiento del Sistema de Atencion al Usuario se ajuste a las politicas generales
establecidas. Asi mismo sera responsable de asignar los recursos humanos, técnicos y
logisticos que permitan al Oficial el cumplimiento de sus funciones.

DE LA OPERATIVIDAD DEL SISTEMA DE ATENCION AL USUARIO

La Caja Trujillo a través de sus diversas unidades organicas realizara la ejecucion de los
procedimientos con el prop6sito de cumplir cabalmente con lo dispuesto para una adecuada
atencién al usuario tanto interno como externo.

Elaborado: Procesos & Calidad Revisado: Oficialia de Atencion al Usuario — Unidad de Riesgos — Unidad de

Prevencion y Cumplimiento - Area de Asesoria Juridica.
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2.4 DE LOS CANALES DE COMUNICACION Y ATENCION AL USUARIO

La Caja contempla el uso de los siguientes canales de comunicacion para difundir la
informacién interna (dentro de sus unidades organicas) y externa (interrelacién con el
usuario):

-~

= INTRANET

= Pagina WEB Institucional

= Medios Periodisticos y Publicitarios
= |nformes o Plataforma de Atencion
= Central de Llamadas

= Correo Electrénico

= Via telefénica.

2.5 DE LA CAPACITACION Y DIFUSION DE LA INFORMACION

= El personal sera capacitado para absolver las consultas relacionadas con los productos y
servicios que ofrezca la Caja Trujillo, y con la normatividad referida a proteccion al
consumidor y transparencia de informacion.

= La Caja Trujillo realizara la difusién, aplicacion y modificacién de la informacion interna
como externa exigida para brindar un servicio satisfactorio de atencion al usuario, esta
informacion puede comprender: tasas de interés, comisiones, gastos, férmulas y
programas o cualquier otra tarifa asociada a las operaciones activas y pasivas asi como
los servicios que se muestren en el tarifario vigente.

= La Caja Trujillo informara periodicamente a la Superintendencia sobre las tasas de
Interés, comisiones y gastos asociados a operaciones activas y reclamos segun lo
establecido en la norma. Asi como también informara sobre las estadisticas de los
reclamos presentados por sus correspondientes usuarios.

= La Caja Trujillo difundira a través de su pagina web, la informacion estadistica relativa a
los reclamos presentados por los usuarios.

3. PROPOSITO

Es propoésito de esta politica establecer los principales lineamientos para orientar el Servicio de
Atencion al Usuario de la Caja Trujillo, asegurando que todas las consultas, reclamos y/o
denuncias sean adecuadamente resueltos y/o atendidos a satisfaccion de los usuarios y de
acuerdo a la normativa vigente.

4. ALCANCE

Esta politica aplica a todos los funcionarios y trabajadores de la Caja Trujillo, encargados de
realizar y/o supervisar las operaciones del negocio y apoyo al negocio para prestar atencion al
usuario.

Elaborado: Procesos & Calidad Revisado: Oficialia de Atencion al Usuario — Unidad de Riesgos — Unidad de
Prevencién y Cumplimiento - Area de Asesoria Juridica.
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5. BASE LEGAL

Ley N° 26702.- Ley General del Sistema Financiero y del Sistema de Seguros y Organica de
la Superintendencia de Banca y Seguros

Decreto Supremo N° 006-2009.- Textd Unico Ordenado de la Ley del Sistema de Proteccion
al Consumidor.

Resolucién SBS N° 1765-2005.- Reglamento de Transparencia de Informacién y
Disposiciones Aplicables a la Contratacion con Usuarios del Sistema Financiero.

Ley N° 28683.- Ley que Establece la Atencion Preferente a las mujeres embarazadas, las
nifias, nifios, los adultos mayores, en lugares de atencion al publico.

Circular N° G-146-2009.- Ref.: Servicio de Atencion a los Usuarios.

6. RESPONSABILIDAD 5

La realizacion y cumplimiento de esta politica es responsabilidad de los Directores y trabajadores
de la Caja Truijillo.

7. LIMITACIONES

La presente politica brinda los principales lineamientos para orientar la atencion de consultas,
pedidos y reclamos de los usuarios de la Caja Trujillo y cualquier aspecto no contemplado en la
misma debera ser resuelto por la Gerencia Central Mancomunada y presentado posteriormente
al Directorio para su revisién y aprobacién.

REQUERIMIENTOS

1. Aprobaciones: Esta politica y sus modificaciones requieren la aprobacion de la

Gerencia Central Mancomunada y el Directorio o el érgano que
este delegue bajo responsabilidad.

2. Conocimientos: Para la correcta aplicacion de la presente politica se deben revisar

los siguientes documentos:

Politicas y Procedimientos para la Atencion al Usuario de la CMAC-TRUJILLO S.A.
Reglamento de Créditos de la Caja Trujillo.

Reglamento de Ahorros y de Servicios de la Caja Trujillo.

Manual de Prevencién de Lavado de Activos y Financiamiento del Terrorismo de la Caja
Municipal de Ahorro y Crédito de Trujillo S.A.

Manual de Organizacion y Funciones de la Caja Truijillo.

3. Definiciones

Usuario: Persona natural o juridica que utiliza o puede utilizar los productos y servicios
ofrecidos por las empresas supervisadas sefialadas en el apartado anterior.

Cliente: Usuario con quien la Caja Trujillo mantiene una relaciéon comercial originada por la
celebracién de un contrato. '

Contrato: Documento que contiene todos los derechos y obligaciones que corresponden al
cliente y a la Caja Trujillo, incluyendo los anexos que establecen estipulaciones especificas
propias de la operacion financiera que es objeto del pacto y que ha sido debidamente
celebrado por las partes intervinientes. -

Elaborado: Procesos & Calidad Revisado: Oficialia de Atencion al Usuario — Unidad de Riesgos — Unidad de
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= Consulta: Peticion de un usuario para que se le proporcione determinada informacién ante
una situacion de incertidumbre, desconocimiento o duda relacionada a la operacién,
producto o servicio ofrecido o contratado con la Caja Trujillo.

= Pedidos: Es la formulacién por parte del usuario de una necesidad o requerimiento
referente a alguna actividad o practica realizada por la Caja Trujillo.

« Reclamo: Comunicacién que presenta un usuario a través de los diferentes canales de
atencion disponibles en la Caja Trujillo, expresando su insatisfaccion con el servicio y/o
producto recibido o manifestando la presunta afectacion de su legitimo interés.

= Sistema: Conjunto de principios y/o lineamientos tomados en cuenta y que interactaan
entre si para dar como resultado una plataforma o estructura coherente para la obtencién de
resultados.

EVALUACION DEL DESEMPENO

1. Resultados deseados: Aumento de la satisfaccion del usuario de la Caja Trujillo como
consecuencia de una atencién oportuna y satisfactoria de
requerimientos de tareas o actividades internas como las consultas
y reclamos y de una solucion adecuada de los mismos, acorde a la
normativa vigente.

2. Consecuencias: La infraccién de esta politica dara lugar a las sanciones establecidas
por la Institucion enmarcadas en el Reglamento de Interno de
Trabajo.

. DOCUMENTOS RELACIONADOS

1. Documentos Relacionados Internos:

=  Estatuto de la CMAC-TRUJILLO S.A

= Reglamentos de Ahorros y Servicios de la Caja Trujillo
= Reglamento de Créditos de la Caja Trujillo.

= Manual de Organizacion y Funciones de la Caja Trujillo.
= Reglamento Interno de Trabajo de la Caja Trujillo.

2. Documentos Relacionados Externos:

= Ley General del Sistema Financiero y Sistema de Seguros y Organica de la
Superintendencia de Banca y Seguros.

= Decreto Supremo N° 006-2009.- Texto Unico Ordenado de la Ley del Sistema de
Proteccion al Consumidor.

= Ley Complementaria a la Ley de Proteccién al Consumidor en Materia de Servicios
Financieros. Ley N° 28587 ’

= Resolucién SBS N° 1765-2005 Reglamento de Transparencia de Informacion y
Disposiciones Aplicables a la Contratacién con Usuarios del Sistema Financiero.

Elaborado: Procesos & Calidad Revisado: Oficialia de Atencion al Usuario — Unidad de Riesgos — Unidad de
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V. DEROGATORIAS
La presente Politica deja sin efecto a la Politica de Atencion al Usuario aprobada en sesién de
Comité de Gerencia del 09.03.2010.
VL. APROBACIONES

Gerente Central de Negocios Gerente Central de Finanzas Gerente Central de Administracion

APROBADO EN SESION DE COMITE DE GERENCIA DE FECHA: 29/04 /2010

Elaborado: Procesos & Calidad Revisado: Oficialia de Atencion al Usuario — Unidad de Riesgos — Unidad de
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