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Resumen
El presente trabajo de suficiencia profesional tiene por objetivo principal describir la experiencia que
tuvo el autor en su trabajo como asesor financiero en la empresa Interbank; en el cual se pudo
identificar una problematica que era la baja performance del indicador Tiempo de Espera Operativo
(TEO), que afecta la calidad del servicio y la percepcién del cliente. Mediante el uso del software
interno llamado System Time Operation (STO) se tomd conocimiento de la existencia de un cuello de
botella en la derivacién de clientes a los canales digitales. En este sentido, se realizaron acciones tales
como el andlisis FODA, la contratacién de un segundo instructor digital y el redisefio del flujo de
atencién; estas acciones permitieron optimizar el proceso operativo haciendo que el tiempo de espera
se reduzca y mejore la experiencia del cliente para proseguir cumpliendo con los objetivos
institucionales de transformacién digital. La experiencia demuestra lo relevante de una gestion

centrada en el cliente y soluciones que integren tecnologia, diagndstico interno y trabajo colaborativo.
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Introduccion

En la actualidad, el sector financiero viene siendo objeto de transformaciones constantes en
funcién del impulso del avance tecnolégico, las nuevas exigencias de los mercados y las cambiantes
expectativas del usuario. En este contexto, las entidades bancarias no compiten Unicamente para
ofrecer productos financieros, sino para ofrecer también experiencias rapidas, seguras, accesibles y
que se adapten al propio ritmo y circunstancias de vida de cada uno de los usuarios. Ante este reto, la
optimizacion de los procesos operativos cobra especial sentido, y la digitalizacién se erige como una
herramienta estratégica para alcanzarlo.

Este Trabajo de Suficiencia Profesional (TSP) se realiza en el marco de la trayectoria como
colaborador del Banco Internacional del Peru — Interbank, con el objetivo de revisar e implementar
estrategias que permita a la entidad bancaria mejorar la calidad del servicio, disminuir los tiempos de
espera, e incrementar el uso de los canales digitales como un cambio hacia la mayor eficiencia
operativa.

Interbank, una institucién con ya mas de 125 afios dentro del sistema financiero peruano, ha
sido reconocida como una institucién moderna, tecnoldgica y, ademads, centrada en los clientes. Con
el pasar del tiempo, ha ido innovando sus servicios, la infraestructura y modelos de atencidn a los
clientes, lo que ha permitido que se posicione como una de las organizaciones financieras mas
admiradas a nivel nacional. Sin embargo, como ocurre con toda organizacién en movimiento, también
ha lidiado con los retos de la gestidon de tiempos y de la atencién oportuna en oficinas fisicas, en
particular cuando hay una alta afluencia de clientes. En este sentido, se hace necesario encontrar
cuellos de botella en el proceso de atencidn presencial, que repercute directamente en la forma en
que percibe el cliente la atencidn y en los indicadores como el Tiempo de Espera Operativo (TEO).

El desarrollo de este trabajo esta ligado a la experiencia profesional que se comenzé a
desarrollar en el afio 2022 y que se ha seguido dando hasta la actualidad, desde diferentes funciones
en Interbank, donde el autor se desempefia actualmente como Asesor Financiero. En el ejercicio de
dicha funcién, se han asumido responsabilidades que van desde la elaboracién de reportes de ventas,
el control de los indicadores de atencion, la gestidn de reclamos, asi como la asesoria integral sobre
productos financieros en colocaciones y en captaciones. En este ejercicio profesional se ha detectado
un problema recurrente en la gestion de atencidn: la concentracidon de operaciones simples y
complejas dentro de un mismo canal fisico, lo que genera colapso, insatisfaccion y descenso
considerable del TEO (Tiempo de Espera Operativo).

A partir del diagndstico sefialado y en forma coordinada con la jefatura correspondiente, se
propuso realizar mejoras considerables en la canalizacién del flujo de clientes, fomentando el uso de
canales digitales como una alternativa eficiente y aplicable a operaciones de bajo requerimiento

operativo. Asi, este trabajo no solamente da cuenta del proceso de andlisis y toma de decisiones, sino
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gue también sustenta tedricamente la estrategia aplicada, apoydndose en herramientas de analisis
como el andlisis FODA, la Teoria de Restricciones y principios de la comunicacién organizacional
orientada al cambio.

De esta forma, el presente TSP busca demostrar como la unificaciéon de teoria — practica
permite que no solo se resuelvan problemas operativos evidentes en su marco tedrico, sino también
contribuye a aportar una visién estratégica y sostenible de la atencidn de clientes en el ambito de la
banca contemporanea. Esta experiencia reafirma la importancia del recurso humano en la
transformacion digital y como su direccién operativa puede repercutir de forma positiva en la

percepcién del usuario, en la consecucién de objetivos o indicadores y en la calidad general del servicio.



Capitulo 1. Aspectos generales
1.1 Descripcion de la empresa
1.1.1 Descripcion de la empresa

El Banco Internacional del Perd, actualmente Interbank, es una de las firmas de intermediacién
financiera mas antiguas del pais, con mas de 125 afios de experiencia en la banca peruana. Se cred el
1 de mayo de 1897 y dio inicio a sus actividades, teniendo como primer presidente al Sr. Elias Mujica,
la primera direccion en Lima fue la calle Espaderos actual Jirén de la Unidn en el centro histérico de la
capital del entonces virreinato.

Durante el siglo XX, el banco peruano siguid un proceso expansivo y de modernizacién
administrativa, la apertura de las primeras agencias fuera de la capital se realizé en Chiclayo y Arequipa
en 1934, Piura y Sullana en 1935. Se intensificé la politica descentralizadora en la década de 1940, y se
construyé el edificio en la Plazuela de La Merced, que aun es su sede emblematica y actualmente esta
considerado Monumento Histérico.

Durante afos, el banco ha mantenido accionistas nacionales e internacionales con la

implicacién de empresas agroindustriales y, luego, en los afios 1970 del Chemical Bank de Nueva York.
En 1970, el Banco de la Nacidn compro la mayoria accionaria del banco, vinculandolo con la Banca
Asociada del Peru. A partir de 1980, el nuevo nombre comercial era “Interbanc” y de alli comenzé una
nueva era para esta institucion. Sin embargo, el punto de inflexion en la evolucién de la empresa tuvo
lugar en 1994, cuando el grupo financiero encabezado por el Dr. Carlos Rodriguez — Pastor Mendoza,
con inversionistas extranjeros como Nicholas Brady, compré el 91% de las acciones del banco. Unos
afios mas tarde, en 1996, el nuevo banco recibié oficialmente su nombre Interbank y una nueva
propuesta joven y audaz que se centraba en el cliente, la atencién y accesibilidad innovadoras,
mediante tiendas financieras modernas.
En 2001, la apertura de la Torre Interbank marcd un nuevo hito institucional, afianzando la idea de que
Interbank es una institucion moderna, tecnoldgica y centrada en el cliente. Cuatro afios después, el
banco revoluciondé el mercado peruano al lanzar un formato pionero en todas las tiendas Money
Market. En el mismo local de Supermercados Peruanos, brindaban servicios bancarios, de lunes a
domingo, con opciones de horarios extendidos.

En el periodo 2007 — 2008, Interbank duplicé su red de distribucién al pasar de 111 a 207
tiendas, y de 701 a 1,400 cajeros automaticos a nivel nacional. Asimismo, ratific6 su apuesta
estratégica por la internacionalizacién con la apertura de oficinas de representacion en Shanghai 2007
y Sao Paulo 2012, con el fin de fortalecer el comercio exterior y facilitar negocios entre el Pert, China

y Brasil.
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En 2010, debido a su sdlido crecimiento y desempefio, Interbank fue reconocido con grado de
inversidn por las principales clasificadoras de riesgo internacional, lo que le permitié realizar exitosas
emisiones de deuda en los mercados financieros globales.

Actualmente, atiende a mas de 2 millones de clientes en todo el pais, ofreciéndoles una amplia
gama de productos y servicios financieros caracterizados por su enfoque en la innovacion, agilidad y
conveniencia. A través de un modelo de negocio que integra la atencién presencial, digital y movil,
Interbank se ha consolidado como un banco sélido, cercano y moderno dentro del sistema financiero
peruano.

1.1.2 Mision de la empresa

La misidn de Interbank consiste en estar presente con sus clientes en la consecucidon de las
metas y aspiraciones financieras, proporcionando productos y servicios. Pretende tener una
experiencia cercana, rapida y confiable, que se basa en la tecnologia y el trato personalizado como
generadores de valor en cada instante.

1.1.3 Vision de la empresa

La visidon de Interbank es la de ser el banco mds admirado del Peru, que se reconozca por su
capacidad de innovacion, por la calidad del servicio que ofrece, por el aval de su forma de proceder,
de su comportamiento y el compromiso que tiene con el bienestar financiero de todas sus clientas y
clientes. Quiere liderar la transformacion del sector mediante soluciones digitales, accesibles y

centradas en las personas.



1.1.4 Organigrama
Figura 1

Organigrama Funcional Gerencial

1111
T

Nota. Adaptado de Ochoa Gémez (2016). Elaboracidn propia.

Figura 2

Organigrama Gerencial en Agencia Santa Isabel — Interbank Piura

Nota. Elaboracién propia.
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1.2 Descripcion general de la experiencia profesional

El escritor del actual trabajo empezd a trabajar con la compafiia Interbank en el mes de julio
del afio 2022, haciéndolo como Instructor Digital. En este puesto, sus deberes fueron guiar, apoyar e
incentivar el uso de plataformas digitales del grupo, como la banca por internet, el aplicativo movil
Interbank App vy los cajeros automaticos. También tomé decisiones Utiles para el uso adecuado de
estos medios, y estuvo a cargo de promover productos financieros, como cuentas de ahorro y
préstamos en efectivo, incluyendo productos como extra-cash.

En el mes de febrero del afio 2023, el autor asumid el cargo de Asesor Financiero, incorporando
asi mas obligaciones asociadas a la entrega de una oferta completa de productos financieros, que se
centraban sobre todo en productos como tarjetas de crédito, seguros contra accidentes, de salud y
oncolégicos, préstamos hipotecarios, fondos comunes y cuentas a plazo fijo. Asimismo, era la persona
encargada de monitorear el buen uso del tiempo en la atencién de los clientes para asi ofrecer un
servicio de calidad.

Actualmente, en el afo 2025, lidera la supervisién y elaboracion de reportes de venta
relacionados con el portafolio de seguros que ofrece Interbank, consolidando asi una experiencia
significativa en el ambito financiero y comercial.

1.2.1 Actividad profesional desempanada

El cargo de Asesor Financiero que ocupa en la actualidad el autor del presente trabajo le
permitié poner en practica funciones relativas a la gestion eficaz de los tiempos de atencion y espera
de los clientes, para ofrecerles un servicio de calidad. Entre sus funciones estd la oferta total de
productos financieros, tanto del drea de captaciones (cuentas de ahorro, depdsitos de plazo fijo,
fondos mutuos, etc.) como del area de colocaciones, que abarcaba las tarjetas de crédito, créditos
personales, productos Extra-cash y créditos hipotecarios.

Asimismo, realiza una gestién del tratamiento de solicitudes, reclamos y consultas del cliente,
respondiendo de manera adecuada a las mismas. Como parte de su trabajo operativo, generaba
informes diarios de atencidn y ventas, que se enviaban a su jefe directo (gerente) y que orientaban el
seguimiento y la mejora de los indicadores del drea.

1.2.2 Retos que significo el cargo desempeiado

El cargo de Asesor Financiero supuso un conjunto de retos relevantes para el autor del
presente trabajo, entre los que destaca el reto de encontrar un equilibrio entre la atencion eficiente al
cliente cumpliendo con los objetivos en un entorno inestable y competitivo.

Otro importante reto fue la adquisicion del dominio técnico de un amplio espectro de
productos financieros que hacia necesaria la actualizacion continua de los conocimientos, con vistas a

proporcionar una asesoria altamente individualizada y ajustada a las necesidades mas concretas de
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cada cliente. También supuso aprender a gestionar situaciones complejas en el flujo de operaciones
que el cliente requeria utilizar.
1.2.3 Producto o proceso que es objeto de informe

Este trabajo se centra en la estrategia de la optimizacién del proceso de atencion al cliente,
centrando dicha estrategia en la correcta canalizacién de los usuarios en los canales digitales como
medio para contribuir a disminuir los tiempos de espera y aumentar la experiencia general del cliente
en las mismas oficinas de la entidad bancaria.

Una de las problematicas destacadas fue la formacién de largas filas por la realizacion de
operaciones sencillas: depdsitos, retiros, reposicion de tarjetas de débito, pagos de tarjetas de crédito,
préstamos personales, créditos hipotecarios, entre otras. La razén de tales largas filas venia dado por
el hecho de que dichas operaciones se ejecutaban en el mismo espacio fisico y en la misma fila de
atencién donde se ejecutaban las operaciones que requerian mas tiempo. Las operaciones también
incluian el ofrecimiento y/o contratacidon de productos financieros (tarjetas de crédito, préstamos
personales, extra-cash, pagarés, fondos mutuos, cuentas de ahorro, etc.) generando
fundamentalmente, cuellos de botella de atencidn al cliente en horarios con una mayor afluencia de
clientes.

Debido a esta situaciéon, como solucion se planted el fortalecimiento de una cultura de
digitalizacion entre los clientes, con el objetivo de potenciar el uso de canales como la banca por
internet, la aplicacion movil “Interbank App” o bien los cajeros automaticos con la idea de que las
operaciones simples puedan realizarse de una forma auténoma y rapida. Esta estrategia — La
digitalizacion de los procesos simples para mejorar la atencidn y reducir los tiempos de espera — tuvo
no soélo el efecto de disminuir los tiempos de espera, sino que impacté también en la mejora de los
grados de satisfaccidn del servicio y en la eficiencia operativa de la agencia, de una forma compatible

con el canal tradicional.



Capitulo 2. Fundamentacion
2.1 Teoria y practica en el desempeiio profesional
2.1.1 Justificacion del problema identificado
El presente trabajo de suficiencia profesional tiene como objeto describir y analizar el proceso

de mejora de la atencidn al cliente en Interbank mediante la implementacién de estrategias al objeto
de promover el uso de canales digitales y reducir los tiempos de espera en agencia. La experiencia se
desarrolla desde la 6ptica del rol de Asesor Financiero, en el que se pusieron de manifiesto los cuellos
de botella que generaba la masiva afluencia de clientes que acudian a la oficina para realizar
operaciones sencillas que bien podrian resolver por medios digitales.
2.1.2 Optimizacion operativa

Segln Denis et al. (2021), La teoria de Restricciones se centra en la idea de las condiciones
generales de cada sistema necesitan una solucidon especifica, y que existe una Unica solucién al
problema, que es el cuello de botella. Implica identificar una unica restriccion (que puede ser una
planta, un proyecto, una empresa o bien un servicio, entre otros), para en funcidon de esa Unica
restriccion, aplicar cinco pasos, es decir, identificar el cuello de botella, explotarlo, subordinar los

procesos a su ritmo, elevar la capacidad e ira la primera fase de modo que la organizacién mejore.

Figura3

Etapas o propuesta metodoldgica de TOC

PASO 2

¢ Decidir como
explotar la
restriccion

eSubordinar todo
lo demasala
decision anterior

e |dentificar la
restriccion o
cuello de botella

*Regresar al paso
1

eElevar la

capacidad de la
restriccion

PASO 1 PASO 3

Nota. Elaboracién propia adaptado de: (Goldratt E., La meta, 2008).

2.1.3 Comunicacion como herramienta estratégica

Por otra parte, la comunicacion interna se puede considerar un aspecto peliagudo en relacion con la
alineacién horizontal, de los colaboradores, con los objetivos del propio proceso de cambio. Segun
Marta et al. (2022), la comunicacién interna tiene una fuerte relacion con la motivacién, el compromiso
o la identificacidn del trabajador con la organizacidn, entre otros; y alimenta uno de los pilares de la
coordinaciéon de finalmente los mensajes y la gestidon del cambio, en definitiva, de facilitar cualquier

proceso de transformacién, como pueda ser la digitalizacion.
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2.1.4 Andlisis FODA

El analisis FODA constituye una de las herramientas que se han utilizado en el presente trabajo.
Segun las aportaciones de Varela (2024), es una herramienta que hace posible estudiar las fortalezas,
las oportunidades, las debilidades y las amenazas que son internas y externas a una organizacion, para,
a la vez, ir definiendo ventajas competitivas y estrategias en funcién del entorno. Por lo tanto, a partir
del FODA, se pudo llegar a realizar un diagndstico integral de la situacién de atencién al cliente y ver
cuales son esas limitaciones, pero también las oportunidades de mejora digital.

2.1.5 Importancia de la digitalizacion en la banca

La digitalizacion dentro del sistema bancario es uno de los conceptos centrales que articulan
este trabajo. Tal y como apunta Vargas (2021), la llegada de tecnologias disruptivas ha llevado a
empujar la banca tradicional a ser mds competitiva, veloz y precisa, garantizando que se cumplen
niveles de seguridad, a la vez que da respuesta a las nuevas necesidades.

2.1.6 Canales digitales

La banca mévil ha puesto de manifiesto que se trata de un potente instrumento para incluir a
personas no bancarizadas, que permite hacer operaciones las 24 horas y los 7 dias de la semana, desde
un teléfono mévil, ademds de eliminar la necesidad de presentarse directamente a la agencia bancaria
(Vargas, 2021). También, permite reducir los costes operativos y llegar a consumidores no
bancarizados, haciendo asi crecer el sistema financiero de cara a un uso generalizado. Igualmente, la
banca por internet es considerado un procedimiento apropiado para los clientes que necesitan hacer
transacciones velozmente y de forma segura desde uno u otro dispositivo conectado, pasando a ser
considerado como un recurso estratégico para las entidades bancarias (Vargas, 2021).

2.1.7 Atencion al cliente y su importancia en el sector bancario

El servicio al cliente se convierte en un factor central dentro de la gestién de servicios,
particularmente en el sector bancario y financiero, donde la calidad percibida tiene un impacto directo
en la satisfaccion y retencidn de los clientes. Para asegurar un servicio eficaz, el establecimiento de
estandares de atencion es fundamental, ya que permite evaluar el nivel de ejecucién del servicio y
detectar oportunidades de mejora. La definicion de estrategias orientadas a optimizar dichos
estandares no solo fortalece el proceso operativo, sino que también consolida la relacién entre la
organizacidn y sus clientes.

En este contexto, la atencidén al cliente en el ambito bancario es también un factor
determinante, ya que afecta directamente la satisfaccion y la fidelizacidon de los clientes. Expertos
como Kotler y keller (2016) consideran que la calidad del servicio supone una solucién a las necesidades
inmediatas del cliente (la voluntad del usuario al contactar con una entidad bancaria), pero ademas
afiade prestaciones diferenciadas gracias a las experiencias rapidas y fiables que se generan a través

del servicio. Segun Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988), la calidad del servicio esta definida por las
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dimensiones de la fiabilidad, la capacidad de respuesta y la empatia, siendo éstas las que se relacionan
con los indicadores operativos del TEO y el TAO. En este sentido, la digitalizacidn se transforma en un
instrumento que ayuda a reducir los tiempos de espera del cliente y a mejorar su experiencia,
favoreciendo los vinculos de largo plazo entre la entidad financiera y sus clientes (Lovelock & Wirtz,
2020).

2.2 Descripcion de las acciones, procedimientos y metodologias

2.2.1 Acciones desarrolladas

Para la solucion del problema planteado — que es el incremento del Tiempo de Espera
Operativo (TEO) debido a la congestion de clientes en la atencién de manera presencial — se pusieron
en marcha una serie de acciones estratégicas encaminadas a la implementacidon de soluciones
sostenibles y que sean funcionales a los objetivos institucionales de Interbank.

En primera instancia, se utilizd el sistema interno System Time Operation (STO) como
herramienta primordial de medicion de los indicadores clave, el Tiempo de Espera Operativo (TEO) y
el Tiempo de Atencidn Operativo (TAO). Tal herramienta permitio visualizar que el tiempo medio de
espera superaba los 7 minutos, y que el rendimiento diario se encontraba entre el 40% y el 56%, lo que
se situaba por debajo del objetivo institucional del 68%. Con esta informacién, se procedio a la etapa
del diagndstico mas detallado.

Procedentemente, se aplicd el andlisis FODA para la deteccion debilidades, fortalezas,
oportunidades y amenazas en el contexto del funcionamiento operativo de la agencia. Esta
herramienta permitio visibilizar a los criterios internos y externos que encontraban impactando al
problema y constituyd el punto de partida para la formulacidn de estrategias de mejora.

2.2.2 Procedimientos instaurados

Segun el diagndstico, se identific6 como motivo principal el cuello de botella existente en la
intermediacién de los canales digitales, el cual se genera por la ausencia del personal que oriente al
cliente desde el momento que éste ingresa a la Agencia Interbank Santa Isabel. En ese momento solo
se contaba con un instructor digital, lo cual resultaba insuficiente frente a la alta concurrencia de
clientes. Ante esta situacion, se procedid a contratar a un segundo instructor digital para aumentar la
capacidad de respuesta ante la alta afluencia del publico en horas pico y, por otra parte, el autor de
este trabajo propuso y elabord un diagrama de flujo del proceso de atencién al cliente, en el que se
estructuran los puntos de contacto y la evaluacion de necesidades de los clientes.

2.2.3 Metodologias
» Teoria de restricciones (TOC) permitié descubrir los cuellos de botella que existian en la
atencién presencial, y aplicar los cinco pasos propuestos por Goldratt: Identificar; Explotar;

Subordinar; Elevar y Reiniciar ciclo de mejora. Esta légica fue aplicada a la redistribuciéon de los

recursos y tareas para optimizar la capacidad operativa.



19

» Comunicacion estratégica se crearon espacios de retroalimentacion que alinearon, motivaron
y colaboraron desde el interior hacia una mayor eficiencia en la atencion.
La integracion de estas acciones hizo posible ofrecer una solucién practica, medible y enfocada
en el cliente que mejord los tiempos de atencidn, la experiencia del usuario y el cumplimiento de los

indicadores de eficiencia organizacionales.



Capitulo 3. Aporte y desarrollo de experiencias
3.1 Aportes

Concluido el afio 2024, el autor de la presente investigacidon detectd una critica problematica
sobre la gestién del tiempo de atencidn en la agencia bancaria donde desempefié el cargo de Asesor
Financiero, momento que fue detectado mediante el uso del sistema interno System Time Operation
(STO), sistema que utiliza el Interbank para medir el Tiempo de Espera Operativo (TEO) y el Tiempo de
Atencién Operativo (TAO) a partir de cada cliente.

Mientras se realizaba el analisis de datos correspondientes al mes de diciembre, se puso en
evidencia que el TEO promedio se encontraba en un rango de 40% a 56%, significativamente por
debajo del objetivo institucional del 68%. Esto representaba para los clientes una espera de mas de 7
minutos, lo cual excedia el estdndar de atencién definido por la empresa. Este resultado tenia un
impacto directo tanto en la experiencia del cliente como en los resultados de las encuestas de Net
Promoter Score (NPS), donde se podia identificar un incremento en el descontento.

Frente a ello, y en conjunto con la jefatura, se procedié a constatar las causas del problemay
a proponer una serie de soluciones y recomendaciones para restablecer los resultados y alcanzar los
objetivos de eficiencia operativa.

Como primer paso para la identificacion de las fortalezas, debilidades, oportunidades y
amenazas que complementan el desarrollo de la agencia, se realizé un analisis FODA. Este permitié
definir una serie de estrategias que involucraran al equipo de trabajo, propiciando la sinergia y la

interaccion activa de los colaboradores en espacios de feedback grupal.

Figura 4

Analisis FODA de la situacién operativa en agencia de Santa Isabel — Interbank

FORTALEZAS OPORTUNIDADES
e  Experiencia del asesor en gestidon operativa e Tendencia creciente de la digitalizacion
y atencidn al cliente. bancaria.
e Conocimiento técnico del software STO vy e Mayor interés del cliente por operaciones
canales digitales (App, banca por internet, rapidas y autoservicio.
cajeros). e Alianzas  estratégicas asociadas con
e (Capacidad para  proponer  mejoras comercios o fintechs que favorezcan el uso
estructurales (por ejemplo, diagramas de de los canales digitales (pago mediante
flujo). cédigo QR).

e Trabajo colaborativo con jefatura y equipo
para implementar propuestas.

e Inversidon institucional en tecnologia vy
contratacion de personal (instructor digital
adicional).
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DEBILIDADES AMENAZAS

e Saturacion del instructor digital por alta e Competencia con bancos que ofrecen
demanda por parte de los clientes. canales digitales mas intuitivos.

e Espacios fisicos limitados en oficina durante e Posibles quejas por tiempos de espera altos
horas punta. si la derivacion no se gestiona bien.

e La elevada carga operativa en horarios de e Riesgo de desconexidn si la digitalizacién no
alta afluencia provoca una sobre exigencia se comunica.
del personal, afectando directamente la e  Falta de cultura digital de algunos usuarios,
eficiencia y calidad del servicio al cliente. que aun prefieren atencién presencial.

Nota. Elaboracidn propia.

A partir de este diagndstico, se identific6 como problema principal el cuello de botella en el
proceso de derivacion de los clientes hacia los canales digitales, el cual comienza cuando el cliente se
registra en el Wallet (maquina de registro) al ingresar a la agencia. Este embudo existia porque solo
habia una persona a cargo de la légica digital, quien debia orientar a los usuarios en el uso de cajeros
automaticos, la Interbank App y la Banca por Internet. La figura del instructor resultaba insuficiente
ante el elevado volumen de publico en condiciones de hora pico.

Esto provocaba que muchos clientes realizaran el registro sin acompafamiento, formando
colas para realizar operaciones sencillas como depésitos, retiros de bajo monto, pagos de tarjetas,
consultas de saldo, cambios de clave, entre otras. Por ello, era necesario reducir la saturacién del
servicio presencial. No solo se veia afectado el indicador TEO, sino que también se deterioraba la
percepcion del cliente sobre el servicio recibido.

Ante este tipo de situacidn, la jefatura adoptéd como primera medida la contratacion de un
segundo instructor digital, con el propdsito de mejorar la capacidad de respuesta, la atencién y
orientacién a los clientes desde que entran a la agencia. Dicha decision permitié reforzar la gestién de
derivados, prestando especial énfasis en aquellas operaciones que podian ser realizadas por los
canales digitales y contribuia a agilizar la atencién por ventanilla.

En el marco de su contribucién, el autor realizd la propuesta de un diagrama de flujo de la
atencién al cliente que busca detenerse a considerar de manera explicita y eficiente los puntos de
contacto, la evaluacion de la necesidad y la derivacidn oportuna de la atencidn al cliente hacia los

canales digitales.
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Figura 5

Diagrama de flujo de atencion al cliente

Entrada del cliente

Evaluacion de necesidad

;Realizara
operacion
simple?

Derivacion a canales

Derivacidn a ventanilla digitales

Nota. Elaboracién propia.

Este diagrama de flujo contribuyé al funcionamiento del equipo operativo (principalmente de
los colaboradores como instructores digitales), permitiendo reducir los tiempos, eliminar los cuellos
de botella que se han podido observar y mejorar la experiencia del cliente, apuntando hacia soluciones
mas rapidas, comodas y actuales.

3.2 Desarrollo de experiencias

En definitiva, la practica del autor contribuyé a mejorar el proceso operativo, no solo con una
limitacion de caracter estructural que se dio a conocer del proceso de atencién al cliente, sino que
también con la propuesta y la implementaciéon de medidas que tienen efectivamente su efecto, de tal
manera que los indicadores de eficiencia y la satisfaccion del cliente resultaron positivamente
afectados en el proceso, logrando llegar a los objetivos institucionales de transformacién digital y de
calidad de servicio.

En consecuencia, de la implementacion de las estrategias, se evidencid una mejora
considerable en los indicadores de atencidn. En las tablas que se presentan a continuacién, se muestra
el comportamiento del TEO y del TAO durante el mes de enero de 2025 en comparacién con diciembre
de 2024, lo que evidencia el efecto positivo que se ha generado tras la incorporacion de un segundo

instructor digital.



Tabla 1

Indicadores Operativos de zona preferencial en Agencia de Santa Isabel — Interbank

Fecha

1/12/2024

2/12/2024

3/12/2024

4/12/2024

5/12/2024

6/12/2024

7/12/2024

8/12/2024

9/12/2024

10/12/2024
11/12/2024
12/12/2024
13/12/2024
14/12/2024
15/12/2024
16/12/2024
17/12/2024
18/12/2024
19/12/2024
20/12/2024
21/12/2024
22/12/2024
23/12/2024
24/12/2024
25/12/2024
26/12/2024
27/12/2024
28/12/2024
29/12/2024
30/12/2024
31/12/2024

Personas

Registradas

72
78
180
66
106
156

168
196
121
156
132

102
210
165
80
86
160

143
94

35
182
172

155
94

Personas

Atendidas

62
78
173
64
106
156

167
188
116
156
122

93
203
160
79
84
152

142
91

34
182
170

150
87

TEO Acumulado

0%

52%
56%
44%
51%
53%
48%
0%

0%

42%
53%
46%
42%
44%
0%

51%
48%
46%
47%
42%
59%
0%

57%
56%
0%

53%
43%
49%
0%

50%
44%

Tiempo
de
Espera
Objetivo
00:07:00
00:07:00
00:07:00
00:07:00
00:07:00
00:07:00
00:07:00
00:07:00
00:07:00
00:07:00
00:07:00
00:07:00
00:07:00
00:07:00
00:07:00
00:07:00
00:07:00
00:07:00
00:07:00
00:07:00
00:07:00
00:07:00
00:07:00
00:07:00
00:07:00
00:07:00
00:07:00
00:07:00
00:07:00
00:07:00
00:07:00

Tiempo
de Espera

Promedio

00:00:00
00:07:37
00:08:16
00:08:48
00:08:50
00:08:22
00:08:22
00:00:00
00:00:00
00:07:25
00:06:31
00:07:10
00:08:10
00:08:46
00:00:00
00:09:49
00:07:51
00:09:46
00:07:52
00:06:58
00:06:55
00:00:00
00:08:11
00:09:49
00:00:00
00:06:40
00:07:45
00:08:23
00:00:00
00:09:34
00:08:56

TAO

0%

60%
61%
63%
63%
48%
63%
0%

0%

45%
56%
54%
48%
52%
0%

45%
51%
57%
61%
49%
64%
0%

55%
61%
0%

51%
45%
49%
0%

52%
60%

Tiempo
de
Atencion
Objetivo
00:05:00
00:05:00
00:05:00
00:05:00
00:05:00
00:05:00
00:05:00
00:05:00
00:05:00
00:05:00
00:05:00
00:05:00
00:05:00
00:05:00
00:05:00
00:05:00
00:05:00
00:05:00
00:05:00
00:05:00
00:05:00
00:05:00
00:05:00
00:05:00
00:05:00
00:05:00
00:05:00
00:05:00
00:05:00
00:05:00
00:05:00

Tiempo
de
Atencidn
Promedio
00:00:00
00:06:37
00:06:04
00:05:36
00:04:05
00:04:01
00:04:32
00:00:00
00:00:00
00:05:47
00:04:30
00:05:48
00:05:43
00:05:01
00:00:00
00:06:25
00:06:51
00:05:00
00:05:04
00:04:03
00:06:26
00:00:00
00:05:47
00:04:31
00:00:00
00:04:11
00:04:16
00:06:38
00:00:00
00:04:02
00:04:46

Nota. Elaboracién propia con datos internos de Interbank (diciembre, 2024).



Tabla 2

Indicadores Operativos de counter (clientes) en Agencia de Santa Isabel — Interbank

24

Fecha

1/12/2024

2/12/2024

3/12/2024

4/12/2024

5/12/2024

6/12/2024

7/12/2024

8/12/2024

9/12/2024

10/12/2024
11/12/2024
12/12/2024
13/12/2024
14/12/2024
15/12/2024
16/12/2024
17/12/2024
18/12/2024
19/12/2024
20/12/2024
21/12/2024
22/12/2024
23/12/2024
24/12/2024
25/12/2024
26/12/2024
27/12/2024
28/12/2024
29/12/2024
30/12/2024
31/12/2024

Personas

Registradas

175
140
244
203
54
70

242
227
211
67

153

249
98
200
191
247
78

76
74

186
196
103
0

241
118

Personas

Atendidas

169
132
237
201
49
63

233
227
202
61

148

248
90
200
184
238
70

69
67

181
189
102
0

240
116

TEO Acumulado Tiempo

0%

46%
44%
55%
52%
42%
53%
0%

0%

44%
53%
46%
46%
47%
0%

54%
57%
46%
50%
46%
51%
0%

46%
44%
0%

56%
42%
56%
0%

44%
54%

TEO

de
Espera
Objetivo
00:07:00
00:07:00
00:07:00
00:07:00
00:07:00
00:07:00
00:07:00
00:07:00
00:07:00
00:07:00
00:07:00
00:07:00
00:07:00
00:07:00
00:07:00
00:07:00
00:07:00
00:07:00
00:07:00
00:07:00
00:07:00
00:07:00
00:07:00
00:07:00
00:07:00
00:07:00
00:07:00
00:07:00
00:07:00
00:07:00
00:07:00

Tiempo
de Espera

Promedio

00:00:00
00:06:00
00:09:01
00:06:47
00:09:53
00:08:11
00:09:49
00:00:00
00:00:00
00:07:00
00:08:06
00:07:25
00:07:33
00:07:48
00:00:00
00:08:01
00:09:38
00:07:11
00:07:44
00:07:34
00:09:34
00:00:00
00:07:14
00:06:44
00:00:00
00:06:04
00:06:05
00:07:11
00:00:00
00:06:32
00:08:10

TAO

0%

60%
62%
55%
47%
51%
51%
0%

0%

61%
62%
46%
63%
56%
0%

62%
54%
52%
54%
61%
46%
0%

47%
56%
0%

50%
47%
49%
0%

52%
63%

Tiempo
de
Atencion
Objetivo
00:05:00
00:05:00
00:05:00
00:05:00
00:05:00
00:05:00
00:05:00
00:05:00
00:05:00
00:05:00
00:05:00
00:05:00
00:05:00
00:05:00
00:05:00
00:05:00
00:05:00
00:05:00
00:05:00
00:05:00
00:05:00
00:05:00
00:05:00
00:05:00
00:05:00
00:05:00
00:05:00
00:05:00
00:05:00
00:05:00
00:05:00

Tiempo
de
Atencion
Promedio
00:00:00
00:05:42
00:06:58
00:05:52
00:04:15
00:06:04
00:06:32
00:00:00
00:00:00
00:06:23
00:06:18
00:04:52
00:06:04
00:05:48
00:00:00
00:06:18
00:04:19
00:06:45
00:05:59
00:06:57
00:06:40
00:00:00
00:04:07
00:04:13
00:00:00
00:04:31
00:04:16
00:06:03
00:00:00
00:05:04
00:04:48

Nota. Elaboracién propia con datos internos de Interbank (diciembre, 2024).



Tabla 3
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Indicadores Operativos de counter (no clientes) en Agencia de Santa Isabel — Interbank

Fecha

1/12/2024

2/12/2024

3/12/2024

4/12/2024

5/12/2024

6/12/2024

7/12/2024

8/12/2024

9/12/2024

10/12/2024
11/12/2024
12/12/2024
13/12/2024
14/12/2024
15/12/2024
16/12/2024
17/12/2024
18/12/2024
19/12/2024
20/12/2024
21/12/2024
22/12/2024
23/12/2024
24/12/2024
25/12/2024
26/12/2024
27/12/2024
28/12/2024
29/12/2024
30/12/2024
31/12/2024

Personas

Registradas

189
78
38
100
59
197

165
53

229
148
171

182
98

192
188
245
128

91
166

31
182
132
0
232
209

Personas

Atendidas

179
78
32
94
50
196

165
51

220
143
170

182
98

182
183
242
126

84
157

28
173
132
0
232
207

TEO Acumulado Tiempo

0%

42%
54%
51%
51%
58%
49%
0%

0%

44%
47%
54%
52%
54%
0%

52%
47%
45%
55%
42%
54%
0%

47%
50%
0%

56%
45%
44%
0%

42%
42%

TEO

de
Espera
Objetivo
00:07:00
00:07:00
00:07:00
00:07:00
00:07:00
00:07:00
00:07:00
00:07:00
00:07:00
00:07:00
00:07:00
00:07:00
00:07:00
00:07:00
00:07:00
00:07:00
00:07:00
00:07:00
00:07:00
00:07:00
00:07:00
00:07:00
00:07:00
00:07:00
00:07:00
00:07:00
00:07:00
00:07:00
00:07:00
00:07:00
00:07:00

Tiempo
de Espera

Promedio

00:00:00
00:07:42
00:06:33
00:09:35
00:09:14
00:06:58
00:07:28
00:00:00
00:00:00
00:09:44
00:06:43
00:07:37
00:06:55
00:09:26
00:00:00
00:08:20
00:07:20
00:06:42
00:07:42
00:07:37
00:08:30
00:00:00
00:06:24
00:09:18
00:00:00
00:08:39
00:07:49
00:09:04
00:00:00
00:06:49
00:06:06

TAO

0%

59%
62%
63%
59%
58%
49%
0%

0%

62%
55%
53%
59%
50%
0%

54%
56%
56%
48%
55%
54%
0%

57%
60%
0%

45%
50%
49%
0%

49%
51%

Tiempo
de
Atencion
Objetivo
00:05:00
00:05:00
00:05:00
00:05:00
00:05:00
00:05:00
00:05:00
00:05:00
00:05:00
00:05:00
00:05:00
00:05:00
00:05:00
00:05:00
00:05:00
00:05:00
00:05:00
00:05:00
00:05:00
00:05:00
00:05:00
00:05:00
00:05:00
00:05:00
00:05:00
00:05:00
00:05:00
00:05:00
00:05:00
00:05:00
00:05:00

Tiempo
de
Atencion
Promedio
00:00:00
00:04:36
00:05:44
00:06:21
00:04:04
00:04:36
00:06:09
00:00:00
00:00:00
00:06:56
00:05:20
00:06:33
00:06:12
00:05:47
00:00:00
00:05:30
00:05:59
00:06:13
00:06:11
00:04:51
00:04:05
00:00:00
00:05:26
00:06:10
00:00:00
00:04:04
00:06:43
00:05:57
00:00:00
00:06:47
00:06:22

Nota. Elaboracién propia con datos internos de Interbank (diciembre, 2024).



Tabla 4

Indicadores Operativos de zona preferencial en Agencia de Santa Isabel — Interbank
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Fecha

1/01/2025

2/01/2025

3/01/2025

4/01/2025

5/01/2025

6/01/2025

7/01/2025

8/01/2025

9/01/2025

10/01/2025
11/01/2025
12/01/2025
13/01/2025
14/01/2025
15/01/2025
16/01/2025
17/01/2025
18/01/2025
19/01/2025
20/01/2025
21/01/2025
22/01/2025
23/01/2025
24/01/2025
25/01/2025
26/01/2025
27/01/2025
28/01/2025
29/01/2025
30/01/2025
31/01/2025

Personas

Registradas Atendidas

0
61
66
27

0
53
60
43
43
43
16

0
49
47
48
44
44
25

0
67
39
51
38
52
30

0
40
49
53
49
52

Personas

0
55
65
27

0
52
56
41
41
42
16

0
47
46
47
42
40
25

0
61
36
47
36
49
27

0
37
47
49
49
47

TEO

0%
94%
89%
80%

0%
92%
94%
97%
90%
100%
100%

0%
80%
100%
87%
100%
100%
96%

0%
100%
100%
93%
100%
87%
85%

0%
89%
97%
87%
97%
82%

Acumulado Tiempo de

TEO

Espera

Objetivo

00:07:00
00:07:00
00:07:00
00:07:00
00:07:00
00:07:00
00:07:00
00:07:00
00:07:00
00:07:00
00:07:00
00:07:00
00:07:00
00:07:00
00:07:00
00:07:00
00:07:00
00:07:00
00:07:00
00:07:00
00:07:00
00:07:00
00:07:00
00:07:00
00:07:00
00:07:00
00:07:00
00:07:00
00:07:00
00:07:00
00:07:00

Tiempo
de Espera

Promedio

00:00:00
00:02:04
00:02:50
00:04:08
00:00:00
00:02:04
00:02:17
00:01:25
00:02:22
00:02:08
00:01:25
00:00:00
00:04:08
00:01:44
00:02:34
00:02:22
00:01:30
00:01:45
00:00:00
00:01:17
00:00:50
00:02:10
00:00:52
00:03:26
00:03:26
00:00:00
00:02:30
00:01:46
00:03:14
00:02:19
00:02:28

TAO

0%
70%
69%
78%

0%
84%
73%
78%
78%
76%
62%

0%
78%
84%
65%
88%
92%
68%

0%
77%
66%
63%
58%
67%
81%

0%
78%
74%
73%
83%
65%

Tiempo
de
Atencidn
Objetivo
00:00:00
00:05:00
00:05:00
00:05:00
00:05:00
00:05:00
00:05:00
00:05:00
00:05:00
00:05:00
00:05:00
00:05:00
00:05:00
00:05:00
00:05:00
00:05:00
00:05:00
00:05:00
00:05:00
00:05:00
00:05:00
00:05:00
00:05:00
00:05:00
00:05:00
00:05:00
00:05:00
00:05:00
00:05:00
00:05:00
00:05:00

Tiempo
de
Atencidn
Promedio
00:00:00
00:04:19
00:04:42
00:04:09
00:00:00
00:03:18
00:04:11
00:03:47
00:04:32
00:03:38
00:04:18
00:00:00
00:04:09
00:03:44
00:05:30
00:03:28
00:03:30
00:04:29
00:00:00
00:03:53
00:04:16
00:04:30
00:04:17
00:04:34
00:03:28
00:00:00
00:04:01
00:05:17
00:04:35
00:04:03
00:04:45

Nota. Elaboracién propia con datos internos de Interbank (enero, 2025).



Tabla 5
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Indicadores Operativos de counter (clientes) en Agencia de Santa Isabel — Interbank

Fecha

1/01/2025

2/01/2025

3/01/2025

4/01/2025

5/01/2025

6/01/2025

7/01/2025

8/01/2025

9/01/2025

10/01/2025
11/01/2025
12/01/2025
13/01/2025
14/01/2025
15/01/2025
16/01/2025
17/01/2025
18/01/2025
19/01/2025
20/01/2025
21/01/2025
22/01/2025
23/01/2025
24/01/2025
25/01/2025
26/01/2025
27/01/2025
28/01/2025
29/01/2025
30/01/2025
31/01/2025

Personas

Registradas

270
219
115

229
188
168
182
187
101

211
180
191
189
192
100

238
186
178
161
185
113
0
188
178
171
177
198

Personas

Atendidas

0
247
210
112

210
181
157
168
164
99

196
172
183
177
185
97

225
181
168
160
170
105
0
177
165
161
166
182

TEO

0%
73%
74%
99%

0%
73%
87%
94%
81%
91%
89%

0%
87%
91%
93%
83%
92%
94%

0%
95%
99%
82%
95%
83%
88%

0%
85%
87%
88%
81%
74%

Acumulado

TEO

Tiempo
de
Espera
Objetivo
00:07:00
00:07:00
00:07:00
00:07:00
00:07:00
00:07:00
00:07:00
00:07:00
00:07:00
00:07:00
00:07:00
00:07:00
00:07:00
00:07:00
00:07:00
00:07:00
00:07:00
00:07:00
00:07:00
00:07:00
00:07:00
00:07:00
00:07:00
00:07:00
00:07:00
00:07:00
00:07:00
00:07:00
00:07:00
00:07:00
00:07:00

Tiempo
de Espera

Promedio

00:00:00
00:05:25
00:04:09
00:01:12
00:00:00
00:05:08
00:02:56
00:02:44
00:03:56
00:02:32
00:01:49
00:00:00
00:02:57
00:02:32
00:01:59
00:03:33
00:02:22
00:02:04
00:00:00
00:02:05
00:01:12
00:03:23
00:01:34
00:03:33
00:03:49
00:00:00
00:02:58
00:03:14
00:02:57
00:03:33
00:05:41

TAO

0%
73%
66%
75%

0%
76%
77%
70%
74%
65%
65%

0%
75%
74%
84%
83%
84%
85%

0%
80%
72%
69%
79%
71%
60%

0%
77%
68%
70%
72%
76%

Tiempo
de
Atencidn
Objetivo
00:00:00
00:05:00
00:05:00
00:05:00
00:05:00
00:05:00
00:05:00
00:05:00
00:05:00
00:05:00
00:05:00
00:05:00
00:05:00
00:05:00
00:05:00
00:05:00
00:05:00
00:05:00
00:05:00
00:05:00
00:05:00
00:05:00
00:05:00
00:05:00
00:05:00
00:05:00
00:05:00
00:05:00
00:05:00
00:05:00
00:05:00

Tiempo
de
Atencion
Promedio
00:00:00
00:04:07
00:04:37
00:04:21
00:00:00
00:04:01
00:03:41
00:04:30
00:04:19
00:04:17
00:04:33
00:00:00
00:03:41
00:04:17
00:03:39
00:03:37
00:03:26
00:03:24
00:00:00
00:03:44
00:04:21
00:04:34
00:03:50
00:03:37
00:04:52
00:00:00
00:04:01
00:04:21
00:04:41
00:04:14
00:04:17

Nota. Elaboracién propia con datos internos de Interbank (enero, 2025).



Tabla 6

Indicadores Operativos de counter (no clientes) en Agencia de Santa Isabel — Interbank
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Fecha

1/01/2025
2/01/2025
3/01/2025
4/01/2025
5/01/2025
6/01/2025
7/01/2025
8/01/2025
9/01/2025
10/01/2025
11/01/2025
12/01/2025
13/01/2025
14/01/2025
15/01/2025
16/01/2025
17/01/2025
18/01/2025
19/01/2025
20/01/2025
21/01/2025
22/01/2025
23/01/2025
24/01/2025
25/01/2025
26/01/2025
27/01/2025
28/01/2025
29/01/2025
30/01/2025
31/01/2025

Personas

Registradas

0

28
41
16

0

39
36
27
24
33

0
28
24
35
27
36
12

0
33
40
26
18
25
15

0
44
28
42
27
27

Personas

Atendidas

0
28
39
15

0
38
35
25
22
32

(o]

0
28
23
34
27
35
11

0
31
37

24
18
24
14
0
39
26
42
24
22

TEO

0%
75%
74%
73%

0%
92%
82%
84%
86%
82%

100%

0%
78%
82%
94%
75%
97%

100%

0%
90%
94%

82%
94%
78%
94%
0%
84%
80%
83%
83%
77%

Acumulado

TEO

Tiempo
de Espera

Objetivo

00:07:00
00:07:00
00:07:00
00:07:00
00:07:00
00:07:00
00:07:00
00:07:00
00:07:00
00:07:00
00:07:00
00:07:00
00:07:00
00:07:00
00:07:00
00:07:00
00:07:00
00:07:00
00:07:00
00:07:00
00:07:00
00:07:00
00:07:00
00:07:00
00:07:00
00:07:00
00:07:00
00:07:00
00:07:00
00:07:00
00:07:00

Tiempo
de Espera

Promedio

00:00:00
00:04:45
00:04:42
00:05:10
00:00:00
00:02:36
00:04:20
00:02:56
00:04:02
00:04:20
00:00:34
00:00:00
00:04:52
00:04:16
00:02:11
00:04:45
00:01:35
00:01:23
00:00:00
00:03:05
00:02:02
00:04:20
00:01:41
00:04:52
00:02:11
00:00:00
00:03:22
00:03:41
00:03:15
00:04:05
00:03:27

TAO

0%
82%
76%
86%

0%
84%
85%
72%
68%
90%
77%

0%
96%
82%
91%
66%
80%
72%

0%
87%
86%
79%
72%
54%
64%

0%
58%
88%
85%
75%
63%

Tiempo
de
Atencion
Objetivo
00:00:00
00:05:00
00:05:00
00:05:00
00:05:00
00:05:00
00:05:00
00:05:00
00:05:00
00:05:00
00:05:00
00:05:00
00:05:00
00:05:00
00:05:00
00:05:00
00:05:00
00:05:00
00:05:00
00:05:00
00:05:00
00:05:00
00:05:00
00:05:00
00:05:00
00:05:00
00:05:00
00:05:00
00:05:00
00:05:00
00:05:00

Tiempo
de
Atencion
Promedio

00:00:00
00:03:29
00:03:49
00:04:08
00:00:00
00:03:35
00:02:38
00:04:23
00:04:00
00:02:38
00:03:09
00:00:00
00:03:11
00:03:43
00:02:39
00:03:29
00:03:43
00:03:42
00:00:00
00:03:12
00:03:30
00:02:38
00:04:42
00:03:11
00:02:39
00:00:00
00:05:35
00:04:16
00:03:43
00:04:18
00:04:37

Nota. Elaboracion propia con datos internos de Intebank (enero,2025).
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Tabla 7

Promedio de Indicadores Operativos de counter en Agencia de Santa Isabel — Interbank

Segmento TEO Promedio (%) Tiempo de Espera TAO Tiempo de
Promedio (min) Promedio (%) Atencion
Promedio (min)
Zona Preferencial 52.4% 00:07:54 59.30% 00:05:46
Counter (Clientes) 48.7% 00:08:13 61.20% 00:05:21
Counter (No Clientes) 46.9% 00:08:42 57.80% 00:05:55

Nota. Elaboracién propia.

Tabla 8

Promedio de Indicadores Operativos de counter en Agencia de Santa Isabel — Interbank

Segmento TEO Promedio (%) Tiempo de Espera  TAO Promedio Tiempo de
Promedio (min) (%) Atencidon
Promedio (min)
Zona Preferencial 92.90% 00:02:27 74.20% 00:04:21
Counter (Clientes) 86.80% 00:03:05 73.80% 00:04:12
Counter (No clientes) 85.10% 00:03:40 77.60% 00:03:69

Nota. Elaboracién propia.

La tabla correspondiente a los promedios evidencia la mejora significativa en cuanto a los
respectivos indicadores de atencion del mes de enero del presente aifo en Agencia Interbank de Santa
Isabel. La zona preferencial muestra un tiempo de espera promedio de 2 minutos apenas, con un TEO
del 92.2% de este modo, se corrobora el hecho que la estrategia de poder ofrecer un servicio agil es
eficaz. En el counter de clientes y no clientes también se muestra una disminucidn en los tiempos de
esperay de atencién, que se encuentran promediando un tiempo dentro del objetivo correspondiente
a la atencidn fijado institucionalmente. Estos resultados, por supuesto, manifiestan preliminarmente
el impacto positivo de las estrategias llevadas a cabo; ademads se puede evidenciar que la mejora del
flujo de atencidn ya no genera cuellos de botella, mejorando la experiencia del cliente.

Por cuenta de las acciones que se llevaron a cabo, se pudo constatar una importante mejora
en la percepcién del cliente. Todo ello se tradujo en los resultados del NPS de mayo de 2025, donde se
demostré una disminucién en el nimero de comentarios negativos junto con una mejora en la

calificacion final.
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Figura 6

Resultados de la encuesta NPS — Agencia Santa Isabel — Interbank
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Nota. Extraido de Interbank, mayo 2025 — imagen escaneada.



Conclusiones

La experiencia profesional permitié visibilizar cdmo los problemas operativos inciden en la
percepcién del cliente en el funcionamiento institucional.

El diagndstico estructurado mediante técnicas de FODA permite generar un diagndstico a
partir de causas internas que den lugar a estrategias de mejora.

La aplicacién de acciones concretas, como la ampliacién de la capacidad de respuesta al
contratar un recurso mas como es el caso del instructor digital y el rediseiio del flujo de atencién,
generd un efecto positivo en la eficiencia y la calidad de la atencién.

La utilizacion de canales digitales es un modo de operar que requiere gestion,
acompainamiento y cultura de la organizacidn para transformar la atencion bancaria.

La practica profesional ejercida permite ver el valor del analisis operativo, la iniciativa por

generar soluciones en entornos con mayor presion.



Recomendaciones

Proseguir con un monitoreo continuo de los indicadores TEO y NPS para detectar desviaciones
a tiempo.

Reforzar la cultura del uso de canales digitales mediante campafias tanto internas como
externas.

Capacitar continuamente al personal en la gestién de la derivacién y la atencién al cliente.

Establecer un equipo de formadores digitales en un regimen de rotacion en las oficinas de alta
concurrencia.

Implementar mejoras tecnolégicas en el sistema de registro “Wallet” para optimizar la
asignacion y derivacidon automatica de los clientes hacia el canal correspondiente.

Se sugiere que los instructores digitales cuenten con un espacio delimitado dentro de la
agencia, con el objetivo de realizar su tarea con mayor eficacia, posicionandose como el punto de
conexion para la orientacién y derivacidon de clientes hacia los canales digitales. Esto les ayudard a
proporcionar al cliente una experiencia mas organizada, mejorar el orden visual en la agencia vy facilitar

la derivacidn al canal digital, mejorando asi la atencion brindada y reduciendo los tiempos de espera.



STO:
TAO:
TEO:
NPS:

Lista de abreviaturas
System Time Operation.
Tiempo de Atencién Operativo.
Tiempo de Espera Operativo.

Net Promoter Score.
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