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RESUMEN EJECUTIVO 

En el Banco Bilbao Vizcaya Argentaria (BBVA) Perú, donde se enfrentó el 

desafío de optimizar los procesos de cobro de comisiones y reportes de envío de 

dinero. Este problema surgió debido a la alta carga de trabajo y la ineficiencia de 

los procedimientos manuales, que generaban demoras y afectaban la satisfacción 

del cliente. 

Para abordar este reto, se implementó la metodología ágil Scrum, que facilitó la 

planificación y ejecución de sprints para el desarrollo de soluciones específicas. Se 

utilizaron herramientas de automatización en COBOL, permitiendo la modernización de 

los procesos operativos y la creación de interfaces más amigables para los usuarios. 

Los resultados incluyeron la eliminación de tickets manuales, un aumento 

significativo en la productividad y una reducción en los tiempos de espera para los 

clientes. La automatización mejoró la eficiencia operativa, permitiendo una gestión más 

ágil de las transacciones. 

Las competencias profesionales aplicadas incluyeron la gestión de proyectos, el 

trabajo en equipo y la capacidad de adaptación a cambios. Esta experiencia no solo 

fortaleció habilidades técnicas, sino también la capacidad de liderar iniciativas que 

impactan positivamente en la experiencia del cliente y en la competitividad del banco. 

 

 



NOTA 

El contenido de la investigación no se encuentra disponible 

en acceso abierto por determinación de los 

propios autores, en concordancia con en el Texto Integrado 
del Reglamento RENATI (artículo 12), la Directiva N°048-2020-
CONCYTEC-P que regula el Repositorio Nacional Digital de 
Ciencia, Tecnología e Innovación de Acceso Abierto (ALICIA) 
administrado por el pliego Consejo Nacional de Ciencia, 
Tecnología e Innovación Tecnológica - CONCYTEC y la Ley N°
29733, Ley de Protección de Datos Personales.
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