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RESUMEN EJECUTIVO

El propdsito de la presente investigacion es desarrollar una propuesta de optimizacion de
los procesos del area de Investigacion de Mercados en un Banco en el Peru a fin de

mejorar la eficiencia y efectividad de las actividades que se realizan.

Para lograr esto, se desarrollard un analisis de los procesos actuales, identificando areas
de oportunidad para su optimizacion. Se trabajara en la eliminacion de actividades que
no agregan valor, simplificacion de procesos, integracion de actividades de manera mas

efectiva y automatizacion de procesos.

Esta investigacion busca aumentar la calidad de los productos y servicios del banco;
ademas de, reducir costos a largo plazo. La optimizacion de los procesos permitird una
mejor toma de decisiones y una mayor eficiencia en el equipo de investigacion de
mercados, lo que se traducird en una ventaja competitiva para el banco en el mercado

peruano.



ABSTRACT

The purpose of this research is to develop a proposal for the optimization of the processes
of the Market Research area in a Bank in Peru to improve the efficiency and effectiveness

of the activities they carry out.

To achieve this, a detailed analysis of current processes will be developed, identifying
areas of opportunity for optimization. Work will be done on the elimination of activities
that do not add value, simplification of processes, integration of activities more

effectively and automation of processes to the extent possible.

This research seeks to increase the quality of the bank's products and services; in addition
to reducing costs in the long term. The optimization of the processes will allow better
decision-making and greater efficiency in the market research team, which will translate

into a competitive advantage for the bank in the Peruvian market.
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INTRODUCCION

La investigacion presentada en esta tesis se enfoca en la optimizacién de los procesos del
area de investigacion de mercados en un banco en el Perd, aplicando las metodologias y

herramientas de gestion de proyectos y mejora continua aplicables para el caso.

Para lograr el objetivo de optimizar los procesos del area de investigacion de mercados,
se utilizaron tres herramientas claves: el PMBOK (Project Management Body of
Knowledge), la Metodologia Analisis de Valor Agregado (AVA) y la Metodologia
Elimine, Simplifique, Integre y Automatice (ESIA).

El PMBOK proporciond un marco de trabajo estandar y una terminologia comun para la
gestion de proyectos. La Metodologia AVA contribuyd para la identificacion de las
actividades que agregan valor al proceso y eliminacion de aquellas que no lo hacen. Por
ultimo, la Metodologia ESIA ayudé a simplificar, integrar y automatizar los procesos

para lograr la méxima eficiencia.

Esta tesis presenta los resultados de la aplicacion propuesta de las herramientas
mencionadas en el proyecto, asi como las recomendaciones y mejoras identificadas para
la optimizacion continua de los procesos del area de investigacion de mercados de un

banco en el Perd.



CAPITULO I. CASO DE ESTUDIO
1.1 Analisis del sector financiero en el Peru

Tras mas de 20 afios de crecimiento econdmico consecutivo en el Per(, hoy en dia el
lento recupero de la recesion econdmica generada por la crisis sanitaria Covid-19, la crisis
politica y mundial ocasiona un gran desafio a las compafias de diferentes sectores
econdmicos en el Peru, incluyendo el financiero. Por ello, las organizaciones requieren
optimizar y/o innovar las formas en como brindan sus servicios o generan sus productos

a fin de mantener el nivel de competitividad en el mercado y mantenerse vigentes.

Es decir, segin INEI en los ultimos 27 afios comprendidos del afio 1993 al 2019, la
economia peruana logré un crecimiento promedio anual de 4,8%. Asimismo, en los
ultimos diez afios comprendidos del afio 2010 al 2019, el crecimiento interanual consistio
en 4,5% (INEI , 2022). Sin embargo, al cierre del afio 2020, se observo una recesion del
11% del PBI peruano como consecuencia del decreto del periodo de aislamiento social
comunicado por parte del gobierno de la Republica del Pert (BCRP, 2020). Ver Figura
1.

Finalmente, se observa al cierre del primer semestre del 2022 un lento recupero del
crecimiento econdémico del Pert con un crecimiento interanual de 3,5% impulsado por la
flexibilizacion de las medidas sanitarias y el avance del proceso de vacunaciéon (BCRP,
2022). Ver Figura 2.

Figura 1: Evolucion del PBI Peruano del 2009 al 2021.

PBl real

Nota: El grafico es extraido de BBVA Peru, 2021. Pertenece a este sitio:

https://extranetperu.grupobbva.pe/memoria2021/entorno.html


https://extranetperu.grupobbva.pe/memoria2021/entorno.html

Figura 2: Proyeccion del PBI Peruano al 2022.
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Nota: El gréfico es extraido de Banco Central de Reserva del Per(, 2022. Pertenece a este sitio:
https://www.bcrp.gob.pe/docs/Publicaciones/Reporte-Inflacion/2022/setiembre/reporte-de-inflacion-setiembre-
2022.pdf

En relacién con ello, se realiza la presente investigacion con la finalidad de realizar un
diagndstico y determinacién de una propuesta de mejora en el area de Investigacion de
Mercados en uno de los bancos de mayor participacion en el Peru para continuar siendo
vigentes en la industria, ya que esta unidad es uno de los pilares claves de generacion de

ingresos.

Cabe mencionar que el banco a analizar serd denominado en las siguientes lineas bajo el
nombre “Banco Limefio del Pert’”. Asimismo, sus competidores presentaran la
denominacién de “Banco Arequipefio del Pert”, “Banco Cajamarquino del Perd” y
“Banco Loretano del Pert”. Este artificio s6lo se realizo con la finalidad de velar por la

proteccién de datos de cada una de las instituciones.

1.1.1 Caracterizacion del sector industrial.

La industria a la cual pertenece el “Banco Limefio del Pert” corresponde al sector
financiero peruano. Este sector se caracteriza por dividirse en dos grandes categorias las
cuales consisten en empresas de operaciones multiples y banca estatal, las cuales se
subdividen en cinco y dos subcategorias respectivamente. Es decir, las empresas de
operaciones multiples consisten en Banca Mdltiple, Empresas Financieras, Cajas
Municipales, Cajas Rurales de Ahorro y Crédito y Empresas de Crédito. Mientras, la
banca estatal esta compuesta por el Banco de la Nacion y Banco Agropecuario (SBS,
2022). Ver Tabla 1.


https://www.bcrp.gob.pe/docs/Publicaciones/Reporte-Inflacion/2022/setiembre/reporte-de-inflacion-setiembre-2022.pdf
https://www.bcrp.gob.pe/docs/Publicaciones/Reporte-Inflacion/2022/setiembre/reporte-de-inflacion-setiembre-2022.pdf

Asimismo, se observa que, a junio del 2022, el sistema financiero se conforma por 53
empresas con un nivel de activos de casi S/612 mil millones de soles, equivalente a
US$160 mil millones de ddlares, donde la banca multiple presenta una participacion del
83,6% de los activos, mientras las empresas financieras, cajas municipales, cajas rurales

y empresas de créditos representaron el 9,5% del total de activos.

En adicion, la banca multiple presenta también la mayor participacion en los créditos y
depdsitos del sistema financiero (86,3% y 82,0% respectivamente). Sin embargo, estas

empresas solo atienden al 46,4% de los deudores del sistema (SBS, 2022).

Tabla 1: Estructura del sistema financiero peruano.

Estructura del sistema financiero
(Al 30 de junio del 2022)

Activos Créditos Depositos
LB BEIIESEE NI EIPIEE M'onto Participacion (%) M'onto Participacion (%) M-onto Participacion (%)
(Miles S/) (Miles S/) (Miles S/)

Banca Multiple 16 S/.511,541,852 84% S/.359,340,529 86% S/.325,116,232 82%

Empresas Financieras 10 S/.15,772,983 3% S/.13,396,322 3% S/.7,438,544 2%

Cajas Municipales (CM) 12 S/.36,212,625 6% S/.30,946,486 % S/.25,298,062 6%

Cajas Rurales de Ahorro y Crédito (CRAC) 6 S/.2,795,122 0% S/.2,336,032 1% S/.1,619,111 0%
Empresas de Créditos* 7 S/.3,291,621 1% S/.2,835,946 1%

Banco de la Naciéon** 1 S/.41,754,985 7% S/.6,537,625 2% S/.37,217,403 9%
Banco Agropecuario (Agrobanco) 1 S/.418,316 0% S/.868,919 0%

‘ S/.611,787,504 100% S/.416,261,859 100% S/.396,689,351 100%
* En la modificacion a la Ley General del Sistema Financiero y del Sistema de Seguros y Orgénica de la Superintendencia de Banca y Seguros, realizada mediante el Decreto
Legislativo N° 1531 publicado el 19/03/2022, se introdujo a la “Empresa de Créditos” como un nuevo tipo de empresa de operaciones multiples, con lo cual, desde la entrada en
** S6lo considera los créditos de consumo e hipotecario

Nota: Los datos son proporcionados por la Superintendencia de Banca, Seguros y AFP, SBS.

Por otro lado, se observa que el sistema financiero en el Peru pertenece a un modelo de
negocio de oligopolio, donde cuatro empresas que pertenecen a la Banca Mdltiple

dominan el 80% de la cartera total de créditos (Semana Econdmica, 2022).

Es decir, con relacion al total de financiamiento! colocados al cierre de junio del 2022 de
la Banca Multiple, el “Banco Arequipefio del Pert” lidera el mercado con una
participacion del 34%, seguido por el “Banco Limefio del Per” con el 21% de
participacion. En tercer y cuarto puesto se encuentran el “Banco Cajamarquino del Pera”
y el “Banco Loretano del Pera” con 16% y 12% respectivamente (ver Figura 3). Mientras
que el 20% restante se encuentra atomizado por bancos pequefios de la industria

financiera.

! Segun la SBS, también denominados créditos directos son los financiamientos que otorgan las empresas
del sistema financiero a sus clientes, originando a cambio de ello una obligacién de pago del monto de
dinero entregado (SBS, 2015)



Por otro lado, en relacion con los depdsitos totales y patrimonio, el “Banco Arequipefio
del Pera” continda siendo el lider con una participacion del 36% en cada &mbito. Seguido
por el “Banco Limefio del Per” con una participacion del 20% Yy 18%. Cabe mencionar
que, el tercer lugar lo continda ocupando el “Banco Cajamarquino del Pera” seguido por

el “Banco Loretano del Pera” (Ver Figura 3).
Figura 3: Participacion del sector financiero a Junio 2022.

Participacion por tipo de productos a Junio 2022
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Elaboracion propia segin SBS, 2022. Los datos son proporcionados por la Superintendencia de Banca, Seguros y AFP.
Pertenece a este sitio: https://www.sbs.gob.pe/app/stats_net/stats/EstadisticaBoletinEstadistico.aspx?p=1#

Por otro lado, con la finalidad de obtener un mayor conocimiento del sector financiero
peruano, se procedera a realizar el analisis del entorno, mediante el uso de la herramienta
propuesta por Michael Porter: las Cinco fuerzas competitivas. De acuerdo con Porter, “e/
objetivo del anélisis sectorial no es determinar si una industria es atractiva o no, sino
comprender los mecanismos internos de la competitividad y las raices de la

competitividad” (Porter, Ser Competitivo, edicion actualizada y aumentada., 2017).
A continuacion, se detalla la evaluacion realizada por cada fuerza competitiva.
1.1.1.1 Poder de negociacion de clientes: Medio

El poder de negociacion de los clientes depende en gran medida del nivel de injerencia
que estos Ultimos tengan para exigir que se haga efectiva la reduccién de precios o la
mejora de la calidad del producto y/o servicios ofrecidos manteniendo los costos por parte
de la empresa y afectando la rentabilidad del sector (Porter, Las cinco fuerzas

competitivas, 2008).


https://www.sbs.gob.pe/app/stats_net/stats/EstadisticaBoletinEstadistico.aspx?p=1

En funcion a ello, se realiz6 un analisis de poder negociacion por tipo de producto, donde
se considerd la informacidn del total de empresas que conforman el sistema financiero al

cierre junio del 2022 del Peru, acorde a la Superintendencia (SBS). Ver Anexo 1.
Poder de negociacion por tipo de producto:

En relacién con el total de créditos directos, se observa que, a junio del 2022, el saldo de
estos en el sistema financiero alcanzé los S/416,262 millones de soles, siendo mayor en
S/26,232 millones de soles a lo registrado el afio anterior. Es decir, se observa un aumento
de 6,7% en relacion con el 2021. Sin embargo, los créditos a medianas empresas
presentan un descenso del 9.8%, debido a la culminacion de la implementacion de
programas de reactivacion econdémica que brind6 el gobierno peruano en el afio 2021
(SBS, 2022). Tal como se muestra en la Figura 4. A continuacion, se brinda detalle de las
fluctuaciones de las colocaciones de los créditos directos desde junio del 2018 hasta junio
del 2022 segun tipologia dispuesta por la Superintendencia de Banca y Seguro -SBS-
(Ver Anexo 2).

Figura 4: Evolucion de colocaciones de créditos directos (2018 a 2022).
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Créditos a pequefias empresas 272.487 289.074 361.127 392.879 434.478
Créditos a microempresas 104.594 109.696 104.566 119.445 135.616
Créditos consumo 633.921 719.766 733.464 690.499 849.011
=== Créditos hipotecarios 451.984 493.876 519.596 564.034 612.396

Elaboracion propia segin SBS, 2022. Los datos son proporcionados por la Superintendencia de Banca, Seguros y AFP.
Pertenece a este sitio: https://intranet2.sbs.gob.pe/estadistica/financiera/2022/Junio/SF-2103-jn2022.PDF

Asimismo, con la finalidad de determinar el poder de negociacion de los clientes frente
al producto créditos directos es importante considerar el nivel de riesgo del mercado que
presenta el Per(. En funcion a ello, se observa que a marzo del 2022 bajé desde BBB+ a
BBB segun la calificadora de riesgo Standard & Poor’s Global Ratings (S&P). Esto

ultimo, debido al estancamiento politico que presenta el Per(, lo cual impide la presencia


https://intranet2.sbs.gob.pe/estadistica/financiera/2022/Junio/SF-2103-jn2022.PDF

de una sélida confianza de los inversionistas y perspectivas de crecimiento (Gestion,
2022).

En adicion a aquel contexto, es que la tasa de interés para todos los créditos, con
excepcion de los créditos a micro y pequefias empresas, se incrementaron con respecto al
afio 2021. El mayor incremento se efectda en las tasas de interés promedio en moneda
nacional de los créditos no minoristas -corporativos con un crecimiento del 5.2%, grandes
empresas con un crecimiento del 4,6% y medianas empresas con un crecimiento del
4,2%- (SBS, 2022).

Cabe mencionar que los incrementos de las tasas de interés se generaron, debido al
aumento de la tasa de interés propuesta por el Banco Central del Perq, la cual pasé de
0,25% en julio de 2021 a 5,5% en junio de 2022 gradualmente, ante un escenario de
aumento de la tasa de inflacion (SBS, 2022).

Finalmente, segin Carlos Farro, Gerente General de Finanty, el monto de la deuda
promedio de las carteras morosas vencidas con méas de 180 dias de mora se incremento
en 76.3% desde el 2020 al 2022 (tres ultimos afios). Es decir, antes de la pandemia el
importe de la cartera morosas vencida fue de S/5,900.00 soles y actualmente se encuentra
alrededor de S/10,400.00 soles. Esto ultimo, debido a la caida en morosidad de los
clientes que ya se encontraban afectados antes de la pandemia y al sobreendeudamiento
de nuevos clientes que gener6 la pandemia Covid-19 (Gestion, 2022).

Asimismo, cabe mencionar que la cartera morosa atrasada present6 un ligero incremento
a Junio del 2022 (0.04%), donde se observa que el mayor crecimiento se efectud en la
cartera atrasada de la mediana empresa (SBS, 2022). A continuacidn, se adjunta el detalle

de la evolucidn de la cartera atrasada por tipo de créditos (Figura 5y Tabla 2).



Figura 5: Evolucidn de tasa de morosidad de cartera atrasada por tipo de crédito (2018 a 2022).

Evolucidn de cartera atrasada
(% atrasado por tipo)

12.00
10.00
8.00
2 6.00 ___/—.\.—\.
4.00 ==—7-—————".§_
2.00
S
Jun-18 Jun-19 Jun-20 Jun-21 Jun-22
==@==COrporativa atrasada 0.05 0.03 0.06 0.67 0.85
Gran empresa atrasada 1.52 1.46 1.33 1.68 2.14
Mediana empresa 8.09 9.17 8.39 7.41 10.75
Pequefia empresa atrasada 9.02 8.73 7.39 8.73 772
=== Microempresa atrasada 5.75 5.99 6.85 6.22 5.59
=@==Consumo atrasada 347 3.21 3.89 421 2.72
==@=Hipotecaria atrasada 2.87 297 3.57 3.53 2.89

Elaboracion propia segin SBS, 2022. Los datos son proporcionados por la Superintendencia de Banca, Seguros y AFP.
Pertenece a este sitio: https://intranet2.sbhs.gob.pe/estadistica/financiera/2022/Junio/SF-2103-jn2022.PDF

Tabla 2: Variacion de morosidad de cartera atrasada por tipo de crédito (2018 a 2022).

. o Hipotecaria
Gran Mediana Pequefia
L . . Consumo  atrasada /
Variacion Corporativa | empresa empresa empresa Microempresa atrasado  Cartera
Anual (%) atrasada (%) | atrasada |atrasada atrasada atrasada (%) ) .
- - % (%) hipotecaria
(%) (%) (%) (%)
un-19/ 0.0 0.2 0.8 03 0.1 03 0.1
Jun-18
Jun-20- 0.0 -0.1 -0.7 -1.2 0.9 0.7 0.6
Jun-19
Jun-21  /
Jun-20 0.6 0.3 -0.8 14 -0.5 0.3 0.0
un-22./ 0.2 0.5 3.3 -0.9 -0.3 -1.6 -0.6
Jun-21

Elaboracion propia segun SBS, 2022. Los datos son proporcionados por la Superintendencia de Banca, Segurosy AFP.
Pertenece a este sitio: https://intranet2.sbhs.gob.pe/estadistica/financiera/2022/Junio/SF-2103-jn2022.PDF

Por otro lado, en relacion con los depositos totales del sistema financiero se observa que
a junio del 2022 se presentd el importe de S/396,689.00 millones de soles con el cual se
presenta una caida anual de 1,7% en relacion con junio del 2021, donde los depositos en

moneda nacional cayeron 4,6% Yy los depdsitos en moneda extranjera se elevaron 4,9%.

Asimismo, cabe mencionar que los depositos a la vistay CTS disminuyeron en un-11,7%

y -24,5% anual respectivamente. Este Gltimo, debido a que, en abril 2021, el gobierno
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nacional autorizo a los trabajadores a disponer libremente del 100% de sus depositos CTS
hasta el 31 de diciembre del 2021 (Ley 31171) y en mayo 2022 se autorizé lo mismo
hasta el 31 de diciembre del 2023 (Ley 31480) (SBS, 2022).

A continuacion, se adjunta el detalle de la evolucion de los depositos totales en los Gltimos
afos. Ver Figura 6.

Figura 6: Evolucion de depdsitos totales en el sector financiero por tipo (2018 a 2022).
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Elaboracion propia segin SBS, 2022. Los datos son proporcionados por la Superintendencia de Banca, Seguros y AFP.
Pertenece a este sitio: https://intranet2.sbs.gob.pe/estadistica/financiera/2022/Junio/SF-2103-jn2022.PDF

En consecuencia, después de evaluar el poder de negociacion de los clientes segin los
principales tipos de productos del sector financiero (créditos totales y depdsitos), se
considera que el poder de negociacion de los clientes es medio. Es decir, si bien existen
menos disponibilidad de depdsitos por parte de los clientes y las entidades financieras
aun siguen brindado mayores créditos directos, la tasa de interés y morosidad presenta un

incremento a la actualidad.

Por ello, el cliente en caso requiera acceder a un servicio financiero si bien presenta la

oferta, pero con condiciones similares en cada competidor.
1.1.1.2 Poder de negociacion de proveedores: bajo

El poder de negociacion de los proveedores depende del nivel de participacion en la toma

de decisiones claves de la industria. Es decir, si presentan una importante participacion


https://intranet2.sbs.gob.pe/estadistica/financiera/2022/Junio/SF-2103-jn2022.PDF

suelen cobrar precios mas altos, lo cual restringe la calidad de los servicios o aquel costo

es transferido a los costos del sector (Porter, Las cinco fuerzas competitivas, 2008).

En funcidn a ello, en la industria financiera se observa que sus proveedores presentan un
bajo poder de influencia en el desarrollo de las operaciones de la industria. Este altimo,
debido a que existe una amplia gama de oferentes para las necesidades de abastecimiento
requerido. Cabe mencionar que se consideran proveedores del sector financiero aquellos
relacionados al servicio de seguridad, limpieza, gestion de inmuebles, Utiles de oficinas,
infraestructura tecnoldgica, intermediacion laboral, traslado de valorados, contratistas de

obra, de tercerizacion de servicios y de compra de bienes.

Asimismo, se observa que cada entidad financiera presenta requisitos de seleccion de sus
proveedores, mediante el cumplimiento del codigo de conducta de la empresa, de
prevencion de lavado de activos, el codigo ético de proveedores, la politica de compras
responsables y la norma para la adquisicion de bienes y contratacidn de servicios, lo cual

disminuye ain mas el poder de negociaciéon (BBVA, 2021).

A continuacién, se adjunta el detalle del nimero de proveedores del Banco Limefio del
Pert (Ver Tabla 3).

Tabla 3: NUmero de proveedores de Banco Limefio del Perd (2018 — 2021).

Proveedores 2021 | 2020 2019 2018
NUmero de proveedores (*) 6,508 5,846 2,147 4
Volumen facturado por proveedores (en millones de soles) 1,153 942 1,030 1,054

(*) Se considera a proveedores que han facturado al Banco.
Considera el importe sin impuestos.
Nota: Los datos son proporcionados por Banco Limefio del Per(, 2021.

1.1.1.3 Amenaza de nuevos entrantes: Media

Esta fuerza consiste en la presion que se presenta sobre los precios, costos y la tasa de
inversion necesaria para competir entre los nuevos participantes que ingresan al sector
con la finalidad de obtener una participacion del mercado (Porter, Las cinco fuerzas

competitivas, 2008).

El sector financiero durante muchos afios ha sido considerado una industria con un alto
nivel de dificultad de ingreso de nuevos competidores por las altas barreras de entradas

legales y econdmicas (capital requerido para iniciar operaciones) que presentaban.
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Sin embargo, al 2022, el nivel de ingreso de nuevos competidores ha ido incrementando,
debido a una iniciativa del gobierno nacional de reducir las barreras de entrada legal y
econdmica existentes. Es decir, en marzo del 2022 se publico en el diario oficial El
Peruano el Decreto Legislativo N° 1531 que modifica la Ley N° 26702, Ley General del
Sistema Financiero y del Sistema de Seguros y Organica de la Superintendencia de
Banca, Seguros y AFP’s, en el marco de las facultades otorgadas por la Ley N°31380,

donde se expresa cuatro cambios principalmente.

En primer lugar, se modifican las disposiciones aplicables al patrimonio efectivo
requerido. Asimismo, se crea la empresa de créditos, la cual se especializa en otorgar
créditos de diversos tipos con recursos de su propio capital y otras fuentes que no
implique depdsitos del pablico. En tercer lugar, se flexibiliza la supervision de la SBS
sobre las entidades financieras no autorizadas a captar depositos del publico. Finalmente,
se reconoce que las empresas supervisadas por la SBS pueden realizar todas las
operaciones para la cual presentan autorizacion de forma digital (El Comercio, 2022).

1.1.1.4 Amenaza de productos o servicios sustitutos: Media

En 2008, Porter sefial6 que un producto o servicio puede ser considerado un sustituto de
otro producto o servicio cuando aquel puede reemplazar la funcion que cumple el otro
producto o servicio en un determinado sector. Se destaca que los sustitutos son dificiles
de ser identificados, porque podrian ser muy distintos del producto.

En funcién a ello, en el sector financiero, actualmente, se observa una tendencia de
ingreso de nuevas organizaciones que brindan un servicio sustituto con el apoyo del
desarrollo tecnoldgico. El posicionamiento de los smartphones, el incremento del uso de
servicios digitales y el bajo costo de las tecnologias estd impulsando la aparicion de
emprendimientos tecnoldgicos que ofrecen productos y servicios financieros innovadores
(Gestion, 2022).

Es decir, actualmente un sustituto de los bancos en el sector financiero son las
organizaciones llamadas Fintechs. Una Fintech consiste en organizaciones que se dedican
a brindar servicios financieros o complementarios a los mismos con el uso de tecnologias
digitales. La diferencia que presenta una Fintech de una entidad financiera tradicional es
que brindan los servicios financieros de forma parcial y con riesgos adicionales como el
cibernético. Segun la central de riesgo Equifax y el centro de innovacién Emprende UP

al 2021 existen 171 empresas Fintech operando en el Perd (Ver Figura 7), las cuales se
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clasifican en diez categorias -casas de cambio, crowdfunding, gestion de finanzas
empresariales, gestion de finanzas personales, pagos/billeteras, Crypto, préstamos,
puntaje crediticio, InsurTech y Techfin- (EY Law Pera, 2022).

Figura 7: Tipos de Fintech en el Pert al 2021.
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Elaboracion propia. Los datos son proporcionados por la Guia de negocios Fintech 2021/2022, EY Law. Recopilado
de Central del Riesgo Equifax, Centro de Innovacion Emprende UP; setiembre 2021. El listado de empresas que se
muestra es referencial (EY Law Perd, 2022).

Asimismo, es importante considerar que, al cierre del 2014, existia un total de 50
emprendimientos Fintech en el Per( y actualmente se observa un incremento de més de
un 300% con un crecimiento anual promedio de 20% (EY Law Pera, 2022). Ver Figura
8.

En funcion a lo mencionado anteriormente, se considera que el ingreso de nuevos
sustitutos del sector financiero presenta una proyeccion de crecimiento en los proximos
afios y por ende una mayor fuerza en la industria, lo cual conlleva a que la fuerza sea

media a la actualidad.
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Figura 8: Nivel de crecimiento de Fintech (2015- 2021).
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Promedio 20%

Informacién proporcionada por la Guia de negocios Fintech 2021/2022, EY Law. Recopilado de Central del Riesgo
Equifax, Centro de Innovacion Emprende UP; setiembre 2021. El listado de empresas que se muestra es referencial
(EY Law Peru, 2022).

1.1.1.5 Rivalidad entre las competidores existentes: Alta

Es definida por el nivel de intensidad que tienen los actores que participan en el mercado
del sector al competir utilizando medidas extremas, a costa de reducir las utilidades

(Porter, Las cinco fuerzas competitivas, 2008).

En el sistema financiero peruano el nivel de rivalidad entre competidores en la actualidad
es considerado de alto nivel. Esto debido, en primer lugar, a una guerra de precios en la
tasa de interés que se ofrecen tanto para el producto depdsitos como créditos de forma
extemporanea. Asimismo, a la iniciativa del gobierno peruano de incrementar el nivel de

competitividad en el sector.

Es decir, a julio del 2022, se identificé una guerra de precios con relacion a los depdsitos
a plazo, donde los bancos ganan la guerra y suben las tasas de interés a los niveles de las
microfinancieras (EI Comercio, 2022). Asimismo, se observa que el Ministerio de
Economia y Finanzas (MEF) y la SBS realizan flexibilizaciones legales y econémicas
que permitiran el ingreso de nuevos competidores, actuales organizaciones sustitutos,
pero a largo plazo competencia directa, lo cual genera que los actuales competidores del

sector financiero tradicional realicen modificaciones en sus procesos para ser mas
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eficientes y sostenibles, lo cual hace que se encuentren mas alertas a los puntos de ventaja

competitivas entre las mismas (EI Comercio, 2022). Ver figuras 9, 10 y 11.

Figura 9: Nivel de fluctuacion de tasas de interés por depdsitos de ahorro (2019 — 2022).

Evolucidn de Tasas Pasivas Anuales de Depdsitos de Ahorro en S/

197
1.77
= 157
R
= 137
g 1.17
< 097
] 0.77
e 057
037
0.17 p—
0o 2022
2019 2020 2021 (al 18.0ct)
= Ranco Limefio del Pert 0.48 0.04 0.01 0.11
s Banco Loretano del Pert 0.27 0.09 0.14 0.08
e Ranco Cajamarquino del Pert 1.96 1.06 039 091
e Banco Arequipeiio del Pert 0.14 0.11 0.12 0.03

Elaboracion propia. Los datos son proporcionados por la Superintendencia de Banca, Seguros y AFP (SBS, 2022).

Figura 10: Nivel de fluctuacién de tasas de interés por depdsitos a plazo (2019 - 2022).

Evolucic'np de Tasas Pasivas Anuales de Depdsitos a Plazo en S/

6

aAﬁ 5

Tg 4

c 3

<

® 2

e 1
0 2022

2019 2020 2021 (al 18.0ct)

e=Banco Llimefio del Peru 232 0.04 178 6.26
=== Banco Loretano del Pert 2.45 0.03 193 6.46
Banco Cajamarquino del Pert 221 0.09 1.97 6.71
= Ranco Arequipefio del Pert 2.28 0.07 1.72 6.79

Elaboracion propia. Los datos son proporcionados por la Superintendencia de Banca, Seguros y AFP (SBS, 2022).
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Figura 11: Nivel de fluctuacion de tasas de interés por depositos CTS (2019 - 2022).

Evoluglién de Tasas Pasivas Anuales de Depdsitos CTS en S/

35
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8 1
1]
= 05
0 2022
2019 2020 2021
(al 18.0ct)
e Banco Limefio del Perd 1.71 0.52 0.42 2.26
e Banco Loretano del Pert 301 252 247 249
e Banco Cajamarquine del Pert 2 0.86 1.68 193
Banco Arequipefio del Pert 1.76 2.19 1.72 3.84

Elaboracion propia. Los datos son proporcionados por la Superintendencia de Banca, Seguros y AFP (SBS, 2022).

1.2 Antecedentes de la empresa

Banco Limefio del Perd es una sociedad anonima constituida hace méas de 70 afios, en el
afio 1951, con la autorizacion de la Superintendencia de Banca, Seguros y
Administradoras de Fondos de Pensiones (en adelante SBS) en el Per(. Forma parte de
un grupo financiero global- subsidiaria de bancos europeos- fundado en 1857, el cual se
posiciona como uno de los lideres en Europa y en sus franquicias en América Central y
del Sur.

Asimismo, presenta una vision centrada en el cliente (Banco Limefio del Peru, 2022). Es
decir, su proposito es poner al alcance de todas las personas las oportunidades de esta
nueva era, mediante la puesta a disposicion de las mejores soluciones y apoyo en la toma
de las mejores decisiones financieras, a través de una experiencia facil (Banco Limefio
del Peru, 2022).

A continuacion, se adjunta el detalle de los servicios que brinda el Banco Limefio del

Per(, mediante cinco grandes bloques. Ver tabla 4.
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Tabla 4: Tipos de servicio del Banco Limefio del Perd.

N° TIPO DE SERVICIO DESCRIPCION
Consiste en brindar al cliente el acceso a productos que
1 Salud financiera permitan ahorrar automaticamente, controlar ingresos y
gastos; ademas de, elaborar un presupuesto de gasto.
Consisten en o6rdenes de pago garantizadas que pueden
2 Cheque de gerencia cobrarse en cualquiera de las oficinas o depositarse en
cuentas de forma mas segura.
Permiten enviar o recibir dinero de manera mas sencilla.
3 Giros y transferencias Asimismo, permiten emitir 6rdenes de pago para cobrarlas
o depositarlas en el exterior.
4 Transferencias  interbancarias y | Permite realizar y recibir transferencias de dinero a nivel
codigo Swift nacional y del exterior.
. Consiste en un servicio que facilita el envio de dinero
5 Remesas del exterior . - !
(remesas) desde el exterior hacia el Peru.

Elaboracion propia en base a pagina web del Banco Limefio del Pert (2022).

Asimismo, se observa que el Banco Limefio del Perd ofrece cinco tipos de productos para

personas naturales y nueve tipos de productos para personas juridicas. A continuacion, se

adjunta el detalle de cada tipo de producto orientado a los clientes de Banco Limefio del

Pert en la Tabla 5.

Tabla 5: Tipos de productos de Banco Limefio del Per.

TIPO
CLIENTE

DE TIPO DE PRODUCTO

Tarjetas de crédito

DESCRIPCION

Consisten en tarjetas de crédito, tarjetas de crédito adicional,
compra de deuda, efectivo inmediato y acumulacion de puntos.

Consisten en cuentas de ahorro, corrientes, CTS, depoésitos a

Cuentas plazo, transferencias nacionales y al exterior y tramites
financieros.
PERSONA
NATURAL
Préstamos Brindan créditos personales, hipotecarios y vehicular.
Inversiones Implican en fondos mutuos, bolsa y certificados bancarios.
S Consisten en seguro vehicular, de vida y familia, de salud
eqguros - g .
financiera y de bienes.
Implican financiamientos, préstamos comerciales, leasing,
Financiamiento descuentos de letras y facturas, carta fianza y factoring
electrénico.
Consisten en cuentas de ahorro, corrientes, CTS, depositos a
Cuentas plazo, transferencias nacionales y al exterior y tramites
PERSONA financieros.
JURIDICA
Implican servicio de recaudacion, cobranzas, POS (solucién de
Cobros y pagos pago), cargos automaticos, pago CTS, pago haberes, pago AFP,

pago impuestos y detracciones, pago electrénico de aduanas y
transferencias interbancarias.
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Consisten en comercio exterior, cobranzas simples vy
Comercio Exterior documentarias, transferencias al exterior, financiamiento
COMEX y cartas de crédito)

Cobertura y derivados Implican en cobertura y derivados en moneda.

Consisten en Fondos Mutuos, bolsa, dep6sito a plazo y

Inversiones e .
certificado bancario.

Implican en financiamientos estructurados, mercados de

Banca Inversion - - - - B
capitales, instrumentos negociables y fusiones y adquisiciones.

Consisten en seguro vehicular, de vida y familia, de salud

Seguros financiera y de bienes.

Consisten en tarjetas de crédito, tarjetas de crédito adicional,

Tarjetas de crédito compra de deuda, efectivo inmediato y acumulacién de puntos.

Elaboracion propia en base a pagina web del Banco Limefio del Pert (2022).

1.3 Misién

La mision de la organizacion describe los valores y las prioridades de una empresa,
menciona la razon por la cual se cred y el espiritu que subyace a esa creacién (David,
2013). En funcion a ello, el Banco Limefio del Per( presenta como compromiso principal
satisfacer oportunamente las necesidades de sus clientes y aportar valor al patrimonio de

los accionistas teniendo en cuenta el desarrollo de las sociedades en las cuales se ubica.

Es decir, el Banco Limefio del Peri presenta como mision “ofiecer las mejores
soluciones, productos y servicios financieros, con sencillez y responsabilidad, a sus

diferentes grupos de interés. clientes, empleados, accionistas, proveedores y sociedad”

(Banco Limefio del Perd, 2022).

1.4 Vision

En 2013, David sefialé que, la vision de una organizacion es la declaracion que responde
a la pregunta acerca de lo que la organizacién desea convertirse en el futuro, y se
considera como el inicio del proceso estratégico ya que ayuda a definir la direccion hacia
la que la organizacion debe avanzar (David, 2013). En ese sentido, el Banco Limefio del
Per( presenta como vision buscar permanentemente un mejor futuro para las personas
basado en 3 pilares: integridad, prudencia y transparencia (Informe de Banca

Responsable del Banco Limefio del Pera, 2015).
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1.5 Valores
Los valores definen las creencias de la empresa, anhelos y prioridades éticas de las

empresas (David, 2013).

Con relacion a los valores que permiten aplicar las estrategias de competitividad
planteada por el Banco Limefio del Pert y que definen su identidad consisten en los

siguientes:

e El cliente es lo primero: El Banco Limefio del Pert define como prioridad al
usuario final. Es decir, se tiene una vision centrada a él, no solo financiera, sino
también en relacion con la empatia, agilidad e integridad que demuestra como
organizacion (Informacién Corporativa del Banco Limefio del Perd, 2022).

e Pensamos en grande: El Grupo Banco Limefio del Peru se enorgullece por
caracterizarse por ser una organizacion ambiciosa, cuestionadora y que siempre
se encuentra en busqueda de la excelencia y mejora continua (Informacion
Corporativa del Banco Limefio del Peru, 2022).

e Somos un solo equipo: En el Banco Limefio del Peru las personas son el principal
recurso de la empresa; quienes se caracterizan por, trabajar comprometidas,
confiando en el otro y sintiéndose responsables de cada uno de los proyectos que
asumen (Informacion Corporativa del Banco Limefio del Pert, 2022).

1.6 Objetivos estratégicos

Los objetivos estratégicos son claves para el éxito de una empresa ya que establecen la
direccion a seguir, facilitan la priorizacion de proyectos, promueven la colaboracion,
identifican prioridades, centran la coordinacion y sirven como base para llevar a cabo
eficazmente las actividades de planificacion, organizacion, motivacion y control (David,
2013).

Reconociendo ello, el Banco Limefio del Peru realiz6 una evaluacion de su estrategia en
el afio 2019 con la finalidad de adaptarse a las nuevas tendencias que surgen en el mundo
y en la industria financiera. Luego de la evaluacion integral presentdé como prioridades

estratégicas seis aspectos, los cuales son mencionados a continuacion:
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e Mejorar la salud financiera de sus clientes: Implica brindar un servicio mas
especializado a los clientes en la toma de decisiones y en la gestion de sus finanzas
(Informacion Corporativa del Banco Limefio del Peru, 2022).

e Apoyar hacia un futuro sostenible: Consiste en adaptar sus operaciones al
acuerdo de Paris y desempefiar un rol ante la sociedad que promueva un futuro
maés sostenible (Informacidn Corporativa del Banco Limefio del Perd, 2022).

e Buscar la excelencia operativa: Busca proporcionar una experiencia éptima al
cliente mediante la implementacion de procesos simples y automatizados, y al
mismo tiempo enfocarse en una gestion sélida de los riesgos (Informacion
Corporativa del Banco Limefio del Peru, 2022).

e Crecer en clientes: Consiste en crecer en el nivel de posicionamiento a través de
la diversificacion de canales (Informacion Corporativa del Banco Limefio del
Perd, 2022).

e Buscar tener el mejor equipo y el mas comprometido: Buscar contar con
colaboradores alineados a un mismo propdsito, valores y comportamientos
(Informacion Corporativa del Banco Limefio del Peru, 2022).

e Usar datosy tecnologia: Implica la adopcion de tecnologias seguras y confiables,
asi como la implementacion de capacidades avanzadas de analisis de datos, con
el fin de desarrollar soluciones de alta calidad y diferenciadas (Informacion

Corporativa del Banco Limefio del Peru, 2022).

1.7 Estructura organizacional

El Banco Limefio del Per( estd presente en 23 regiones (ademas de 1 provincia
constitucional), con excepcién de Huancavelica, y presenta 335 oficinas a nivel nacional
(Ver Figura 12).

Asimismo, presenta una organizacion interna de tipo matricial (Memoria Anual Banco
Limefo del Per(, 2021). Cabe destacar que esta organizacion desde hace cuatro afios
incorpora dentro de su modalidad de trabajo las nuevas formas de trabajo agil que
contribuye a cumplir su proposito como empresa, puesto que esta manera de laborar
permite incorporar soluciones rapidas e innovadoras que mejoran la experiencia del
usuario final y le permite adaptarse rapidamente a sus necesidades. Asi es como la
estructura estd compuesta por diez areas (cada una con funciones transversales,

colaborativas y adaptativas) y tres unidades de soporte (Ver Figura 13).
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Figura 12: Mapa de distribucion de oficinas de Banco Limefio del Peru al 2021.
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Informacién proporcionada por el banco (Memoria Anual Banco Limefio del Perd, 2021).

Figura 13: Organigrama del Banco Limefio del Perd.
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1.8 Modelo de negocio

Para poder describir el modelo de negocio que presenta el Banco Limefio del Per( se
utilizaré el modelo Canvas, también conocido como Business Model Canvas. Esta es una
reconocida herramienta visual de gestion estratégica que ayuda a los empresarios y

lideres a comprender cOmo se crea, entrega y captura valor en su organizacion

Esta herramienta, segin Alexander Osterwalder & Yves Pigneur, permite describir e
innovar un modelo de negocio, mediante la division de este en nueve modulos basicos
que permiten observar la logica que sigue una empresa para obtener ingresos. Estos
maodulos consisten en segmentos de mercado, propuestas de valor, canales, relaciones con
clientes, fuentes de ingresos, recursos clave, actividades clave, asociaciones clave y

estructura de costes (Osterwalder & Pigneur, 2010).

A continuacion, se adjunta el detalle de cada segmento del modelo Canvas para el Banco

Limefio del Peru (ver Anexo 3).

e Segmento de cliente: ElI Banco Limefio del Peru orienta el desarrollo de sus
productos financieros a las personas naturales y juridicas que pertenecen a los
segmentos socioeconémicos (A, B y C) en el territorio peruano. Estos clientes
deben presentar una buena calificacion de riesgos crediticios y no deben
pertenecer a rubros relacionados con actividades ilicitas, produccién de tabaco
entre otras categorias.

e Propuesta de valor: Se enfocan en brindar productos financieros (ver Tabla 5).
que se caracterizan por incluir soluciones innovadoras de tecnologia actual
sostenibles. Este factor de diferenciacion es muy valorado por sus clientes, ya que
les facilita realizar sus operaciones cada vez mas por los canales virtuales.

e Canales de distribucion: Los canales de distribucion del Banco Limefio del Per
consisten en seis tipos compuestos por canales presenciales (Agencias Banco
Limefio del Pert, Agentes Banco Limefio del Per y Cajeros Banco Limefio del
Per() y canales virtuales (Banca movil, Banca por internet y Billetera electronica).

e Relacion con el cliente: Para el Banco Limefio del Perd una buena relacion con
el cliente es muy importante. Por ello, se enfocan en tener varios canales de
atencion para brindar un servicio de forma rapida y segura. La relacion que
presenta el banco con sus clientes actualmente es atencién presencial en oficinas

y agentes (como socios estratégicos). Asimismo, se presenta un contacto virtual,
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mediante llamadas telefonicas y videollamadas comerciales. Ademas, se tiene
implementado un CRM?,

e Fuentes de ingresos: Con relacion a sus ingresos, se observa que el Banco
Limefio del Per( present6 un total de ingresos de S/2,454,656 miles de soles al 30
de junio del 2022 segun los estados financieros auditados, donde cuenta como
principal fuente de ingreso a los intereses obtenidos por los créditos directos, el
cual representa el 92.7% de sus ingresos. A continuacion, se adjunta detalle de los
ingresos que obtuvo el Banco Limefio del Perl a junio del 2022 (Estados

financieros Banco Limefio del Per(, 2022). Ver Tabla 6.

Tabla 6: Tipos de fuentes de ingresos de Banco Limefio del Peru.

FUENTES DE INGRESOS %
Cartera de créditos directos 92.7%
Inversiones a valor razonable con cambios en resultados 3.3%
Inversiones disponibles para la venta 2.3%
Disponible 1.1%
Resultado por Operaciones de Cobertura 0.5%
Fondos interbancarios 0.1%
Otros ingresos por servicios 0.1%

TOTAL 100.0%
Elaboracion propia en base a Estados Financieros Auditados a junio del 2022 (Estados financieros Banco

Limefio del Per(, 2022).

e Recursos clave: El Banco Limefio del Peru presenta como recurso clave su
capital humano y su infraestructura tecnolégica. Es decir, para que el banco pueda
mantener su ventaja competitiva de ser un banco innovador que brinda un mejor
servicio financiero se enfoca en captar talento humano capacitado en servicios
financieros y desarrollo de sistemas.

Asimismo, también presenta como recursos importantes el prestigio de su marca
y el nivel de participacion que presenta en el mercado.

e Actividades clave: Como actividades claves para brindar el servicio, el Banco
Limeiio del PerG requiere presentar actividades de analisis financiero, de
desarrollo de productos (sistemas), de venta de productos financieros y de
atencion al cliente. Estas actividades son claves para ofrecer la ventaja

competitiva planteada del banco.

2 Se explaya mas del concepto CRM en el capitulo 111 del presente trabajo.
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e Socios clave: ElI Banco Limefio del Perl presenta como socios claves a los
proveedores que pertenecen a su mismo grupo econdmico con la finalidad de
reducir costos operativos con relacion a insumos recurrentes como seguros y pago
de alquileres (Aseguradora Puma e Inmobiliaria Lima). Asimismo, presenta
contratos de alianza estratégica especiales con las dos empresas de medios de
pagos mas grandes en el Perl (Visa y MasterCard).

Asimismo, presenta como socios claves a las organizaciones que puedan ser sus
potenciales sustitutos como las Fintech® (ver Figura 7) y clientes comerciales que

requieran incrementar sus ventas.

e Estructura de costos: Los principales egresos que presenta el modelo de negocio
del Banco Limefio del Per( son los gastos de administracion generados, el cual
consistio en S/991,024 soles al 30 de junio del 2022. Asimismo, en segundo lugar,
se encuentran los gastos por los intereses pagados por los pasivos obtenidos, el
cual ascendi6 a S/413,190 miles de soles
A continuacion, se adjunta el detalle de la distribucion de los gastos por intereses
y gastos de administracion que presentd el Banco Limefio del Peru al 30 de junio
del 2022 (ver Tabla 7 y Tabla 8).

Tabla 7: Distribucion de gastos por intereses de Banco Limefio del Per(.

GASTOS POR INTERESES %
Adeudos y obligaciones financieras 42%
Obligaciones con el pablico 39%
Cuentas por pagar 12%
Depdsitos de entidades del sistema financiero 1%
Fondos interbancarios 1%
Otros gastos financieros 5%

TOTAL 100.00%
Elaboracion propia en base a Estados Financieros Auditados a junio del 2022 (Estados financieros Banco Limefio del

Perd, 2022).

3 Las alianzas entre los bancos y las fintechs pueden ofrecer beneficios mutuos al mejorar la eficiencia,
ampliar la oferta de productos y servicios, atraer a nuevos clientes y reducir los costos operativos.
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Tabla 8: Distribucion de gastos administrativos de Banco Limefio del Peru.

GASTOS DE ADMINISTRACION

Gastos por servicios recibidos de tercero 52%

Gastos de personal y directorio 47%

Impuestos y contribuciones 1%
TOTAL 100.00%

Perd, 2022).

1.9 Mapa de procesos

Un proceso consiste en un conjunto de actividades que transforman elementos de entrada
en bienes o servicios finales, los cuales tienen como objetivo satisfacer una necesidad de
una parte interesada (Bravo Carrasco, 2009). Asimismo, se observa que los procesos
pueden ser clasificados segun diferentes criterios. En el presente proyecto se utilizara la
tipologia citada por Gil Ojeda y Vallejo Garcia, las cuales indican que los procesos
pueden clasificarse segun su impacto en la estrategia de una organizacion en procesos
estratégicos, procesos operativos o claves y de soporte (Gil Ojeda & Vallejo Garcia,
2008).

Es decir, con relacién al Banco Limefio del Per(, los procesos estratégicos consistiran en
aquellos que incluyan actividades de disefio de politicas y lineamientos, toma de
decisiones y control de gestion. Asimismo, los procesos operativos o claves consistiran
en los relacionados a las actividades que permiten la prestacién de los servicios
financieros al cliente. Finalmente, se presentan los procesos de soporte, los cuales
incluiran las actividades que sirven de apoyo a que los procesos operativos o claves se

Ileguen a ejecutar de manera eficiente.

Aquellos procesos seran expresados, a través de un mapa de proceso, el cual muestra la
conexion entre los procesos staff y la estrategia de la empresa (Pérez Fernandez de
Velasco, 2010), en la Figura 14.
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Figura 14: Mapa de procesos 0 macroprocesos del Banco Limefio del Perd.
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Elaboracion propia.

1.10 Anélisis interno FODA

La matriz DAFO o FODA consiste en una herramienta de gestion estratégica que

proviene del acronimo en inglés SWOT (strenghts, weaknesses, opportunities, threats),

lo cual traducido al espafiol significa fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas.

Es decir, el analisis FODA consiste en realizar un analisis interno e identificar los factores

fuertes y débiles. Asimismo, implica realizar una evaluacion externa e identificar las

oportunidades y amenazas (David, 2013). Aplicado al banco se describe en la Tabla 9.

Tabla 9: Matriz FODA del Banco Limefio del Per(.

(F: FORTALEZAS) (D: DEBILIDADES)

Alta presencia geogréafica de oficina en el territorio

peruano

Insuficiente control de seguridad cibernética

Uso de metodologias agiles como forma de trabajo en la

organizacion (forma de trabajo innovadora)

Mediana presencia de sindicato laboral

Uso y conocimiento de tecnologia pionera en el sector

financiero

Alto nivel de aversion al riesgo para la inversion de

proyectos de mejora de alto presupuesto

Presencia de matriz en Europa y en otros paises

desarrollados con alto conocimiento de tecnologia

Alto nivel de rotacion laboral

Buena politica de control de costos y gastos
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Presencia de alianzas estratégicas con principales

proveedores y clientes

Posesion de una marca reconocida y con alto prestigio

Presencia de alianzas estratégicas con sustitutos: Fintech

Estrategia de satisfaccion al cliente como uno de los

pilares de operacién

Politicas de responsabilidad social, inclusién y diversidad

reconocidas a nivel internacional

(O: OPORTUNIDADES) (A: AMENAZAS)

Flexibilizacion de politicas de ingresos de servicios

Incremento del nivel de digitalizacion del cliente peruano | sustitutos en el sector financiero

Incremento de preferencia de los clientes por las Fintech

Mayor exigencia del consumidor en el sector financiero | Incremento del nivel de inflacion en el Perd

Tendencia al ahorro por parte de los consumidores
peruanos Reduccion de los segmentos socioeconémicos Ay B

Politica de incremento de tasa de interés en los créditos | Coyuntura politica inestable nacional e internacional

Mediana presencia de clientes no bancarizados en el Per( | Incremento del nivel de competitividad

Preferencia por proyectos de responsabilidad social por

parte del consumidor peruano

Elaboracion propia

CAPITULO II. PROBLEMATICA

En un contexto actual de crecimiento del nivel de competitividad en la industria del sector
financiero en el Perq, el cual se explica en el capitulo 1, el Banco Limefio del Per( ha
optado como parte de su estrategia competitiva de negocio, operar a través de
metodologias agiles* y priorizando al cliente. Este cambio ha generado un incremento
considerable en la produccion y generacion de soluciones financieras y campafias en los
equipos relacionados a incrementar el nivel de posicionamiento del Banco con el
lanzamiento de productos pioneros y en aumentar el nivel de fidelizacion de los clientes

brindando un servicio financiero de alta calidad.

4 Las metodologias &giles son un conjunto de enfoques y practicas que se centran en la flexibilidad, la adaptabilidad y
la colaboracion en el desarrollo de proyectos. Estas metodologias valoran la entrega temprana de incrementos
funcionales del producto y la retroalimentacion continua para mejorar la calidad y la satisfaccion del cliente. Se crearon
creado por un grupo de expertos en desarrollo de software en el afio 2001.
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Con ello, el area de Investigacion de Mercados, equipo encargado de recoger y procesar
la percepcion del cliente a fin de que ello se incorpore en todas las soluciones que el
banco despliegue a nivel nacional, presentd un incremento en el nivel de solicitudes
requeridas por la Gerencia. Es decir, con la finalidad de estar alineados a sus clientes y
mantener el nivel de innovacion en la organizacion, actualmente se demandan resultados

de forma més répida y en mayor cantidad para el area de Investigacion de Mercados.

Asimismo, es importante considerar que, desde mediados del 2019, asumio la Gerencia
General del Banco Limefio del Pert, un nuevo CEO (por sus siglas en inglés, Chief
Executive Officer) quien demanda mayor rapidez en la entrega de resultados y soluciones
lanzadas al mercado, las cuales por consiguiente exigen la participacion de Investigacion
de Mercados. Finalmente, cabe mencionar que se considera que los bancos brindan
servicios de asesoria financiera y productos de acuerdo con las necesidades de los
usuarios y para anticiparse a los mismos recurren al &rea de Investigacion de Mercados,
la cual cuenta con recursos y herramientas que brinda dicha informacion. Sin embargo,
aquello suele presentar inconvenientes para cumplir con el tiempo y con la calidad éptima
exigida por factores como el poco uso de la tecnologia, escasa eficiencia profesional del

equipo y el no contar con procesos ni modelos estandares en el area.

Por ende, el objetivo general del presente proyecto consistiria en optimizar los procesos
que integran el area de Investigacion de Mercados del Banco Limefio del Perd, a fin de
que puedan satisfacer el incremento de la volumetria de las solicitudes informacionales
de los equipos relacionados y reducir el tiempo de atencion exigido por los mismos para
alcanzar los objetivos estratégicos comerciales del banco.

Asimismo, el presente proyecto presentara como objetivos especificos lo siguientes:

e Optimizar el uso de soluciones tecnologicas para mejorar la organizacion del area
de Investigaciéon de Mercados del Banco Limefio del Peru.

e Evaluacion del personal profesional para mejorar el area de Investigacion de
Mercados del Banco Limefio del Per.

e Mejorar el proceso de obtencidn de las necesidades y expectativas de los usuarios
para optimizar la organizacion del area de Investigacion de Mercados del Banco

Limeno del Perd.
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Es decir, por lo anteriormente expuesto, se hace necesario la presente investigacion para
poder hallar y desarrollar por medio de la arquitectura empresarial los factores que
contribuyan a la optimizacion y al éxito del area de Investigacion de Mercados.
Asimismo, al presentar contacto directo con el lider actual del equipo de Investigacion
de Mercados es posible que los cambios propuestos sean considerados en el Comité de
Direccién del Banco Limefio del Pert con la finalidad de incrementar el nivel de
productividad del &rea y mejorar los tiempos de atencion reflejados en una mayor
fidelizacion de los clientes del Banco Limefio del Perd.

2.1 Alcance del proceso a intervenir

Para determinar el alcance del presente proyecto de investigacion y garantizar el logro
del objetivo trazado, se utiliz6 la herramienta de la matriz de priorizacion de procesos y
un tablero de indicadores con los resultados actuales que presenta el area de Investigacion

de Mercados del Banco Limefio del Pert (Evans, 2014).

En primer lugar, en relacion con la matriz de priorizacién de procesos, se han analizado
cada uno de los procesos que existen en el Banco Limefio del Perd bajo los criterios de
importancia detallados a continuacion (ver Tabla 10). Es decir, se ha considerado un
puntaje de la escala numérica del 1 al 7 para cada criterio, donde 1 es bajo impacto en el
alcance del objetivo estratégico trazado por el Banco Limefio del Per( y 7 implica alto

impacto en el alcance del objetivo estratégico.

Tabla 10: Criterios para evaluar segin nivel de importancia.

CRITERIO DESCRIPCION PESO

Relacion con el Cliente Factor que impacta en la satisfaccion de los clientes. 6
Contribucion a los objetivos| Factor que impacta en el cumplimiento de los objetivos estratégicos 5
Estratégicos y/o metas de la organizacion.
Calidad del servicio| Factor que implica en que los servicios sean brindados de manera 3
brindado correcta y con estandares de calidad.

Factor que impacta en el nivel de retorno de la inversién generada 8
Rentabilidad (beneficios).

Factor de cumplimiento de los requisitos legales y estandares de 2
Cumplimiento legal servicio propuestos por la Superintendencia de Banca y Seguros.
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Posicionamiento de| Factor que impacta en la imagen y prestigio de la organizacion frente .
mercado a los stakeholders.

Factor que impacta en la blsqueda de estrategias clave para el 4
Ventaja competitiva crecimiento y sostenimiento de la organizacién

Factor que impacta en el nivel de culturizacién y promocion del uso 1
Inclusion financiera de herramientas financieras formales, sostenibles y responsables.

Elaboracion propia.

Asimismo, se ha asignado un puntaje de 1, 3 y 5 para cada proceso con relacion a cada
criterio con la finalidad de obtener un puntaje de impacto en cada proceso con respecto a
cada criterio evaluado y considerado importante para el Banco Limefio del Peru (ver
Tabla 11). En funcion a ello, se observé que el Banco Limefio del Pert debe enfocarse
en el proceso de Investigacién de Mercados realizado por el &rea de Investigacion de
Mercados, el cual obtuvo un mayor puntaje con relacion a los otros procesos del banco
(Ver Tabla 12).

Es decir, el alcance del presente proyecto consistira en analizar y optimizar solo el
proceso 0 macroproceso de investigacion de mercados para hacer frente a la nueva

estrategia de negocio propuesta por el Banco Limefio del Per( en la actualidad.

Tabla 11: Escala numérica de puntuacién para cada proceso.

Genera un impacto significativo en base al criterio

3 evaluado.

Genera un leve impacto significativo en base al criterio
MEDIO 5 evaluado.

No genera un impacto significativo en base al criterio
1 evaluado.

Elaboracion Propia. Basado en la herramienta sugerida por el libro “Administracién y Control de la calidad” (Evans,
2014).
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Tabla 12: Matriz de priorizacién de procesos de Banco Limefio del Perd.

CRITERIOS DE SELECCION

Contribuci6  Calidad
Relacion

nalos del Cumplimiento  Posicionamiento Ventaja Inclusion i
PROCESOS conel o .. | Rentabilidad » X X Pz (Ot
objetivos servicio legal de mercado competitiva  financiera | ot prioridad

Cliente - .
Estratégicos brindado

Gestion de la Alta

3 5 3 3 3 5 3 5 134 4
direccion
Auditoria, Control y 1 1 5 3 5 1 1 1 71 14
Cumplimiento Interno
Proyecciones
Econdémicas e 1 5 1 5 1 1 1 1 87 11
Investigacion
Atencion al cliente 5 1 5 3 1 3 3 1 109 9
Gestién comercial 1 5 1 5 1 5 1 1 115 8
Evaluacion financiera 1 5 1 5 1 5 3 1 123 6
y de riesgos
Gestion de

5 1 1 5 3 1 1 1 95 10
desembolsos
Gestion de recursos 3 5 3 3 3 3 5 3 123 7
humanos
Gestion de
investigacion de 5 5 3 5 3 5 5 3 165 1
Mercados
Imagen corporativa y 5 3 1 5 1 5 3 1 137 3
publicidad
Gestion y desarrollo 3 5 3 5 3 5 5 1 153 2
tecnolégico
Contabilidad y

1 5 1 5 1 1 1 1 87 12
finanzas
Asesoria legal 3 3 1 3 5 1 1 1 81 13
Mantenimiento y

1 5 1 1 1 1 1 1 55 15
seguridad
Gestion postventa y

5 5 5 3 3 3 3 1 133 5
omnicanal

Elaboracion propia.
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Por otro lado, con relacion al tablero de indicadores propio que presenta el proceso de
Gestion de Investigacion de Mercados realizado por el rea de Investigacion de Mercados
del Banco Limefio del Per(, se observd que si bien presentan un alto nivel de
recomendacion al cliente interno -NPS°- (Ver Tabla 13), actualmente, no se cumple con
las metas establecidas para cuatro indicadores (Ver Tabla 14): Numero de horas
trabajadas, % rotacion del personal, % de solicitudes de investigacion de mercados
reformulados e indice de recomendacién del cliente interno -NPS- (este ultimo es el

menos criticos los anteriores).

Tabla 13: NPS del equipo de Inteligencia Comercial.

Inteligencia Comercial NPS

73%
Campafias 0%

Estrategia Campafias -57%

Analitica Avanzada -64%

Conocimiento del cliente -75%

Precios -100%

Total -21%

Elaboracion propia.

5 EI NPS es el acronimo de Net Promoter Score (puntuacion neta del promotor), que es una métrica utilizada
en la gestion de la experiencia del cliente para medir la lealtad de los usuarios hacia un producto o servicio.
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Tabla 14: Matriz de indicadores del proceso de Investigaciéon de Mercados del Banco Limefio del Peru.

Elaboracion propia.

Del indicador mas critico que es nimero de horas trabajadas, se resalta que, segun Bruce
Daisley, para empresas de servicios como un banco o una consultora, la productividad de
los trabajadores cae pasadas las cuarenta horas semanales e incluso resalta que el mayor
estadio de productividad se realizaba por debajo de ese limite, cuarenta horas a la semana
(Daisley, 2021).

Es funcion a ello, se confirma la importancia de enfocar la investigacion del presente
proyecto en el diagndstico y optimizacién del proceso de gestion de investigacion de
mercado que realiza el area de Investigacion de Mercados.

2.2 Procesos impactados

El proceso de gestién de investigacion de mercados de la empresa Banco Limefio del
Per( estd compuesto por dos micro procesos, los cuales consisten en gestion de
investigacion de mercados de solicitudes simples y complejas (Pérez Fernandez de
Velasco, 2010). Asimismo, aquellos micro procesos estan compuestos por un total de

quince subprocesos y ciento nueve actividades (ver detalle en el Anexo 4).

Es decir, el micro proceso de gestion de investigacion de mercados de solicitudes simples
estd compuesto por ocho subprocesos. Mientras el micro proceso de gestion de
investigacion de mercados de solicitudes complejas estd compuesto por nueve
subprocesos. Se presenta como entrada inicial (input) del proceso gestion de
investigacion de Mercados al detalle de informacion requerida por parte del cliente
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interno, el cual es enviada usualmente, mediante canales digitales como Gmail,

WhatsApp y de forma presencial.

Este requerimiento de informacion sera atendido mediante la ejecucién de dos micro
procesos, los cuales seran elegidos segun el nivel de complejidad del requerimiento de
informacion solicitado por el cliente interno. En funcion a ello, se determinara el uso
discriminado del total de los quince subprocesos existentes. En consecuencia, el producto
final (salida/output) del proceso de gestion de investigacion de mercados consistiria en la
solicitud de informacion requerida por parte del cliente interno-atendida. Cabe mencionar
que los requerimientos de informacion por parte del cliente interno suelen consistir en
detalle y validacion de las necesidades actuales de los clientes del Banco Limefio del Peru

con altos estandares de calidad.

Finalmente, para que se pueda visualizar los momentos de decision que determinan la
participacion de los quince subprocesos, se adjunta el diagrama de flujo del proceso AS
- IS (ver Anexo 5).

Asimismo, con la finalidad de presentar una vision mas resumida de los productos que se
generan en el proceso seleccionado, se adjunta el detalle de los subprocesos con sus

respectivos productos (ver Tabla 15).

Tabla 15: Productos del proceso de gestion de Investigacion de mercados.

ENTRADAS/INPUT SUB-PROCESO SALIDAS/OUTPUT/PRODUCTOS
Detalle de informacion ) o o . )
. Recepcion de solicitud Solicitud de informacion almacenada
requerida
Solicitud  de  informacién . o Solicitud  de informacion  dimensionada  segln
Revisar solicitud
almacenada complejidad

Solicitud  de  informacion
dimensionada seglin| Asignacion de solicitud Solicitud de informacion simple asignada

complejidad

Solicitud  de  informacion|Elaboracion de informe de . . o . »
) ] o ) Correo con informe final de solicitud de informacién
simple asignada solicitud simple

Correo con informe final de | Correccion de informe de o ) B .
o ] y o ] Informe de solicitud de informacion corregido
solicitud de informacion solicitud simple

Informe de solicitud de[Envio de informe al cliente ) .
] . ) . o . Informe final recibido
informacion corregido interno de solicitud simple
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Requerimiento de informacion|Generacion de informacion y o . )
o o Informacidn cuantitativa simple y compleja analizada
cuantitativa elaborada cuantitativa

Requerimiento de uso de »
o Gestidn de uso de recursos . . .
recursos  adicionales  para| Informacién requerida consolidada
) o internos del rea
atencion de solicitud

Necesidad de uso  del|Gestion de aprobacion de uso . )
Solicitud de uso de presupuesto del area almacenada

presupuesto del area del presupuesto del area

Aprobacion  del uso  del
presupuesto  del éarea  o|Seleccion de proveedor Solicitud de requerimiento de informacién asignada

reasignado

Ausencia 0 negacion de uso de B . y
) Gestion de reasignacion de ) o )
presupuesto  del éarea de Uso de disponibilidad de presupuesto confirmada
) L presupuesto
investigacion de mercados

Ausencia de presupuesto en el

area y del cliente interno para y o Conformidad o negacién de la solicitud acotada
o Reformulacion de solicitud

atender  requerimiento  de almacenada

informacion

Solicitud de requerimiento de|Elaboracion de informe de o ] o
. L . . Informe de solicitud compleja para revision final
informacion asignada solicitud compleja

Informe de requerimiento de |Correccion de informe de L . . .
] N L . . Informe complejo final corregido con conformidad final
informacion para revision final | solicitud compleja

Informe complejo final i . . o . . .
) ) Envio de informe al cliente | Informe complejo final corregido con conformidad final
corregido con conformidad| o .
final interno de solicitud compleja |almacenado
ina

Elaboracion propia.
2.3 Segmentos de clientes implicados

El proceso de gestion de investigacion de mercados del Banco Limefio del Per( se
caracteriza por atender las solicitudes de informacion de solo clientes internos de la
organizacion. Estos clientes consisten en cinco areas internas que interacttan con todo el
territorio peruano y pertenecen a la gerencia adjunta de soluciones para el cliente, el cual
estd dividido en las siguientes subgerencias: Disciplina, Continuidad, Despliegue y
Estrategia de Soluciones, Soporte al Usuario y Control Interno de Negocio.

Asimismo, cabe mencionar que la gerencia de disciplina estd compuesta por seis
gerencias: Inteligencia comercial, relacionamiento y omnicanalidad, marketing,

productos persona natural, productos persona juridica y gestion de activos y fondos. En
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consecuencia, consisten en diez clientes internos (ver tabla 16) implicados en la
generacion de la solicitud de requerimiento de informacion de investigacion de mercados
(entrada o input del proceso de gestion de investigacion de mercados). La participacion
de estos clientes se encuentra detallada en el diagrama de flujo del proceso adjunto en el

Anexo 5 bajo la nomenclatura cliente interno (ver Anexo 5).

Tabla 16: Clientes internos implicados en el proceso gestién de investigacion de mercados.

N° Clientes internos implicados

1 Gerencia Inteligencia Comercial

2 Gerencia Relacionamiento y Omnicanalidad
3 Gerencia Marketing

4 Gerencia Productos Persona Natural

5 Gerencia Productos Persona Juridica

6 Gerencia Gestion de Activos y Fondos

7 Gerencia de Continuidad

8 Gerencia Despliegue de Estrategia y Soluciones
9 Gerencia Soporte al Usuario

10 Gerencia Control Interno de Negocio

Elaboracion propia.
2.4 Grupos de interés implicados

El proceso de gestion de investigacion de mercados presenta seis grupos de interés

implicados, los cuales consisten en los siguientes (Ver Tabla 17):

En primer lugar, se presenta al grupo de interés del equipo de investigacién de mercados,
el cual se compone por cinco actores: el jefe de investigacion de mercados, el analista de
investigacion de mercados, el especialista externo de Soporte Estadistico, el Especialista
externo de monitoreo de la competencia y el Practicante de Investigacion de Mercados.
Este grupo de interés se caracteriza por ser la parte ejecutora responsable del proceso de
gestion de investigacion de mercados y pertenecer a la gerencia de Inteligencia

Comercial.

En segundo lugar, se presenta al cliente interno como grupo de interés, el cual se divide

como se menciono anteriormente en diez actores (ver Tabla 16). En tercer lugar, para
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Ilevar a cabo el proceso de gestion de investigacion de mercado se requiere relacionarse

con el area de conocimiento de cliente, a través de su jefatura vigente. Asimismo, en el

cuarto grupo de interés se presenta al gerente de inteligencia comercial quien presentara

un rol de aprobacidn del presupuesto a cargo (ver Anexo 5).

En adicion, en el quinto grupo de interés se encuentra al &rea de compras encargado de

las cotizaciones y seleccion de proveedores acorde a las politicas internas del Banco

Limefo del Peru y la Superintendencia de Banca, Seguros y AFP del Perd.

Finalmente, se presenta a los proveedores autorizados como parte de los grupos de

interés implicados en el desarrollo del proceso de gestidn de investigacion de mercados.

Tabla 17: Grupos de interés del proceso gestion de investigacion de mercados.

N° | Grupo de interés

1 Equipo de Investigacion de Mercados

Actores del grupo de interés

Jefe de Investigacion de Mercados

Analista de Investigacion de Mercados

Especialista externo de Soporte Estadistico

Especialista externo de monitoreo de la competencia

Practicante de Investigacion de Mercados

2 Cliente interno

Cliente interno

3 Area de Conocimiento de cliente

Area de Conocimiento de cliente

4 Gerente de Inteligencia Comercial

Gerente de Inteligencia Comercial

5  |Areade Compras

Area de Compras

6 Proveedor autorizado

Proveedor autorizado

Elaboracion propia.
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2.5. Area geografica implicada

El area geogréafica que abarca la presente investigacion consistira en todo el territorio
peruano, ya que, si bien los clientes internos y grupos de interés con el cual se requieren
relacionarse para llevar a cabo el proceso de Gestion de Investigacién de Mercado en la
organizacion se encuentran ubicados geograficamente en el departamento de Lima, las
necesidades a analizar de los clientes externos consisten en todos los usuarios externos
ubicados a nivel nacional. En consecuencia, el impacto generado con el presente proyecto
se efectuaria tanto en la sede principal como sucursales del Banco Limefio del Peru

abarcando toda su cuota de mercado.

2.6 Determinacion de atributos de valor para el grupo de interés a intervenir

Como parte del anélisis del proceso de gestion de investigacién de mercado del Banco
Limefio del Per( se considera importante determinar los atributos de valor de dos grupos
de interés, los cuales consisten en los clientes internos y el equipo de investigacion de
mercados. Se seleccioné aquellos grupos de interés, debido a que, segun el tablero de
indicadores del equipo de Investigacion de Mercado y analisis del entorno de la industria,
se observa que existe una proyeccion del ingreso de una mayor demanda de solicitudes
de investigacion de mercado y un alto nimero de horas de trabajo realizadas que no son

sostenibles para el recurso humano en el equipo de Investigacion de Mercado.

En consecuencia, se considera importante investigar los atributos de valor de estos dos
principales grupos de interés para estar alineados a la estrategia corporativa del Banco
Limefio del Peri como se indicé en el primer capitulo del presente trabajo de

investigacion.

En primer lugar, se considerd relevante realizar una entrevista a tres de los clientes
internos méas importantes del proceso en estudio, gestion de investigacion de mercados.
Ello se determind segun el nivel de participacion en el total de requerimientos realizados
en el afio 2020 (Tabla 18).
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Tabla 18: Participacion de cliente internos por tipo de requerimiento en el proceso de Gestion de Investigacion de
mercados.

Gerencia Relacionamiento y Multicanalidad 6% 6%
Gerencia Marketing 6% 6%
Gerencia de Continuidad 12% 12%
Gerencia Inteligencia Comercial 24% 18% 41%
Gerencia de Productos de Persona Juridica 6% 6% 12%
Gerencia Soporte al Usuario 6% 6%
Gerencia Productos Persona Natural 6% 6%
Gerencia Despliegue de Estrategia y Soluciones 6% 6%
Gerencia de Gestion de Activos y Fondos 6% 6%
Gerencia Control Interno de Negocio 0%%

Elaboracion propia.

En consecuencia, las entrevistas realizadas consistieron en la entrevista al Gerente de
Continuidad, Gerente de Inteligencia Comercial y Gerente de Productos de Persona
Juridica, las cuales presentaron como objetivos especificos determinar el nivel de
satisfaccion y puntos de mejora respecto a los servicios proporcionados por el equipo de
Investigacion de Mercados, identificar los objetivos de productividad e ingreso de
requerimientos de solicitudes de Investigacién de Mercados ante el cambio de estrategia
corporativa y validar el nivel de aceptacion de cambio en el proceso gestion de
investigacion de mercados (ver guia de indagacion en anexo 6). En funcion a ello, se
presentaron como principales hallazgos en relacion con el nivel de satisfaccion que dos
de los entrevistados se encuentran muy satisfechos con el nivel de servicio actual que

brinda el equipo de Investigacion de Mercado.

Asimismo, en relacion con los puntos de mejora que perciben los clientes internos
entrevistados se observa que requieren una mayor automatizacion de las actividades que
realiza el equipo de investigacion de mercado. En adicion, consideran que a pesar de

cumplir con los objetivos que se le plantea al equipo, requieren mejorar su habilidades
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blandas y trabajo bajo presion para evitar el estres y frustracion que se percibe al laborar

con ellos.

Por otro lado, con relacion al objetivo de pronostico de nivel de productividad y nivel de
incremento de ingreso de solicitudes al equipo de Investigacion de Mercado, se observa
que los tres entrevistados coinciden que, con el cambio de la Gerencia General del Banco
Limefio del Peru, los objetivos propuestos para sus respectivos equipos se incrementaran
y, por ende, se demandara mayor apoyo del equipo de Investigacion de mercados, quien
requerira atender mayores solicitudes de informacion. Asimismo, se observa que se
presentara un incremento de solicitudes para el segmento Pyme, el cual implica en

solicitudes de informacidn de investigacion de mercado compleja.

Finalmente, con relacion al nivel de adaptacién al cambio, se observa que existe cierto
rechazo al cambio por parte de dos de los entrevistados. Sin embargo, consideran que con
un proceso de transicion lograrian adaptarse al mismo con la finalidad de poder presentar

una rapida atencion con alta calidad (ver Tabla 19).

Tabla 19: Cuadro resumen de hallazgos de las entrevistas a clientes internos®.

Hallazgos de entrevistas a clientes internos del proceso de Gestion de Investigacion de Mercados

Aspecto por Gerente de Inteligencia Gerencia de Productos de

Objetivo Gerente de Continuidad

consultar Comercial Persona Juridica

Determinar el
nivel de
satisfaccion y
puntos de mejora
respecto a los
servicios
proporcionados

por el equipo de

Satisfaccion por
la actual atencién
de los
requerimientos
enviados al
equipo de
Investigacion de
Mercado

Presenta un nivel de
satisfaccion alta. Considera
que existe una alta capacidad
de ejecucion y multitareas.
Asimismo, un alto nivel de
calidad en el servicio
brindado y que se cumplen
con los tiempos indicados.

Presenta un nivel de
satisfaccion medio, ya

que considera que el
equipo de investigacion
de mercado no presenta
un buena comunicacion
efectiva y habilidades
blandas desarrolladas.

Presenta un nivel de
satisfaccion alta, debido a
que considera que existe
una rapida atencion de los
requerimientos y que ello
se realiza con una alta

calidad.

6 Para ver el enfoque resumen por cada entrevistado ver los anexos 7, 8 y 9.
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Investigacion de

Mercados.

Puntos de mejora
propuestos por
los principales

cliente internos

Mejorar la habilidad de
trabajo bajo presion sin
perder la ecuanimidad,
debido a que actualmente
brindan la imagen de un
clima laboral con estrés y
frustracion. Asimismo,
identifica como oportunidad
de mejora el nivel de
automatizacion de los
procesos de investigacion.
Apuesta por el autoservicio.

Requiere una mayor
celeridad en la atencién
de los requerimientos,
debido a que considera
que se tiene que ir al
ritmo de las necesidades y
cambios comerciales.
Asimismo, reitera en el
manejo de las emociones
por parte del equipo de
investigacion de mercado,
dado que considera que
con ello se puede

incrementar la eficiencia.

Considera que a pesar de
que el equipo de
Investigacion de Mercados
cumple con lo solicitado,
aun requieren una mayor
proactividad al desarrollar
sus funciones. Asimismo,
consideran que deben
incluir una nueva solucién
que les permita automatizar
u ordenar ciertas funciones

que realizan.

Identificar los
objetivos de
productividad e
ingreso de
requerimientos de
solicitudes de
Investigacion de
Mercados ante el
cambio de
estrategia

corporativa

Nivel de
productividad
requerida por

parte de la actual
Gerencia General

Considera muy probable el
incremento de la exigencia
en el nivel de productividad
en la atencion de los
requerimientos de
informacion, ya que dado el
contexto de crisis
econdmica, politica y social
a nivel del Per( se requiere
generar nuevas soluciones al

cliente.

Considera que, con el
cambio de Gerencia
General, el nivel de

exigencias en sus
indicadores de desempefio
se incrementara; por ende,
el nivel de
relacionamiento con el
equipo de investigacion

de mercados sera mayor.

Opina que el nivel de
productividad va a
incrementarse, debido a
que actualmente requiere
investigar con mayor
detalle al segmento Pyme,
porque es el segmento
donde se esta replanteando
la estrategia comercial con

la nueva direccion.

Nivel de ingreso
de solicitudes de
requerimientos
de informacion
al equipo de
Investigacion de
Mercado

Indica que suele enviar
requerimientos una vez a la
semana de casos complejos y
proyecta un incremento en el

ndmero de estos.

Indica que envia su
requerimiento por
whatsapp y presenta
conocimiento que sus
siete equipos a cargo
también envian sus
requerimientos de forma
independiente. Asimismo,
considera un incremento
de volumetria y que
requiere que ello sea
atendido con mayor

rapidez.

Considera que dado la
nueva necesidad de mayor
investigacion al segmento

Pyme, el nimero de
solicitudes de informacion
se duplicarian o triplicarian
de parte de su equipo para
el equipo de Investigacion

de Mercado.
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Validar el nivel

de aceptacion al .
) Nivel de
cambio en el »
. adaptacion al
proceso gestion )
. L cambio
de investigacion

de mercados

Considera que la tolerancia
al cambio por parte de los
miembros de la organizacién
es media. Es decir, que

paulatinamente se adaptan.

Indica que su equipo esta
compuesto por personas

. . mayores que no se
Considera que existe una
. encuentran acostumbradas
cultura de rapida o
» ) al cambio. Sin embargo,
adaptacion al cambio .
. considera que con un buen
dentro de su equipo. L
plan de capacitacion y

gestién se lograrian

adaptar.

Elaboracion propia.

2.3 ldentificacion del problema a resolver

En complemento a los hallazgos encontrados en las entrevistas realizadas a los
principales clientes internos del proceso a analizar en el presente trabajo, se realizé una
toma de tiempos’ del equipo de investigacion de mercado para conocer el tiempo de
atencion de los requerimientos de informacidn, los cuales seran clasificados en simples y
complejas®. Cabe destacar que, segun el reporte de ingreso de solicitudes generado en el
afio 2020, se observa que se presentd un total de ingresos de requerimientos de
informacidn por el importe de sesenta solicitudes, donde el 59% consistid en solicitudes

simples y el 41% estuvo compuesto por solicitudes complejas (ver Tabla 20).

Tabla 20: Clasificacion de ingreso de solicitudes de informacion del Banco Limefio del Perd en el afio 2020
(distribucion de 60 solicitudes).

Nivel de complejidad Tipo de Requerimiento Total (%)
Estudios ad-hoc y/o transversales 29%
Compleja 41%
Construccion de Tableros 12%
Inteligencia Competitiva 47%
Simple 59%
Testeos 12%

100% 100%

Elaboracion propia.

7 La toma de tiempos se refiere al proceso de medicion y registro de la duracidn o tiempo que toma realizar
una tarea o actividad especifica (NIEBEL & FREIVALDS, 2009).

8 Las solicitudes simples estan compuestas requerimientos asociados a inteligencia competitiva (monitoreo
de la actividad comercial del sistema financiero; es decir, desempefio de competidores) y testeos (sesiones
con usuarios en donde se les pide retroalimentacion del producto o servicio); mientras que, las solicitudes
complejas estan constituidas por estudios de investigacion de mercados mas holisticos o por la construccion
de tableros con indicadores.

41



Asimismo, para la toma de tiempos realizada al proceso de gestion de investigacion de
mercados se considerd una muestra de veinte solicitudes de informacion (primer
cuatrimestre), donde diez solicitudes consistieron en solicitudes simples y diez
solicitudes en complejas. Asimismo, por el lado de las solicitudes complejas, se considerd
el tipo de requerimiento de estudios ad-hoc y/o transversales por presentar una
participacion en el total de solicitudes ingresadas anualmente. También, en relacion con
las solicitudes simples, se consider6 en la toma de tiempos el tipo de requerimiento de
Inteligencia Competitiva por su mayor participacion en el ingreso de solicitudes al afio.

En consecuencia, se observa que todo el proceso de atencion de una solicitud simple
demora en promedio 269,15 horas (ver Anexo 10) y una solicitud compleja demora en
ser atendida en promedio 578,80 horas (ver Anexo 11). Es decir, en promedio una

solicitud ingresada por el cliente interno demora en ser atendida 423,98 horas.

Por otro lado, cabe mencionar que el recurso humano que presenta el equipo de
investigacion de mercados como se menciond anteriormente, esta compuesto por cinco
colaboradores, donde solo una persona presenta una jornada laboral fiscalizada y

preprofesional por el cual realiza 30 horas trabajadas semanalmente.

Asimismo, se considera que los cuatro colaboradores restantes presentan la condicion
laboral de sin fiscalizacion inmediata con lo cual no presentan un maximo de horas
trabajadas ni pago de horas extras. En funcion a ello, un colaborador sin fiscalizacion
inmediata en el Banco Limefio del Per( realiza en promedio 72 horas trabajadas
semanalmente en la actualidad. Asimismo, al afio se presentaran 16,536 horas trabajadas.

Cabe mencionar que se esta considerando 52 semanas calendario al afio (Ver Tabla 21).
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Tabla 21

Tabla 21: Numero de horas trabajadas por el equipo de Investigaciéon de Mercado.

Horas trabajadas semanales

Grupo de interés Actores del grupo de interés

segln objetivo

Jefe de Investigacion de Mercados 82

Analista de Investigacion de Mercados 76
Equipo de Investigacion de | Especialista externo de Soporte Estadistico 65
Mercados

Especialista externo de monitoreo de la competencia 65

Practicante de Investigacion de Mercados 30
Total, de horas trabajadas 318

. 16,536

Total, de horas trabajadas anualmente

Elaboracion propia.

En relacién con lo mencionado, se observa que existe una sobre demanda de horas
requeridas para el cumplimiento del nivel de productividad exigido por la Gerencia
General, el cual consiste en un nivel de productividad de 80% (Ver tabla 14). Es decir, se
presenta 16,536 horas trabajadas anualmente en promedio para todo el equipo de
investigacion de mercado con el cual se podria llegar a un nivel de productividad de 65%
de las solicitudes ingresadas. Sin embargo, en la actualidad el equipo realiza un sobre
exceso de horas trabajadas del 23.07% para poder llegar al nivel de productividad exigido

por la gerencia (Ver Tabla 22).
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Tabla 22: Calculo de nivel de productividad real del proceso de gestion de investigacién de mercados.

Descripcion Cantidad Unidad de medida

Tiempo promedio de atencién en una solicitud de investigacion de

mercado 424 Horas
Numero de solicitudes de investigacién de mercado ingresadas al afio 60 Solicitudes
Total, de horas requeridas anualmente 25,439

Total, de horas trabajadas anualmente 16,536

Nivel de productividad con recurso real 65,00%

Elaboracion propia.

Tabla 23: Calculo de nivel de sobre exceso de horas trabajadas en el proceso de gestion de investigacion de mercados.

Descripcion Meta

Meta productividad mensual 0,8
Numero de solicitudes de investigacién de mercado ingresadas al mes 5
Numero de solicitudes de investigacion de mercado atendidas al me 4
Numero de solicitudes de investigacion de mercado atendidas al afio 48
Total, de horas requeridas anualmente para cumplimiento de meta 20,351
Sobre exceso de horas trabajadas 23,07%

Elaboracion propia.

En consecuencia, el problema identificado para el proceso de gestion de investigacion de
mercado es que se presenta un sobre exceso de horas trabajadas en un 23% (ver tabla 23)
para el cumplimiento del objetivo de productividad exigido por la gerencia a la
actualidad, lo cual conlleva a una incapacidad de atencién ante un potencial escenario de
incremento del nivel de ingreso de solicitudes de investigacion de mercado con el recurso

humano que se presenta actualmente.

A continuacion, se presenta tres principales efectos generados en el Banco Limefio del
Per( ante la presencia del problema del sobre exceso de horas trabajadas en un 23% para

el cumplimiento del objetivo exigido por la Gerencia General (Ver Figura 15).
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Figura 15: Arbol de efectos.

. Incapacidad de atencién del
Alta rotacién de personal en el ) Alto  numero de horas
srea de investigacién de incremento del 100% de la ) y
— g demanda de solicitudes de trabajada?s. |nsa|ubre§ (32
investigacion de mercado horas adicionales al estandar)

— 7y v

Sobreexceso de horas trabajadas en un 23% para el cumplimiento
del objetivo de productividad exigido por la gerencia

Elaboracion propia
2.5 Cuantificacion de los efectos:

En relacion con lo anteriormente mencionado en el arbol de efectos, se cuantificara cada
uno de los efectos con la finalidad de brindar sustento al problema identificado. Por ende,
con respecto al alto nivel de rotacion de personal en el area de investigacién de mercados,
se presenta como indicador el mencionado en la tabla 14, donde se observa que el nivel
de rotacion consiste segun la memoria anual del Banco Limefio del Pert en un 27% al
2021 (Memoria Anual Banco Limefio del Peru, 2021).

Asimismo, para la determinacion de la incapacidad de atencién de una mayor demanda
de solicitudes de investigacion de mercado, se efectué una proyeccion que muestra la
insuficiencia del recurso humano para la atencion del nivel de solicitudes ingresadas
cuando se presente la realidad indicada por los clientes internos entrevistados para el
presente trabajo de investigacion. Es decir, segun se indica en el cuadro de hallazgos de
la Tabla 19, el nivel de requerimientos de solicitudes se incrementaria en minimo un
100% y con ello el recurso humano que presenta actualmente el equipo de investigacion
de mercado presentaria un sobre exceso de horas trabajadas del 146,14%, lo cual es
insostenible (Ver Tabla 24).
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Tabla 24: Proyeccion del nivel de sobre exceso de horas trabajadas en el proceso de gestion de investigacion de
mercados al 2021.

Descripcion Meta Proyeccion (2021)

Meta productividad mensual 80% 80%
NUmero de solicitudes de investigacion de mercado ingresadas al . 10
mes
NUmero de solicitudes de investigacion de mercado atendidas al A 8
mes
Numero de solicitudes de investigacion de mercado atendidas al 48 9%
afio
Total, de horas requeridas anualmente para cumplimiento de

20351 40702
meta
Sobre exceso de horas trabajadas 23,07% 146,14%

Fuente: Elaboracion propia.

Finalmente, para la determinacion del efecto del alto nimero de horas trabajadas
insalubremente, se utilizo lo indicado por el autor Bruce Daisley, quien indica que son 40
horas de trabajo requeridas para que un trabajador presente un alto nivel de productividad
sostenible. Ello se compar6 en relacion con lo que efectla actualmente el equipo de
investigacion de mercados, quien labora en la realidad mas de 72 horas semanales en
promedio con la finalidad de cumplir el nivel de productividad exigido por la gerencia.
En consecuencia, se presenta un exceso de horas trabajadas insalubres de minimo 32

horas.

CAPITULO I1I: MARCO TEORICO
En el presente trabajo de investigacion, se considera importante definir los siguientes

conceptos de gestion de mercado y mejora de procesos.

e Net Promoter Score (NPS): Indicador que calcula el nivel de medida de la
satisfaccion y lealtad de los clientes hacia una empresa o producto. Se basa en la
pregunta: ",En qué medida recomendaria usted este producto o servicio a un
amigo o colega?". Los usuarios responden en una escala de 0 a 10, donde 0
significa "definitivamente no recomendaria”™ y 10 significa "definitivamente
recomendaria”. Los clientes que responden con 9 o 10 se consideran
"promotores”, los que responden con 7 u 8 se consideran "neutrales” y los que

responden con 0 a 6 se consideran "detractores”. EI NPS se calcula restando el
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porcentaje de detractores del porcentaje de promotores. El resultado puede ser un
namero entre -100 y 100, donde un NPS positivo indica una mayor satisfaccion y
lealtad de los clientes, mientras que un NPS negativo indica una menor
satisfaccion y lealtad (Reichheld, 2011).

Matriz de priorizacion de procesos: Herramienta utilizada para evaluar y clasificar
los procesos de una organizacion segln su importancia e impacto (Evans, 2014).
CRM: (de las siglas en inglés de Customer Relationship Management) a través de
la herramienta SALESFORCE9 que permite un renacimiento mas cercano y
estratégico con sus usuarios a través de los distintos canales virtuales de contacto
(como email, aplicacién, entre otros). Finalmente, se presenta un contacto
automatizado por los aplicativos financieros digitales y chatbotl0
implementados.

Diagrama de analisis de procesos (DAP): Es una herramienta utilizada en la
mejora de procesos para representar graficamente las etapas y actividades que
conforman un proceso Yy asi poder identificar problemas o areas de mejora. El
DAP se enfoca en el flujo de trabajo y en como se llevan a cabo las actividades
en un proceso, lo que permite visualizar de manera clara las interacciones entre
las distintas etapas y participantes involucrados. Fue una de las herramientas que
Frank Gilbreth desarrollé para analizar y mejorar los procesos industriales. La
idea detras del DAP era poder representar graficamente las etapas de un proceso,
Identificar cuellos de botella y areas de mejora, y asi poder disefiar mejoras para
optimizar la eficiencia del proceso (NIEBEL & FREIVALDS, 2009).
Metodologia Andlisis de Valor Agregado (AVA): La Metodologia de Anélisis de
Valor Agregado (AVA, por sus siglas en inglés) es una técnica utilizada en la
gestion de proyectos para medir y controlar el desempefio del proyecto. EI AVA
se enfoca en el valor que se agrega al proyecto en funcion del costo y el tiempo
empleados, permitiendo medir el progreso real del proyecto y hacer proyecciones
sobre su posible finalizacion (Castillo & Cerron, 2015).

Metodologia Elimine, Simplifique, Integre y Automatice (ESIA): es una técnica

utilizada en la mejora de procesos que busca identificar y eliminar las actividades

% Salesforce es un software en la nube que se encarga de la gestion de relaciones con clientes. Su plataforma
de software se utiliza para administrar y automatizar las ventas, el marketing, el servicio al cliente y la
analitica de datos empresariales.

10 Un chatbot es un programa de software que utiliza inteligencia artificial (I1A) y lenguaje natural para
comunicarse con los usuarios a través de una interfaz de chat.
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que no agregan valor al proceso, simplificar las actividades restantes, integrarlas
de manera més efectiva y automatizarlas en la medida de lo posible. No se puede
atribuir la creacion de esta a una persona en particular, ya que es una técnica de
mejora de procesos que ha sido desarrollada y refinada a lo largo del tiempo por
diversos expertos en el area como W. Edwards Deming, Taiichi Ohno, Joseph
Juran y Kaoru Ishikawa, entre otros.

Toma de tiempos: La toma de tiempos se refiere al proceso de medicion y registro
de la duracion o tiempo que toma realizar una tarea o actividad especifica. Es una
técnica de estudio del trabajo utilizada en la ingenieria industrial y en la
administracion de procesos para mejorar la eficiencia y la productividad de las
actividades (NIEBEL & FREIVALDS, 2009).

PMBOK: Conocido asi por sus siglas en inglés que se refieren a Project
Management Body of Knowledge. Esta una guia de buenas précticas en la gestion
de proyectos. Es desarrollada por el Project Management Institute (PMI). Se
caracteriza por proporciona un marco de trabajo estandar y una terminologia
comun para la gestion de proyectos. Incluye los procesos, herramientas y técnicas
necesarios para gestionar un proyecto exitosamente (PMI Project Management
Institute, 2017)

Gestion del Cambio: La gestion del cambio se refiere a la planificacion, ejecucion
y monitoreo de los esfuerzos necesarios para implementar cambios efectivos en
una organizacién. Incluye la identificacion de los intereses de las partes
interesadas, la comunicacién y la colaboracion para garantizar una transicion
suave y el alcance de los objetivos deseados. El objetivo de la gestion del cambio
es asegurar que el cambio sea adoptado y sostenido de manera efectiva (PMI
Project Management Institute, 2017)

CAPITULO IV: METODO

Para el desarrollo de la siguiente investigacion se utilizaron tres herramientas relevantes:
el PMBOK, la Metodologia Analisis de Valor Agregado (AVA) y la Metodologia
Elimine, Simplifique, Integre y Automatice (ESIA).

Se utiliz6 el PMBOK para establecer un marco de trabajo estandarizado para la gestion

del proyecto. Se detallan los procesos de planificacion, ejecucion, seguimiento y control,

asi como la identificacion de los riesgos y la gestion de las comunicaciones. Ademas, se
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describe como se utilizaron las herramientas y técnicas del PMBOK para la planificacion

y el control del proyecto (PMI Project Management Institute, 2017).

Mientras que, la Metodologia AVA se utilizo para identificar las actividades que agregan
valor en el proceso de investigacion de mercados del banco, y cémo se eliminaron las
actividades que no agregaban valor. Se detalla coémo se utilizd esta metodologia para
analizar los procesos actuales y proponer mejoras para aumentar la eficiencia y la
efectividad de estos (Castillo & Cerrdn, 2015).

Finalmente, la Metodologia ESIA contribuyé para simplificar, integrar y automatizar los
procesos identificados en la fase de analisis de la Metodologia AVA. Debido a esta se
identificaron las actividades que podian ser automatizadas, como se simplificaron los
procesos y como se integraron las actividades para lograr una mayor eficiencia en el

proceso de investigacion de mercados del banco (Castillo & Cerrén, 2015).

CAPITULO V: ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL
5.1 Descripcion resumida del proceso

En relacion con lo mencionado en anteriores capitulos, el proceso a analizar en el presente
proyecto de investigacion consiste en el proceso de gestion de investigacion de mercado
del Banco Limefio del Per(. Este proceso esta compuesto por dos micro procesos, los
cuales consisten en gestion de solicitudes de investigacion de mercado simples y
complejos. Asimismo, cada micro proceso se encuentra compuesto por un total de quince
subprocesos, donde dos subprocesos son en comudn entre ambos micro procesos, los

cuales consisten en la recepcion y revision de solicitudes.

Aquel proceso presenta como input inicial la solicitud de requerimiento de informacion
de investigacion de mercado brindada por el cliente interno y presenta como output final
el informe con la solicitud de informacion atendida. Finalmente, se observa que el
proceso presenta la participacion de seis actores o grupos de interés para poder

desarrollarse.

5.2 Diagrama de flujo del proceso de gestion de investigacion de mercado AS - IS

Para poder presentar una mayor visualizacion y analisis de cémo se desarrolla el proceso
gestion de investigacion de mercado en la actualidad, se diagramo el flujo del proceso
segun sus actividades que implican su desarrollo, el cual consiste en un total de ciento

nueve actividades. Asimismo, cabe mencionar que también se realiz6 el diagrama de
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operaciones del proceso (DAP - AS IS) para los dos micro procesos con la finalidad de
identificar la duracion que presenta cada actividad realizada en el total del proceso. Con
ello, se obtuvo, como se menciond anteriormente, que el proceso tiene una duracion en

promedio total de 424 horas.

En funcion a ello, ver el Anexo 5, 10 y 11 para mayor detalle del diagrama del flujo del
proceso y de los diagramas de operaciones del proceso (DAP) del proceso de gestion de

investigacion de Mercado del Banco Limefio del Perd a la actualidad.

5.3 Identificacién de actividades que no agregan valor o generan desperdicios

Como se puede visualizar en el diagrama de flujo del proceso de gestidn de investigacion
de mercado y en los diagramas de operaciones del proceso (DAP AS IS), en la actualidad
existe un alto numero de actividades de tipo espera para la atencion de solicitudes de
investigacion de mercado simples, el cual consiste en un 86,20% del total de actividades.
Asimismo, se observa que existe un alto numero de actividades realizadas por diferentes
actores para la atencién de solicitudes de investigacion de mercado complejas, el cual
implican en el 78.05% (Ver Anexo 10y 11).

En consecuencia, a lo antes mencionado, se considera importante realizar una
clasificacion de las actividades que agregan valor y las que generan desperdicio y deben
ser eliminadas, simplificadas, integradas o automatizadas. Por ello, se realizé el analisis
de valor agregado (AVA) junto a la metodologia ESIA (eliminar, simplificar, integrar y
automatizar), a través de la matriz AVA - ESIA, donde se observa que se pueden eliminar
dieciocho actividades, simplificar veintinueve actividades, integrar cuatro actividades y
automatizar seis para el micro proceso de atencion de solicitudes de investigacion de

mercado simples quien en la actualidad presenta cincuenta y seis actividades.

Asimismo, para el caso del micro proceso de solicitudes de investigacion de mercado
complejas, el cual presenta un total de cincuenta y ocho actividades a la actualidad, se
observa que se pueden eliminar diez actividades, simplificar cuarenta y tres, integrar una
actividad y automatizar cuatro actividades. Esta clasificacion de las actividades se realizd
en consideracion a las nuevas tendencias tecnologicas de gestion de datos ya existentes y
a la duracion que le toma actualmente al equipo de investigacion de mercado del Banco
Limefio del Per( para realizar cada actividad del proceso, con la cual se determiné si
consiste en una actividad vital, importante, sospechosa o de desperdicio (ver Anexo 12 y
13).
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5.4 Analisis del soporte tecnoldgico del proceso

Segun Alejandro Barros en el 2015, una arquitectura tecnoldgica empresarial consiste en
la guia general que presenta una empresa para el equipamiento de plataforma tecnoldgica,
aplicaciones, sistemas y gestion de informacion. Es decir, consiste en la presencia de los
cuatro niveles tecnoldgicos en una empresa, los cuales consisten en aplicaciones,

software base, sistemas operativos y redes y hardware y conectividad fisica.

En relacién con ello, la arquitectura tecnoldgica del Banco Limefio del Perd relacionado
al proceso de investigacion del presente trabajo se encuentra compuesta por los cuatro

niveles mencionados en la Figura 16.

Figura 16: Arquitectura tecnologica para el proceso de Gestion de Investigacion de Mercado del Banco Limefio del
Perd.
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Elaboracion propia basada en informacion interna del banco.
5.5 Anélisis organizacional

El banco Limefio del Pert en sus mas de 70 afios de operatividad se ha enfocado en
brindar una cultura organizacional priorizando la capacitacion y compensacion salarial
bajo el cumplimiento de objetivos a sus colaboradores. Sin embargo, observamos que la
tasa de rotacion desde el 2018 hasta el 2021, presenta una tendencia incremental (ver
tabla 25).
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Tabla 25:Evolucién del nivel de rotacion de personal.

Indicadores 2021

Rotacion de empleados (%) 27 12

Variacion interanual 125% -34% -13%

Elaboracion propia en base a memoria anual del banco limefio del Pert 2021.

Por otro lado, segun las entrevistas realizadas a las tres gerencias (ver tabla 19) que se
relacionan méas con el &rea de Investigacion de Mercados, se observa que el clima
organizacional se encuentra enfocado en la produccion de resultados con alta calidad sin
considerar muy relevante las horas que requieren ser trabajadas; es decir, el 100% de los
gerentes entrevistados mencionan que el equipo de Investigacion de Mercados presenta
sintomas asociados al estrés laboral, lo cual dificulta una comunicacion e interaccion

asertiva para el logro de los proyectos.

Asimismo, cabe mencionar que el equipo de Investigacién de Mercados realiza en
promedio 72 horas semanales (ver tabla 14), debido a que el banco limefio del Pert suele
contratar a sus colaboradores bajo la consigna de personal sin fiscalizacion inmediata, lo

cual le genera el respaldo legal con respecto al no pago de horas extras.

Finalmente, en relacion con el nivel de capacitacion ofrecido a los colaboradores por el
banco limefio del Per( se observa que se apuesta por el aprendizaje en la practica
(pragmatico). Sin embargo, presenta un proceso de seleccion de alta calidad, lo cual
permite tener colaboradores con alto potencial de desempefio (buenas aptitudes y

actitudes).

Cabe mencionar que, las funciones de los perfiles de cada puesto son muy variables ya
que se selecciona al personal solo con actividades generales (mas no especificos). Esto

ultimo, significa un punto de mejora para la cultura del banco limefio del Peru.

5.6 Arbol de causas

Segun Edgar Ortegon, Juan Pacheco y Adriana Prieto en el 2015, para realizar un
proyecto es indispensable identificar el problema a intervenir, asi como sus causas y sus
efectos. Asimismo, se comprende que cuanto mas desglosado se encuentra el arbol de
causas para el problema identificado mas cerca se estard de las posibles soluciones
(Ortegon, Pacheco, & Prieto , 2015).
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En funcion a ello, en el presente proyecto de investigacion, luego de realizar la
identificacion del problema actual que presenta el Banco Limefio del Perd, se elaboro el
arbol de causas que permitira visualizar el motivo por el cual se presenta un sobre exceso
de horas trabajadas en un 23% para el cumplimiento del objetivo de productividad

exigido por la gerencia. Ver Figura 17.

Figura 17: Arbol de causas.
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Elaboracion propia.
5.6.1 Definicién de cada causa

Para observar las causas por el cual los miembros del equipo de Investigacion de Mercado
exceden en laborar el nivel maximo de horas trabajadas semanales planteadas por la
Gerencia como parte de los objetivos corporativos (72 horas semanales) con la finalidad
de cumplir el objetivo del nivel de productividad de atencion de solicitudes de
investigacion de mercado demandado, también se utilizé la herramienta de diagrama de
Ishikawa en complemento a la herramienta de arbol de causas, con la finalidad de
identificar las causas segun el factor mano de obra, maquina, método, medicion

materiales y medio ambiente (ver Figura 18).
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Figura 18: Diagrama de Ishikawa.
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Elaboracion propia

Cabe mencionar que se considera importante identificar y atender cada causa que genera
el problema de sobre exceso de horas trabajadas en un 23% para el cumplimiento del
objetivo de productividad exigido por la gerencia, ya que caso contrario, los efectos que
implicaria en el contexto de un incremento de demanda de las solicitudes de investigacion
de mercado ya comunicadas en el Banco Limefio del Peru serian insostenibles y generaria

una pérdida econdémica.
5.6.2 Sustento l6gico y con datos que cada causa incide en el problema

Como se detalla en el arbol de causas, existe un sobre exceso de horas trabajadas en el
area de Investigacion de Mercado, debido a tres principales causas, los cuales consisten

en los siguientes:

5.6.2.1 Colaboradores con limitadas capacidades para desarrollar todas las

funciones que demanda el equipo

La presente afirmacion se obtuvo como resultado de la etapa de observacion de la toma
de tiempos que se realizo al equipo de investigacion de mercados. Es decir, al realizar la

toma de tiempos de la resolucion de las solicitudes de investigacion de mercado simple
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y compleja (ver Anexos 10 y 11 respectivamente), se observd que los miembros del
equipo de investigacion de mercado presentaban una dependencia por el Jefe de
Investigacion de Mercado en relacién con la capacidad de analisis y resolucion de
problemas del campo. Asimismo, se observé que no presentaban conocimiento de todas
las funciones que implican su puesto y la jefatura directa no presentaba un perfil de los

puestos actualizado.

En adicidn, al analizar la lista de los cursos de capacitacion que recibieron los miembros
del equipo de investigacion de mercado en el afio 2020, se observé que solo recibieron
un total de dos tipos de cursos de desarrollo obligatorio y cuyas tematicas no se relacionan

a empoderar académicamente al colaborador (ver Tabla 26).

Tabla 26: Lista de cursos de capacitacion al equipo de Investigacion de Mercado del 2020.

Cursos Mes de dictado

Enero 2020

Cddigo de Conducta BBVA

Julio 2020

Elaboracion propia basado en informacion interna del area de Investigacion de Mercado.

Por ende, se concluye que el personal del equipo de investigacion de mercados presenta
limitadas capacidades para desarrollar las funciones demandadas con independencia y
rapidez, debido a un insuficiente plan de capacitacién y ausencia de la actualizacion y
comunicacion del detalle de las funciones que implica la presencia de cada puesto de

trabajo en el equipo.

5.6.2.2 Insuficiente arquitectura tecnoldgica para la automatizacion de las funciones

del area

Se considera como causa la insuficiente arquitectura tecnolégica, debido al andlisis que
se realizd a la misma como parte de la etapa de observacion de la toma de tiempos
realizada al proceso de gestidn de investigacion de mercados. Asimismo, a los hallazgos
identificados en las entrevistas realizadas a los clientes internos, gerentes de areas (Ver
Anexos 7,8y 9).

En otras palabras, con el uso de las herramientas de investigacion cuantitativa y

cualitativa, se logro validar que el equipo de investigacion de mercado realiza actividades
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operativas en un 54% para la atencion de solicitudes simples y en un 48% para la atencién
de solicitudes complejas (Ver Tablas 27 y 28).

Tabla 27: Lista de tipos de actividades del micro proceso de gestién de investigacion de mercado de solicitud simple.

Resumen de toma de tiempos: Gestion de Investigacion de Mercados de solicitud simple

Tipo de actividad en el

proceso N° de pasos actual N° de horas actual
Operacion 32,65
Transporte 0 0,00% 0 0,00%
Espera 8 14,29% 232 86,20%
Inspeccion 3 5,36% 3,6 1,34%
Almacenamiento 15 26,79% 0,9 0,33%

Elaboracion propia basado en toma de tiempos al equipo de Investigacion de Mercado del Banco Limefio del Perd.

Tabla 28: Lista de tipos de actividades del micro proceso de gestion de investigacion de mercado de solicitud compleja.

Resumen de toma de tiempos: Gestion de Investigacion de Mercados de solicitud compleja

Tipo de actividad en el proceso| N° de pasos actual | % N° de horas actual | %
Operacion 28 48,28% 451,75 78,05%
Transporte 0 0,00% 0 0,00%
Espera 9 15,52% 435 7,52%
Inspeccién 4 6,90% 76,3 13,18%
Almacenamiento 17 29,31% 7,25 1,25%

Total 58 100,00% 578,8 100,00%

Elaboracion propia basado en toma de tiempos al equipo de Investigacion de Mercado del Banco Limefio del Perd

5.6.2.3 Multiples reprocesos de solicitudes de informacion

Por otro lado, se considera como una causa del sobre exceso de horas trabajadas en un
23% para el cumplimiento del objetivo de productividad exigido por la gerencia, a la alta

cantidad de solicitudes reprocesadas, debido a que, segun el analisis del reporte de ingreso
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de solicitudes generadas en el afio 2020, se observa que el 34,6% de las solicitudes

requirieron ser reprocesadas para poder concluir su atencion.

Cabe mencionar que se considera un reproceso la actividad de Re consultar al cliente
interno el motivo del ingreso de su solicitud de informacion o de acotar el nivel de
informacion requerido con la finalidad de poder dar concluida la solicitud de informacion
brindada. Segun ello, se observa que el 80% de solicitudes reprocesadas se concentran en

los tipos Estudios ad-hoc y/o transversales y Testeos (ver Tabla 29 y Figura 19).

Tabla 29: Cantidad de reprocesos por tipos de solicitudes del afio 2020.

Tipo de solicitudes Cantidad Porcentaje N° de reprocesos Porcentaje

Estudios ad-hoc y/o transversales 17,4 29,00% 12 57,14%
Construccion de Tableros 7,2 12,00% 2 9,52%
Inteligencia Competitiva 28,2 47,00% 3 14,29%
Testeos 7,2 12,00% 4 19,05%

Total 60

9% de reproceso 34,60%
Elaboracion propia basado en reporte interno del Banco Limefio del Perd

Figura 19: Diagrama de Pareto de solicitudes reprocesadas segtn tipologia del afio 2020.
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Elaboracion propia basado en reporte interno del Banco Limefio del Perd.
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Asimismo, se observa que los principales motivos por el cual se realizan los reproceso

son por ausencia de claridad en el proceso de atencion de las solicitudes de informacion

y ausencia de politica de facultades y limites del uso del presupuesto predefinido. Este

ultimo, se obtuvo también al analizar el reporte de ingreso de solicitudes generadas en el
afio 2020 (Ver Figura 20).

Figura 20: Diagrama de Pareto de motivos de reprocesos del afio 2020.
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Elaboracion propia basado en reporte interno del Banco Limefio del Per.

5.7 Arbol del problema
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El arbol del problema para la presente investigacion se genera en relacion con el arbol de

efectos (referido en la figura 15) y al arbol de causas (referido en la figura 17), se

desarroll6 el siguiente arbol de problemas, el cual se expone en la Figura 21. Con ello, se

detalla la totalidad del problema identificado para el proceso de gestidn de investigacion

de mercado y el cual se generara una mejora en el presente trabajo de investigacion.
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Figura 21: Arbol de problemas.
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Elaboracion propia.

CAPITULO VI: PROPUESTA DE SOLUCION

Luego de haber identificado y detallado las causas y efectos que se generan ante la
presencia del problema del sobre exceso de horas trabajadas en un 23% para el
cumplimiento del objetivo de productividad demandado en el Banco Limefio del Peru, se

continuara con la etapa de la ejecucion de la propuesta solucion.

Para ello, en primer lugar, se determinaran los objetivos que se requieren lograr para cada
causa Yy efecto identificado en el arbol del problema. En segundo lugar, se determinaran
las acciones que se realizaran con la finalidad de evitar la continuidad de los efectos vy,
finalmente, se seleccionard y planificara el desarrollo de las acciones de mayor relevancia

para la solucién del problema identificado.
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6.1 Arbol de objetivos

Segun el arbol de problemas detallado en el presente trabajo en la figura 21, se ha
determinado los objetivos a lograr por cada punto identificado, el cual se detalla en el
arbol de objetivos (ver Figura 22).

En funcidn a ello, se presenta como objetivo principal reducir el sobre exceso de horas
trabajadas en un 100% para el cumplimiento del nivel de productividad actual exigido
por la gerencia. Para lograr aquel objetivo se realizard mejorar en el ambito de
empoderamiento del recurso humano que presenta el area de investigacion de mercado,
incremento de los recursos tecnolégicos y mejora del proceso de investigacion de
mercado. Es decir, en primer lugar, plantea incrementar las capacidades de los
colaboradores del equipo de investigacion de mercado en un 80%, mediante el
incremento de capacitaciones profesionales brindadas al equipo de investigacion de

mercado en un curso al mes.

En segundo lugar, se propone incrementar la arquitectura tecnoldgica que presenta el
equipo de investigacién de mercado en un 10%, mediante la implementacion de un
maodulo de ingreso y gestion de solicitudes de investigacion de mercado. Finalmente, se
propone reducir el nivel de reprocesos de solicitudes de informacién en un 100%. Este
ultimo, se plantea lograr, mediante el aumento de la claridad en el proceso de atencion de
las solicitudes de informacion en un 80% y a la reduccidn de la diversidad de canales de
ingreso de solicitudes de informacién a un solo canal, el cual consistira en el modulo

ingreso y gestion de solicitudes de informacion creado.

Asimismo, se aumentara las facultades de aprobacion de uso de presupuesto a la jefatura
de investigacion de mercado en un 230% con la finalidad de presentar mayor agilidad en

el proceso y permita reducir el nivel de reprocesos.

Por otro lado, como consecuencia del logro del objetivo principal, el consiste en no
presentar sobre exceso de horas trabajadas para lograr los objetivos actuales planteados
por la gerencia, se plantea que el Banco Limefo del Pert podréa reducir el nivel de
rotacion de personal en 2%, debido a que se presentaria mejores condiciones laborales

para los colaboradores. Asimismo, se presentara la capacidad de poder incrementar su
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nivel de productividad y lograr atender el incremento de un 100% de las solicitudes de
informacion proyectadas para el 2021 por parte de la gerencia general. Cabe mencionar
que, si no se realizaria las mejoras planteadas, no se podria atender la proyeccion del
incremento de demanda del ingreso de solicitudes proyectadas para el 2021. Esta mejora
permite al Banco Limefio del Per( presentar la facultad de desempefiarse en escenarios

proyectados.

Finalmente, se plantea lograr una reduccion del numero de horas insalubres en un 94%
en caso la demanda de solicitudes se mantenga, sin embargo, si se presenta un incremento
del ingreso de las solicitudes en un 100%, se presentaria una reduccion del nimero de

horas insalubres en un 5%.

Figura 22: Arbol de objetivos.
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Elaboracion propia.
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6.2 Arbol de acciones

El arbol de acciones mencionado a continuacién presenta las acciones que se requieren

realizar para poder cumplir los objetivos planteados en el arbol de objetivos (ver Figura

22). Es decir, para poder cumplir los seis objetivos secundarios se requieren realizar seis

acciones en el area de investigacion de mercados del Banco Limefio del Perd, los cuales

se detallaran posteriormente (Ver Figura 23).

Figura 23: Arbol de acciones.
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6.3 Componentes de la solucién que engloben las acciones

6.3.1 Descripcion detallada de cada componente de la propuesta solucién

En relacién con lo mencionado anteriormente en el arbol del problema, objetivos y

acciones, se determina que la propuesta solucién planteada para lograr reducir el sobre

exceso de horas trabajadas en un 100% para el cumplimiento del objetivo de

productividad exigido por la gerencia a la actualidad consiste en los siguientes

componentes:

e Implementar un sistema de registro y gestion de solicitudes para el area de

Investigacion de Mercado (modulo).

e Actualizar las funciones desempefiadas por el jefe, analista y practicante en

manual de desempefio de actividades.
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e Generar politica de autonomias de uso de presupuesto.

e Actualizar las politicas de tiempo de entregas con el area de compras y los
proveedores.

e Realizar un plan de capacitacion para el cliente interno respecto a la
reorganizacion del proceso de atencién de solicitudes con evaluacion final.

e Realizar un plan de capacitacion para colaboradores de forma mensual respecto

Core del area con toma de evaluacion final.

Es decir, la propuesta solucion planteada en el presente trabajo para resolver el problema
identificado en el area de Investigacion de Mercado del Banco Limefio del Perd consiste
en desarrollar e implementar un nuevo sistema de registro y gestion de solicitudes que
permitira que el analista y practicante del equipo de investigacion de mercado pueda
atender las solicitudes de informacion de forma maés agil, ordenada y con indicadores de
tiempos de atencion. Asimismo, con la implementacion del sistema (mddulo) se aplicara
lo mencionado por Frederick Taylor en su teoria de la escuela de administracion
cientifica, donde se indica que la especializacion de las funciones de cada miembro del
equipo productivo permitira aumentar la eficiencia y la productividad (Mary Roobins,
2005).

Es decir, se aplicara la técnica de especializacion de tareas en las funciones asignadas al
analista, practicante y jefe de investigacion de mercado con la finalidad de reducir el
tiempo de atencion de cada solicitud y presentar la posibilidad de atender la proyeccion
del incremento del ingreso de solicitudes de informacién de investigacion de mercado.
En consecuencia, la propuesta de mejora indicada se desarrollara, mediante seis etapas

de implementacidn, las cuales consisten en las siguientes:

e Fase 1: Desarrollo del médulo de datos
En primer lugar, se coordinara el desarrollo e implementacion del modulo de gestion de
datos de investigacion de mercado con un proveedor externo. Este modulo presentara un
costo de desarrollo de US$6,690 ddlares y un costo de mantenimiento de US$102 ddlares
al mes.'Se plantea que el desarrollo del modulo de datos se realizara en un plazo de tres

semanas.

1 Cotizacion realizada por la consultora tecnolégica Q-BIT explicandole el alcance del proyecto.
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En adicion, este modulo presentara como plantilla de ingreso una plantilla segmentada
en relacion con los cuatro tipos de solicitudes que el cliente solicita al equipo de
investigacion de mercado e incluird la confirmacion de presencia de presupuesto interno
con la conformidad de su gerencia como adjunto. Esta informacion se solicitara con la
finalidad de que la solicitud sea asignada de forma automatica segun el tipo al analista o
practicante segun corresponda y con todas las conformidades necesarias para su analisis
(Ver Anexo 14).

Con respecto al aspecto técnico:

e EIl mddulo de es totalmente Serverless y serd ejecutado usando el servicio de
Google Cloud Run.

e Se accederd a este mddulo a través de un enlace, para esto el servicio de Google
Cloud Run tendra una direccién de domino (Ejemplo: app.run.google.com) y
ademas una IP publica la cual tiene que asociarse a un subdominio de Banco
Limefo del Perd, Para lograr esto el banco debe registrar el subdominio en su
servidor DNS y apuntar a la IP publica del servicio de Google Cloud Run.

e Por temas de seguridad de la informacidn, toda la comunicacién se encontrara
encriptada (https) para esto se debe contar con un certificado SSL

e Este modulo de registro al ser programado utilizando ASP Net MV C con C# que
es un framework altamente eficiente ya que se encuentra compilado y optimizado
para soportar multiples usuarios en paralelo. Con las caracteristicas de Google
Cloud Run seleccionadas, se podra contar con un maximo de 100 usuarios en
simultaneo conectados a la plataforma

e Toda la informacién registrada en este médulo sera almacenada en una instancia
de Google SQL, para posteriormente mediante procesos ETL copiar esta
informacién en tablas de Bigquery (base de datos que contendra toda la

informacion).

e Fase 2: Actualizacion de perfiles de puestos y de politica de autonomia de uso

de presupuesto
Asimismo, cabe mencionar que, en paralelo al desarrollo del médulo de datos, se
coordinara con el area de talento y cultura una reunion donde se solicitara la actualizacion
de las funciones para los tres colaboradores que pertenecen a la planilla del Banco Limefio

del Perd. Es decir, se planteara la actualizacion de funciones para los puestos de Jefe de
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Investigacion de Mercado, Analista de Investigacion de Mercado y Practicante de
Investigacion de Mercado segun los perfiles de puestos detallados en el Anexo 15, 16y
17. Es importante mencionar que los perfiles de puestos propuestos se realizaron en
consideracién al andlisis de matriz AVA - ESIA, donde se identifico actividades que
pueden ser eliminadas y la estrategia de especializacion de tareas y se estima una duracion
de dos meses y medio para presentar los perfiles actualizados aprobados por gerencia de

Talento y Cultura.

Finalmente, para culminar la fase de automatizacion del proceso de ingreso y asignacion
de solicitudes, se gestionara simultaneamente, el incremento de las autonomias de uso de
presupuesto de la jefatura de investigacion de mercado de S/3,000.00 soles a S/10,000.00
soles con la finalidad de que se incremente la agilidad de atencion de las solicitudes de
investigacion de mercado complejas. Se estima que se presentaria la aprobacion en un
plazo de 2 meses y medio, el cual se ejecutaria en sincronizacion con las otras actividades

mencionadas en esta primera fase.

e Fase 3: Actualizacion de politicas de entregables con area de compras y

proveedores de tercerizacion

Con la finalidad de incrementar el nivel de eficiencia del equipo de investigacién de
mercado, también se gestionara la actualizacion de las politicas de tiempo de entrega de
informacién por parte del area de compras y de la empresa a quien se terceriza las
funciones desempefiadas por el Especialista externo de soporte estadistico y de monitoreo
de la competencia. Es decir, se comunicara la necesidad de reducir el tiempo de atencién
en un 50% Y se establecera los limites de tiempos de envio de la informacion requeridas
por tipo de solicitud en consulta. Cabe mencionar que esta fase se estima terminara en

tres meses.

e Fase 4: Desarrollo de plan de capacitacion a colaboradores de investigacion

de mercado
Una vez culminadas las dos primeras fases, se plantea realizar un plan de capacitacion
compuesto por cuatro sesiones. En la primera sesion, se brindara la informacion sobre el
nuevo proceso de atencion y realizara pruebas para el ingreso al modulo al equipo de

Investigacion de Mercado. En la segunda sesion, se brindara una charla informativa de
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como atender las solicitudes por el moédulo. En la tercera sesion se brindara el detalle de

cémo sacar indicadores para el caso de jefatura.

Para finalizar, se realizara una charla de seguimiento, donde se resolveran dudas y la
evaluacion final del proceso de capacitacion. Cabe mencionar que esta fase se
desarrollara en un plazo de un mes y medio segun el cronograma detallado en el plan de

implementacion (Anexo 18).

e Fase 5: Desarrollo de plan de capacitacion a cliente internos
Esta fase se desarrollara en paralelo a la fase 3 y consistird en comunicar a los clientes
internos del equipo de investigacion de mercado el nuevo proceso de atencion y la forma
en cdmo deben ingresar sus solicitudes. Es decir, se le indicara el nuevo flujo de proceso
-diagrama de flujo To-Be- (ver Anexo 19) y prototipo del médulo (ver Anexo 14). Esta
fase durard un mes y se ejecutara en tres sesiones. En la primera sesion, se brindara la
informacidn sobre el nuevo proceso de atencién de investigacion de mercado y el llenado
del formulario. En la segunda sesion, se brindard una charla informativa de como seran
atendidos las solicitudes que ingresan por el médulo. En la tercera sesion se absolveran
consultas y se tomaré evaluacion de capacitacion. Finalmente, se realizara el envio de
correo de refuerzo del nuevo proceso de atencion de solicitudes de investigacion de

mercado durante un mes. En consecuencia, esta etapa durard dos meses.

e Fase 6: Desarrollo de plan de capacitacion constantes
Finalmente, como parte de la etapa final de la implementacién de la presente propuesta
de mejora, se plantea desarrollar un plan de capacitacion a colaboradores del equipo de

investigacion de mercado de 1 vez al mes con evaluacion final.
6.3.2 Diagrama de flujo del proceso TO BE

Como consecuencia de la implementacion de la propuesta de mejora indicada
anteriormente para el proceso de gestion de investigacion de mercado del Banco Limefio
del Perd, el flujo del proceso presentara un redisefio. Es decir, se presentaran actividades
que seran eliminadas y automatizadas y con ello, el proceso reducira su tiempo de
atencion en un 58,09% para el caso de atencidn de solicitudes simples y de 48,31% para
el caso de atencion de solicitudes complejas (ver Anexo 20 y 21).

Asimismo, con el nuevo flujo del proceso (ver Anexo 19), también se reducira el nUmero

de horas insalubres realizadas por los colaboradores del equipo de investigacion de
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mercado y se presentard la facultad de poder atender a un incremento del ingreso de
solicitudes en un 100% (ver Tabla 30).

Tabla 30: Resultados proyectados de la mejora del proceso de gestion de investigacion de mercado del Banco Limefio
del Peru.

Situacion actual sin propuesta de .
) Con propuesta de mejora
mejora

Descripcion

Meta Proyeccion Meta Proyeccion
Meta actual Meta actual
2021 2021

Meta productividad mensual
NUmero de solicitudes de investigacion de
] 5 10 5 10
mercado ingresadas al mes
Numero de solicitudes de investigacion de
_ 4 8 4 8
mercado atendidas al mes
Numero de solicitudes de investigacion de
) 48 96 48 96
mercado atendidas al afio
Total, de horas requeridas anualmente para
o 20351 40702 9890 19781
cumplimiento de meta
Sobre exceso de horas trabajadas 23,07% 146,14% -40,19% 19,62%
Horas trabajadas en promedio semanal real 89 177 43 86
NUmero de horas insalubres 49 137 3 46
Variacion de horas insalubres 94% 5%

Elaboracion propia.

CAPITULO VII: EVALUACION ECONOMICA
7.1 Ingresos diferenciales del proyecto

El proyecto de mejora establecido en el presente trabajo de investigacion para el equipo
de Investigacion de Mercado del Banco Limefio del Perd permitira principalmente reducir
el sobre exceso de horas trabajadas para el cumplimiento de productividad actual exigido
por las Gerencia. Asimismo, permitira presentar la oportunidad de incrementar el nivel

de productividad del equipo de Investigacion de Mercado hasta en un 100%.

En consecuencia, a lo mencionado, el presente proyecto presentaria ingresos adicionales

generados por los ahorros de los gastos y el incremento de la atencién de solicitudes de
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investigacion de mercado el cual ascenderia a S/55,322.60 soles mensuales. En la tabla
29 se adjunta el detalle (ver Tabla 31).

Tabla 31: Proyeccién de ingresos por el proyecto de mejora del proceso de Investigacion de Mercado del Banco
Limefio del Peru.

Gastos Gastos 0

0
Cantidad Cantidad ici
. Criterio de L Unidad de Ingresos i Unidad de Ingresos EiB i e
N° Beneficios Explicacién | Célculo antes Después/

Calculo medida antes/ medida  después/
/mensual mensual
mensual mensual

(N° de horas
Costo  de hombre

hora La mejora | ahorradas del
hombre consiste  en|flujo To be al
ahorrado | ahorrar el| mes) X

Reduccion | para el| nimero  de| (Gasto de

del tiempo | desarrollo | horas planilla  al
de uso de |de la| destinadas a |mes del
1 » y . 423.975 Horas S/5,643.87 |206.05 Horas S/2,838.58 |S/2,805.29
horas atencion de | la atencion de | equipo de
hombre en | las solicitudes de | investigacion

el proceso | solicitudes |investigacién |de

de de  mercado| mercado/NU
investigaci | (mayor mero de
on de| eficiencia) horas
mercado trabajadas al
mes)
Implica en el | (Total de
ahorro costo por
Costo total
.. |generadoen |cada recurso
de servicios
gastos de| de agua +
i usado para o o
Reducir el servicios electricidad
el procesof )
uso de bésicos teléfono  +
2 por cada . . 423.975 Horas S/8,615.60 |206.05 Horas S/4,187.14 | S/ 4,428.46
recursos de (electricidad, |internet)  /
hora  que . ,
servicios agua, internet| Ndmero  de
demora )
. y  teléfono)| horas
realizar el
por cada hora | empleadas
proceso .
que demora el| para realizar
proceso el proceso
Consiste  en
Incremento
. obtener la .
de ingreso . (Ganancia
Ingresos cantidad de
por . . que se
obtenidos | ingresos .
aumento de L obtiene  por
X por el| adicional que o
capacidad | . | solicitud  de
. |incremento | se obtendria | L
de atencion investigacion . .
3 de la| por atender el 4 Solicitudes | S/ 48,000 8 Solicitudes| S/ 96,000 S/ 48,000.00
de i . de mercado
o capacidad | incremento .
solicitudes D obtenida) *
de atencion | del 100% del
de . (N° de
. . _|delanueva|ingreso  de| .
investigaci . solicitudes
) demanda | solicitudes .
on de . atendidas)
con el mismo
mercado
recurso
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Ahorro

Ahorro por | obtenido Consiste en el
N° de horas

reduccién | por la] ingreso que se
. por descanso
de reduccién | obtiene por la|”
» médicos  al
4 descanso | de reduccion de 129 Horas S/1,777.13 |122.6 Horas S/1,688.27 |S/88.86
» . mes * Costo
médicos ausentismo | ausentismo
de hora
presentado | por por descansos
- hombre
S descansos | médicos
médicos

Elaboracion propia
7.2 Costos y gastos diferenciales del proyecto

Con la finalidad de estimar los costos y gastos requeridos para la implementacion del
presente proyecto, se considero viable realizar un costeo por actividades. En funcién a
ello, se observa que se presentan ocho tipos de costos, los cuales fueron contabilizados

en relacion con los siguientes inductores (ver Tabla 32).

Asimismo, se observa que el proyecto implica un costo total mensual de S/33,225.28

soles.

Tabla 32: Costos fijos requeridos para la propuesta del proceso Gestion de Investigacion de Mercados.

Fuentes de Inductores de
Recursos informacion recursos

1 Personal Planilla Horas Hombre Costo fijo
2 Amortizacion de software |Libro Activo Fijo tiempo Gasto

Depreciacion muebles y Asignacion de
3 equipos de oficina Libro Activo Fijo equipos Gasto
4 Electricidad Recibo de servicios  |tiempo Costo fijo
5 Agua Potable Recibo de servicios  |tiempo Costo fijo
6 Teléfono Recibo de servicios  |tiempo Costo fijo
7 Internet Recibo de servicios  |tiempo Costo fijo

Mantenimiento de licencia
8 de software Recibo de servicios |tiempo Costo fijo

Elaboracion propia.
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7.3 Inversiones del proyecto

El proyecto presentard una inversion de S/26,818.00 soles. Esta inversion se distribuye
en el desarrollo del software y la adquisicion de materiales didacticos para el desarrollo
del plan de capacitacion en el equipo de investigacion de mercado y clientes externos (ver
Figura 24).

Figura 24: Cuadro de Inversion de la propuesta de mejora en el Banco Limefio del Peru.

Inversiones (Soles)
CONCEPTO .M. CANT. P.UNIT

A. Muebles y Equipos de oficina

Paquete de hoja de bond 500 unidades) un 1 18.9 18.9
Pizarra de corcho un 1 158.3 158.3
Cuadrenos A4 un 5 10.0 50.0

1 caja de lapiceros (12 unidades) un 1 10.1 10.1

1 caja de plumones (12 unidades) un 1 35.2 35.2
Cubo de Post it un 5 39.7 198.5

Premio sorpresa en capacitacion de miembros

del equipo de investigacion de mercado un 36 25.0 900.0
Premio sorpresa en capacitacion de clientes
internos un 1 25.0 25.0
Sub total S/. 1,396.0
Software (mddulo) un 1 25,422.0 25,422.0

un 1 - 0.0
Total Inversiones . 26,818.0

Elaboracion propia.
7.4 Periodo y tasa de descuento del proyecto

El proyecto de mejora del proceso de Gestion de Investigacion de Mercado detallado en
el presente trabajo se desarrollara en un plazo de 3 meses. Asimismo, el periodo para la
evaluacion financiera y el plazo que se considera valido, dado que la propuesta implica

la generacion de un software, es de cinco afios.

Es decir, se iniciaria con la ejecucién de la adquisicién del software (modulo) mas los
gastos pre- operativos para posteriormente obtener los ahorros de gastos e ingresos por
la ejecucion de la propuesta de mejora planteada. Asimismo, se considera que la inversion

total del proyecto en mencion sera financiada por capital propio del Banco Limefio del
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Per0. En consecuencia, la tasa de descuento que se usara para el presente proyecto sera
en relacién con el WACC, el coste promedio ponderado del capital, el cual consistira en
12.07% para obtener el nivel de rentabilidad del proyecto en mencién (ver Figura 25).

Figura 25: Céalculo del coste promedio ponderado del capital en el Banco Limefio del Perd (WACC).

Elaboracion propia.

7.5 Flujo de caja

Como se ha mencionado anteriormente, el periodo de evaluacién para el presente
proyecto consistird en cinco afios, para cual se ha realizado la proyeccion de los ingresos
obtenidos por los ahorros generados al reducir el tiempo de atencion de las solicitudes de
investigacion de mercado. Asimismo, por la atencion de un incremento en el ingreso de

solicitudes de investigacion de mercado (ver Tabla 30).

Finalmente, para descontar los flujos de efectivo al valor presente neto, se considerd un
WACC de 12.07% (ver Figura 26).
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Figura 26: Flujo de caja para la propuesta de mejora para el proceso de Gestion de Investigacion de Mercado del
Banco Limefio del Peru.

Incremento de Ingresos 499,696 666,262 666,262 666,262
Costos Fijos - (392,378) (392,378) (392,378) (392,378)
Depreciacion - 4,825 4,825 4,825

Amortizacion - 1,500 1,500 1,500

Flujo de Caja Operativo - 113,643 280,209 280,2

Inversion en Activos Intangibles (25,422)

Gasto Pre Operativo (1,396)

Flujo de Caja Libre (26,818) 113,643 2

1

[Flujo de Caja Descontado | (26,818)] 101

Elaboracion propia

7.6 Interpretacion de resultados VAN, TIR.

En relacién con el nivel de rentabilidad y viabilidad del proyecto en mencién, se observa
que presenta un VAN (valor actual neto) positivo el cual asciende a S/1,395,662 soles.
Asimismo, se observa que se presenta un TIR (Tasa interna de retorno) mayor al costo
de oportunidad determinado para el presente proyecto, lo cual nos indica que el proyecto
sera rentable. Finalmente, se observa que el periodo de recuperacion serd menor a un afio

(4 meses). Ver Figura 26.

CAPITULO VIII: PLAN DE IMPLEMENTACION DE LA SOLUCION A
TRAVES DE UN PROYECTO

8.1 Acta de constitucion
Se entiende por acta de constitucion de un proyecto al documento, mediante el cual se

autoriza de forma oficial el inicio de un proyecto, en el cual se abordara la propuesta de

mejora planteada para el area de gestion de investigacion de mercado.

El acta de constitucion de la presente tesis, ubicada en el anexo 22, establece el proposito
principal del presente trabajo de investigacién el cual consiste en reduccion el sobre

exceso de horas trabajadas en un 100% para el cumplimiento del objetivo de
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productividad exigido por la gerencia. Asi como los principales lineamientos a considerar

durante el desarrollo e implementacion de la mejora.
8.2 Alcance del proyecto

Con el alcance del proyecto se busca establecer los limites que contempla y lo que se
excluye durante el desarrollo e implementacion del presente proyecto tesis. A
continuacion, se detallaran los alcances, limites, restricciones y entregables del proyecto
de mejora del &rea de gestion de investigacion de mercado del Banco Limefio del Perd,

mediante siete pasos, los cuales consisten en los siguientes:
e Paso 1: Descripcion del alcance del proyecto

En esta etapa se observa que el alcance del proyecto consistira en lograr reducir el sobre
exceso de horas trabajadas en un 100% para el cumplimiento del objetivo de
productividad exigido por la gerencia de investigacion de mercados dentro del rea de
Investigacion de Mercado del Banco Limefio del Perd. Asimismo, se planifica que el
proyecto presentara una duracion de tres meses hasta la finalizacion de la etapa de

implementacién (ver Tabla 33).

Tabla 33: Alcance del proyecto para el proceso Gestion de Investigacion de Mercado del Banco Limefio del PerC.

N° DE PROYECTO NOMBRE DEL PROYECTO FECHA DE

INICIO

001 Proyecto para la reduccion el sobre exceso de horas| 10-09-2021
trabajadas en un 100% para el cumplimiento del objetivo de

productividad exigido por la gerencia de investigacion de

mercados
OBJETIVO DJSIM Reduccion del sobre exceso de horas trabajadas en un 100 % para el cumplimiento
PROYECTO del objetivo de productividad exigida por la gerencia de investigacién de mercado

Elaboracion propia
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e Paso 2: Descripcion de los entregables del proyecto

El proyecto de mejora del proceso de gestion de investigacion de mercado se realizara

con la entrega de seis entregables durante el tiempo de ejecucion (ver Tabla 34).

Tabla 34: Entregables del proyecto para el proceso Gestion de Investigacion de Mercado del Banco Limefio del Per.

Entregables

Descripcion

1. Sistema de registro y gestion de solicitudes
para el éarea de Investigacién de Mercado

(maédulo)

Médulo de ERP que ayudara a la gestion de solicitudes simples y

complejas del &rea de investigacion de mercado

de
desempefiadas por el jefe, analista y practicante

2. Actualizacion las  funciones

en manual de desempefio de actividades

Se actualizaran la guia de funciones para el jefe, analista y
practicante del area de gestion de investigacion de mercado

3. Nueva politica de autonomias de uso de

presupuesto

Se gestionara una nueva politica de gestion del uso de presupuesto
para la atencion de solicitudes complejas del area de investigacion
de mercado

4. Actualizar las politicas de tiempo de
entregas con el éarea de compras y los
proveedores

Se gestionard una nueva politica para establecer los tiempos de
entrega de informacidn solicitada a los proveedores externos del
area de investigacion de mercado del Banco Limefio del Perd.

5. Plan de capacitacion para el cliente interno
respecto a la reorganizacion del proceso de

atencion de solicitudes con evaluacion final

Se desarrollard un plan de capacitacion del nuevo médulo de
gestion del éarea de investigacion de mercado para sus clientes
internos con la finalidad de realizar el seguimiento del aprendizaje

y feedback del desarrollo implementado.

6. Plan de capacitacion para colaboradores de
forma mensual respecto Core del area con toma

de evaluacion final

Se desarrollara un plan de capacitacion para los colaboradores del
area de investigacion de mercado con respecto al uso del nuevo

maddulo a implementar.

Elaboracion propia
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e Paso 3: Descripcion de las tareas del proyecto

Cada entregable presentara la asignacion de realizar una tarea. A continuacion, se adjunta

el detalle de las tareas planificadas para lograr cada entregable del proyecto (ver Tabla

35).

Tabla 35: Lista de tareas del proyecto para el proceso Gestion de Investigacion de Mercado del Banco Limefio del

Per(.

N° TAREA.

1. Desarrollo de médulo de la
gestion de investigacion de
mercado

DESCRIPCION

Se desarrollara el modulo de gestion de investigacion de
mercado segln las pautas otorgadas por la gerencia del

area.

NUMERO DEL
ENTREGABLE

2. Manual de guia de funciones
para los puestos del éarea de
investigacion de mercado

Propuesta de actualizacion de las funciones de los
colaboradores del area de investigacion de mercado

3. Gestionar nuevas autonomias

Se comunicara la nueva propuesta de uso de autonomias
del presupuesto para atencion de solicitudes complejas

del area de investigacion de mercado

4. Nuevas politicas para

proveedores externos

Se desarrollard una nueva politica de tiempo de entrega

de informacion solicitada a los proveedores externos

5. Plan de capacitacion de

clientes internos

Se implementard un plan de capacitacion para clientes
internos de la funcionalidad del nuevo modulo de gestién
de investigacién de mercado

6. Plan de capacitacion de
colaboradores del 4rea de

investigacion de mercado

Se implementara un plan de capacitacion para los
colaboradores del area de investigacion de mercado que
abarcard la funcionalidad del nuevo moédulo a

implementar

Elaboracion propia
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e Paso 4: Descripcion de las limitaciones del proyecto

Cabe mencionar que, si bien el proyecto tiene como objetivo principal reducir el 100%
del sobre exceso de horas laboradas para lograr los objetivos actuales exigidos por la
Gerencia, también permite tener una opcion de atender el incremento del ingreso de las
solicitudes de Investigacion de Mercado en un 100%. Sin embargo, en caso el ingreso de
solicitudes sea mayor al 100%, el proyecto no podria responder a ello, ya que para ello

se requeriria una propuesta tecnoldgica con mayor capacidad de almacenamiento.

En consecuencia, el presente proyecto presenta como limitacion solo presentar la
capacidad de tener resultados satisfactorios hasta el incremento de los ingresos de

solicitudes de hasta un maximo del 100%. Ver Tabla 36.

Tabla 36: Limitaciones del proyecto para el proceso Gestion de Investigacion de Mercado del Banco Limefio del Per(.

SRR L[EIERl El presente proyecto no implicard la cobertura de un incremento del ingreso
incluira lo siguiente: de solicitudes mayor al 100% para el equipo de Investigacion de Mercado

del Banco Limefio del Peru.

Elaboracién propia.

e Paso 5: Descripcion de los supuestos del proyecto

Para el éxito en la implementacion y control del proyecto de mejora del proceso

anteriormente indicado se realizan tres supuestos, los cuales se detallan en la Tabla 37.

Tabla 37: Lista de supuestos del proyecto para el proceso Gestién de Investigacion de Mercado del Banco Limefio del
Per.

Presuncion

1 Se asume la predisposicion de los clientes internos al nuevo proceso de

solicitudes del area de investigacion de mercado.
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2 Se asume la proactividad y compromiso de aprendizaje de los colaboradores del
area de investigacion de mercado con respecto al nuevo mddulo de gestion a

implementar.

3 Se asume el compromiso interno de las diversas areas internas del Banco Limefio
del Peru hacia la mejora continua del proceso de gestion de investigacion de

mercados.
Elaboracion propia
e Paso 6: Definicion de las restricciones del proyecto

Para el desarrollo correcto del proyecto, se debe tener en cuenta que se presentan
restricciones en los recursos de tiempo y presupuesto. Es decir, el proyecto debe culminar
en el tiempo establecido y con el presupuesto establecido y con el cual se presenta una
rentabilidad (ver Tabla 38).

Tabla 38: Lista de restricciones del proyecto para el proceso Gestion de Investigacion de Mercado del Banco Limefio
del Pera.

Restriccion

Tiempo de entrega El proyecto debera culminarse en un plazo no mayor a 13 semanas (3

meses aproximadamente)

Presupuesto del ' El proyecto tiene como presupuesto para su desarrollo la suma
proyecto S/26,818 soles.

Elaboracion propia

e Paso 7: Descripcion de las aprobaciones requeridas para la implementacion

del proyecto

A continuacion, se presenta el detalle de la lista de solicitudes de aprobaciones que se

requeriria por parte de las Gerencias en el presente proyecto (ver Tabla 39).
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Tabla 39: Lista de restricciones del proyecto para el proceso Gestion de Investigacion de Mercado del Banco Limefio
del Peru.

Fecha de envio para Entregables Fecha de recepcion

aprobacion de la aprobacion

05.06.2021 Implementaciéon del moédulo registro y gestion de solicitudes para el = 03.07.2021

area de Investigacion de Mercado (modulo).

12.06.2021 Actualizacion de las funciones desempefiadas por el jefe, analista y = 12.07.2021

practicante en manual de desempefio de actividades.

19.06.2021 Nueva politica de autonomias de uso de presupuesto. 19.07.2021

19.06.2021 Actualizar las politicas de tiempo de entregas con el &rea de comprasy | 19.07.2021
los proveedores.

10.07.2021 Plan de capacitacion para el cliente interno respecto a la reorganizacion | 10.08.2021
del proceso de atencion de solicitudes con evaluacion final.

10.07.2021 Plan de capacitacion para colaboradores de forma mensual respecto | 10.08.2021

Core del area con toma de evaluacion final

Elaboracion propia.

8.3 Estructura de desglose de trabajo (EDT)

La estructura de desglose de trabajo, detallada en el anexo 23, muestra los entregables
vinculados a cada una de las actividades que se llevaran a cabo con la finalidad de
conseguir el objetivo del presente trabajo de investigacion el cual, como se menciond
anteriormente, consiste en reducir el sobre exceso de horas trabajadas en un 100% para

el cumplimiento del objetivo de productividad exigido por la gerencia (ver Anexo 23).
8.4 Cronograma

El desarrollo de la propuesta de mejora propuesta en presente proyecto se desarrollara en

un plazo no mayor a 13 semanas segun el cronograma detallado en el anexo 18.
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8.5 Presupuesto del proyecto

El proyecto de mejora del proceso de Gestion de Investigacion de Mercado del Banco
Limefio del Pert propuesto y detallado en el presente trabajo de investigacion requiere
una inversion de S/26,818 soles.

8.6 Analisis de riesgos

El presente trabajo de investigacion para el &rea de investigacion de mercado tiene como
objetivo principal reducir el sobre exceso de horas trabajadas para el cumplimiento del
objetivo de productividad exigido por la gerencia. Motivo por el cual se distribuyo en
seis fases de implementacion para su desarrollo, como es de conocimiento cada etapa de

un ciclo de mejora pueden presentar incidencias que puedan afectar su desarrollo.

Durante la presente investigacion, se lograron identificar los siguientes riesgos. Los
cuales en caso de no ser mitigados podrian ocasionar grandes percances para la mejora
de procesos del area de investigacion de mercado. Por lo que, se procede a analizar cada
uno con el fin de establecer la posible causa, accidn preventiva y accion correctiva (ver
Tabla 40)

Tabla 40: Matriz de Gestion de Riesgos para el proyecto.

Posible riesgo

Implementar  un
sistema de registro
y  gestion  de
solicitudes para el
area de
Investigacion  de
Mercado

Relacionado con

Causa

identificada

Ambiguedad en

Accidon Preventiva

Coordinar con el area de

Accidén Correctiva

Llevar una documentacion de

la  fase de | las reglas de | investigacion de mercado | cada pauta a considerar para el

desarrollo negocios. las reglas de negocio para | desarrollo del mddulo de gestion
el desarrollo de la mejora | de investigacion de mercado.

Relacionado con | Posibilidad  de | Presentar y documentar | Tener ~ una  reunion  de

la fase de

desarrollo

reprocesos  de

desarrollo

del

desarrollo otorgado al area

cada entregable

de investigacion de

mercado.

coordinacion diaria (meetings)
de 10 minutos para aclarar

puntos del desarrollo
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Relacionado con

la fase de

Posibilidad

de

insuficiencia de

Plantear escenarios de

pruebas para las reglas de

Desplegar médulo de prueba con

los usuarios del area de

implementacion | capacidad de | negocio del area de | investigacion de mercado
negocio investigacion de mercado
Actualizar las | Relacionado con | Posibilidad  de | Comunicar a la gerencia el | Presentar la guia de funciones
funciones la institucion negativa de [ alineamiento de las nuevas | actualizadas del area de
desempefiadas por gerencia funciones del area de | investigacion de mercado y su
el jefe, analista y investigacion de mercado | respectivo impacto en el modulo
practicante en con la mejora a desarrollar | aimplementar
manual de
desempefio de
actividades
Generar politica de | Relacionado con | Posibilidad  de | Comunicar el impacto que | Presentar el sustento para la
autonomias de uso | la institucion negativa de [ tendria la nueva autonomia | nueva politica de autonomia de
de presupuesto. gerencia para la atencion de| uso de presupuesto y como se
solicitudes complejas alinea con el moddulo a
implementar
Actualizar las | Relacionado con | Posibilidad  de | Comunicar el impacto del | Presentar los sustentos
politicas de tiempo | la institucion negativa de | ajuste en los tiempos de | relacionados con la mejora de
de entregas con el gerencia entrega de informacioén de | procesos del area de
area de compras y los proveedores investigacion de mercados para
los proveedores. la actualizacion de politicas de
tiempo para  proveedores
externos
Relacionado con | Posibilidad  de | Reuniones con los | Presentar las ventajas del
proveedores negativa de | proveedores externos para | cambio de politicas de tiempo
externos proveedores negociar los tiempos de | para proveedores externos

entrega
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Realizar un plan de
capacitacion para
el cliente interno
respecto a la

reorganizacion del

proceso de
atencion de
solicitudes con

evaluacion final

Relacionado con
los clientes

internos

Dificultad de
adaptacion de los

clientes internos

Reuniones con las diversas
jefaturas acerca de las
mejoras a desarrollar en el

NUEVO proceso

Implementar demos para las
nuevas mejoras del proceso de
del de

investigacion de mercado

atencion area

Realizar un plan de
capacitacion para
de

mensual

colaboradores
forma
respecto Core del
area con toma de

evaluacion final

Relacionado al

area de
investigacion de
mercado

de

adaptacion de los

Dificultad

colaboradores al

nuevo modulo

Realizar meetings con los
del

investigacion de mercado

miembros area de

acerca de nuevo proceso
del area

Implementar demos y escenarios
de capacitacion acerca de las
nuevas mejoras del proceso de
del de
investigacion de mercado

atencion area

Elaboracion propia

8.7 Plan estratégico de gestién de cambio organizacional

8.7.1 ldentificacién de los cambios necesarios

En el presente apartado se detallara los cambios requeridos para la correcta implantacion

de la mejora del area de investigacion de mercado relacionado con su objetivo principal

el cual consiste en reducir el sobre exceso de horas trabajadas para el cumplimiento del

objetivo de productividad exigido por la gerencia.

Dichos cambios seran implementados en diversas areas segun el detalle mencionado en

la Tabla 41.
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Tabla 41: Matriz de cambios para el proyecto.

CAMBIOS NECESARIOS

Tl

Actualizacion de politicas de desarrollo

Metodologias agiles de mejora continua

Talento y Cultura

Actualizacion de politicas de aprobacién de nuevas funciones

Finanzas

Actualizacion de politicas de aprobacion de nuevas autonomias de uso de presupuesto

Proveedores externos

Actualizacion de politicas de entrega de informacion por parte de proveedores externos

Areas internas del Banco
Limefio del Perd

Desarrollo del nuevo plan de capacitacion para clientes internos del Banco Limefio del
Peru

Investigacion de Mercados

Implementacion de metodologias agiles para la mejora continua de procesos

Desarrollo de un nuevo plan de capacitacion de procesos de los miembros del area de

investigacion de mercado

Elaboracion propia.

8.7.2 Plan de implementacion

El desarrollo de la mejora del proceso de Gestion de Investigacién de mercado con la

finalidad de reducir el sobre exceso de horas trabajadas para el cumplimento de los

objetivos estara abarcado en un plazo mayor no mayor a 13 semanas segun el cronograma

detallado en el anexo 18.
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8.7.3 Determinacion de acciones para controlar y mantener la solucion

Para poder alcanzar el correcto desarrollo del objetivo principal del presente trabajo de

investigacion, se debe tener en consideracion las siguientes medidas de control detalladas

a continuacion en la Tabla 42:

Tabla 42: Matriz de actividades de control para el proyecto.

ENTREGABLE

ACTIVIDADES DE

CONTROL

RESULTADO
ESPERADO

FRECUEN RESPONSA

Implementar  un | Meetings diarios Identificar los | Diaria Jefe de Tl
sistema de impedimentos de
registro y gestion desarrollo
de solicitudes
para el area de| ) ianacion de | Distribucion Semanal | Jefe de TI
Investigacion de
recursos adecuada de la
Mercado
mano de obra de
desarrollo
Control de entregables | Evitar reprocesos | Semanal Jefe de
de desarrollo Investigacion
de mercado
Actualizar las | Seguimiento de | Identificar la etapa | Diaria Jefe de
funciones solicitud y/o estado de la Investigacion
desempefiadas por propuesta de de mercado
el jefe, analista y actualizacion  de
practicante en funciones para el
manual de area de
desempefio de investigacion  de
actividades mercado
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Generar politica| Seguimiento de | Identificar la etapa| Diaria Jefe de
de autonomias de | solicitud y/o estado de la Investigacion
uso de propuesta de nueva de mercado
presupuesto politica de

autonomia de uso

de presupuesto
Actualizar las | Revision de nuevas | Identificar los | A demanda | Jefe de
politicas de | politicas de entrega de | posibles Investigacion
tiempo de | informacién para | impedimentos para de mercado
entregas con el | proveedores externos | el despliegue de la
area de compras y nueva politica de
los proveedores. entrega de

informacion ~ de

proveedores

externos
Realizar un plan | Evaluacion de plan de | Identificar los | A demanda | Jefe de

de capacitacion
para el cliente
interno respecto a

la reorganizacion

del proceso de
atencioén de
solicitudes  con

evaluacion final

capacitacion

clientes internos

de

posibles problemas
de adaptacion al
nuevo proceso del
area de
investigacion  de
mercado por parte
de los clientes

internos

Investigacion

de mercado
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Realizar un plan
de

para

capacitacion

colaboradores de
forma  mensual
respecto Core del
area con toma de

evaluacion final

Evaluacion de plan de
capacitacion para
colaboradores del area
de

mercado

investigacion de

Identificar los
posibles problemas
de adaptacion al

NUEVO Proceso por

parte  de los
colaboradores del
area de
investigacion  de

mercado

A demanda

Jefe de
Investigacion

de mercado

Elaboracion propia

85




CONCLUSIONES

Después de realizar el analisis del presente trabajo de investigacion, se concluye que:

El motivo por el cual se presenta un sobre exceso de horas trabajadas por el equipo
de Investigacion de Mercados se suscita debido a 3 causas primordialmente: (i)
colaboradores con capacidades limitadas para desarrollar todas las funciones que
se requieren, (ii) insuficiente arquitectura tecnoldgica para la automatizacion de
funciones rutinarias del area y (iii) multiples reprocesos de solicitudes de
informacion.

Se establece que la propuesta de mejora sugerida radica en 6 componentes a fin

de contar una solucion holistica para la problematica:

Implementar un sistema de registro y gestion de solicitudes para el area de
Investigacion de Mercado (mddulo).

Actualizar las funciones desempefiadas por el jefe, analista y practicante en
manual de desempefio de actividades.

Generar politica de autonomias de uso de presupuesto.

Actualizar las politicas de tiempo de entregas con el area de compras y los
proveedores.

Realizar un plan de capacitacion para el cliente interno respecto a la
reorganizacion del proceso de atencién de solicitudes con evaluacion final.
Realizar un plan de capacitacién para colaboradores de forma mensual respecto

Core del area con toma de evaluacidn final.

La propuesta de mejora sugerida en la presente investigacion es econémicamente viable
puesto que presenta un VAN positivo (el cual asciende a S/1,395,662 soles) y una
TIR promedio de 523,93%.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda el desarrollo de la propuesta de mejora en su totalidad (con los 6
componentes asociados) con la finalidad de que el banco limefio del Per( pueda lograr su
objetivo corporativo y sostenibilidad en un entorno econdmico mas desafiante. Es decir,
el desarrollo de la propuesta expuesta permitira incrementar el nivel de productividad de
los recursos que presenta el area de investigacion de mercado e incrementar el nivel de

los ingresos alcanzados con una mayor investigacion del mercado que presenta el banco.

Asimismo, se recomienda realizar el seguimiento del logro de los objetivos en el nivel de
productividad e ingreso de solicitudes de investigacion de mercado con la finalidad de
asegurar que el modulo de datos propuesto pueda sostener la capacidad del ingreso de
solicitudes de investigacion de mercado. Es importante recordar que la propuesta
detallada en el presente trabajo permite reducir los costos de operacion en el proceso de
gestion de solicitudes de investigacién de mercado tanto simples como complejas y
también permite tener un incremento en los ingresos alcanzados por la organizacién, pero
solo con un correcto control de indicadores y determinacién de suficiencia del modulo

durante los cinco afios de vigencia.
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ANEXOS

Anexo 1: Componentes del sistema financiero peruano.

COMPONENTES DEL SISTEMA FINANCIERO
EMPRESAS DE OPERACIONES MULTIPLES

Rurales

Cajas

Cajas EMPRESAS
Banca Empresas Municipales de Ahorro y Empresas de ESTATALES
Mdltiple Financieras P Crédito Créditos
(CRAC)
. CRAC
1 | B. BBVA Perl C.red'S(?Ot'a CMAC.: Censosud Alternativa Banpp de la
Financiera Arequipa . Nacion
Scotia
Banco
2 gomercio De gﬁ::ﬁ;ggnos CMAC Cusco CRAC Raiz éfggiici)cio Agropecuario
(Agrobanco)
3 B. De Crédito | Financiera CMAC Del | CRAC Los Credivision
del Per Confianza Santa Andes
A Financiera CMAC .
4 | B. Pichincha Efectiva Huancayo CRAC Prymera | Micasita
B. .
5 | Interamericano | Financiera Qapaq | CMAC Ica CRAC Incasur Igr\:jezrsmnes La
de Finanzas
Scotiabank - . CRAC del
6 Perd Financiera Oh! CMAC Maynas Centro Santander
Amérika Servicios
7 | Citibank . ) CMAC Paita Financieros
Financiera
Total
8 | Interbank N.“tsu' Auto CMAC Piura
Finance
9 | Mibanco Financiera CMAC Sullana
Proempresa
10 | B.GNB Financiera CMAC Tacna
Credinka
17 | B. ~ Falabella CMAC Trujillo
Perl
12 B. ,Santander
Per(
13 | B. Ripley
14 | Alfin Banco
15 | B. ICBC
16 | B. China Pert

Elaboracion propia en base al reporte SBS junio 2022.
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Anexo 2: Tipos de créditos directos del sector financiero peruano.

TIPOS DE CREDITOS DIRECTOS EN EL SECTOR FINANCIERO

TIPO DE CREDITO | DEFINICION

Consiste en créditos otorgados a personas juridicas con ventas anuales
mayores a S/200 millones de soles en los dos Gltimos afios sustentado
en los estados financieros anuales auditados mas recientes.
En adicion, en esta categoria se encuentran los créditos soberanos, los
concedidos a entidades del sector puablico (incluyendo gobiernos
locales y regionales), a intermediarios de valores, a empresas del
sistema financiero, a patrimonios autonomos de seguro de crédito y a
fondos de garantia.

Corporativos

Créditos otorgados a empresas con ventas anuales comprendidas entre
S/ 20 millones y S/ 200 millones en los dos ultimos afios o que deban
en el tltimo afio al mercado de capitales.

Créditos a Grandes
empresas

Créditos concedidos a empresas endeudadas en el sistema financiero
por mas de S/ 300 mil en los Gltimos 6 meses y no han sido catalogadas
como corporativas o grandes empresas. Asi mismo, se considera a los
Créditos a Medianas | créditos brindados a personas naturales que estén endeudadas en el
empresas sistema financiero (excluyendo los créditos hipotecarios) por S/ 300
mil en los Gltimos seis meses (con la precision de que parte del
endeudamiento debe estar asociado a actividades relacionadas a
pequefias microempresas).

Créditos cuyo fin es proporcionar financiamiento actividades de
comercializacion, prestacion de servicios o produccion, concedidos a

Créditos a Pequefias U . )
personas naturales o juridicas, cuyo endeudamiento en el sistema

empresas . \ o . ) 3 :

P financiero (excluyendo los créditos hipotecarios) esté comprendidos
entre S/ 20 mil y S/300 mil en los ultimos seis meses.

Créditos cuya finalidad es financiar actividades de prestacion de

Créditos a servicios, producciéon o comercializacion, concedidos a personas

naturales o juridicas, cuyo endeudamiento en el sistema financiero
(excluyendo los créditos hipotecarios) sean menores a S/ 20 mil en los
Gltimos seis meses.

Microempresas

Créditos concedidos a personas naturales, destinados a atender gastos
Creéditos de Consumo | no relacionados con la actividad empresarial, el pago de bienes o
Servicios.

Créditos destinados a personas naturales para la adquisicion,
intervencién, remodelacion o acondicionamiento de vivienda propia,
que estén inscritos y con hipotecas asociadas.

Elaboracion propia en base al reporte SBS junio 2022

Créditos Hipotecarios
para vivienda

92



Anexo 3: Modelo Canvas del Banco Limefio del Per.

. T
Asociaciones claves @ Actividades claves @ Propuesta de valor % Relaciones con clientes 888 Segmentos @
=~ @ de mercado

+  Alianzas estratégicas con | * Colocacion de créditos Brindar un mejor servicio | * Atencion presencial en oficinas a
establecimientos comerciales  para | * Captacién de pasivos financiero a los clientes peruanos clientes Los segmentos
campafias de compras sin intereses con | ¢ Andlisis y asesoria financiera con soluciones de innovacién y | ¢ Atencion virtual a clientes socioeconémicos A, B y C
tarjetas de  créditos y/0  débito [ « Atencion al cliente tecnologia sostenibles » Envio de anuncios publicitarios en todo el territorio peruano.
(masificacion de consumo) * Desarrollo de sistemas » Estrategia de CRM y e-mailing

+  Alianzas comerciales con fintechs | + Servicio comercial
(actuales sustitutos)

*  Confratos especiales con organizaciones
de medios de pago

*  Proveedores de servicios de seguros e | Recursos claves Canales @ @
inmobiliaria con compailias del mismo g\ e w5
grupo al cual es subsidiaria + Sistemas financieros inicos * Banca movil an

+  Proveedores de soporte técnico y | * Aplicativos financieros unicos ¥y * Banca por internet
sistemas modernos *» Billetera electronica

. Proveedores de intermediacion laboral * Capital humano capacitado * Agencias Banco Limefio del Perti

. Proveedores de tercerizacién de servicios | ¢ Marca posicionada + Agentes Banco Limefio del Pert

+  Proveedores de compras de bienes e | * Alta participacion en el mercado » Cajeros electronicos Banco Limeiio
insumos de oficina. peruano. del Peru.

Estructura de costes Fuentes de ingresos

* Gastos y beneficios laborales de colaboradores y directorio del Banco Limefio del Perti » Cartera de créditos directos

* Alquiler de oficinas » Inversiones a valorrazonable con cambios en resultados
+ Costos de mantenimiento y adquisicién de inmuebles « Inversiones disponibles para la venta

» Pago de servicios de limpieza, servicio de soporte técnico y seguridad » Resultado por Operaciones de Cobertura

» Pago de servicios generales (agua, electricidad y arbitrios) » Fondos interbancarios

+ Pago de servicios de terceros (publicidad ., contabilidad. traslado de caudales. seguridad, limpieza, estudios, asesoria | * Oftros ingresos por servicios
juridica especializada, y compra de ttiles de oficina)

* Pago a proveedores de seguros

* Pago de intereses por depositos de clientes y entre otros pasivos financieros obtenidos

* Pago de impuestos y contribuciones

» Pago de campaiias de fidelizacion de clientes

Elaboracion propia.



Anexo 4: Caracterizacion del proceso gestion de investigacion de mercados.

PROCESO

OBJETIVO

ALCANCE

CARACTERIZACION DE PROCESOS - INVESTIGACION DE MERCADOS
Fecha de Emision: 21/12/2022

Gestion de Investigacion de mercados

Proveer un servicio de investigacion y validacion de las necesidades actuales de los
clientes de la organizacion requeridos por los clientes internos con altos estandares de

calidad.

Aplicable a todos los servicios de la empresa y servicios de porfolio

MICRO

SUB-

Capital Humano, Computadora, Internet, Plataforma
de la empresa (SAP), email corporativo, presupuesto
asignado

RECURSOS

DUENO DEL PROCESO Jefe de Investigacion de Mercados

INDICADORES % nivel de satisfaccion del cliente interno (NPS)

PROVEEDOR PROCESO PROCESO CTIVIDADES DIRIGE PARTICIPA CLIENTE CONTROLES
Jefe de
Detalle de Recibir solicitud Jefe de Cliente Investigacion | Solicitud de | Jefe de
Cliente interno | informacion : " Investigacion | . de Mercados, | informacion Investigacion | -
] de informacion interno .
requerida de Mercados Cliente completada de Mercados
Interno
Recepcion de
solicitud
Registro de
- . . correos y
Jefe de | Solicitud de Registrar en | Jefe de | Jefe de | Jefe de | Solicitud de | Jefe de apuntes de
Investigacion informacién repositorio  de | Investigacién | Investigacién | Investigacion | informacion Investigacion Zn dientes en
de Mercados completada solicitudes de Mercados | de Mercados | de Mercados | almacenada de Mercados Email
corporativo
Invetigacion Registro e
Jefe de | Solicitud de 9 . Jefe de | Jefe de | Jefe de | Solicitud de | Jefe de | correos y
L . L de Mercados Revisar la L L L : iy L
Investigacion informacion ara solicitud solicitud Investigacion | Investigacion | Investigacion | informacion Investigacion | apuntes en
de Mercados almacenada P de Mercados | de Mercados | de Mercados | revisada de Mercados | email
simple y corporativo
compleja P
Jefe de | Solicitud ~ de Revisar zsrfi'ma?“a“zczrmz Jefe de | Jefe de | Jefe de | Solicitud  de | Jefe de
Investigacion informacién solicitud relacionados a Ia Investigacion | Investigacion | Investigacion | informacion Investigacion | -
de Mercados revisada solicitud de Mercados | de Mercados | de Mercados | costeada de Mercados
Solicitud de
Jefe de | Solicitud de Determinar nivel Jefe de | Jefe de | Jefe de | informacién Jefe de
Investigacion informacion de compleiidad Investigacion | Investigacion | Investigacion | dimensionada Investigacion | -
de Mercados costeada pie] de Mercados | de Mercados | de Mercados | segln de Mercados
complejidad
Solicitud de
Jefe de | informacién Realizar plan de Jefe de | Jefe de | Jefe de | Plan de trabajo | Analista de
Investigacion dimensionada trabaio P Investigacién | Investigacion | Investigacién | para solicitudes | investigacion | -
de Mercados segln J de Mercados | de Mercados | de Mercados | simples de mercados
complejidad Gestion  de
Lr;ve'até%g;é%r; Asignacion de
para solicitud solicitud
simple Jefe de
Jefe de | Plan de trabajo Asianar solicitud Jefe de | Jefe de L:Vl?/?atelr%i%lg: Solicitud de | Analista  de | Cuadro de
Investigacion para solicitudes a angalista Investigacion | Investigacion Analista d’e informacion investigacion | control en
de Mercados simples de Mercados | de Mercados investigacion simple asignada | de mercados | Excel
de mercados
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Jefe de
Investigacion
de Mercados

Solicitud de
informacién
simple asignada

Analista de .SOI'C'tUd., de

: S informacion

investigacion A

de mercados simple
almacenada

Analista de | Solicitud de

investigacion informacion

de mercados

simple analizada

Avalistade | SRR %
investigacion -
simple pre
de mercados -
coordinada
Analista de sOI'C'tUd., de
investigacion lnforr_nac_lon
cuantitativa
de mercados : )
disponible

Cliente interno

Requerimiento
de informacién
cuantitativa
disponible

Cliente interno

Resumen de
informacién
cuantitativa

disponible
. Informacion
Analls_ta L de cuantitativa
investigacion X ibl
de mercados disponible
almacenada
Analista de ICTJ;Or:triT;:fil\(/):
investigacion : ]
disponible
de mercados :
analizada

Elaboracion de
informe de
solicitud
simple

Jefe de
Investigacion

Solicitud de

Cuadro de

L . Analista  de | Jefe de : L Analista  de
Recibir solicitud A, N, de Mercados | informacion . L control en
asignada Investigacion | Investigacion y Analista de | simple investigacion Excel y email
de Mercados | de Mercados investigacion | almacenada de mercados corporativo
de mercados
Analista  de
- Analista  de | Analista  de | Analista  de | Solicitud de | investigacion Cuadro de
Analizar P, . A . A : - control en
o Investigacion | investigacion | investigacion | informacion de mercados, .
solicitud . . . Excel y email
de Mercados | de mercados | de mercados | simple analizada | Cliente .
: corporativo
interno
Determinar . Analista de
presencia de | Analista de | Analista de | Analista  de isnofi)"r:rlrt;((j:ién de investigacion (%ﬁt?gl) d:n
informacion Investigacion | investigacion | investigacion | . de mercados, .
o simple pre . Excel y email
cuantitativa de Mercados | de mercados | de mercados K Cliente .
Lo . coordinada . corporativo
previa disponible interno
1I;1Eem mirn?grlrll(w:ggign Analista  de | Analista _de | Analista  de ;Snofgfrllgggién de Cliente (?()u:tcrlglj deen
- Investigacion | investigacion | investigacion o - .
cuantitativa cuantitativa interno Excel y email
: . de Mercados | de mercados | de mercados - - .
disponible disponible corporativo
Recepcionar ) _Analls_ta _lde Requerimiento
solicitud de li Analista  de | investigacion inf L i
informacion Cliente investigacion | de mercados y de informacion | Cliente -
L interno . cuantitativa interno
cuantitativa de mercados | Cliente . .
- : h disponible
disponible interno
Enviar Resumen de .
informacion Cliente Cliente Cliente informacion Analls.ta ”de
o X . . L investigacion | -
cuantitativa interno interno interno cuantitativa d
: N : . e mercados
disponible disponible
; Cliente .
Recepuor}gr Analista de . interno y Inforr_nac_lon Analista de Cuadro de
informacion L Cliente . cuantitativa j L control en
cuantitativa Investigacion interno Analista_ de disponible investigacion Excel y email
: - de Mercados investigacion P de mercados Y
disponible almacenada corporativo
de mercados
. . . . Informacion . Cuadro de
Anallzar” Analls_ta _,de Analls_ta _,de Analls_ta _,de cuantitativa Analls_ta _,de control en
informacion Investigacion | investigacion | investigacion . ibl investigacion ) il
cuantitativa de Mercados | de mercados | de mercados dBp?mb € de mercados Exce y_emal
analizada corporativo

Elaborar informe

Analista  de
Investigacion
de Mercados

Analista  de
investigacion
de mercados

Analista  de
investigacion
de mercados

Informe final de
solicitud de
informacion

Analista  de
investigacion
de mercados

Cuadro de
control en
Excel y email
corporativo
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Analista de

Informe final de

Enviar informe
para revision
final

Analista  de
Investigacion
de Mercados

Analista  de
investigacion
de mercados

Analista  de
investigacion
de mercados

Correo con
informe final de

Jefe de
Investigacion
de Mercados

Cuadro de
control en
Excel y email
corporativo

investigacion solicitud de
de mercados informacion
. Correo con
Analista de | . )
: S informe final de
investigacion -
de mercados solicitud de
informacion
Correo con
Jefe de | informe final de
Investigacion solicitud de
de Mercados informacién
almacenado
Informe de
Jefe | Solicitud  de
Investigacion . i
informacion
de Mercados 3
revisado
Informe de
Jefe de o
solicitud de

Investigacion
de Mercados

informacién con
notas de errores

Jefe de
Investigacion
de Mercados

Informe de
solicitud de
informacién con
errores
clasificados

Jefe de
Investigacion
de Mercados

Solicitud de
rectificacion de
errores

Jefe de
Investigacion
de Mercados

Informe de
solicitud de
informacién con
errores
estadisticos
corregidos

Correccion de
informe de
solicitud
simple

Recibir informe
para revision
final

Jefe de
Investigacion
de Mercados

Analista  de
investigacion
de mercados

Analista  de
investigacion
de mercados y
Jefe de
Investigacion
de Mercados

Jefe de
Investigacion
de Mercados

Cuadro de
control en
Excel y email
corporativo

Revisar informe

Jefe de
Investigacion
de Mercados

Jefe de
Investigacion
de Mercados

Jefe de
Investigacion
de Mercados

Jefe de
Investigacion
de Mercados

Cuadro de
control en
Excel y email
corporativo

Determinar
presencia de
errores

Jefe de
Investigacion
de Mercados

Jefe de
Investigacion
de Mercados

Jefe de
Investigacion
de Mercados

solicitud de
informacién
Correo con
informe final de
solicitud de
informacion
almacenado
Informe de
solicitud de
informacién
revisado

Informe de
solicitud de

informacién con
notas de errores

Jefe de
Investigacion
de Mercados

Cuadro de
control en
Excel y email
corporativo

Informe de
. . Jefe de | Jefe de | Jefe de | solicitud de | Jefe de Cuadro de
Determinar tipo S, I, S, X - I, control en
Investigacion | Investigacion | Investigacion | informacion con | Investigacion .
de errores Excel y email
de Mercados | de Mercados | de Mercados | errores de Mercados .
. corporativo
clasificados
Jefe de
Investigacion
de Mercados,
Especialista Especialista
externo  de externo  de
Soporte Soporte
Enviar solicitud | Jefe de | Jefe de Estadl_stl_co, Solicitud de Estad|§t|§o, Cuadro de
de rectificacion a | Investigacion | Investigacion Especialista rectificacion de Especialista control en
g 9 externo  de externo  de | Excel y email

especialistas

de Mercados

de Mercados

monitoreo de
la

competencia
y Practicante
de

Investigacion
de Mercados

errores

monitoreo de
la

competencia
y Practicante
de

Investigacion
de Mercados

corporativo

Informe de
Correccion  de Especialista .SO|ICItud” de Jefe de
errores externo  de informacion con Investigacion | -
estadisticos Eg& %ritsiico Especialista | Especialista ggig(ri?:ticos de Mercados
externo  de | externo  de d
Soporte Soporte Corregiaos
Estadistico Estadistico
Informe de
Correccién  de Especialista _SO|ICItud_, de
errores del exter_no de o o informacién con | Jefe ) _de
monitoreo de Ia | MONitoreo de | Especialista Especialista | errores de | Investigacion | -
la externo  de | externo  de | monitoreo de la | de Mercados

competencia

competencia

monitoreo de
la
competencia

monitoreo de
la
competencia

competencia
corregidos
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Jefe de
Investigacion
de Mercados

Informe de

solicitud de
informacién con
errores de

monitoreo de la
competencia

Correccion  de
errores

Practicante de
Investigacion

Practicante de
Investigacion

Practicante de
Investigacion

Informe de
solicitud de
informacién con
errores

Jefe de
Investigacion

corregidos
Especialista
externo de
Soporte
Estadistico, Informe de
Especialista S
solicitud de
externo de informacién
monitoreo de la .
h corregido
competencia y
Practicante de
Investigacion
de Mercados
Especialista
externo de
Soporte
Estadistico,
Especialista Informacion
externo de .
. corregida
monitoreo de la
competencia y
Practicante de
Investigacion
de Mercados
Jefe de | Informacién
Investigacion corregida
de Mercados almacenada
Jefe de Infpr.me de
L solicitud de
Investigacion inf L
de Mercados informacion
corregido
Jefe de Infpr_me de
L solicitud de
Investigacion informacion
de Mercados .
enviado

Cliente interno

Requerimiento
de informacion
cuantitativa
elaborada

Analista de
Investigacion
de Mercados

Solicitud de
extraccion  de
informacion  a
elaborar simple

operativos de Mercados | de Mercados | de Mercados operativos de Mercados
corregidos
Especialista Especialista Especialista
externo  de | externo  de | externo  de
Soporte Soporte Soporte
Estadistico, Estadistico, Estadistico,
Especialista Especialista Especialista
Envio de | externo  de | externo  de | externo  de i Jefe de
b ” . - - Informacion L
informacion monitoreo de | monitoreo de | monitoreo de . Investigacion | -
- corregida
corregida la la la de Mercados
competencia | competencia | competencia
y Practicante |y Practicante |y Practicante
de de de
Investigacion | Investigacién | Investigacion
de Mercados | de Mercados | de Mercados
Especialista
Especialista | externo  de
externo  de | Soporte
Soporte Estadistico,
Estadistico, Especialista
5 Especialista externo de y Cuadro de
Recepcién de | Jefe de | externo  de | monitoreo de | Informacién Jefe de control en
informacion Investigacion | monitoreo de | la corregida Investigacion .
- . Excel y email
corregida de Mercados | la competencia, | almacenada de Mercados cornorative
competencia | Practicante de P
y Practicante | Investigacion
de de Mercados
Investigacion |y Jefe de
de Mercados | Investigacion
de Mercados
Consolidar Jefe de | Jefe de | Jefe de Inf(_)r_me de Jefe de Cuadro de
) - L L L solicitud de L control en
informacion Investigacion | Investigacion | Investigacion informacion Investigacion Excel v email
corregida de Mercados | de Mercados | de Mercados . de Mercados Y
corregido corporativo
Enviar informe | Jefe de | Jefe de | Jefe de Infgr_me de . Cuadro de
- - L L L solicitud de | Cliente control en
final al cliente | Investigacion | Investigacion | Investigacion | . . ) .
interno de Mercados | de Mercados | de Mercados informacion interno Excel y email
enviado corporativo
Envio de
informe al
cliente interno
de  solicitud
simple
Recibir informe | Cliente Cliente Cliente Informe  final | Cliente B
final interno interno interno recibido interno
Determinar Solicitud de
Analista  de | Analista de | Analista  de | extraccion  de | Analista de

Generacion de
informacion
cuantitativa

complejidad  de
extraccion de

Investigacion
de Mercados

Investigacion
de Mercados

Investigacion
de Mercados

informacion  a
elaborar simple y

Investigacion
de Mercados

informacion compleja

Enviar Solicitud de Especialista

requerimiento de | Analista  de | Analista  de | Analista  de | extraccién  de extr; mo  de

informacion Investigacion | Investigacion | Investigacion | informacion  a -
e . Soporte

cuantitativa de Mercados | de Mercados | de Mercados | elaborar simple P

h . Estadistico

simple enviado
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Analista de
Investigacion
de Mercados

Solicitud de
extraccion  de
informacién  a
elaborar
compleja

Analista de
Investigacion
de Mercados

Solicitud de
extraccion  de
informacion  a
elaborar simple

Solicitud de

Analista de
Investigacion
de Mercados

Solicitud de
extraccion de
informacion  a
elaborar

compleja
Solicitud de
Area de _extraccno.n, de
Conocimiento informacién a
; elaborar
de cliente L
complejo
almacenado
o Solicitud de
Especialista -
externo de gxtracuo_n, de
informacion  a
Soporte .
e elaborar simple
Estadistico
almacenada
Especialista L
Informacion
externo de o
Soporte cuantitativa
Estadistico simple elaborada
Area de Inforr_nac_lon
- cuantitativa
Conocimiento "
de cliente compleja
elaborada
Especialista
externo de | Informacién
Soporte cuantitativa
Estadistico y | simple y
Area de | compleja
Conocimiento enviada
de cliente
Informacion
Analista de | cuantitativa
Investigacion simple y
de Mercados compleja
almacenada

Enviar i
requerimiento de | Analista de | Analista de | Analista de ?ﬁg?ﬁgg%n dg Area de
informacion Investigacion | Investigacion | Investigacion elaborar Conocimiento
cuantitativa de Mercados | de Mercados | de Mercados . de cliente
compleja complejo
enviado
Analista de
Rembl_r ) Especialista ) Investigacion Sollcnu_q de Especialista
requerimiento de Analista de | de Mercados | extraccion  de
. - externo  de P, . ; L externo  de
informacion S Investigacion | y Especialista | informacién  a
Lo oporte . Soporte
cuantitativa o de Mercados | externo  de | elaborar simple o
h Estadistico Estadistico
simple Soporte almacenada
Estadistico
. Analista  de | Solicitud de
Recibir A Investigacion | extraccion  de | 4
requerimiento de | Area de | Analista de g N iz Area de
. - - R, de Mercados | informacion  a -
informacion Conocimiento | Investigacion < Conocimiento
L . y Area de | elaborar .
cuantitativa de cliente de Mercados S - de cliente
. Conocimiento | complejo
compleja .
de cliente almacenado
Procesar A A A Informacion A
requerimiento de | Area de | Area de | Area de cuantitativa Area de
informacion Conocimiento | Conocimiento | Conocimiento ] Conocimiento
L . . . compleja B
cuantitativa de cliente de cliente de cliente elaborada de cliente
compleja
Procesar Especialista Especialista Especialista i Especialista
requerimiento de externo  de | externo  de | externo  de Informacién externo  de
informacion cuantitativa
cuantitativa Soporte Soporte Soporte simple elaborada Soporte
simple Estadistico Estadistico Estadistico P Estadistico
Enviar Especialista | Especialista | Especialista Informacién Analista de
informacion externo  de | externo  de | externo  de o A
cuantitativa Soporte Soporte Soporte cu antltatlvg Investigacion
simple Estadistico Estadistico Estadistico simple enviada de Mercados
:Er%:?r:acién Area de | Area de | Area de ::E?r:tr;?[gfil\(/): Analista  de
cuantitativa Conocimiento | Conocimiento | Conocimiento compleia Investigacion
. de cliente de cliente de cliente wie) de Mercados
compleja enviada
Especialista
- externo  de
Especialista
; externo  de Sopor,t € Informacién
Recepcionar . Estadistico, - .
- i Analista  de | Soporte P cuantitativa Analista  de
informacion A, s Area de | A
cuantitativa Investigacion | Estadistico y Conocimiento simple y | Investigacion
: ] de Mercados | Area de g compleja de Mercados
disponible - de cliente y
Conocimiento Analista _ de almacenada
de cliente P
Investigacion
de Mercados
Informacion
Analizar Analista  de | Analista de | Analista  de | cuantitativa Analista  de
informacion Investigacion | Investigacion | Investigacion | simple y | Investigacion
cuantitativa de Mercados | de Mercados | de Mercados | compleja de Mercados
analizada
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Analista de
Investigacion
de Mercados

Requerimiento
de uso de
recursos
adicionales para
atencion de
solicitud

Analista de
Investigacion
de Mercados

Solicitud de uso
de recursos
adicionales para
atencion de
solicitud

Analista de
Investigacion
de Mercados

Solicitud de uso
de recursos
adicionales para
atencion de
solicitud enviada

Analista de
Investigacion
de Mercados

Solicitud de uso
de recursos
adicionales para
atencion de
solicitud
almacenada

Jefe de
Investigacion
de Mercados

Solicitud de uso
de recursos
adicionales para
atencion de
solicitud
evaluada

Jefe de
Investigacion
de Mercados

Respuesta de
conformidad de
uso de recursos
enviada

Jefe de
Investigacion
de Mercados

Respuesta de
conformidad de
uso de recursos
enviada

Jefe de
Investigacion
de Mercados

Respuesta de no
conformidad de
uso de recursos
enviada

Jefe de
Investigacion
de Mercados

Respuesta de no
conformidad de
uso de recursos

Gestion de uso
de recursos
internos  del
area

Determinar uso
de recursos

Analista  de
Investigacion
de Mercados

Analista de
Investigacion
de Mercados

Analista de
Investigacion
de Mercados

Solicitud de uso
de recursos
adicionales para
atencion de
solicitud

Analista  de
Investigacion
de Mercados

Realizar
Solicitud de
conformidad de
uso de recursos

Analista  de
Investigacion
de Mercados

Analista de
Investigacion
de Mercados

Analista  de
Investigacion
de Mercados
y Jefe de
Investigacion
de Mercados

Solicitud de uso
de recursos
adicionales para
atencion de
solicitud enviada

Jefe de
Investigacion
de Mercados

Recepcion  de
solicitud de
conformidad de
uso de recursos

Jefe de
Investigacion
de Mercados

Analista de
Investigacion
de Mercados

Analista de
Investigacion
de Mercados
y Jefe de
Investigacion
de Mercados

Solicitud de uso
de recursos
adicionales para
atencion de
solicitud
almacenada

Jefe de
Investigacion
de Mercados

Cuadro de
control en
Excel y email
corporativo

Determinar
conformidad de
uso de recursos

Jefe de
Investigacion
de Mercados

Jefe de
Investigacion
de Mercados

Jefe de
Investigacion
de Mercados

Solicitud de uso
de recursos
adicionales para
atencion de
solicitud
evaluada

Jefe de
Investigacion
de Mercados

Cuadro de
control en
Excel y email

corporativo

Envio de
conformidad de
uso de recursos

Jefe de
Investigacion
de Mercados

Jefe de
Investigacion
de Mercados

Jefe de
Investigacion
de Mercados

Respuesta de
conformidad de
uso de recursos
enviada

Analista  de
Investigacion
de Mercados

Cuadro de
control en
Excel y email

corporativo

Envio de no
conformidad de
uso de recursos

Jefe de
Investigacion
de Mercados

Jefe de
Investigacion
de Mercados

Jefe de
Investigacion
de Mercados

Respuesta de no
conformidad de
uso de recursos
enviada

Analista  de
Investigacion
de Mercados

Cuadro de
control en
Excel y email

corporativo

Recepcion de
conformidad de
uso de recursos

Analista  de
Investigacion
de Mercados

Jefe de
Investigacion
de Mercados

Jefe de
Investigacion
de Mercados
y Analista de
Investigacion
de Mercados

Respuesta de
conformidad de
uso de recursos
almacenada

Analista  de
Investigacion
de Mercados

Cuadro de
control en
Excel y email
corporativo

Recepcion de no
conformidad de
uso de recursos

Analista  de
Investigacion
de Mercados

Jefe de
Investigacion
de Mercados

Jefe de
Investigacion
de Mercados
y Analista de
Investigacion
de Mercados

Respuesta de no
conformidad de
uso de recursos
almacenada

Analista  de
Investigacion
de Mercados

Cuadro de
control en
Excel y email
corporativo

Procesar
informacién con
recursos propios

Analista  de
Investigacion
de Mercados

Analista de
Investigacion
de Mercados

Analista de
Investigacion
de Mercados

Informe con
informacion
requerida

Analista  de
Investigacion
de Mercados

Cuadro de
control en
Excel y email

corporativo
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Anexo 5: Diagrama de flujo del proceso gestion de investigacion de mercados AS - IS.
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Anexo 6: Guia de pautas a clientes internos del Banco Limefio del Perd.

Caracteristicas:

e La presente guia se utilizara para las entrevistas a 3 gerencias correspondientes a:
Gerencia de Inteligencia Comercial, Gerencia de Continuidad y Gerencia de
Productos Persona Juridica.

Objetivos:

e Determinar el nivel de satisfaccion y puntos de mejora respecto a los servicios
proporcionados por el equipo de Investigacion de Mercados.
e Identificar los objetivos de productividad e ingreso de requerimientos de
solicitudes de Investigacion de Mercados ante el cambio de estrategia corporativa.
e Validar el nivel de aceptacion al cambio en el proceso gestion de investigacion de
mercados.
Materiales:

e 1 hitacora
Datos del entrevistado:

Cargo:
Fecha:
Presentacion:

Buenos dias/tardes, soy egresada de la Facultad de Ingenieria Empresarial de la
Universidad del Pacifico y estoy haciendo una investigacion exploratoria con los
principales grupos de interés del proceso gestion de investigacion de mercados de un
banco en el Per( que se realiza en la presente organizacién con la finalidad de
optimizarlos. En consecuencia, dado que su persona es uno de los principales clientes
internos que generan mayor requerimiento al equipo, consideramos vital su opinion para

lograr los objetivos de la investigacion.
Gracias de antemano por su apoyo.

1. Cuéntenos un poco sobre el equipo que lidera ... ” (por ejemplo, cual es su rol en
la organizacion, cuales son sus objetivos como area y como se interrelaciona con
el equipo de investigacion de mercados del banco)

2. Desde su experiencia y en una escala del 1 al 5 (donde 1: muy en desacuerdo, 2:
en desacuerdo, 3: indiferente, 4: de acuerdo y 5: muy de acuerdo), ;cOmo
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considera que se desempefia el equipo de investigacion de mercados con respecto
al servicio que proporciona de acuerdo con las siguientes premisas?

1 2 3 4 5
Muy en | Desacuerdo | Indiferente De acuerdo Muy de
desacuerdo acuerdo

a. El tiempo de atencién de
requerimientos es adecuado.

b. Los integrantes del equipo
de investigacion de
mercados son amables

c. El equipo de investigacion
de mercados se caracteriza
por su proactividad.

d. Se encuentra conforme
con el nivel de
automatizacién brindado en
el equipo de investigacion
de mercados.

e. La calidad de los
entregables cumple mis
expectativas.

Asimismo, ¢cuéal considera que son los puntos de mejora del equipo de
Investigacion de Mercados?

Por otro lado, me gustaria conocer su opinién frente a la nueva estrategia
corporativa propuesta ante el cambio de gerencia en la organizacién. ¢Usted
considera que ello implica un mayor desafio en el alcance de los objetivos de su
area?

Asimismo, custed considera que esta nueva estrategia implicaria mayores
desafios y cambios en su relacion con el equipo de Investigacion de mercados?
Usualmente ;usted por qué medio realiza los requerimientos al equipo de
investigacion de mercados y con qué frecuencia?

Finalmente, ¢ usted considera que su equipo es adaptable rapidamente al cambio?;
es decir, si se realizan cambios en los procesos del equipo de investigacion de
mercados, ¢;usted considera que su equipo presentaria algin inconveniente al
relacionarse con el mismo?
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Anexo 7: Resumen de respuestas de la entrevista al Gerente de Inteligencia Comercial.

1. Cuéntenos un poco sobre el equipo que lidera (por ejemplo, cuél es su rol en

la organizacion, cuéles son sus objetivos como area y cOmo se interrelaciona
con el equipo de investigacion de mercados del banco).

Gracias por la entrevista, Maria Lucia. Creo que es realmente valioso el poder
tener este espacio para poder conversar del desempefio del equipo de

Investigacion de Mercados.

Con respecto al equipo que lidero, este se compone de 6 sub-equipos: Precios,
Analitica Avanzada, Conocimiento del Cliente, Campafas, Estrategia de
Campafias y ustedes (investigacion de mercados). Considero que cumplen un rol
estratégico en la organizacion para tomar mejores decisiones basadas en datos, tal
como dice nuestro rol desde que se concibid esta area. Asimismo, es importante
resaltar que, todos los equipos que lidero se interrelacionan muy bien entre si,
complementan y hacen sinergias potentes para entregar resultados al negocio a

fin de que puedan ejecutar mejores estrategias comerciales.

Desde su experienciay en una escala del 1 al 5 (donde 1: muy en desacuerdo,
2: en desacuerdo, 3: indiferente, 4: de acuerdo y 5: muy de acuerdo), ¢cémo
considera que se desempefia el equipo de investigacion de mercados con
respecto al servicio que proporciona de acuerdo con las siguientes premisas?

1 2 3 4 5
Muy en | Desacuerdo Indiferente De acuerdo Muy de
desacuerdo acuerdo

a. ElI tiempo de X

atencioén de

requerimientos es

adecuado.

b. Los integrantes del X

equipo de

investigacion de

mercados son

amables.
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c. El equipo de X
investigacion de
mercados se
caracteriza por su
proactividad.

d. Se  encuentra X
conforme con el nivel
de automatizacion
brindado en el equipo
de investigacién de
mercados.

e. La calidad de los X
entregables  cumple
mis expectativas.

3. Asimismo, ¢cudl considera que son los puntos de mejora del equipo de

Investigacion de Mercados?

Me gusta empezar siempre por las fortalezas. Destaco la capacidad que tiene el
equipo de investigacion de mercados para ejecutar. Los entregables que tienen,
considerando que responden a varios clientes, siempre han sido entregados en el
tiempo indicado y con una calidad mejor a la esperada o definida por el usuario.

Eso lo valoro mucho.

Con respecto a las oportunidades de mejora, como hemos conversado en maltiples
ocasiones, seria bueno que desarrollen mejor la habilidad de trabajar bajo presion
sin perder la ecuanimidad. Es importante que siempre piensen que el trabajo no
es una carrera de velocidad sino una marat6n de largo aliento, deben mantener la
energia constantemente sin frustrarse ni estresarse. Asimismo, también es
importante que encuentren un equilibrio cada uno de ustedes, empezando por ti
Maria Lucia, entre su vida personal y su vida profesional. Sé que les apasiona su
trabajo, pero trabajar tantas horas puede que “les cobre factura” con el tiempo. Sé
que la demanda es alta, pero debemos encontrar la manera de que se realice dentro
del horario laboral. Ademas de fomentar el uso de herramientas para facilitar el

autoservicio de nuestros clientes internos, asi aminoramos la carga.

4. Por otro lado, me gustaria conocer su opinion frente a la nueva estrategia
corporativa propuesta ante el cambio de gerencia en la organizacion. ¢ Usted
considera que ello implica un mayor desafio en el alcance de los objetivos de
su area?
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La vision de la nueva gerencia es muy retadora. Implica que seamos el banco
ndmero uno del pais y es bastante desafiante. Haremos lo posible para contribuir
a alcanzar este resultado, pero sabemos que implica replantear varias iniciativas
tanto estratégicas como tacticas. Al cambiar el objetivo mayor, se replantea todo,

pero sabemos qué haremos nuestro mejor esfuerzo para lograrlo.

Asimismo, ¢usted considera que esta nueva estrategia implicaria mayores
desafios y cambios en su relacion con el equipo de Investigacion de
mercados?

Si, totalmente. Ahora la voz de la cliente desplegada por el equipo de

investigacion de mercados cobra un papel fundamental. Tenemos que crear y
disefiar soluciones para el usuario a fin de cobrar la relevancia que necesitamos
para ganar mayor participacion de mercados, especialmente en este contexto tan
dificil, de cambios sociales, politicos, econémicos, ambientales y legales. La
pandemia representa un reto enorme que poco a poco, estamos sorteando.
Estamos adaptandonos al cambio lo mas rapido que podemos pese a que SOmos

una corporacion grande.

Usualmente ¢usted por qué medio realiza los requerimientos al equipo de
investigacion de mercados y con qué frecuencia?
Normalmente realizo los requerimientos luego del comité de soluciones para el

cliente que tenemos semanal cuando nos juntamos con las otras gerencias y te los
traslado por whatsapp, email o un chat por meet. También sé que realizan
requerimientos de los otros equipos que tengo a mi cargo y los atiendes
gentilmente. Ademas, hay flexibilidad, sé que te llevas bien con otras gerencias y
te lo solicitan directamente. Creo que es lo mejor para no ser “un cuello de

botella”.

De la frecuencia, imagino que lo realizan en cuanto lo necesitan, ;no?. No es una
temporalidad definida por lo que sé y me comentas a veces en las sincronizaciones
semanales. Lo bueno es que entiendes el contexto. Adn nos estamos adaptando a

los cambios, sé que necesitamos organizarnos mejor y tener tiempos de atencién
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e ingreso de solicitudes mas definidos, pero aun todo es incierto, volatil y poco a

poco estamos viendo la mejor manera.

Finalmente, ¢usted considera que su equipo es adaptable rapidamente al
cambio?; es decir, si se realizan cambios en los procesos del equipo de
investigacion de mercados, ¢ usted considera que su equipo presentaria algun
inconveniente al relacionarse con el mismo?

Sé que todo cambio cuesta, especialmente porque somos seres humanos. A unos

nos cuesta mas y a otros menos. Pero sé que tenemos que mantenernos a la
vanguardia de las actualizaciones que se realizan. Sé que los cambios son duros,
pero poco a poco nos acoplaremos con el fin de mejorar. Creo que al inicio se
presentan inconvenientes, pero trabajaremos juntos para lograr el objetivo y que

se incorporen las oportunidades de mejora identificadas.
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Anexo 8: Resumen de respuestas de la entrevista al Gerente de Continuidad.

1. Cuéntenos un poco sobre el equipo que lidera (por ejemplo, cuél es su rol en
la organizacion, cuales son sus objetivos como area y como se interrelaciona
con el equipo de investigacion de mercados del banco).

Como lider de Continuidad de Soluciones para el Cliente, tengo a mi cargo:
soporte comercial, activos, pasivos, incentivacion, soporte Unico a la red de
oficinas, seguros y lealtad. Nosotros nos encargamos de ejecutar eficientemente
las tareas operativas necesarias para garantizar el éxito comercial tanto de retail
como empresarial. Nuestro objetivo es mantener la cohesion con las disciplinas e
identificar oportunidades de mejora eficiencia. Por otro lado, nos relacionamos
muchisimo con el equipo de investigacion de mercados porque necesitamos
continuamente informacion de nuestros usuarios y clientes para la toma de

decisiones y desarrollar productos y servicios para ellos.

2. Desde su experienciay en una escala del 1 al 5 (donde 1: muy en desacuerdo,
2: en desacuerdo, 3: indiferente, 4: de acuerdo y 5: muy de acuerdo), ¢cémo
considera que se desempefia el equipo de investigacion de mercados con
respecto al servicio que proporciona de acuerdo con las siguientes premisas?

1 2 3 4 5

Muy en | Desacuerdo Indiferente De acuerdo Muy de acuerdo
desacuerdo

a. El tiempo de X
atencién de
requerimientos
es adecuado.

b. Los X
integrantes  del
equipo de
investigacion de
mercados  son
amables.

c. El equipo de X
investigacion de
mercados se
caracteriza por
su proactividad.

d. Se encuentra | X
conforme con el
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nivel de
automatizacion
brindado en el
equipo de
investigacion de
mercados.

e. La calidad de X
los entregables
cumple mis
expectativas.

3. Asimismo, ¢cudl considera que son los puntos de mejora del equipo de

Investigacion de Mercados?

Me gustaria mayor celeridad. Nosotros trabajamos muy de la mano con el equipo
de monetizacion, quienes se encargan del crecimiento de los volumenes de venta
y del margen de intereses. Nos piden resultados muy rapidos y tenemos que ir a
la par con el negocio. Sé que el equipo de investigacién de mercados es pequefio
y que estamos en una coyuntura dificil para pensar en ampliarlo, pero hay que
buscar la manera en la que se puedan ordenar o priorizar para que nos puedan
atender mas agilmente. También considero que es importante las formas, ha
habido oportunidades en que algunos miembros del equipo no me han respondido
ami u otros miembros del area de la manera mas asertiva, sé que estan bajo mucha
presion, pero es importante cuidar las formas. Los entendemos, pero si
necesitamos que controlen mejor sus emociones para poder llevar a cabo los

proyectos de la mejor manera.

4. Por otro lado, me gustaria conocer su opinion frente a la nueva estrategia
corporativa propuesta ante el cambio de gerencia en la organizacion. ¢Usted
considera que ello implica un mayor desafio en el alcance de los objetivos de
su area?

Definitivamente implica un mayor desafio. Sin embargo, sé que podemos lograr
todo lo que nos propongamos por la calidad de profesionales que somos y las
ansias que tenemos por “comernos el mundo”. Solo es cuestion de decision,

nosotros si podemos ser el banco nimero uno del Perd.
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5. Asimismo, ¢usted considera que esta nueva estrategia implicaria mayores
desafio y cambios en su relacion con el equipo de Investigacion de mercados?
Es muy probable. A todos nos estan exigiendo mas y si nos piden mas, nosotros

también requerimos mayor apoyo. En este momento necesitamos un profundo
conocimiento del cliente para tomar decisiones mas certeras basadas en
informacién real y actualizada de nuestros usuarios. Necesitamos como decia
anteriormente, mayor celeridad de parte de ustedes. Todos debemos de “ponernos

la camiseta” para lograr nuestro objetivo, “ser el banco nimero uno del pais”.

6. Usualmente ¢usted por qué medio realiza los requerimientos al equipo de
investigacion de mercados y con qué frecuencia?
Por lo general, te los pido directamente a ti, Maria Lucia. Lo bueno es que

contestas rapido mis WhatsApp y sé que al menos ya estds viendo como
atenderlos. También sé que gente de mi equipo, te hace solicitudes y los atiendes.
Gracias por ello. De la frecuencia, te mentiria, no llevo una contabilidad, pero sé
que si te solicitamos apoyo frecuentemente.

7. Finalmente, ¢usted considera que su equipo es adaptable rapidamente al
cambio?; es decir, si se realizan cambios en los procesos del equipo de
investigacion de mercados, ¢ usted considera que su equipo presentaria algun
inconveniente al relacionarse con el mismo?

Considero que somos totalmente flexibles y adaptables al cambio. Quien no

evoluciona a la par del mercado o las nuevas necesidades, se estanca. Debemos
siempre avanzar. Mi equipo es igual. Siempre nos adaptamos lo més rapido

posible para responder al mercado.
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Anexo 9: Resumen de respuestas de la entrevista al gerente de productos persona juridica.

1. Cuéntenos un poco sobre el equipo que lidera (por ejemplo, cual es su rol en la
organizacion, cudles son sus objetivos como area y como se interrelaciona con el

equipo de investigacion de mercados del banco).

Qué bueno que nos hayamos podido reunir. Disculpa por las reprogramaciones, pero han
sido dias complicados. Espero poder ser de ayuda para este proyecto que tienes. Mi rol
en la organizacion consiste en liderar la estrategia para poder mejorar la adquisicion,
vinculacion y retencion de clientes persona juridica. Tengo a mi cargo los equipos de:
créditos comerciales persona juridica, gestion de pasivos, factoring, comercio exterior y

leasing.

Por otra parte, nosotros nos solemos interrelacionar continuamente con ustedes porque
aun es un mundo por descubrir persona juridica. Siento que conocemos poco de las
necesidades de nuestros clientes y tenemos menos informacién aun de los nuevos,

especialmente de las pymes.

2. Desde su experiencia y en una escala del 1 al 5 (donde 1: muy en desacuerdo, 2:
en desacuerdo, 3: indiferente, 4: de acuerdo y 5: muy de acuerdo), ¢,cémo considera
que se desempefia el equipo de investigacion de mercados con respecto al servicio

gue proporciona de acuerdo con las siguientes premisas?

1 2 3 4 5

Muy en | Desacuerdo Indiferente De acuerdo Muy de acuerdo
desacuerdo

a. El tiempo de X
atencién de
requerimientos
es adecuado.

b. Los X
integrantes  del
equipo de
investigacion de
mercados  son
amables.

c. El equipo de X
investigacion de
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mercados se
caracteriza por
su proactividad.

d. Se encuentra X
conforme con el
nivel de
automatizacion
brindado en el
equipo de
investigacion de
mercados.

e. La calidad de X
los entregables
cumple mis
expectativas.

3. Asimismo, ¢cuél considera que son los puntos de mejora del equipo de

Investigacion de Mercados?

Me gustaria mucho que nos ayuden a encontrar mayores Insights accionables para
nosotros. Sé que tenemos informacion potente por las investigaciones que realizan, pero
aun nos falta “aterrizarlas” para que se cristalicen en estrategias comerciales. Sé que es

un trabajo en conjunto, pero aun nos cuesta encontrar estos espacios de cocreacion.

4. Por otro lado, me gustaria conocer su opinion frente a la nueva estrategia
corporativa propuesta ante el cambio de gerencia en la organizacion. ¢Usted

considera que ello implica un mayor desafio en el alcance de los objetivos de su &rea?

Si, nos han pedido poner mas “foco” en pymes. Sabemos que es un segmento poco
conocido pero que tiene mucho potencial. También reconocemos que es dificil llegar a
ellos por el alto nivel de informalidad que tienen especialmente en paises como el nuestro
y que la pandemia los ha afectado. Felizmente a nivel gubernamental se estan

estableciendo programas de reactivacion econémicos que permiten a algunos resurgir.

En linea a tu pregunta si, tenemos un mayor desafio. Antes priorizdbamos mediana y gran
empresa, ahora tenemos que enfocar nuestros esfuerzos para captar, vincular y retener a

las pymes.

124



5. Asimismo, ¢usted considera que esta nueva estrategia implicaria mayores desafios

y cambios en su relacion con el equipo de Investigacion de mercados?

Creeria que si. Tenemos un segmento del cual conocemos poco. No tenemos idea de qué
necesitan, por cudles canales acercarnos ni cuéles son sus habitos. Tenemos que trabajar

mas de la mano, por ello te agendaré algunas reuniones.

6. Usualmente ;usted por qué medio realiza los requerimientos al equipo de

investigacion de mercados y con qué frecuencia?

Usualmente suelo enviarte correos electronicos, sé que a veces muy tarde. También creo
que algunos miembros de mi equipo te solicitan requerimientos, pero sé que es atipico.
Mas los realizo yo o mis reportes directos. De la frecuencia ultimamente han sido mas
esporéadicos, pero creo que, dada la coyuntura, trabajaremos méas de la mano. Si antes nos

reuniamos 1 vez a la semana, ahora al menos seréan 2 o 3.

7. Finalmente, ;usted considera que su equipo es adaptable rapidamente al
cambio?; es decir, si se realizan cambios en los procesos del equipo de investigacion
de mercados, ¢/considera que su equipo presentaria algun inconveniente al

relacionarse con el mismo?

Espero que se adapten lo mas rapidamente posible al cambio. Sé que gran parte del equipo
son personas mayores que no son tan adeptas a ello, pero buscaremos hacer una transicion

paulatina en beneficio de todos.
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Anexo 10: Diagrama de operaciones del proceso actual (DAP AS-IS) del micro proceso

gestion de investigacion de mercados para solicitud simple.

Diagram: N°1 Hoja N° 1 RESUMEN
OBJETO: Toma de tiempos para solicitud simple ACTIVIDAD ACTUAL % ACTUAL %
Proceso: [Gestion de Investigacion de Mercados Operacion O 30 53.57% 32.65 12.13%
Microproceso | Gestion de Investigacién de Mercados de solicitud simple Transporte [ 0.00% 0 0.00%
Lugar: Lima Espera 8 14.29% 232.00 86.20%
Operario: Jefe de Investigacion de Mercados Inspeccion 3 5.36% 3.60 1.34%
FichaN°___1_ | Almacenamiento 15 26.79% 0.90 0.33%
Total 56 100.00% 269.15 100.00%
Fecha de realizacién: 30/ 06/2020 Tiempo en minutos 16149
SIMBOLOGIA
Descripcién cantidad  Distancia en metro{ Tiempo Estandar O (= [T
Recibir solicitud de informacion 1 0.05 X
Registrar en repositorio de solicitudes 1 0.10 X
Revisar la solicitud 1 1.00 X
Pre- analizar y estimar costos relacionados a la solicitud 1 2.00 X
Determinar nivel de complejidad 1 0.05 X
Realizar plan de trabajo 1 2.00 X
Asignar solicitud a analista 1 0.10 X
Recibir solicitud asignada 1 0.05 X
Analizar solicitud 1 1.00 X
Determinar presencia de i 6 itativa previa 1 3.00 X
Emitir solicitud de informacion cuantitativa disponible 1 0.10 X
Recepcionar solicitud de informacion cuantitativa disponible 1 0.05 X
Enviar informacién cuantitativa disponible 1 24.00 X
Recepcionar informacion iva di 1 0.05 X
Analizar informacion cuantitativa 1 2.00 X
Elaborar informe 1 4.00 X
Enviar informe para revisién final 1 0.10 X
Recibir informe para revision final 1 0.05 X
Revisar informe 1 3.00 X
Determinar presencia de errores 1 0.30 X
Determinar tipo de errores 1 0.30 X
Enviar solicitud de rectificacion a especialistas 1 0.05 X
Correccién de errores estadisticos 1 72.00 X
Correccién de errores del monitoreo de la competencia 1 48.00 X
Correccién de errores operativos 1 48.00 X
Envio de informacion corregida 1 0.10 X
Recepcion de informacion corregida 1 0.05 X
Consolidar informacion corregida 1 2.00 X
Enviar informe final al dliente interno 1 1.00 X
Recibir informe final 1 0.10 X
Determinar complejidad de extraccion de informacion 1 1.00 X
Enviar requerimiento de informacién cuantitativa simple 1 0.10 X
Enviar requerimiento de informacion cuantitativa compleja 1 0.10 X
Recibir requerimiento de informacién cuantitativa simple 1 0.05 X
Recibir requerimiento de informacion cuantitativa compleja 1 0.05 X
Procesar requerimiento de informacién cuantitativa compleja 1 24.00 X
Procesar imiento de i 6 itativa simple 1 12.00 X
Enviar informacion cuantitativa simple 1 0.05 X
Enviar informacion cuantitativa compleja 1 0.10 X
informacion iva di 1 0.10 X
Analizar informacion cuantitativa 1 2.00 X
Determinar uso de recursos 1 0.30 X
Realizar Solicitud de conformidad de uso de recursos 1 0.15 X
Recepcion de solicitud de conformidad de uso de recursos 1 0.05 X
Determinar conformidad de uso de recursos 1 1.00 X
Envio de conformidad de uso de recursos 1 0.05 X
Envio de no conformidad de uso de recursos 1 0.05 X
Recepcion de conformidad de uso de recursos 1 0.05 X
Recepcion de no conformidad de uso de recursos 1 0.05 X
Procesar informacién con recursos propios 1 6.00 X
Envio de requerimiento de informacion requerida 1 0.10 X
de imiento de i 0 1 0.05 X
Procesar informacion 1 3.00 X
Enviar informacion procesada 1 0.10 X
Recibir informacion procesada 1 0.05 X
Consolidar informacion procesada 1 4.00 X
TOTAL 1 269.15 30 [ 8 3 15

Elaboracion propia.
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Anexo 11: Diagrama de operaciones del proceso actual (DAP AS-IS) del micro proceso gestion
de investigacion de mercados para solicitud compleja.

OPERARIO / MATERIAL / EQUIPO

N°1 HojaN° 1 RESUMEN
Toma de tiempos para solicitud compleja ACTIVIDAD ACTUAL % ACTUAL %
Proceso: |Gestién de Investigacion de Mercados Operacién O 28 48.28% 451.75 78.05%
Microproceso |Gestién de Investigacion de Mercados de solicitud complejo Transporte :> 0 0.00% 0 0.00%
Lugar: Lima Espera 9 15.52% 43.50 7.52%
Operario: Jefe de Investigacion de Mercados Inspeccion 4 6.90% 76.30 13.18%
FichaN°___ 1_ | Almacenamiento 17 29.31% 7.25 1.25%
Total 58 100.00% 578.80 100.00%
Fecha de realizacién: 30/ 06 /2020 Tiempo en minutos 34728
SIMBOLOGIA
Descripcién cantidad Distancia en metrog Tiempo Estédndar O |:> u v
Recibir solicitud de informacién 1 0.05 Py
Registrar en repositorio de solicitudes 1 0.10 J S X
Revisar la solicitud 1 1.00 X
Pre- analizar y estimar costos relacionados a la solicitud 1 2.00 X
Determinar nivel de complejidad 1 0.05 X
Determinar disponibilidad presupuestal del area 1 2.00 X
Solicitar aprobacién de uso de presupuesto 1 0.15 X
Determinar uso de presupuesto 1 4.00 X
Enviar confirmacién o negacion via mail 1 0.05 X
Recibir confirmacién o negacién via mail 1 0.05 X
Generar requerimiento a compras 1 1.00 X
Revisar requerimiento 1 1.00 X
Cotizar requerimiento 1 72.00 X
Pre-seleccionar proveedores aptos para el servicio 1 2.00 X
Enviar propuestas de proveedores pre-seleccionados 1 0.10 X
Recibir propuestas de proveedores pre-seleccionados 1 1.00 X
Realizar matriz de evaluacion técnica y econdémica 1 2.00 X
Compartir matriz de evaluacion técnica y econémica al area de compras 1 0.10 X
Recibir matriz de evaluacion técnica y econdmica al area de compras 1 0.05 X
Negociar con proveedores finalistas 1 2.00 X
Seleccionar proveedor a trabajar 1 1.00 X
Generar y enviar orden de compra 1 1.50 X
Recibir orden de compra 1 0.10 X
Asignar solicitud al analista 1 0.10 X
Solicitar presupuesto al cliente interno 1 3.00 X
Recibir requerimiento de presupuesto 1 1.00 X
Evaluar disponibilidad de presupuesto 1 2.00 X
Determinar uso de presupuesto del cliente interno 1 1.00 X
Enviar confirmacién y reasignar presupuesto 1 1.00 X
Recibir confirmacién 1 0.05 X
Enviar comunicado de falta de presupuesto 1 0.10 X
Recibir comunicacion de falta de presupuesto 1 0.10 X
Gestionar la reformulacién de la solicitud 1 1.00 X
Enviar propuesta de nueva solicitud acotada 1 2.00 X
Recibir propuesta de nueva solicitud acotada 1 0.10 X
Enviar conformidad o negacion con solicitud acotada 1 0.10 X
Recibir conformidad o no conformidad de solicitud acotada 1 0.05 X
Recibir solicitud asignada 1 0.10 X
Contactar al proveedor para iniciar servicio 1 0.20 X
Responder contacto 1 24.00 X
Elaborar informe 1 360.00 X
Enviar informe de investigacién de campo 1 4.00 X
Recibir informe de investigacién de campo 1 0.10 X
Enviar informe para revision final 1 0.10 X
Recibir informe para revisién final 1 0.10 X
Revisar informe 1 3.00 X
Determinar presencia de errores 1 1.00 X
Enviar informe con correcciones sugeridas 1 0.30 X
Recibir informe con correcciones sugeridas 1 0.10 X
Solicitar correcciones al proveedor 1 0.30 X
Recibir correcciones 1 4.00 X
Realizar correcciones 1 72.00 X
Enviar informe corregido 1 2.00 X
Recibir informe corregido 1 0.10 X
Dar conformidad para enviar informe 1 2.00 X
Recibir conformidad para enviar informe 1 0.10 X
Enviar informe final al cliente interno 1 0.30 X
Recibir informe final 1 0.10 X
TOTAL 1 578.80 28 0 9 4 17

Elaboracion propia.
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Anexo 12: Matriz AVA - ESIA del micro proceso gestion de investigacion de mercados para

solicitud simple.

Evaluador Si usted estuviera

obligado a entregar el

¢Notard el cliente ¢Estaria
final una evidentemente
disminuciénenel incompletoel  servicio en forma
valor de su servicio serviciosinesta urgente, ;obviaria
i estaactividad no  actividad? (R:  esta actividad? (R:

Si podria lograr
ahorros
eliminando esta
actividad, ¢lo
harfa? (R: NO)

Actividades

Sub procesos|

Si la actividad es
una inspeccion /
revision, ¢es la tasa
de rechazos

significativa? (|

PUN

UACION |CLASIFICACION

Eliminar

simplifi

Integrar

Automal

Sustento de la
accion a realizar

se ejecuta? (R:Sl), ) NO). )
Desarrollo de la
Recibir ) aplicacion de
e Actividad e
solicitud de 1 1 1 1 0 4 N X gestion de datos
: ” importante :
Recepcionde | Mormacion maestros y modulo
de registro.
solicitud &
Registrar en Se podria unificar
Actividad con Ia actividad de
repositorio de 1 0 0 0 0 1 X ¢
g sospechosa Recibir solicitud
solicitudes de informacion”
- . Se va a establecer
Revisar la 0 0 0 1 0 1 Actividad x criterios de
solicitud sospechosa evaluacion que
Pre- analizar y Se va a establecer
estimar costos 0 0 1 1 0 2 Ac""‘:a" X criterios de
Revisar N sospechosa cvaluation que
solfcitud Desarrollo de la
Determinar ) aplicacion de
! Actividad e
nivel de 0 1 1 0 0 2 X gestion de datos
¢ sospechosa ;
complejidad maestros y modulo
de registro.
El jefe del equipo
ya no realizara el
Realizar plan de lan de trabajo. E1
P 0 0 0 0 0 0 Desperdicio X Ly yo. B
trabajo analista decidiré
como abordar el
proyecto.
o
de solicitud Desarrollo de la
aplicacion de
Asignar ) gestion de datos
o Actividad ;
solicitud a 1 1 1 1 0 4 X maestros y médulo
" importante
analista de registro (se
enviaré una alerta
por mail)
Desarrollo e fa
aplicacion de
Recibir gestion de datos
Actividad .
solicitud 1 1 1 1 0 4 - X maestros y modulo
asignada Importante de registro (se
enviaré unaalerta
por mail)
oMo
Analizar Actividad informacién ya
solicitud 1 1 1 1 0 4 importante X contaran con la
Dreseiuia ue
Determinar . -
presencia de s nlir como
informacién . . . 0 0 5 Actividad N parte de ‘;S
cuantitativa importante requisitos de
previa ingreso de la
disponible informacién
Emitir solicitud Ya 5;'22':;’:‘::’“0
de informacion Actividad ¢
. 1 1 1 0 0 3 N X requisitos de
cuantitativa importante !
bl ingreso de la
P informacion
Recepcionar Ya se incluira como|
solicitud de parte de los
‘ Actividad
informacién 1 1 1 0 0 3 / X requisitos de
cuantitativa importante ingreso de la
Elaboracién | _disponible informacion
deinforme e[ Enviar
solicitud | informacion . . . o 0 . Actividad N Estar disponible
simple | cuantitativa importante enel modulo
gisponible
Recepcionar
informacion Actividad Estar disponible
cuantitativa 1 1 1 0 0 3 importante X en el modulo
disponible
Se redujo las
Analizar ) °
informacion 1 1 1 1 0 4 Actividad x actividades de
titativa importante obtencion de la
cuan informacion.
Se redujo las
actividades de
obtencion de la
Elaborar A 0 . Actividad X informacien, lo cual
informe 1 1 1 importante permite un mayor
tiempo destinado a
Ia elaboracin del
informe.
ET mismo analista
realizar el proceso
Enviar informe Actividad de control de
para revision 1 0 0 0 0 1 X calidad y ya noeel
' sospechosa "
final
investigacion de
mercados,
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Correccion
de informe de
solicitud
simple

Recibir informe
para revision
final

Actividad
sospechosa

Coordinar con
Talento y Cultura
un plan de
capacitacion al
analista

Revisar informe

Actividad
sospechosa

Coordinar con
Talentoy Cultura
unplan de
capacitacion al
analista

Determinar
presencia de
errores

Actividad
sospechosa

Se va a reducir
actividades
burocréticas y el
mismo analista
determinara la
lpresencia de errores

Determinar tipo
e errores

Actividad
sospechosa

Se va a reducir
actividades
burocraticas y el
mismo analista
determinard la
lpresencia de errores

Enviar solicitud
de rectificacion
a especialistas

Actividad
sospechosa

Se vaa centralizar
la comunicacion
con un solo
interlocutor y evitar
diferentes
interpretaciones
para el abordaje de
la solicitud

Correccion de
errores
estadisticos

Actividad
sospechosa

Sevaa centralizar
la comunicacion
con un solo
interlocutor y evitar
diferentes
interpretaciones
para el abordaje de
la solicitud

Correccion de
errores del
monitoreo de la
competencia

Actividad
sospechosa

Sevaa centralizar
la comunicacion
conunsolo
interlocutor y evitar
diferentes
interpretaciones
para el abordaje de
la solicitud

Correccion de
errores
operativos

Actividad
sospechosa

Sevaa centralizar
la comunicacion
con un solo
interlocutor y evitar
diferentes
interpretaciones
para el abordaje de
la solicitud

Envio de
informacion
corregida

Actividad
sospechosa

Se vaa centralizar
la comunicacion
con un solo
interlocutor y evitar
diferentes
interpretaciones
para el abordaje de
la solicitud

Recepeion de
informacién
corregida

Actividad
sospechosa

Sevaa centralizar
la comunicacion
con un solo
interlocutor y evitar
diferentes
interpretaciones
para el abordaje de
la solicitud

Consolidar
informacién
corregida

Actividad
sospechosa

Se va a centralizar
la comunicacion
con un solo
interlocutor y evitar
diferentes
interpretaciones
para el abordaje de

la solicitud.
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Envio de
nformeal
cliente
intemo de
solicitud
simple

Enviar nforme
final al cliente:
intemo

Actividad
sospechosa

cargar y descargar
jocumentos)

Recibir informe
final

Actividad
importante:

El cliente intero]
podré consular la
documentacion de
forma_histérica y
disponible a raves
del modulo.

Generacion
de

informacion
cuanitativa

Determinar

informacion

Activided
importante

recursos por
complejidad de la
soliciud Se

acompafiamiento
continuo a él por

informacion simple
al practicante y la
complejaal
analst.

Actividad
importante:

recursos por
complejidad de la
solicitud Se

informacion simple
al practicante y la
jaal
analsta.

Enviar
requerimiento
de informacién
cuanitativa
compleja

Actividad
importante:

recursos por
complejidad de la
solicitud Se
empoderard al

acompafiamiento
continuo a él por

informacion simple
al pracicante y la
complejal
anaista.

requerimiento

Actividad
importante:

recursos por
complejidad de la
soliciud Se
empoderard al
practicante y se
realizard
acompafiamiento
continuo a él por
parte del jefe.

Se re-distrbuirén la
solicitud de
informacion simple
al practicante y la
complejaal
anaista.

requerimiento

de informacion
cuaniitativa
compleja.

Actividad
importante:

recursos por
complejidad de la
soliciud Se
empoderaraal
practicante y se
realizard
amiento
continuo a él por

informacion simple
al practicante y la
jaal
analsta.

Procesar
requerimiento
informacion

e
cuanitativa
compleja

Activided
importante

recursos por
complejidad de la
solicitud Se
empoderara al
practicante y se
realizard
fiamiento
continuo a él por
del efe.

Se redistrbuiran la
solicitud de
informacion simple
al practicante y la

jasl
anaista.

Procesar
requerimiento
de informacion
cuanitativa
simple

Actividad
importante

recursos por
complejidad de la
soliciud Se
empoderara al
practicante y se
realizard
fiamiento
continuo a él por
parte del e
s redistrbuitén la
solicitud de
informacion simple
al practicante y la
compleja al
anaista.

Enviar

informacion

cuanitativa
smple

Actividad
importante.

recursos por
compleyidad de la
solicitud Se

aco
continuo a él por

informacion simple
al practicante y la
jaal
anansta.

Enviar

informacion

cuanitativa
compleja

Actividad
importante.

recursos por

acompafiamiento
continuo a él por

complejaal
anaista.

Recepcionar
informacion
cuanitativa

disponible

Activided
importante

recursos por
complejidad de la
solicitud Se

acompaniamiento
continuo a él por
Se registrbuiran la
solicitud de
informacion simple

al practicante y la
complejaal
anaista.

Analizar

informacion
cuanitativa

Actividad
importante:

recursos por
complejidad de la
solictud Se
empoderara al
practicante y se
realizard
acompafiamiento
contino élpor
arte del jef

informacion simple
al practicante y la
complejaal

anaista.
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Determinar uso

Se reasignaran fas
funciones de

o rocuraos 0 0 0 0 0 Desperdicio X manera previa. Lo
cual evitard que se
realice este paso
Reatizar Se reasignaran las
Solicitud de funciones de
N 0 0 0 0 0 Desperdicio X manera previa. Lo
conformidad de pre
cual evitaré que se
uso de recursos realice este paso
Recepeién e Se reasignarén las
solicitud de funciones de
0 0 0 0 0 Desperdicio X manera previa. Lo
conformidad de :
oo recirsos cual evitard que se
realice este paso
Se reasignaran fas
Determinar Actividad funciones de
conformidad de 0 0 0 0 1 X manera previa. Lo
uso de recursos sospechosa cual evitard que se
realice este paso
Se reasignaran fas
Enviode funciones de
conformidad de 0 0 0 0 0 Desperdicio X manera previa. Lo
uso de recursos cual evitara que se
realice este paso
Se reasignaran las
Envio de no funciones de
conformidad de 0 0 0 0 0 X manera previa. Lo
uso de recursos cual evitara que se
realice este paso
Se reasignaran las
Recepcion de funciones de
conformidad de 0 0 0 0 0 Desperdicio X manera previa. Lo
uso de recursos cual evitara que se
realice este paso
Gestion de - Se reasignaran las
usode | Recepcion de funciones de
recursos | "0 conformidad 0 0 0 0 0 Desperdicio X manera previa. Lo
internos el | deusode lcual evitara que se
drea recursos realice este paso
Procesar Cada miembro del
informacin con ) equipo contaré con
recursos 0 0 0 0 0 Desperdicio X funciones més
propios Jaras y delimitadas
rvio de Se reasignarén las
requerimiento funciones de
4 i 0 0 0 0 0 Desperdicio X manera previa, Lo
de informacion pre
h cual evitard que se
requerida realice este paso
Se reasignaran fas
Recepcion de funciones de
requerimiento 0 0 0 0 0 Desperdicio X manera previa. Lo
de informacién cual evitara que se
realice este paso
Se reasignaran fas
Procesar Actividad funciones de
) ! 1 0 0 0 1 x manera previa. Lo
informacion sospechosa cunl ovitaré que se
realice este paso
Se reasignaran fas
Enviar funciones de
informacién 0 0 0 0 0 Desperdicio X manera previa. Lo
procesada cual evitara que se
realice este paso
Se reasignaran las
Recibir Actividad funciones de
informacion 1 0 0 0 1 X manera previa. Lo
procesada sospechosa cual evitard que se
realice este paso
Se reasignaran fas
Consolidar Actividad funciones de
informacion 1 0 0 0 1 X manera previa. Lo
procesada sospechosa cual evitara que se
realice este paso
Totales % % % 20 110 18 2

Elaboracion propia
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Anexo 13:Matriz AVA - ESIA del micro proceso gestion de investigacion de mercados para

solicitud compleja.

Redisefio de
autonomias de
autorizacion de

Determinar
disponibilidad 1 Actividad
presupuestal del sospechosa presupuesto interno
drea de Investigacion de
Mercados
Rediseito de
Solicitar autonomias de
aprobacion de 0 Actividad autorizacion de
uso de sospechosa presupuesto interno
presupuesto de Investigacion de
Mercados
Gestion de Rediseio de
aprobacion . o au‘onom‘avs de
de uso del Determinar uso 0 Actividad aulorlzacln?n de
presupuesto de presupuesto sospechosa presupuesto interno
dol Area de Investigacion de
Mercados
Rediseito de
Enviar autonomias de
confirmacion o 0 Actividad autorizacion de
negacion via sospechosa presupuesto interno
mail de Investigacion de
Mercados
Redisefio de
Recibir autonomias de
confirmacion o Actividad autorizacion de
negacion via 0 sospechosa presupuesto interno
mail de Investigacién de
Mercados
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Generar

Las funciones se

requerimionto Actividad reasignaran al
"mm s importante lanalista en lugar del
P je
Las funciones se
Revisar Actividad reasignaranal
requerimiento importante lanalista en lugar del
jefe.
Las funciones se
Cotizar Actividad reasignaranal
requerimiento importante lanalista en lugar del
jefe.
Pre-seleccionar Las funciones se
proveedores Actividad reasignaranal
aptos para el importante lanalista en lugar del
servicio jefe.
Enviar Las funciones se
propuestas de Actividad reasignaranal
proveedores pre importante lanalista en lugar del
seleccionados jefe.
Recibir Las funciones se
propuestas de Actividad reasignaranal
proveedores pre importante lanalista en lugar del
seleccionados jefe.
Realizar matriz Las funciones se
de evaluacion Actividad reasignaranal
técnicay sospechosa lanalista en lugar del
econdmica jefe.
Seleccion de
proveedor
Compartir
matriz de Las funciones se
evaluacion Actividad reasignaranal
técnicay sospechosa lanalista en lugar del
econémicaal jefe.
area de compras
Recibir matriz }
de evaluacion Las funciones se
técnicay Actividad reasignaran al
economica al sospechosa nalista en lugar del
. jef
area de compras Jefe
Negodiar con Las funciones se
mgvee e Actividad reasignaran al
P Tnatiss sospechosa lanalista en lugar del
jefe.
Seleccionar Las funciones se
proveedor a Actividad reasignaran al
trabajar importante nalista en lugar del
jefe.
Generar Las funciones se
e o dgny de Actividad reasignaran al
compra importante fanalista en lugar del
P jefe
Las funciones se
ccibir orden vida reasignarénal
Recibir ord Actividad anal
de compra importante lanalista en lugar del
jefe.
Desarrollo de la
aplicacion de
Asignar Actividad gestion de datos
solicitudal Tportante maestros y médulo
analista

de registro (se
enviar una alerta
por mail)
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Gestion de

Solicitar
presupuesto al
cliente interno

Desperdicio

Recibir
requerimiento
de presupuesto

Desperdicio

Evaluar
disponibilidad
de presupuesto

de
presupuesto

Determinar uso
de presupuesto
del cliente
interno

Enviar
confirmacion y
reasignar
presupuesto

Reci

Se vaa estab
criter
eva

Reformulacio|
n de solicitud

Enviar
comunicado de
falta de
presupuesto

Desperdicio

Se va a establecer
criterios de
evaluacion que
seran llenados por
el cliente intermo, lo
cudl facilitard la
revision de la
misma.

Recibir
comunicacion
de falta de
presupuesto

Desperdicio

Se va a establecer
criterios de
evaluacion que
serdn llenados por
el cliente interno, lo
cual facilitara la
revision de la
misma.

Gestionar la
reformulacion
de la solicitud

Desperdicio

Se va a establecer
criterios de
evaluacion que
serén llenados por
el cliente interno, lo
cudl facilitara la
revision de la
misma.

Enviar
propuesta de
nueva solicitud
acotada

Desperdicio

Se va a establecer
criterios de
evaluacion que
serdn llenados por
ll cliente interno, lo
cudl facilitara la
revision de la
misma.

Recibir
propuesta de
nueva solicitud
acotada

Desperdicio

Se vaa establecer
criterios de
evaluacion que
serdn llenados por
el cliente interno, lo
cual facilitara la
revision de la
misma.

Enviar
conformidad o

Se va a establecer
criterios de
evaluacion que

" Actividad serén llenados por
negacion con in flen
o1 sospechosa el cliente interno, lo
solicitud ) )
eotada cudl facilitaré la
revision de la
misma
Se va a establecer
- riteri
Recibir criterios de

conformidad o
no conformidad
de solicitud
acotada

Desperdicio

evaluacion que
serén llenados por
el cliente interno, lo
cudl facilitard la
revision de la
misma.
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Correccion
de informe de
solicitud
compleja

Recibir informe
para revision
final

Actividad
sospechosa

Se va a reducir
actividades
burocréticas y el
mismo analista
determinaré la
presencia de errores

Revisar informe

Actividad
sospechosa

Se va a reducir
actividades
burocréticas y el
mismo analista
determinara la
presencia de errores

Determinar
presencia de
errores

Actividad
sospechosa

Se va a reducir
actividades
burocraticas y el
mismo analista
determinara la
presencia de errores

Enviar informe

correcciones
sugeridas

Actividad
sospechosa

Se va a reducir
actividades
burocréticas y el
mismo analista
determinara la
presencia de errores

Recibir informe

correcciones
sugeridas

Actividad
sospechosa

Se va a reducir
actividades
burocréticas y el
mismo analista
determinaré la
presencia de errores

Solicitar
correcciones al
proveedor

Actividad
sospechosa

Se va a reducir
actividades
burocréticas y el
mismo analista
determinaré la
presencia de errores

Recibir
correcciones

Actividad
sospechosa

Se va a reducir
actividades
burocréticas y el
mismo analista
determinara la
presencia de errores

Realizar
correcciones

Actividad
sospechosa

Se va a reducir
actividades
burocréticas y el
mismo analista
determinara la
presencia de errores

Enviar informe
corregido

Actividad
sospechosa

Se va a reducir
actividades
burocréticas y el
mismo analista
determinaré la
presencia de errores

Recibir informe
corregido

Actividad
sospechosa

Se va a reducir
actividades
burocréticas y el
mismo analista
determinara la
presencia de errores

Dar
conformidad
para enviar
informe

Actividad
sospechosa

Se va a reducir
actividades
burocréticas y el
mismo analista
determinaré la
presencia de errores
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Sevaaeli
e
Recibir
cnnfﬂrml(.iad 1 0 1 0 0 5 Actividad x
para enviar sospechosa
informe
Envio de
ntormeal | enviar informe
interno de. flna!al cliente 1 0 1 0 0
- interno
solicitud
compleja

Recibir informe:
final

Elaboracion propia

Anexo 14: Bosquejo del ingreso al médulo (propuesta de mejora).

N7

La opcién nimero
uno para el
conocimiento de tu
mercado

iBIENVENIDO
A MODUMER!

TU MODULO DE DATOS DE
INVESTIGACION DE
MERCADO

OLICITUD

Elaboracion propia.
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1.Numero de registro de solicitante: {\ E022315 )

—————————"

Jefatura directa: Maria Leon Calle

Gerencia: Gerencia Inteligencia Comercial
; .. A g
2. Tipo de solicitud: { Estudios ad-hoc y/o transversales )@
Nivel de complejidad: Compleja

Tiempo aproximado de respuesta: dentro de 30 dias hdbiles

Cantidad de presupuesto implicado
aproximadamente (soles):

SIGUIENTE
Elaboracion propia.
3. ¢Presenta disponibilidad de uso —_SI_\\, 'ﬂ;\\
de presupuesto interno? \ﬁ__/ \___/

4. ¢Por favor, indicar la cantidad de 20 000 soles )
presupuesto disponible? Adjuntar "—————————

conformidad de uso por gerencia % Adjuntar archivo

5. ¢Presenta informacion cuantitativa previa
referente al caso? ;——= ——

\
(\ Si N01

N w—— -——

6. Por favor, adjunte la informacion
o , Adjuntar archivo
cuantitativa previa que presenta

SIGUIENTE

Elaboracion propia.
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7. Por favor, brindarnos el detalle de la informacién que
requiere le enviemos o validemos.

—————————————————————————————————

/
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|

ENVIAR SOLICITUD

Elaboracion propia.

GRACIAS

SU SOLICITUD HA SIDO
ENVIADA, APUNTE SU
cODIGO

CODIGO DE SOLICITUD:
IVOO0001

RECUERDA QUE PUEDES VER LA RESPUESTA Y
ESTADO DE TU SOLCIITUD EN ESTE PORTAL

Elaboracion propia.
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N7

La opcién numero
uno para el
conocimiento de tu
mercado

iBIENVENIDO
A MODUMER!

TU MODULO DE DATOS DE
INVESTIGACION DE
MERCADO

SOLICITUD _

Elaboracion propia.
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1.ingrese cédigo de solicitud: (  1Vv000001 )

—————————

Estado de solicitud REGISTRADO

ASIGNADO

| ameso

REVISE LA RESPUESTA ADJUNTA

=

Elaboracion propia.
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Anexo 15: Propuesta de perfil de puesto para Jefe de Investigacion de Mercado.

PERFIL DE PUESTO
BANCO LIMENO DEL PERU JEFE DE INVESTIGACION DE MERCADO
LOCALIZACION ORGANIZATIVA
PAIS Pert AREA SOLUCIONES DE PARA EL CLIENTE
PROVINCIA Lima EQUIPO INVESTIGACION DE MERCADOS
CENTRO DE TRABAJO Sede principal - San Isidro

REQUISITOS

Formacion academica en las carreras de administracion,ingenieria industrial,Economia y/o afines

Deseable maestria investigacion de mercado y/o gestion de procesos

Experiencia especifica 4 afios como jefe de investigacion de mercado o afines

Manejo avanzado de herramientas de ofimatica y gestion de procesos

Deseable experiencia en el manejo de ERPs asi como en mejora continua

FUNCIONES

Evaluar,determinar y/o comunicar el uso del presupuesto asignado

Revisar matrices de evaluacion tecnica asi como comunicar la confirmacion via email

Gestionar los procesos involucrados en la atencion de solitudes simples y/o complejas segtn sea el caso

Coordinar con el equipo de desarrollo del ERP las observaciones y/o mejoras a implementar

Gestionar la capacitacion para el personal involucrado en la atencion de las solicitudes simples y/o complejas

CARRERAS PROFESIONALES

Titulado y/o magister de las carreras de administracion,ingenieria industrial,Economia y/o afines

FORMACION

Formacion academica en las carreras de administracion,ingenieria industrial,Economia y/o afines

OTROS CONOCIMIENTOS

Manejo de indicadores de gestion asi como la presentacion de reportes gerenciales para la toma de decisiones

COMPETENCIAS

Liderazgo,organizacion,entusiasta,proactivo y capacidad de ensefianza asertiva

REQUERIMIENTOS LEGALES

No contar con antecedentes penales, policiales y/o judiciales

Fuente. Elaboracion propia
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Anexo 16:Propuesta de perfil de puesto para Analista de Investigacion de Mercado.

PERFIL DE PUESTO
BANCO LIMENO DEL PERU ANALISTA DE INVESTIGACION DE MERCADO
LOCALIZACION ORGANIZATIVA
PAIS Peru AREA SOLUCIONES DE PARA EL CLIENTE
PROVINCIA Lima EQUIPO INVESTIGACION DE MERCADOS
CENTRO DE TRABAJO Sede principal - San Isidro

REQUISITOS

Formacion academica en las carreras de administracion,ingenieria industrial,Economia y/o afines

Experiencia de 1 a 2 afios como analista de investigacion de mercado,analista funcional ,planeamiento estrategico y/o afines

Experiencia en el analisis de flujos de operaciones y mejora continua

Manejo avanzando de Ms.Office y SQL Server

Conocimiento e implementacion de metodologias agiles para la gestion de procesos

FUNCIONES

Recepcionar y/o analizar las solicitudes de informacion complejas que lleguen al area

Determinar y/o enviar evaluacion del presupuesto asignado y confirmar via email

Generar requerimientos de compras asi como la coordinacion con el area de compras

Evaluacion presupuestal del cliente interno segin sea requerido

Recepcionar y analizar informe de investigacion de campos para su aprobacion final

Cargar informacion final al modulo del sistema Modumer

CARRERAS PROFESIONALES

Egresados de las carreras de administracion,ingenieria industrial,Economia y/o afines

FORMACION

Formacion academica en las carreras de administracion,ingenieria industrial,Economia y/o afines

OTROS CONOCIMIENTOS

Manejo de presentacion efectivas , conocimientos de metodolgias agiles y experiencia de usuario

COMPETENCIAS

Proactivo,entusiasta,investigador,comunicativo y asertivo con predisposicion al trabajo en equipo

REQUERIMIENTOS LEGALES

No contar con antecedentes penales, policiales y/o judiciales

Elaboracion propia
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Anexo 17: Propuesta de perfil de puesto para Practicante de Investigacion de Mercado.

PERFIL DE PUESTO
BANCO LIMENO DEL PERU PRACTICANTE DE INVESTIGACION DE MERCADO
LOCALIZACION ORGANIZATIVA
PAIS Pert AREA SOLUCIONES DE PARA EL CLIENTE
PROVINCIA Lima EQUIPO INVESTIGACION DE MERCADOS
CENTRO DE TRABAJO Sede principal - San Isidro

REQUISITOS

Estudiantes de 7mo ciclo en adalente de las carreras de economia,administracion,ingenieria industrial y/o afines

Conocimiento avanzado de MS. Office

Conocimiento basico de base datos SQL Serer

Conocimiento basico de metodologias agiles como Scrum,Lean,entre otros

Ingles nivel intermedio

FUNCIONES

Recepcionar y/o analizar las solicitudes de informacion que lleguen al area

Recopilar,recepcionar y analizar informacion cualitatica o cuantitiva adicional segun sea el caso

Procesar informacion recepcionada y/o recopilada para la solicitudes

Elaborar informes ,reportes y/o indicadores segun sea el casos atendido

Cargar informacion final al modulo del sistema Modumer

CARRERAS PROFESIONALES

Estudiantes de 7mo ciclo en adalente de las carreras de economia,administracion,ingenieria industrial y/o afines

FORMACION

Formacion profesional en las carreras de economia,administracion,ingenieria industrial y/o afines

OTROS CONOCIMIENTOS

Manejo de tablas dinamicas y macros en excel

COMPETENCIAS

Proactivo,entusiasta e investigador con muchas ganas de aprender y predisposicion al trabajo en equipo

REQUERIMIENTOS LEGALES

Convenios de practica pre-profesionales

Elaboracion propia.
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Anexo 18: Plan de implementacion de propuesta de mejora en el Banco Limefio del Peru.

Elaboracion propia.
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Elaboracion propia.

Plan de Implementacion
67 ? ' ' 67 ; Cuanto? ; COmo?

Solucién

Actividad

Responsable

¢Donde?
Lugar de
implementacion

Motivos para realizar actividades

Costo tiempo (HH)

¢C6mo se implementan estas actividades ?

Generar politica de
autonomias de uso de
presupuesto.

Elaborar propuesta para la nueva
politica de autonomia de uso de
presupuesto del rea de investigacion
de mercado

Jefe de investigacion de
mercado

S1]S2[S3|s4|s5|s6 S7 S8 S9|s10|s11|s12]

Investigacion de
mercado

Incrementar la capacidad y agilidad de atencion de
solicitudes complejas del area de investigacion de mercado

50 horas

La jefatura de investigacion de mercado desarrolla la
nueva propuesta de autonomia para el uso del
presupuesto de atencion de solicitudes complejas

Coordinacion con el area de finanzas

Jefe de investigacion de
mercado

Investigacion de
mercado

Modificar la autonomia de uso de presupuesto del rea de
investigacion de mercado

5 horas

La jefatura de investigacion de mercado se encargara de
brindar la propuesta
para la nueva autonomia de uso de presupuesto de
atencién de solicitudes complejas

Evaluacion del nueva politica de
autonomia de uso de presupuesto del
4rea de investigacion de mercado

Area de finanzas

Investigacion de
mercado

Corroborar los criterios de autorizacion para la aprobacion
de la nueva autonomia de uso presupuesto del area de
investigacion de mercado

50 horas

El érea de finanzas evaluara en comité las propuesta de
la nuevo autonomia del uso de presupuesto para la
atencién de solicitudes complejas

Visto bueno de la nueva politica de
autonomia de uso de presupuesto del
4rea de investigacion de mercado

Gerencia de finanzas

Investigacion de
mercado

Confirmar la aprobacion de la nueva autonomia de uso de
presupuesto del 4rea de investigacién de mercado

20 horas

La gerencia de finanzas mediante comité brinda el visto
buenos para la nueva autonomia del uso de presupuesto
para la atencion de solicitudes complejas del area de
investigacion de mercado

Aprobacién e implementacion de la
nueva politica de autonomia de uso
de presupuesto del area de
investigacion de mercado

Gerencia de finanzas

Investigacion de
mercado

Actualizar e implementar la nueva autonomia de uso de
presupuesto del 4rea de investigacién de mercado

40 horas

Se implementar4 la nueva autonomia del uso del
presupuesto para la atencion de solicitudes complejas
del area de investigacion de mercado

Elaboracion propia.
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Elaboracion propia.

Solucién

Realizar un plan de
capacitacion para el
cliente interno respecto a
la reorganizacién del
proceso de atencion de
solicitudes con evaluacion
final.

Actividad

Elaboracién del plan de capacitacion

Responsable

Jefe de investigacion de

Plan de Implementa

¢Donde?
‘ Lugar de

S2|S3|S4]S5|s6|S7 S8 S9 S10/S11|S12|S13| implementacion

Investigacion de

Motivos para realizar actividades

Desarrollar gufas y pautas de trabajo con respecto al uso

Costo tiempo (HH)

¢Coémo se implementan estas actividades ?

La jefatura de investigacion de mercado desarrolla los

de clientes internos del equipo de 2 - X S 50 horas lineamientos del plan de capacitacion de clientes
. S mercado mercado del nuevo médulo de gestién de investigacién de mercado .
investigacion de mercado internos
Lo " . L — . . . la jefatura de investigacion de mercado envia y
Coordinacién con los diversos Jefe de investigacion de Investigacion de Informar acerca de la funcionalidad del nuevo médulo de . L "
N . . - R S 10 horas comunica el nuevo plan de capacitacion de cliente
equipos de clientes internos mercado mercado gestion de investigacion de mercado internos
Evaluacion del plan de capacitacion - " . 5 . . - . . . .
. ' P p Comité de clientes Investigacion de Analizar los posibles escenarios que se puedan presentar El comité de clientes internos evalla los escenarios
de clientes internos del area de N . - L 50 horas P .
. o internos mercado para su inclusion en las capacitaciones planteados en el plan de capacitacion proporcionado
investigacion de mercado
Visto bueno del plan de capacitacion - . N, I, . . El comité de clientes internos aprueba el plan de
" N X Comité de clientes Investigacion de Aprobar el nuevo plan de capacitacion de clientes internos A < . L
de clientes internos del area de N . . S 20 horas capacitacion brindado por el area de investigacion de
A S internos mercado del &rea de investigacion de mercados
investigacién de mercado mercado
Despliegue e implementacion del . . .
o " . s N, Comunicar a los clientes internos el correcto uso y . I
plan de capacitacién de clientes Jefe de investigacion de Investigacion de . X . L Se implementara el nuevo plan de capacitacion para los
funcionamiento del nuevo médulo de gestion de 40 horas

internos del rea de investigacion de
mercados

mercado

mercado

investigacion de mercado

clientes internos del area de investigacion de mercado

Elaboracion propia.
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Anexo 19: Diagrama de flujo del proceso TO - BE.
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Anexo 20: Diagrama de operaciones del proceso actual (DAP TO-BE) del micro proceso
gestidn de investigacion de mercados para solicitud simple.

P % %
ACTIVIDAD ACTUAL ACTUAL
Proceso: [Gestién de igacion de Mercados Operacion O 20 57.14% 50.95 45.13%
i ‘Geslién de igacion de Mercados de solicitud simple Transporte [:> 0 0.00% 0 0.00%
Lugar: Lima Espera I__J 5 14.29% 56.00 49.60%
Operario: Jefe de Investigacion de Mercados Inspeccion | 3 8.57% 5.50 4.87%
FichaN° ___1_ Almacenamiento v 7 20.00% 0.45 0.40%
Total 35 100.00% 112.90 100.00%
Fecha de realizacion: \ 30/ 06 /2020 Tiempo en minutos 6774
Distancia en SIMBOLOGIA
Descripcion cantidad metros Tiempo Estandar O —> [ []
Recibir solicitud de i i6 1 0.05 X
Determinar nivel de 1 0.05 X
Asignar solicitud 1 0.05 X
Recibir solicitud asignada 1 0.05 X
Analizar solicitud 1 1.50 X
Determinar necesidad de informacién cuantitativa adicional 1 0.50 X
Determinar jidad de i6n de informacion cuantitativa 1 0.25 X
Enviar imi dei i6 itativa simple 1 0.10 X
Enviar requerimiento de informacion cuantitativa compleja 1 0.10 X
Recibir requerimiento de i i6 itativa simple 1 0.05 X
Recibir requerimiento de i i6 itativa compleja 1 0.05 X
Procesar imi de informacién itativa compleja 1 12.00 X
Procesar imi dei i6 itativa simple 1 6.00 X
Enviar informacion cuantitativa simple 1 0.05 X
Enviar informacién cuantitativa compleja 1 0.10 X
i informacion cuantitativa adicional 1 0.10 X
Analizar informacion cuantitativa adicional 1 2.00 X
Envio de i dei ion por 1 0.05 X
pcion de imil de p i dei i6) 1 0.05 X
Procesar informacién 1 38.80 X
Enviar i i6n procesada 1 0.05 X
Recibir informacion procesada 1 0.05 X
Elaborar informe 1 5.00 X
Revisar informe 1 3.00 X
Determinar presencia de errores 1 2.00 X
Determinar tipo de errores 1 0.50 X
Enviar solicitud de rectificacion a 1 0.05 X
Correccién de errores 1 15.00 X
Correccion de errores del monitoreo de la competencia 1 12.00 X
Correccion de errores operativos 1 11.00 X
Enviodeii ion corregida 1 0.10 X
Recepcion de i ion corregida 1 0.05 X
Consolidar informacién corregida 1 2.00 X
Cargar informe final al médulo 1 0.10 X
Cerrar caso de solicitud de 1 0.10 X
TOTAL 1 112.90 20 0 5 3 7

Elaboracion propia.
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Anexo 21: Diagrama de operaciones del proceso actual (DAP TO-BE) del micro proceso
gestion de investigacién de mercados para solicitud compleja.

ERARIO / MATERI

OBJETO: Toma de tiempos para solicitud compleja N° DE PASOS % DE HORAS %
ACTIVIDAD ACTUAL ACTUAL
Proceso: ‘Geslién de Investigacion de Mercados Operacion O 29 58.00% 234.10 78.24%
\ \Gesllc’m de i6n de Mercados de solicitud complejo Transporte IZD 0 0.00% 0 0.00%
Lugar: Lima Espera 4 8.00% 19.40 6.48%
Operario: Jefe de Investigacion de Mercados Inspeccion 6 12.00% 41.30 13.80%
FichaN° ___ 1 11 22.00% 4.40 147%
Total 50 100.00% 299.20 100.00%
Fecha de realizacion: ‘ 30/ 06 /2020 Tiempo en minutos 17952
SIMBOLOGIA
Descripcion cantidad istancia en metro| Tiempo Estandar (@) — [ ]
Recibir solicitud de informacién 1 0.05 [@) X
Determinar nivel de complejidad 1 0.05 X
Asignar solicitud 1 0.05 X
Recibir solicitud asignada 1 0.05 X
Analizar solicitud 1 1.00 X
Determinar imi de rango de If directa de j 1 0.50 X
Solicitar aprobacion de uso de presupuesto del area 1 0.15 X
Determinar uso de presupuesto 1 1.90 X
Enviar confirmacién o negacion via mail 1 0.05 X
Recibir confirmacion o negacién via mail 1 0.05 X
Generar requerimiento a compras 1 1.00 X
Revisar i 1 1.00 X
Cotizar 1 36.00 X
Pre-seleccionar proveedores aptos para el servicio 1 2.00 X
Enviar prop de di p i 1 0.10 X
Recibir de pi d p 1 1.00 X
Realizar matriz de evaluacion técnica y econémica 1 3.00 X
Solicitar api ion de matriz de ion técnica y 1 0.10 X
Revisar matriz de evaluacion técnica y econémica 1 0.50 X
Enviar i i6n 0 negacion via mail 1 0.05 X
Recibir confirmacion o negacion via mail 1 0.05 X
Modificar matriz de evaluacion técnica y 1 0.05 X
Recibir matriz de eval on técnica y 1 0.05 X
Compartir matriz de eval on técnica y omica al area de compras 1 0.10 X
Recibir matriz de evaluacion técnica y econémica 1 0.05 X
Negociar con proveedores finalistas 1 2.00 X
proveedor a trabajar 1 1.00 X
Generar y enviar orden de compra 1 1.50 X
Recibir orden de compra 1 0.10 X
Validar di ibilidad de uso de presupuesto del cliente interno en formu 1 1.50 X
Enviar i de traspaso al cliente interno 1 0.25 X
Enviar i de traspaso p! a compras 1 0.25 X
de presup! a igacion de Mercado 1 0.25 X
Contactar al proveedor para iniciar servicio 1 1.00 X
Cargar informe final con respuesta negativa al médulo 1 1.00 X
Responder contacto 1 12.00 X
Elaborar informe 1 180.00 X
Enviar informe de i igacion de campo 1 4.00 X
Recibir informe de il igacion de campo 1 0.10 X
Revisar informe 1 2.00 X
Determinar presencia de errores 1 1.00 X
Solicitar correcciones al proveedor 1 0.30 X
Recibir correcciones 1 3.00 X
Realizar correcciones 1 36.00 X
Enviar informe corregido 1 2.00 X
Recibir informe corregido 1 0.10 X
Revisar informe final 1 0.50 X
Determinar presencia de errores 1 0.25 X
Cargar informe final al médulo 1 0.10 X
Cerrar caso de solicitud de it 1 0.10 X
TOTAL 1 299.20 29 0 4 6 11
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Anexo 22: Acta de constitucion del proyecto de mejora del proceso de Gestion de
Investigacion de Mercados.

Acta de constitucidn del proyecto

INFORMACION GENERAL DEL PROYECTO

NOMBRE
PROYECTO

DEL

Proyecto para la reduccion el sobre exceso de horas trabajadas en un
100% para el cumplimiento del objetivo de productividad exigido por la
gerencia de investigacion de mercados

PATROCINADOR
PROYECTO

DEL

Gerencia de investigacion de mercado del Banco Limefio del Peru

GERENTE DE PROYECTO

Maria Lucia Vargas Negrete

UNIDAD ORGANIZATIVA

Investigacion de mercado del Banco Limefio del Perl

PROCESO AFECTADO

Gestion de Investigacion de mercados

FECHA PREVISTA DE
INICIO

10 de setiembre del 2021

FECHA PREVISTA DE
FINALIZACION

DESCRIBIR EL PROBLE

ENTREGABLES DE ESTE PROYECTO.

10 de diciembre del 2021
MA O PROBLEMA, LAS METAS, LOS OBJETIVOS Y LOS

PROBLEMA O | Sobre exceso de horas trabajadas en la atencion de solicitudes del &rea
PROBLEMATICA de investigacién de mercado

PROPOSITO DEL | Reducir el sobre exceso de horas trabajadas en 100 % para incremento
PROYECTO de la productividad de la gerencia de investigacion de mercado

CASO DE NEGOCIO Gestion de solicitudes simples y complejas del &rea de investigacion de

mercado

OBJETIVOS /| Reducir el sobre exceso de horas trabajadas durante el proceso de
METRICAS atencion de solicitudes del &rea de investigacion de mercado

ENTREGABLES . L, . L
ESPERADOS Médulo de gestion de investigacion de mercado

DEFINIR LOS BENEFICIOS DEL PROYECTO Y LOS CLIENTES

PROPIETARIO DEL . . L N ,
PROCESO Gerencia de investigacién de mercado del Banco Limefio del Per(

PRINCIPALES PARTES . . L N ,
INTERESADAS Gerencia de investigacion de mercado del Banco Limefio del Perd

CLIENTE FINAL

Clientes internos del Banco Limefio del Peru

BENEFICIOS
ESPERADOS

Preparado por:

Optimizacion y agilizacion del proceso de atencion de solicitudes
simples y complejas del area de investigacion de mercado del Banco
Limefio del Perd

10
diciembre
del 2021

de

Maria Lucia Vargas Negrete Fecha:
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Anexo 23: Estructura del desglose de trabajo para el proyecto de mejora en el proceso de Gestion de Investigacion de Mercado del Banco Limefio
del Peru.

Reduccién el sobre excesode horas
trabajadas enun 100% para el
cumplimiento delobjetivo de

productividad exigidoporla gerencia

1. Desarrollo

1.1. Implementarun
sistema de registroy

gestién de solicitudes para
el drea de Investigacion de
Mercado (modulo)

1.2 Actualizar las funciones
desempefiadas porel jefe,
analistay practicante en
manual de desempefio de
actividades.

1.3 Generar politica de
autonomias de usode
presupuesto

1.4 Actualizar las politicas
de tiempode entregas con
eldrea decomprasy los
proveedores.

2. Implementacion

I_|

2.1. Realizarunplande
capacitacion para el cliente

internorespectoala
reorganizacién del proceso
de atencién de solicitudes

con evaluacion final.

3. Control

3.1. Realizarun plande
capacitacion para
colaboradores de forma
mensual respecto Core del
drea contoma de
evaluacion final.

. Coordinacion del
mddulo de gestion de
investigacion de
mercado

. Desarrollo del médulo
de gestion de
investigacion de
mercado

. Primera prueba del
mddulo de gestion de
investigacion de
mercado

. Reajustes del médulo
de gestion de
investigacion de
mercado

. Prueba final del
mddulo de gestion de
investigacion de
mercado

. Control de calidad y
funcionamiento del
maodulo de gestion de
investigacion de
mercado

. Capacitacion a los
miembros del equipo
de investigacion de
mercado para el uso
del médulo.

Coordinacion con el area
de talento de cultura
Envio del nuevo perfil
para los puestos de
investigacion de
mercado

Evaluacion de los
nuevos perfiles para los
puestos del area de
investigacion de
mercado

Visto bueno de los
nuevos perfiles para los
puestos del area de
gestion de investigacion
de mercado
Aprobacion y
comunicacion de las
nuevas funciones para
los puestos del area de
investigacion de
mercados

Elaborar propuesta para la
nueva politica de
autonomia de uso de
presupuesto del area de
investigacion de mercado
Coordinacion con el area
de finanzas

Evaluacion de la nueva
politica de autonomia de
uso de presupuesto del
area de investigacion de
mercado

Visto bueno de la nueva
politica de autonomia de
uso de presupuesto del
area de investigacion de
mercado

Aprobacion e
implementacion de la
nueva politica de
autonomia de uso de
presupuesto del area de
investigacion de mercados

Elaborar propuesta
para la nueva politica
de autonomia de uso
de presupuesto del
area de investigacion
de mercado
Coordinacién con el
area de finanzas
Evaluacion de la
nueva politica de
autonomia de uso de
presupuesto del area
de investigacion de
mercado

Visto bueno de la
nueva politica de
autonomia de uso de
presupuesto del area
de investigacion de
mercado
Aprobacion e
implementacion de la
nueva politica de
autonomia de uso de
presupuesto del area
de investigacion de
mercados.

Elaboracion del plan de
capacitacion de clientes
internos del equipo de
investigacion de mercado
Coordinacién con los
diversos equipos de
clientes internos
Evaluacion del plan de
capacitacion de clientes
internos del rea de
investigacion de mercado
Visto bueno del plan de
capacitacion de clientes
internos del &rea de
investigacion de mercado
Despliegue e
implementacién del plan
de capacitacion de clientes
internos del &rea de
investigacion de
mercados.

Elaboracion del plan de
capacitacion para
colaboradores internos del
equipo de investigacion de
mercado

Coordinacién con el
equipo de investigacion de
mercado

Evaluacion del plan de
capacitacion colaboradores
del area de investigacion
de mercado

Visto bueno del plan de
capacitacion para
colaboradores del &rea de
investigacion de mercado
Despliegue e
implementacion del plan
de capacitacion para
colaboradores del &rea de
investigacion de mercados.
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