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1. INTRODUCCION

La pandemia global por COVID 19 ha causado grandes cambios en la sociedad debido a la necesidad
de un distanciamiento preventivo por el bien de la salud publica. En el sector bancario, ha habido un
aumento en actividades no presenciales, lo cual ha abierto una gran ventana al fraude bancario por las
caracteristicas compras en linea, ofertas de empleo remoto, y otra variedad de eventos que ocurren en
internet y que han aumentado el fraude bancario. Con esto, el aumento de fraude ha golpeado La
Unidad de Fraude en Bogota con un aumento superior al 35% de eventos fraudulentos desde mediados
del 2020 que han disminuido los niveles de servicio en la misma. Anteriormente un cliente esperaba 5

minutos para comunicarse con un agente de fraude, mientras que hoy la espera puede llegar a 1 hora.

En este sentido, ha surgido la propuesta de aumentar la eficiencia y, por consiguiente, los
niveles de servicio actuales en la Unidad de Fraude en Bogota con ayuda de Lean Six Sigma. Esta
permite lograr una mejora continua en las empresas al mezclar principios de Lean y Six Sigma para
eliminar despedicios y aumentar la eficacia de los procesos. Para ello, se buscé capacitar al mayor
namero de trabajadores en cinturdén blanco de LSS y desarrollar un proceso permanente de mejora
continua con un equipo pequefo, denominado Champions, que aportara su experticia en el saber

hacer.



2. FORMULACION DEL PROBLEMA

La Unidad Fraude en Bogota lleva cerca de un afio y seis meses en Bogotd, por lo que es relativamente

nueva y tiene areas de oportunidad para poder lograr los objetivos de llegar a ser una unidad altamente

eficiente. Se estima que la introduccién de una metodologia como LSS podra lograr el aumento de la

productividad medida en los niveles de servicio.

Situacion Actual:

La operacion de
fraude tiene bajos
niveles de servicio
y los KPI.

Declaracion del problema en

forma de pregunta:

¢, Cémo se puede implementar lean
six sigma o0 metodologias agiles para
lograr aumentar la productividad del
departamento a través de los niveles

de servicio?

Situacion Deseada:

Con la implementacién
de LSS aumentara la
eficiencia de la

operacion de fraude.

Figura 1. Definicién del problema

Fuente: Elaboracioén propia

3. OBJETIVO GENERAL

Aumentar la eficiencia y los niveles de servicio a través de la implementacion de LSS en La Unidad

Fraude en Bogota.

3.1 OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Explicar casos de mejora de LSS en centros de contacto que hayan sido comprobados y

puedan ser replicados en La Unidad Fraude en Bogota.

e Capacitar a la operacion de La Unidad Fraude en Bogota en LSS White Belt para crear

herramientas de eficiencia en la unidad.

e Analizar el desempefio de los agentes de La Unidad Fraude en Bogota en cuanto a

niveles de servicio.



4. METODOLOGIA

Para abordar el requerimiento de la unidad de Fraude en Bogota con LSS, se motivo la gestion de los
empleados con mas conocimiento y mas destacados por sus habilidades blandas, conocimiento y
propuestas de mejora. Inicialmente, en la parte de planeacion, se identificd a través de una matriz
SIPOC y DAFO la cadena de valor del proceso actual llevado a cabo en La Empresa Bancaria. Las

Tabla 1y 2 muestran el desarrollo de las matrices.

Tabla 1. Matriz SIPOC Fuente: Elaboracion propia
S | P ®) C
Clientes ref[all y Llamada de Autenticar Autorizacion Clientes reFall y
de negocios fraude de negocios
- . Peticiones y Descubrir el . .
Servicio al cliente : Servicio al cliente
. preguntas sobre motivo de la Caso de fraude .
y disputas y disputas
cuentas llamada
Correo a
Agentes de la Completar la Agentes de la
e . o reclamos o a la e .
oficina bancaria peticion de fraude g oficina bancaria
oficina
Compromiso de
. L Departamento de
Educar al cliente seguimiento o
. reclamos
escalacion
Cerrar llamada
Tabla 2. Matriz DAFO Fuente: Elaboracion propia
Debilidades Amenazas
Tiempo de resolucién de investigaciones. Pérdidas monetarias por fraude.
Mucha informacién para educar al cliente. Pérdida de credibilidad.
Pérdida de clientes.
Fortalezas Oportunidades
Experiencia se adquiere rapido y genera una Creacién de un plan de mejora continua con
perfilacién mas eficiente. Lean Six Sigma.
Procesos y medidas inmediatas para mejorar en |Creacion de programas internos para promover
la operacion. el desarrollo de los empleados.
Busqueda de mejoras dentro de la operacion.




Inicialmente se realiz6 una capacitacion en LSS para introducir a La Unidad de Fraude en
Bogota en la metodologia que se llevaria a cabo en este proyecto. Revisar Anexo 1, el cual es la

presentacion de LSS propuesto por el MSI con su certificacion en Lean Six Sigma White Belt.

Persiguiendo las oportunidades identificadas en la matriz DAFO, se creé el programa
Champions, cuyo objetivo era potenciar el conocimiento del mejor talento del &rea en busqueda del
aumento de los niveles de servicio a través de la estandarizacion de procesos para lograr llamadas
mas eficientes y eficaces. Esta metodologia se llevé a cabo con 5 Trabajadores de La Empresa
Bancaria. Las actividades desarrolladas dentro del programa se acomodarian a un periodo de seis
meses, Yy tras finalizado, volveria a retomar con un nuevo equipo que aportara su unicidad y talento
enfocado a la unidad en general. Observar Figura 2. Organigrama del proyecto Champions. De esta
manera, cada seis meses habrian nuevos objetivos acoplados al desarrollo de habilidades que

propongan una mejora continua en la operacion actual.

En este primer periodo del afio, se busco implementar la estandarizacion de procesos para
reducir el tiempo por llamadas sin dejar de lado el aseguramiento de calidad solicitado por La Empresa
Bancaria, la cual fue la primera respuesta para aumentar los niveles de servicio desde el area de
productividad. En otras palabras, si se planea aumentar el TFS, se puede empezar por reducir el tiempo
de las llamadas -AHT- sin afectar el nivel de calidad por llamada -QA-. Se utilizaron herramientas de
LSS -TIMWOODS, 5S’s y Kaizen- y un equipo pequefio de 5 Trabajadores que estaria a cargo de cada

una de ellas. La Tabla 3 presenta la distribucion de las propuestas en el equipo de trabajo.

Tabla 3. Resumen de actividades del proyecto Champions Fuente: Elaboracion propia
Metodologia . . -
Grupos (.e 0. 9 0giac Métrica que impacta|Objetivo
principio
Trabajador 1 | ifi . inl |
TwoODS [y | despados sesniee on e
Trabajador 2 y prop ) '
Trabajador 3 sS's AHT Promover la socializacion y la retroalimentacion
Trabajador 4 de los procesos actuales.
Trabajador 5 |Kaizen oA Hacer seguimiento al desarrollo de los analistas
en cuanto a su QA.




ne Acreditada
o0 o0 ® :
s s.ean en Alta Calidad
e e o @ o Uuniversidad Res. n°. 29499 del Mineducacion.
e e 29/12117 vigencia 28/12/21

Organigrama del Proyecto Champions
Proyecto Q2y Q3 - 2021

Febrero

Encargado Estado Inicio Fin [ S1 S2 S3 S4(S5 S6 S7 S8 S9|S10 S11 S12 S13|S14 S15 S16 S17 S18 S19 S20 S21 S22|S23 S24 S25 S26
1 El equipo directivo elige a un coordinador del proyecto de mejora continua.  Directivo lOO% 1/2 7/2
2 El coordinador identifica dreas criticas de mejora de |a operacidn. Coordinador [100% 1/2 21/2
3 El coordinador llena la tabla de proyectos LSS. Coordinador -E 15/2 28/2
4 El coordinador socializa sus avances con el equipo directivo y hace ajustes. Coordinador 1/3 7/3
5 El coordinador hace la organizacion de las actividades que se van a realizar. Coordinador [100% 1/3 21/3
6 El equipo directivo lanza una encuesta buscando a los Champions. Directivo ["100% 8/3 21/3
7 El coordinador se retine con los Champions para asignar las actividades. Coordinador 15/3 28/3
8 El equipo directivo presenta a los involucrados en el proyecto. Directivo lOO% 22/3 4/4
Proyecto TIMWOODS
9 Champions T1ly T2 identifican desperdicios en el proceso de llamadas. Champions ._% 5/4 25/4
10 Envian el consolidado de sus hallazgos al coordinador. Champions 00% |26/4 2/5
11 El equipo directivo da su retroalimentacidn al coordinador. Directivo [[100% |26/4 2/5
12 Presentan sus propuestas en dos sesiones grupales. Champions Ioo% 3/5 16/5
13 El coordinador se retne con los Champions y da la retroalimentacion. Coordinador 10/5 16/5
14 Champions T1y T2 reciben las propuestas de La Unidad de Fraude. Champions [[100% 117/5 6/6
15 Proponen un plan de accidn de un mes para mejorar AHT y QA. Champions [ 60% 24/5 20/6
16 El equipo directivo da su retroalimentacion. Directivo 0% 14/6 20/6
17 Champions T1y T2 hacen seguimiento a los 2 bottom performers. Champions 0% 21/6 25/7
Proyecto 5S's
18 Champions T3y T4 presentan cada dos los procesos de fraude. Champions -
19 Reciben input de los analistas de fraude para estandarizar procesos. Champions -
20 El coordinador se retne con los Champions y da la retroalimentacion. Coordinador -
21  Champions T3y T4 documentan sus hallazgos en estandarizacion de procesos Champions -
22 El equipo directivo da su retroalimentacidn. Directivo -
Proyecto Kaizen
23 Los supervisores llenan el formato de seguimiento de QA cada semana. Directivo [ s5% 5/4 1/8
24 Champion T5 agenda coachings con 2 bottom y 2 top performers cada 2 semar Champions -
25 Champion T5 hace seguimiento del progreso de sus analistas. Champions -
26  El equipo directivo da su retroalimentacion. Directivo -
27 Champion T5 documenta sus hallazgos en estandarizacion de procesos. Champions
28 El coordinador realiza un seguimiento semanal lo presenta al equipo directivo. Coordinador lE% 5/4 1/8
29 El equipo directivo da su retroalimentacion. Directivo 0% 19/7 1/8
30 El coordinador se retine con los Champions y da la retroalimentacion. Coordinador 0% 26/7 1/8

Figura 2. Organigrama del proyecto Champions

Fuente: Elaboracion propia
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5. RESULTADOS

El primer resultado observado fue la conscientizaciéon general de LSS en La Unidad de Fraude en
Bogot4, en la cual hubo un creciente interés en la certificacion en Lean Six Sigma que hace parte del
programa de desarrollo de empleados con los cinturones amarillo y verde. También, el desarrollo del
proyecto Champions permiti6 que los trabajadores mas talentosos, involucrados en el proyecto, se
valieran de los principios de LSS para involucrarse activamente en el proceso de mejora para La Unidad
de Fraude en Bogota. Aunque tuvieron el reto de aprender las herramientas y recurrir a la participacion
de todos los trabajadores, lograron presentar propuestas bien recibidas y admiradas desde el area

gerencial.

El primer equipo analizé y socializ6 el impacto de TIMWOODS en la operacion. Luego se nutrio de
la participacion de todos los colaboradores para buscar optimizar los procesos actuales seguin sus
areas mas débiles, como los sobreprocesos dentro del area y las esperas causadas por el retraso de
un area crucial para la operacion. El segundo equipo propuso lograr una estandarizacion de notas en
casos puntuales para comunicar eficiente y eficazmente las alertas de scam, verificacién adicional en
oficina, y otros procesos recurrentes dentro de la Unidad de Fraude en Bogot4, con ayuda de las 5S’s.
El tercer equipo sigui6 la metodologia Kaizen y logré facilitar el proceso de verificacion y
retroalimentacion que perseguia mantener los estandares de calidad al hacer seguimiento y coaching
de los resultados de calidad en los casos maximos y minimos para buscar la homogeneidad en el

desempefio de los trabajadores.

6. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Los esfuerzos para lograr aumentar la eficiencia sin comprometer la eficacia del trabajo realizado por
la Unidad de Fraude en Bogota han permitido convocar la gestién de los agentes y el equipo directivo
para su realizacion. El equipo se ha concentrado en evaluar, proponer y verficar mejoras en diferentes
ambitos para simplificar los procesos internos a través de la estandarizacion y el seguimiento de
calidad. No obstante, pese a estos esfuerzos, los cambios efectuados no se vieron reflejados en los
niveles de servicio, puesto que estos fluctuaban independientemente de las capacitaciones y

metodologias implementadas.

El aumento requerido sobre los niveles de servicio es un resultado del aumento gradual de

fraude y la alta rotacion de los agentes al teléfono. Por consiguiente, es necesario abrir mas vacantes

9



del cargo de agente de fraude para compensar la tasa de llamadas para tener resultados éptimos en
los niveles de servicio. Se espera que un aumento de 10 o mas trabajadores en la Unidad de Fraude
en Bogota compense el desfaz actual en los niveles de servicio. Asimismo, mantener una cultura de la
mejora continua que contribuya al crecimiento personal y profesional de los trabajadores para realizar
efectivamente sus tareas y tener un alto nivel de motivacion.
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