Diagrama Causa-Efecto INNOVACION GS
(Fishbone)

Usala antes de registrar tu propuestay de pensar en la solucién
del problema. Con esta herramienta podras agrupar las causas
de la problematica por categorias.

¢Como se hace?

Dibuja el diagrama
Traza una linea central (espina principal) y ramas diagonales por categoria
(Métodos, Maquinas, Materiales, etc.).

Define el problema
Escribelo de forma clara y especifica en la “cabeza del pez” (extremo derecho
del diagrama).

* Recopila causas
Haz una lluvia de ideas, cada causa debe ser especifica y relacionada con el
problema.

* Ubica las causas
Colécalas en la categoria correspondiente.

* Analiza
Busca patrones y determina la causa raiz.

* Define acciones correctivas
Establece una accidn concreta para atender las causas mas relevantes.
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Te mostramos coémo aplicar esta herramienta de forma practica con una
propuesta especifica.

Problematica: En las sucursales mas pequenas de Banco Azteca,
los clientes esperan por periodos muy largos para ser atendidos
por un asesor.

Descripcion de la propuesta : Desarrollar un sistema de agenda en el
portal de Banco Azteca para reducir los tiempos de espera de nuestros
clientes.

Los clientes deben esperar largo tiempo para ser atendidos.
Recopila causas:

Procesos
* Atencion en orden de llegada, sin citas.
* Falta de protocolo para tiempos maximos de espera.

Tecnologia
* No existe un sistema de agenda digital.
* Infraestructura tecnolégica es limitada en sucursales pequenas.

Recursos Humanos
* Asesores insuficientes.
* Distribucion ineficiente del personal.

Infraestructura
* Espacios fisicos reducidos para atencién.
* Falta de dispositivos para gestionar turnos (pantallas, tétems).

Medicion
* No se mide tiempo promedio de espera.
* No hayindicadores de satisfaccién del cliente.

Demanda
* Alta demanda en horarios pico.
* Fluctuacion de clientes sin prevision.
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Analiza:
Las causas mas criticas se concentran en “Tecnologia y Medicién”, pues sin un sistema
de agenda ni indicadores, no se puede gestionar ni mejorar la experiencia.

Acciones correctivas por categoria

* Procesos: Establecer protocolo de agenda de citas y tiempos maximos de espera.

* Tecnologia: Desarrollar un sistema de agenda digital integrado al portal del banco.

* Recursos Humanos: Ajustar la distribucién de asesores seglin demanday
desarrollar capacitaciones para el uso del sistema.

* Infraestructura: Instalar dispositivos para gestion de turnos y optimizar espacios.

* Medicidén: Crear indicadores de esperay satisfaccion del cliente para monitoreo
continuo.

* Demanda: Disefar estrategias para horarios pico.
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PROCESOS TECNOLOGIA RECURSOS HUMANOS

Atencién en orden de
llegada, sin citas

Falta de protocolo para tiempos
maximos de espera

No existe un sistema de
agenda digital

Infraestructura tecnoldgica

Asesores insuficientes

Distribucion ineficiente del

personal

limitada en sucursales pequenas

PROBLEMATICA

Los clientes
deben esperar

Espacios fisicos reducidos
para atencion

Falta de dispositivos para gestionar
turnos (pantallas, tétems)

No se mide tiempo

Alta demanda en

promedio de espera horarios pico

Fluctuacién de clientes sin
prevision

No hay indicadores de
satisfaccion del cliente

INFRAESTRUCTURA MEDICION DEMANDA

largo tiempo
para ser atendidos
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