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Resumen

El presente trabajo de titulo tiene como objetivo el disefio de un Sistema de Control de
Gestion para el Area de Canales Remotos de un banco comercial de la plaza.

Las principales motivaciones para la realizaciéon del tema de memoria son la
necesidad de establecer una estrategia de area alineada con la establecida por la
Gerencia General, la considerable diferencia entre los costos transaccionales de los
canales presenciales de atencion en relaciéon a los canales remotos y finalmente la
necesidad de contar con un sistema de control de gestion que mida el desempefio del
area en relacién a la estrategia establecida.

La metodologia elegida para el desarrollo del proyecto corresponde a Hoshin Kanri,
debido a la flexibilidad que otorga para la eleccion de perspectivas de direccion, ademas
de estar validada al interior de la institucion, lo cual permite garantizar que los objetivos
del Area estén alineados con los de la Gerencia General.

El trabajo realizado incluyé consensuar y clarificar los objetivos estratégicos, generar
un plan tactico para el afio y generar un conjunto de indicadores que constituyen la
métrica para medir el avance en el cumplimiento de la estrategia.

Se establece que los esfuerzos del Area deben estar enfocados principalmente en
fomentar la migracién transaccional hacia los canales remotos, rentabilizando la cartera
de clientes del banco y disminuyendo progresivamente la razén entre el esfuerzo
transaccional y la rentabilidad de los clientes. Asi entonces, el principal objetivo es
incrementar la participacion en las transacciones monetarias, pasando del actual 10% a
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un 25% en un plazo de cinco afos. El aumento de la participacién se conseguiria por
medio del incremento de la oferta transaccional, y el aumento de los niveles de
satisfaccion del servicio. Se espera también, aumentar los ingresos por saldos promedio
de transacciones realizadas en Canales Remotos en un 15% anual, y un aumento de un
5% anual de las ventas online de los productos del banco.
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