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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tuvo como proposito demostrar que la aplicacion de la
mejora continua en el area de servicio al cliente optimiza e incrementa la productividad en

la agencia Arnaldo Mérquez de la empresa Interbank.

La aplicacion de la mejora continua se dio mejorando las dimensiones y exigencias en el
sistema bancario, reducir costos y optimizar la productividad. La poblacion esta
conformada por 12 semanas antes y después en la medida de los indicadores aplicados en el
area de servicio al cliente de la agencia Arnaldo Méarquez, ademas, la coincidente muestra
es de tipo no probabilistico, intencional por el lapso de avance de la investigacion, por

consiguiente, sera igual que la poblacion.

De igual forma, el tipo de tesis es de disefio pre experimental, nivel aplicada, con enfoque
cuantitativo de datos paramétricos, entonces para la validacion de la hipotesis se usé la
prueba T-Student, logrando como resultado que el empleo de la mejora continua
incremento la productividad en 9%, la eficiencia en 17% y la eficacia en 10%, en promedio
de medias del antes y del después de la aplicacion. Por esta razon, se concluye que la
aplicacion de mejora continua en el area de servicio al cliente de la tienda Arnaldo Marquez

incrementd la productividad de la empresa Interbank.

(Palabras clave: productividad, metodologia, eficiencia, eficacia)
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ABSTRACT

The purpose of this research was to demonstrate that the application of continuous
improvement in the area of customer service optimizes and increases productivity in the

Arnaldo Mérquez store of the Interbank company.

The application of continuous improvement was made by improving the dimensions and
requirements in the banking system, reducing costs and optimizing productivity. The
population consists of 12 tweeks before and after the indicators applied in the area of
customer service Arnaldo Mérquez store, in addition, the coincident sample is non-
probabilistic type, intentional for the period of advance of the investigation, therefore it will

be the same as the population.

Likewise, the type of thesis is of pre-experimental design, applied level, with a quantitative
approach of parametric data, so for the validation of the hypothesis, the T-Student test was
used, achieving as a result that the use of continuous improvement increased productivity at
9%, efficiency at 17% and efficiency at 10%, on average before and after the application.
For this reason, it is concluded that the application of continuous improvement in the area
of customer service of the Arnaldo Marquez store increased the productivity of the

company Interbank.

(Keywords: productivity, methodology, efficiency, effectiveness)
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1.1.Realidad Problematica

En el mundo la mejora continua mas que una definicién es una tactica, y comprende unos
programas de accidény despliegue de recursos para llegar a nuestros objetivos. La

aplicacion de una mejora continua exige algunas inversiones.

Es verdad que estamos viviendo en un mundo donde existe mas competencia, y existen
compafiias que no estan bajo ningun riesgo serio. Hace cinco afios se podia encontrar
mucha competencia en nuevas compafias hambrientas de éxito, que a menudo utilizan
medios como el internet para promocionar y vender. Los gerentes que ignoren el problema
de la productividad seran entonces los primeros en ser arrollados por las nuevas técnicas
para hacer negocios en su campo. Sin embargo, aunque la productividad general se haya

incrementado, no creo que haya una mejora continua de productividad a nivel personal.

En Sudamerica las organizaciones actuales estan enfrentadas al constante desafio de lograr
una mejora continua, su eficiencia y su productividad, para mantener su competitividad.
Alcanzar niveles dptimos en estos ambitos requiere entender la naturaleza en la que se

realizan, sus costo y su desempefio.

Como bien se sabe, el crecimiento econémico que se ha tenido en Ameérica latina ha sido
lento considerando las grandes expectativas que han sido creadas por un cambio en la
tactica de desarrollo de los ultimos tres siglos. América latina revel6 problemas de

competitividad.

En el Pert vivimos tiempos exponenciales, donde la velocidad y el cambio son las
herramientas que permanecen constantes. En este contexto, la mejora continua propiamente
dicha es hacer lo que estamos haciendo de una mejor manera. Pero, “Hacer perfecto lo que
no sirve”. Apreciemos el contexto en el que nos desenvolvemos desde la mirada de la
competitividad como Pais, para luego poder resaltar ya que la mejora continua de las

organizaciones peruanas esta en relacion en el sistema de empresas y directivos.

Este tema también estd muy relacionado con la educacién, y si somos unos de los paises
mas pobres en América latina, es evidente que nuestra productividad debe ser también la

mas baja.


http://www.monografias.com/trabajos35/categoria-accion/categoria-accion.shtml
http://www.monografias.com/trabajos4/refrec/refrec.shtml
http://www.monografias.com/trabajos16/objetivos-educacion/objetivos-educacion.shtml
http://www.monografias.com/trabajos12/cntbtres/cntbtres.shtml
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En la agencia Arnaldo Marquez de Lima, existe un desconocimiento de lo que significa
mejora continua, ya que la mayoria de los trabajadores son jovenes de una edad entre 20 —
25 afios estadisticamente y pues, cerca del 86% de estos seres humanos toman el trabajo a

la ligera y no se dan cuenta de que estamos tratando con la vida de un cliente.

Lo que queremos en la agencia Arnaldo Méarquez es mejorar dia a dia y poder tomarlo
como una rutina y no llegar a ser conformistas, lo peor de estos colaboradores es su
rendimiento irregular, a veces es bueno y a veces es totalmente pésimo. Cuando
encontramos un problema en el area, la respuesta y la solucion tiene que ser inmediata, sin

embargo, en Arnaldo Marquez se demora y esto trae consecuencias desastrosas.

Esta mejora influye tanto la implementacion de un Sistema como el aprendizaje continuo

de una empresa y la participacion activa de todo las personas.

1 PLANIFICAR

2 HACER

3 VERIFICAR

4 ACTUAR

Fuente: Elaboracion propia

Lo que se ha planificado en INTERBANK es la expansién de sus agencias financieras
bajo su nuevo formato de atencidén que elimina las colas y prioriza el contacto banco-
cliente. Este moderno modelo intenta obtener un servicio agil y conveniente a través de
recordatorios mediante SMS (Sonrio, miro a los ojos y saludo) indicandole al cliente la
proximidad de su turno. Adicionalmente, las nuevas tiendas rompen las barreras fisicas con
cada counter abierto para facilitar la interaccion con los usuarios, pero también tiene una

desventaja el cual
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es la razon por la cual el tiempo de espera de los clientes aumenta cada vez mas, ya que los
clientes de hoy en dia se encuentran en una forma mas complicada de atender. A lo cual
hemos llegado observar que el colaborador al momento de ofrecer un producto o servicio
no cuenta con las herramientas necesarias para poder proceder ya que si bien es cierto cada
uno tiene un sitio correspondiente, en Interbank no, porque existen horarios de
representantes en full — part time y por eso sus pendientes, sus pertenencias y/o papeles
tramitados no se encuentran en un sitio fijo. Ademéas los sistemas con sus respectivas
actualizaciones se encuentran en un grado de desfase, es decir que los que necesitan
actualizacién no la tienen, adicional a ello los productos con el sistema de marketing y sus
mejoras no son bien informados y los colaboradores que utilizan dicho producto no logran

tener una capacitacion con informacion actualizada.

1 EFICACIA

2 EFICIENCIA

Fuente: Elaboracién propia

Al momento de verificar todos estos indicadores de fallas, se logré conseguir una lista de
cotejo para los propios colaboradores del banco indicando las observaciones previstas y
pidiendo su recomendacidn o punto de vista sobre el problema que ellos mismos presentan
para poder ejecutar la respectiva mejora continua y asi lograr una 6ptima productividad al
momento de una atencién hacia el cliente. Evaluamos las listas de cotejo y procedemos a
efectuar las medidas correctivas y al ver que si tienen el efecto que deseamos nos damos
cuenta que no hay necesidad de modificarlas. Una vez finalizado estos procesos, vamos a
tomar y estudiar los datos obtenidos y los que llegamos a recoger antes de realizar la mejora
continua y vamos a comparar para poder analizar en cuanto se optimiza la productividad

del colaborador al momento de una atencién al cliente.
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1.1.1. Diagrama de causa — efecto

Zapata y Villegas, nos dicen que:

“Una vez que queda fijado el problema importante, es momento de ponernos a
investigar sus causas. Una herramienta de especial uso para esta informacion que
buscamos es el diagrama de causa — efecto o diagrama de Ishikawa, el cual sirve
como vehiculo para ayudar a los equipos a tener una concepcion comun de un
problema complejo, con todos sus elementos y relaciones claramente visibles a

cualquier nivel de detalle requerido” (Zapata y Villegas, 2006).

Encontrando la contrariedad importante, se opta por saber sus causas. Un instrumento
importante para esta busqueda es el diagrama de Ishikawa, sirve para tener un conocimiento

de un problema complicado, con todos sus elementos (Zapata y Villegas, 2006)



Figura 1: Diagrama de Ishikawa para la productividad en el area de servicio al cliente.
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1.1.2. Diagrama de Pareto

Sales Matias nos dice que:
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“Con este diagrama se pueden detectar los problemas que tienen mas relevancia

mediante la aplicacién del principio de Pareto (pocos vitales, muchos trivales) que

dice que hay muchos problemas sin importancia frente a solo unos graves. Ya que

por lo general, el 80 % de los resultados totales originan el 20 % de los elementos”

(2002, p. 46).

Vamos a detectar con este diagrama los problemas que tienen mas significancia en nuestra

realidad problematica, y por lo tanto tomaremos medidas drésticas para poder solucionar

nuestros problemas (Sales Matias, 2012, p. 46).

Tabla n°3: Diagrama estadistico de los problemas (30 dias) ver anexo N° 34

FRECUENCIA %
PROBLEMAS FRECUENCIA ACUMULADA % ACUMULADO
Sobrecarga de trabajo 27 27 11.64 11.638
falta de motivacion 26 53 11.21 22.845
Impresora obsoleta 25 78 10.78 33.621
Falta de clima laboral grato 23 101 9.91 43.534
Falta de experiencia 20 121 8.62 52.155
Falta de recursos 20 141 8.62 60.776
Falta de diagrama de procesos 18 159 7.76 68.534
Falta de documentacion 17 176 7.33 75.862
Ausencia de manual de
procesos 15 191 6.47 82.328
Falta de role play 12 203 5.17 87.500
Malas condiciones laborales 10 213 4.31 91.810
Espacio limitado del area 8 221 3.45 95.259
Falta de mantenimiento 5 226 2.16 97.414
Falta de un seguimiento
semanal 4 230 1.72 99.138
Rotacion de personal 2 232 0.86 100.000
TOTAL 232

Fuente: Elaboracion propia

Se presentan todas las dificultades que se ocasionan dentro del espacio, que trasladan como

efecto la dificultad frecuente que posee la organizacion, frente a esto establecemos los

origenes y las identificaciones de acuerdo al grado de categoria que se logra asumir, asi
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mismo se establecio de acuerdo a proporciones, y valores numerales que estaran formados

en el diagrama de Pareto donde se podra apreciar de la mejor manera lo explicado.

Figura 2: Diagrama de Pareto para identificar el problema mas critico
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Fuente: Elaboracién propia

Con el diagrama de Pareto se podra averiguar los peores problemas que afectan la
productividad en el area de servicio al cliente, y por medio de una mejora continua se
lograra optimizar la productividad. Como podemos observar el diagrama de Pareto nos
muestra los problemas mas criticos y con mayor incidencia en la empresa Interbank que
tienen un impacto negativo en la productividad del area de servicio al cliente (ver Tabla 3),
es por ello que la mejora continua permitira llevar a cabo la optimizacion de los
colaboradores en el &rea de counter, logrando solucionar el 80% de los problemas

eliminando el 20 % de las causas posibles
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1.2.Trabajos Previos

Para el presente estudio se revisaron tesis y articulos cientificos relacionados con las
variables de estudio como son la variable independiente “mejora continua” y la
variable dependiente “productividad” publicadas, las cuales se han considerado las
mas relevantes para la presente investigacion que agregan fundamento sustancial a la

investigacion, que se presenta a continuacion:

1.2.1. Nacionales:

Segin: Reyes Lozano, Marlon Michael en su tesis titulada “IMPLEMENTACION DEL
CICLO DE MEJORA CONTINUA DEMING PARA INCREMENTAR LA
PRODUCTIVIDAD DE LA EMPRESA CALZADOS LEON EN EL ANO 2015” para
obtener el titulo profesional de ingeniero industrial en la Universidad Cesar Vallejo,
Trujillo (2015) que tenia un objetivo general de poder incluir una mejora continua en un
proceso para poder llegar a aumentar la productividad y al lado de los objetivos especificos
como: (1)Llegar a investigar en un periodo de un mes la productividad actual de su
empresa, (2) Lograr identificar la causante de los principales problemas del proceso
productivo, (3) Poder proponer planes de mejora, en base a la metodologia Deming que
logrd utilizar, Se logro utilizar método experimental ya que se manipulé la variable para
lograr ver su efecto en la dependiente. Se concluy6 que: (1) Se logrd encontrar resultados
que nos permiten inferir cuando se procede a incluir mejoras en base al analisis técnico de
la causante del problema y se puede materializar esto desde una perspectiva de mejora
continua, (3) Que es posible mejorar significativamente todos los objetivos propuestos que

se trazaron en la tesis.

El aporte de esta investigacion fue optimizar la variable dependiente de la mano de obra y

su materia prima de la empresa calzados Leon en el afio 2015.

En lo personal es muy importante la ejecucion de los formatos de mejora, ya que habla

sobre mis variables y logra reducir la acumulacion del producto.
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De igual modo Gabriela Jestis Tasayco Cabrera en la tesis “ANALISIS Y MEJORA
CONTINUA DE LA CAPACIDAD DE ATENCION DE SERVICIO DE
MANTENIMIENTO PERIODICO EN UN CONCESIONARIO AUTOMOTRIZ” para
obtener el titulo profesional de ingeniero industrial en la Pontificia Universidad Catolica
Del Per0, Lima (2015) que definié como objetivo general: Lograr mejorar la capacidad de
atencion del servicio que se brinda, a través de ideas de una mejora continua de los
procedimientos y obtener una productividad rentable paralela al momento de atender y con
sus respectivos objetivos especificos como: (1) Poder investigar como se encuentran los
procesos que estan metidos en la optimizacion de la mejora continua, (2) Afirmar que las
ideas no tendran un relevancia econémica, en esta investigacion se utilizo la modalidad
mixta no-experimental. Como resultado:(1) Lograr tener una rentabilidad debido a la
influencia de las propuestas, (2) Se podra obtener una ampliacion de capacidad al taller y

sera mas rentable.

El aporte de su investigacion fue poder aumentar el conocimiento acerca de una atencion al

cliente mediante una mejora en la variable de productividad.

En lo personal es interesante ya que la mejora continua ayudara otros tipos de

mantenimiento que no han sido considerados para el estudio.

A su vez Pool Jonathan Checa Loayza en la tesis “PROPUESTA DE MEJORA EN EL
PROCESO PRODUCTIVO DE LA LINEA DE CONFECCION DE POLOS PARA
INCREMENTAR LA PRODUCTIVIDAD DE LA EMPRESA CONFECCIONES SOL”
para obtener el titulo profesional de ingeniero industrial en la Universidad Privada Del
Norte, Trujillo (2014) que llegd a un objetivo general: Poder aumentar la productividad de
la organizacion, aplicando la idea de mejora en los respectivos procesos y con sus
objetivos especificos:(1) Poder hacer el diagndstico de la situacion actual de la linea de
produccién, (2) Lograr disefiar la propuesta de mejora utilizando las herramientas tales
como: Estudio de tiempos y los métodos de trabajo, control y gestion de inventarios y
distribucion de planta. El tipo de investigacion por la orientacion es Aplicada Proyectista.
Se llegd a una conclusion llegando a que: En el momento de incluir en un grupo las

propuestas de mejora se lleg6 a aumentar la produccion semanal de 500 prendas.
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La presente investigacion aporté la implementacion de una mejora en el proceso

productivo textil en la cual se utilizo las herramientas de ingenieria industrial.

En lo personal la tesis es interesante porque con el estudio de tiempos y métodos de trabajo
podemos identificar si la cantidad de operadores que tiene una organizacion es suficiente y
las variables tanto como mejora continua y productividad van de la mano para un mejor

proceso productivo.

En esa misma linea Sheila Verénica Abuhadba Ortiz en la tesis “METODOLOGIA 5S Y
SU INFLUENCIA EN LA MEJORA CONTINUA DE LA PRODUCCION EN LA
EMPRESA TACHI S.A.C. 2014” para obtener el titulo profesional de ingeniero industrial
en la Universidad Autdnoma Del Perd, Lima (2014) con su objetivo general: Hallar como
la metodologia 5S y la mejora continua influye en la productividad de la empresa y como
objetivos especificos: (1) Lograr hallar de qué manera la metodologia 5S y la mejora
continua tiene relacién en el servicio de entrega oportuna en la empresa y también, (2)
Poder identificar de qué manera la metodologia 5S y la mejora continua influye en la
generacion de orden y limpieza. En el contexto de la investigacion se utilizo el disefio no
experimental-transverso. Se concluyd que: Asi como los resultados relacionados y la

variable productividad, se pueden manifestar efectivamente en la metodologia 5S.

El aporte de la siguiente investigacion permitira que en cualquier area en la que se aplique
se obtenga una mejora inmediata, en cuanto a calidad, los tiempos, la seguridad laboral, la

reduccion de costos, materiales y trabajo innecesario.

En lo personal hay que resaltar también que la empresa se estd encargando de dar
capacitaciones a su personal para inculcar los valores de la organizacion y poder estar mas

conectados.

De igual modo Carla Alvarez Reyes en su tesis “ANALISIS DE LA MEJORA
CONTINUA EN LOS PROCESOS EN UNA EMPRESA EMBOTELLADORA DE
BEBIDAS REHIDRATANTES” para obtener el titulo profesional de ingeniero industrial
en la Universidad Pontificia Universidad Catolica del Pert (2012) con su objetivo general:

Lograr la mayor rentabilidad en las operaciones a través de una mejora continua para llegar
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a tener una satisfaccion especial por parte de los clientes y sus objetivos especificos: (1)
Poder subir los niveles de eficiencia con responsabilidad (2) Promover el respeto entre
colaboradores y clientes. En el presente trabajo se utilizd la metodologia experimental. Se
llegd a la conclusion de que: La investigacion permite la reduccion de costos por el

elevado porcentaje de mermas presentadas en los lotes de produccion.

El aporte de esta investigacion fue la optimizacion de una produccion. Dicha mejora debe

ser continua ya que para una empresa la rentabilidad tiene que ser constante.

En lo personal es importante porque al mejorar los métodos del cambio de formato, es mas
facil implementar limites de control para las mermas de botellas, tapas, y etiquetas durante

el proceso productivo que se emplea.

1.2.2. Internacionales

Segun: Carolina Zambrano Carrillo en “PROPUESTA DE UN MODELO DE MEJORA
CONTINUA EN LOS PROCESOS DEL LABORATORIO AMBIENTAL IPSOMARY
BASADO EN UN SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD EN EL ANO 2013” para
obtener el titulo profesional de ingeniero industrial en la Universidad Politécnica Salesiana
sede Guayaquil (2013) con su objetivo general: Poder aumentar la satisfaccion de los
clientes del gracias a una implementacion de la mejora continua y sus objetivos
especificos: (1) Lograr conseguir los indicadores necesarios para llevar a cabo esta
investigacion, (2) Proponer un modelo de mejora continua basado en el sistema de gestion
de calidad. En esta investigacion se utilizd6 la modalidad mixta cuantitativa — no
experimental y cualitativa: interactiva y no interactiva. Concluyeron que: (1) A
comparacion del afio 2012 de un 50 % se incrementd a un 93 % el proceso de
regularizacion ambiental y el 90 % de los informes fueron entregados a tiempo, (2) Luego
de realizar nuestra lista de cotejo y capacitaciones constantes a los colaboradores el nivel

de insatisfaccion de los clientes s9)e redujo en un 40 % y su lealtad aumento a 78 %.

El aporte del presente estudio fue la elaboracion de un modelo de mejora en los procesos

que permitio aumentar la eficacia del sistema de gestion de calidad.
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En lo personal es importante porque se muestra un analisis de acciones correctas a los
problemas hallados con los clientes y con el personal de acuerdo al modelo de mejora

continua que se presento en los procesos del laboratorio.

A su vez Rizzo Verni Parrales en el “DISENO DE UN MODELO DE GESTION
ESTRATEGICO PARA EL MEJORAMIENTO DE LA PRODUCTIVIDAD Y
CALIDAD APLICADO A UNA PLANTA PROCESADORA DE ALIMENTOS
BALANCEADOS” para obtener el titulo profesional de ingeniero industrial en la
Universidad Superior Politécnica Del Litoral, Guayaquil (2012) y su objetivo general:
Hacer mas competitiva a la empresa mejorando la productividad mediante la planeacion,
medicién y andlisis teniendo una base como el uso y la aplicacion de una mejora continua
y sus objetivos especificos:(1) Identificar qué es lo que a través del andlisis de los procesos
puede mejorar la productividad, (2) Realizar una matriz que permita controlar y mejorar
los procesos, se llego a utilizar el método experimental. Llegaron a la conclusion que: El
control estadistico permite evaluar la capacidad del proceso productivo y poder entender la

variabilidad de cada operacion.

El aporte de esta tesis es poder haber investigado cuales son los factores o variables de una
empresa que influye en la productividad y calidad, para lograr hallar las causas que hacen

que la organizacion disminuya.

En lo personal considero esta tesis muy importante ya que el disefio de los experimentos

siempre ayudara la eficiencia de cualquier sistema.

De igual modo Ligia Lobo Mesquita en la tesis “APLICACION DE LA MEJORA
CONTINUA EN LOS PROCESOS PRODUCTIVOS DE UNA FABRICA DE
CALZADOS CON EL USO DE LAS HERRAMIENTAS DE LA CALIDAD DE LA
ESCUELA JAPONESA” para obtener el titulo profesional de ingeniero industrial en la
Universidad Nacional De San Martin, Buenos Aires (2012) y su objetivo general: Usar las
herramientas de la calidad obteniendo una mejora de sus niveles de calidad y productividad
y sus objetivos especificos:(1) Revisar la eficiencia y eficacia del sistema de calidad
implementado a través del sector productivo un plan de auditorias internas (2) Poder lograr
que la mejora continua para la empresa sea una necesidad indispensable para progresar,
utilizando una metodologia experimental. Concluyé que:(1) Al implementar los

indicadores como herramienta visual, fue posible constatar una reduccion en los indices de
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rechazo en la inyectora rotativa, (2) También se constaté una reduccion de 3.30 % del

indice de ausentismo.

El aporte de la siguiente investigacion fue parte de un analisis hecho por la empresa con el

fin de identificar fuentes de fallas que contribuyen a la mala calidad del producto final.

En lo personal es importante porque con una poca inversion y trabajando con el capital

humano se logré una mejora relevante de los indices de calidad.

En esa misma linea Jimmy Gilberto Concha Guailla en la tesis “MEJORAMIENTO DE
LA PRODUCTIVIDAD EN LA EMPRESA INDUACERO CIA. LTDA. EN BASE AL
DESARROLLO E IMPLEMENTACION DE LA METODOLOGIA 5S Y VSM,
HERRAMIENTAS DEL LEAN MANUFACTURING” para obtener el titulo profesional
de ingeniero industrial en la Universidad Superior Politécnica De Chimborazo, Riobamba
(2013) y su objetivo general: Lograr optimizar la productividad en la organizacién, en base
al desarrollo e implementacion de la metodologia 5s, herramientas del “Lean
Manufacturing” y sus objetivos especificos: (1) Evaluar los resultados y determinar los
beneficios obtenidos con la implantacién de la mejora continua, (2) Analizar la situacion
actual de la empresa con el mapeo de la cadena de valor y el nivel 5s actual, El
investigador utilizd la metodologia no-experimental, y llegd a la conclusion que: (1)
Aplicando Paretto le damos prioridad a nuestro plan de mejora, Estratificando el
desperdicio de “ESPERAS” que presenta un 82.91% de acuerdo la ley 80-20 logramos

eliminar los desperdicios restantes 17.09%.

El aporte de la siguiente investigacion fue lograr un desarrollo autonomo de los
trabajadores llegando a obtener disciplina con una cultura organizacional técnica de

sentido comun.

En lo personal es interesante recalcar el “porque” se logro el minimo impacto en detener la

produccién debido a la capacitacion que se realizé.
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De igual modo Gonzales Neira Elena Maria en la tesis nombrada “PROPUESTA DE UNA
MEJORA CONTINUA DE LOS PROCESOS PRODUCTIVOS DE LA EMPRESA
SERVIOPTICA LTDA” para obtener el titulo profesional de ingeniero industrial en la
Pontificia Universidad Javeriana, Bogotd (2004) y su objetivo general: Disefiar
procedimientos para una mejora continua de los procesos productivos que juntos a la
estructura y funcionamiento actual en estudio, favorezcan el mejoramiento de los tiempos,
y el nivel de servicio al cliente y sus objetivos especificos: (1) Hacer un analisis
beneficio/costo de la implementacién de la mejora continua y/o las metodologias disefiada,
(2) Poner estandares de tiempo para las operaciones pertenecientes a los procesos
operativos comprendidos entre engavetado de trabajos y su factorizacion utilizando la
metodologia experimental cualitativa. Indicé que: (1) Que en los casos se logré un alto
aprovechamiento de linea en los procesos de produccién, pero como este, las restricciones

en cuanto a costos por contratacion de nuevo personal aumento en un 33.9 %.

El aporte de esta tesis fue una implementar un propuesta para el mejoramiento de los
procesos productivo, con el fin de que ellos puedan mejorar el funcionamiento del area

productiva para tener la satisfaccion de sus clientes.

En lo personal es importante ya que nos da a connocer que la planeacion de la produccién
y de las operaciones no se pueden realizar de una misma manera como dicen algunas

teorias.

1.3.Teorias relacionadas al tema

1.3.1. Mejora continua:

Para Deming (1996), la administracion de la calidad total de una empresa requiere de un
proceso constante, que sera llamado mejoramiento continuo, donde la perfeccion nunca se

logra, pero siempre se busca (p.21).

La calidad de una organizacion necesita un proceso consecutivo llamado mejoramiento

continuo (Deming, 1996, p.21)
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Determinar este valor, consiste en la toma de decisiones generadas a partir de la
informacion recabada, que conlleva a una mejora del desempefio tanto en programas como

en organizaciones (Guerra y Lopez, 2008, p.6).

La toma de decisiones con una informacion directa te lleva a una mejora en las empresas
(Guerra 'y Lopez, 2008, p.6).

Un plan de mejora tendra una serie de acciones que podran implantarse con facilidad, y
otro conjunto de proyectos estratégicos, los cuales, priorizados convenientemente, deberia

formar parte del plan estratégico de una organizacién (Martinez, 2002, p. 10).

Un plan de mejora requerira acciones que se pueden realizar sin dificultad para poder
formar un plan estratégico en una empresa (Martinez, 2002, p.10).

“La mejora continua es una actividad recurrente para aumentar la capacidad para cumplir

los requisitos” (ISO 9000, 2009, p.18).

La mejora continua es un proceso constante para cumplir los objetivos (1ISO 9000, 2009,
p.18).

Para mejorar un proceso, significa cambiarlo para hacerlo mas efectivo, eficiente y
adaptable (Harrington, 1993, pp.15-17).

De acuerdo con Harrington, una mejora de proceso es lograr hacerlo con facilidad y

convertirlo mas eficiente (Harrington, 1993, pp.15-17).

1.3.2. Productividad:

Herrera (2013) nos dice:

“La productividad es un estado para crear riqueza social; o también la
administracion empresarial para crear riqueza y dinero. La secuencia de lo
productivo es, la fuerza a velocidad; para generar trabajo con potencia para

transformar la energia en recursos” (pp. 16-17).

La productividad se utiliza para llegar al éxito, ya que es un proceso secuencial para lograr

una potencia en cualquier recurso (Herrera, 2013, pp. 16-17).
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Al incrementar la productividad, se mejora la moral y la motivacion, y facilita la
coordinacion entre el trabajo de cada empleado y los objetivos del departamento y de la
empresa en general (Bacal, 2009, p. 11-13).

Al aumentar la productividad mejoramos y facilitamos el labor de cada colaborador

Ilegando a un solo objetivo tanto como empresa-trabajador (Bacal, 2009, p. 11-13).

La productividad esta ligada con la obtencion de resultados, por lo tanto, de ahi en
incrementar la productividad viene a ser, obtener mejores resultados utilizando los recursos

empleados para generarlos (Gutiérrez, 2010, p. 21)

La productividad se encuentra en relacion con los resultados ya que en ambos se utiliza

recursos para poder lograrlo (Gutiérrez, 2010, p. 21)
La Organizacion internacional del trabajo sefiala que:

“La productividad es la que mide la relacién entre productos e insumos. La
productividad crece cuando se registra en aumento del producto sin que haya
habido un crecimiento proporcionalmente igual de los insumos, o cuando se

consigue producir algo con menos insumos” (2005, p. 5).

La productividad lograr medir los productos e insumos, ya que no necesariamente se tiene
gue incrementar los insumos para que los productos aumenten (Organizacion internacional
del trabajo, 2005, p. 5)

Prokopenko sostiene que:

“La productividad es la relacion entre la produccidon obtenida por un sistema de
produccién o servicios y los recursos utilizados para obtenerla. Asi pues, la
productividad se define como el uso eficiente de recursos — trabajo, capital,
tierra, materiales, energia, informacion — en la produccién de diversos bienes y
servicios. Una productividad mayor significa la obtencién de mas con la misma
cantidad de recursos, o el logro de una mayor produccién en volumen y calidad

con el mismo insumo” (2000, p. 3).
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La relacidn que tiene una produccion con la productividad es que ambos utilizan los
mismos recursos para obtener resultados, y asi es como la productividad la podemos

definir como una herramienta para hacer (til los recursos (Prokopenko, 2000, p. 3).
Gonzales (2008) nos dice que:

“Considera que la productividad implica la mejora del proceso productivo. La
mejora significa una comparacion favorable entre la cantidad de recursos
utilizados y la cantidad de bienes y servicios producidos. Por ende, la
productividad es un indice que relaciona lo producido por un sistema (salidas o
producto) y los recursos utilizaos para generarlo (entradas o insumos)” (pp. 3-
5).

Tiene que ver con el bienestar del proceso, el bienestar implica un balance a favor
entra el conjunto de riquezas manejados y el aumento de bienes y servicios

originados (Gonzales, 2008, pp. 3-5).

1.3.3. Dimensiones

1.3.3.1.Mejora continua orientada al grupo

Brunet (2011) mencioné que:

“El clima organizacional es un conjunto de caracteristicas que son percibidas de
una organizacion y/o de sus departamentos que pueden ser deducidas segun la
forma en la que la organizacion y/o sus departamentos actlan (consciente o

inconscientemente) con sus empleados” (p. 19).

KAIZEN en el trabajo de grupo, como un método permanente, estd representado por los
circulos del CC, los grupos de JK (Jishu Kanri) y otras actividades de grupos pequefios que

usan varias herramientas estadisticas para resolver problemas (Imai, 2013, p. 133).

La mejora continua en realidad no se puede realizar de manera particular si es el caso de

una situaciéon colectiva como una empresa, la necesidad de la interrelacion entre los
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colaboradores para lograr los objetivos en comun que permite encaminarnos a la vision

planteada conlleva a realizar grupos de mejora continua de calidad (Imai, 2013, p. 133).

Chiavenato (2011) indica que:

“Que la mejora continua es una técnica de cambio organizacional suave y continuo
centrado en las actividades de grupo de las personas. Tiene como objetivo la
calidad de los productos y servicios dentro de programas a largo plazo, que
privilegian la mejora gradual y el paso a paso por medio de la intensiva

colaboracion y participacion de la persona” ( p. 505).

La mejora continua orientada al grupo permite que exista una comunicacion fluida para
llevar a cabo los objetivos trazados, trabajando en conjunto con la base para ello, sin la
colaboracion y participacion entre ellos no se puede obtener la calidad de los productos o
servicios (Chiavenato, 2011, p. 505).

Deming afirma que:

“Al mejorar la calidad, se transfieren las horas-hombre y las horas-maquina
malgastadas a la fabricacion de producto bueno y a dar un servicio mejor. El
resultado es una reaccion en cadena, se reducen los costos, se es mas competitivo,

la gente estd mas contenta con su trabajo, hay trabajo, y mas trabajo” (1998, p. 2).

Al optimizar una calidad, logramos enlazar las horas-hombre con las horas-maquina para
lograr un mejor servicio, en este resultado se reducen los gastos y la calidad logra ser mas

competitiva (Deming, 1998, p. 2).

Suarez (2012) sostiene que:

“Este mecanismo es mas que todo representativo en las organizaciones, a través de
una red de equipos de mejora, circulos de calidad, grupos JK (Jishu Kanri), los
cuales son creados para establecer los vehiculos necesarios que permitan cristalizar

los proyectos de mejora” (p. 113).
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El método orientado al grupo es muy notorio en las empresas porque se utiliza una red de
mejora continua, la cual es creado para poder optimizar los proyectos de mejora (Suarez,
2007, p.113).

Los grupos de mejora continua que se forman en las empresas son puntos clave de
desarrollo y conocimientos que se van enriqueciendo por la interrelacion vy
retroalimentacion que existe, proponiendo a “INTERBANK” como solucion de mejora

continua.

Martinez (2013) menciond que:

“El clima de tipo participativo grupal es aquel donde los procesos de toma de
decisiones estan diseminados en toda la organizacion y muy bien integrados a cada
uno de los niveles. La direccién tiene plena confianza en sus empleados, las
relaciones entre la direccién y el personal son mejores, la comunicacion no se hace
solamente de manera ascendente o descendente, sino también de forma lateral” (p.

75).

1.3.3.2.Mejora continua orientada al individuo

Imai (2013) menciona que:

“Se manifiesta en la forma de sugerencias. El sistema de sugerencias es un vehiculo
para llevar a cabo el KAIZEN orientado al individuo y cumplir la maxima de que
uno debe trabajar con mas habilidad si es que no con mas ahinco” (Imai, 2013, p.
151).

Las sugerencias que presenta cada individuo es conocer lo que los demds no pueden notar
de un proceso especifico sea su caracteristica, ventaja, desventaja, oportunidad entre otros
aspectos que permitan mejorar para obtener resultados favorables para la organizacion
(Imai, 2013, p. 151).

Kaizen sostiene que:

“Al estar orientado al individuo se trabaja a través de un fuerte y concienzudo

programa de educacién y entrenamiento, se busca el verdadero desarrollo de la
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persona, no solo a nivel técnico, sino también a nivel intelectual. Se necesita
alcanzar trabajadores que piensen y no que solo sigan instrucciones como en los
modelos Taylorianos. Por lo tanto, esta aproximacion del Kaizen es considerada
como un apoyador de la moral, la motivacion, el desarrollo de las habilidades que
tiene como meta principal, crear “trabajadores pensantes” que busquen siempre

como ejecutar mejor su trabajo” (2007, p. 116).

El individuo de una institucion que no cuente con apoyo para enriquecerse de
conocimientos, brinda sugerencias y la institucion no las toma en cuenta y tampoco se
toma un tiempo para siquiera revisarlas, practicamente es considerado como un robot,
permitiendo la desmotivacion por no ser tomado en cuenta para mejorar sus funciones
(Kaizen, 2007, p. 116).

Chiavenato (2012) nos dice que:

“El Kaizen es una filosofia de continuo mejoramiento de todos los empleados de la
organizacion, de forma que realicen sus tareas un poco mejor a cada dia. Hacer
siempre mejor. Es una jornada sin fin que se basa en el concepto de empezar de una
forma diferente a cada dia y que los métodos de trabajo puedan ser siempre

mejorados” (p.505).

El continuo cambio permite que los colaboradores perciban nuevas formas de mejorar sus

funciones trayendo consigo mejoras para la institucion (Chlavenato, 2012, p. 505).
Deming define que:

“Una de las cualificaciones de un individuo para un trabajo es: “Poseer una
capacidad demostrada para ensefiar y para conducir a la alta direccion hacia una
mejora constante de la calidad y la productividad. EI mismo tiene que estar

constantemente mejorando su educacion” (1989, pp. 362-363).

Tal y como se manifestaba en los parrafos anteriores de que sirve tener un colaborador que
no cuenta con conocimientos que pueda compartir con los demas y que presente liderazgo
para implementar mejoras en una institucion, seria solo una carga laboral (Deming, 1989,
pp. 362-363).
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1.3.3.3.Eficacia

La eficacia es el valor con la cual se realizan las actividades planeadas y se obtienen los
objetivos planeados, por lo tanto, la eficacia consiste en utilizar los recursos para el logro
de los objetivos trazados (Gutiérrez, 2010, p.21).

Con la eficacia se pueden realizar actividades y obtener lo que se requiere, se trata de tener

lo que se necesita para poder lograr lo que se propone (Gutiérrez, 2010, p.21).

La actuacion para cumplir los objetivos previstos. Es la manifestacion administrativa de la
eficiencia, por lo cual también se conoce como eficiencia directiva (Andrade, 2007, pp. 9-
10).

La eficacia es una interpretacion para poder lograr lo que se propone, es una
administracion de la eficiencia por lo cual también recibe el nombre de eficiencia directiva
(Andrade, 2007, pp. 9-10).

La eficacia esté relacionada con el logro de los objetivos/resultados propuesto, es decir con
la realizacion de actividades que permitan alcanzar las metas establecidas. La eficacia es la

medida en gue alcanzamos el objetivo o resultado (Da silva, 2001, p. 9).

La eficacia se interpone con el logro de resultados, quiere decir que es lo intermediario

para poder alcanzar lo establecido (Da silva, 2001, p. 9).

1.3.3.4.Eficiencia

Eficiencia significa utilizacion de los recursos de la sociedad de la manera mas eficaz
posible para satisfacer las necesidades y los deseos de los individuos (Samuelson y
Nordhaus, 2010, p. 4).

La eficiencia tiene un significado con respecto al ambiente social ya que puede lograr

satisfacer las necesidades de los humanos (Samuelson y Nordhaus, 2010, p. 4).

Expresion que se emplea para medir la capacidad o cualidad de actuacion de un sistema o
sujeto econdmico, para lograr el cumplimiento de objetivos determinados, minimizando el

empleo de recursos (Andrade, 2007, p. 9).
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La eficiencia es una expresion manejada para obtener la relacion entre capacidad y
cualidad de un objeto o persona, logrando el cumplimiento de sus objetivos (Andrade,
2007, p. 9).

El Diccionario de marketing de cultura S.A. sostiene que:

“La eficiencia es el nivel de logro en la realizacion de objetivos por parte de un
organismo con el menor coste de recursos financieros, humanos y tiempo, 0 con

maxima consecucion de los objetivos para un nivel dado de recursos” (2008, p. 14).

La eficiencia es un nivel obtenido en el proceso de objetivos con un menor costo

financiero, humano y tiempo (Diccionario de marketing de cultura S.A., 2008, p. 14).

1.4.Formulacion de problema

Existe una falta de conocimiento del nivel de calidad de servicio que brinda la empresa
Interbank, generando una incomodidad en la toma de decisiones gerenciales para poder
saber satisfacer de una manera efectiva a sus clientes, no se conocen las necesidades,
percepciones

y expectativas de los clientes sobre el servicioque sele brinda generando una
insatisfaccion peculiar, por otro lado los colaboradores no estdn muy informados
de cdmo estan brindando el servicio como consecuencia se genera un mal servicio. Por esta
razon se pretende ayudar a la empresa Interbank mediante la aplicacion de una mejora
continua para poder lograr optimizar la productividad del colaborador al momento de

atender al cliente.

1.4.1. Problema general

¢Como la Mejora Continua optimiza la productividad en el area de servicio al cliente de la
agencia Arnaldo Marguez en la empresa Interbank, Jesus Maria, 2017?

1.4.2. Problemas especificos

¢Cémo la Mejora Continua optimiza la eficiencia en el area de servicio al cliente de la

agencia Arnaldo Marquez en la empresa Interbank, Jesus Maria, 20177
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¢Como la Mejora Continua optimiza la eficacia en el &rea de servicio al cliente de la
agencia Arnaldo Marquez en la empresa Interbank, Jests Maria, 2017?

1.5.Justificacion del estudio

1.5.1 Justificacion tedrica

Para Bernal (2010): Muestra que hay una justificacion teorica cuando el propoésito del
estudio es generar reflexion y debate académico sobre el conocimiento existente,
confrontar una teoria, contrastar resultados o hacer epistemologia del conocimiento
existente (p. 106)

Esta justificacion puede ganar polémica y disputa universitaria sobre la implementacion
que deseamos ofrecer para asi poder comparar los resultados de la apreciacion existente.
(Bernal, 2010, p. 106).

La presente investigacion se realizara con el objetivo de generar un aporte al conocimiento
existente sobre la utilidad de la optimizacion que puede generar un colaborador al
momento de mejorar la productividad, ésta investigacion servird marco de referencia para

futuras investigaciones relacionadas a las variables en estudio.

1.5.2 Justificacion préactica

Segun Bernal (2010): Considera que una investigacion tiene justificacion practica cuando
su desarrollo ayuda a resolver un problema, o por lo menos, propone estrategias que al

aplicarse contribuiran a resolverlo (p.106).

La investigacion es realizada con el deseo de contribuir con el juicio efectivo sobre
seguridad y salud ocupacional como instrumento de mejora para prevenir riesgos laborales.
(Bernal, 2010, p. 106).

Esta investigacion permitira dar solucién a uno de los principales problemas que causa la
baja productividad en la empresa Interbank y mediante la implementacion de una mejora

continua se optimizara la eficiencia y eficacia del area de servicio al cliente de la agencia
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Arnaldo Méarquez. Asi mismo, servird como ejemplo piloto para las demés agencias de la
empresa Interbank.

1.5.3 Justificacion metodoldgica

“En investigacion cientifica, la justificacion metodologica del estudia se da cuenta el
proyecto que se va a realizar propone un método o una nueva estrategia para generar

conocimiento valido y confiable” (Bernal, 2010, p. 107).

Lo que podemos observar en esta investigacion es la dependencia entre la variable
independiente y la variable dependiente. Esto se llegard manipulando materiales que le den

confirmacion a la indagacién que se lograra en la busqueda, (Bernal, 2010, p. 107)

La siguiente tesis fue elaborada con bases metodoldgicas; ya que estos métodos,
procedimientos, técnicas e instrumentos que estoy empleando y pre establecidos por unas
bases tedricas la cual refuerza la confiabilidad y veracidad del presente trabajo de

investigacion.

1.6.Hipdtesis

1.6.1. Hipotesis general

Ha: La implementacion de la Mejora Continua optimiza la productividad en el area de
servicio al cliente de la agencia Arnaldo Marquez en la empresa Interbank, Jesis Maria,
2017.

1.6.2. Hipotesis especificas
H1: La implementacién de la Mejora Continua optimiza la eficiencia en el area de servicio
al cliente de la agencia Arnaldo Méarquez en la empresa Interbank, Jesus Maria, 2017.

H2: La implementacion de la Mejora Continua optimiza la eficacia en el area de servicio al

cliente de la agencia Arnaldo Marquez en la empresa Interbank, Jesds Maria, 2017.
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1.7.0bjetivos

1.7.1. Objetivo general

Determinar de qué manera la Mejora Continua optimiza la Productividad en el area de
servicio al cliente de la tienda Arnaldo Méarquez en la empresa Interbank, Jesis Maria,
2017.

1.7.2. Objetivos especificos
Identificar de qué manera la Mejora Continua optimiza la eficiencia en el area de servicio
al cliente de la tienda Arnaldo Méarquez en la empresa Interbank, Jesus Maria 2018.

Identificar de qué manera la Mejora Continua optimiza la eficacia en el &rea de servicio al
cliente de la tienda Arnaldo Marquez en la empresa Interbank, Jesis Maria, 2017.



1. METODOLOGIA
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2.1. Disefio de investigacion

2.1.1. De acuerdo con el fin que se persigue:

Pre experimental

Pues estudia comparativamente el comportamiento de la productividad (VD) antes y
después de la implementacion de la mejora continua (X), se trabaja con un solo grupo (G);
aplicandose un pre prueba y post prueba luego de aplicado el estimulo.

Disefio de la investigacion

GO01X02

01 02

L J

Pre-prueba post-prueba

G: grupo o muestra
O1: Productividad antes de la implementacion de la mejora
0O2: Productividad después de la implementacion de la mejora

X: Mejora continua

Investigacion cuantitativa — Aplicada

Sampieri sostiene:
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La investigacion cientifica aplicada se propone transformar el conocimiento puro en
conocimiento util. Tiene por finalidad la busqueda y consolidacion del saber y la
aplicacion de los conocimientos para el enriquecimiento del acervo cultural y
cientifica (2006, p.158).

Es aplicada, porque vamos a corregir una dificultad con el fin de optimizar la
productividad a través de la aplicacion (Sampieri, 2006, p. 158)

2.1.2. De acuerdo con la técnica de contrastacion:

Explicativa

Bernal (2010) nos dice:

“Es el ideal y el culmen de la investigacion no experimental, tiene como
fundamento la prueba de hipétesis y busca que las conclusiones lleven a
la formulacion o al contraste de leyes o principios cientificos. En la
investigacion explicativa se analizan causas y efectos de la relacion entre
variables”. (p. 122).

Averigua describir un problema que pretende hallar los principios del mismo, ademés de

contar el prodigio, frecuentan indagar el esclarecimiento del camino de las variables y su

fin es el develamiento de las raices (Bernal, 2010, p. 122).

2.2.  Variables — Operacionalizacion

Para Arias (2012):

Variable es una caracteristica o cualidad, magnitud o cantidad, que puede sufrir cambios, y

gue es objeto de analisis, medicion, manipulacion o control en una investigacion (p.57)
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Es una cualidad que puede distorsionarse, y también tiene el poder de influir en una

investigacion o informe. (Arias, 2012, p.57)

2.2.1. Variable Independiente: Mejora continua

Martinez acerca de mejora continua define:

Un plan de mejora tendrd una serie de acciones que podran implantarse con
facilidad, y otro conjunto de proyectos estratégicos, los cuales priorizados
convenientemente, deberia formar parte del plan estratégico de una organizacion
(2002, p. 10).

De acuerdo con Martinez, un plan de mejora requerird acciones que se pueden realizar sin

dificultad para poder formar un plan estratégico en una empresa. (2002, p. 10).

2.2.2. Variable Dependiente: Productividad

Herrera (2013) acerca de productividad sostiene:

La productividad es un estado para crear riqueza social; o la administracion
empresarial para crear riqueza y dinero. La secuencia de lo productivo es, la fuerza
a velocidad; para generar trabajo con potencia para transformar la energia en
recursos. (2013, pp. 16-17).

La productividad se utiliza para llegar al éxito, ya que es un proceso secuencial para lograr

una potencia en cualquier recurso.” (2013, pp.16-17).
Gutiérrez sostiene al respecto:

“La productividad tiene que ver con los resultados que se obtienen en un
proceso o un sistema, por lo que incrementar la productividad es lograr mejores
resultados considerando los recursos empleados para generarlos. En general, la
productividad se mide por el cociente formado por los resultados logrados y

recursos empleados para generarlos” (2008, p. 21).



La productividad depende mucho de los resultados que obtenemos en un proceso, al
incrementar la productividad mejora todo en general gracias a los recursos que

empleamos para generarlos (Gutiérrez, 2008, p.21).
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Tabla 3: Matriz de Operacionalizacion de variable
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T
VARIABLE DEFINICION CONCEPTUAL DEFINICION OPERACIONAL DIMEMNSIOMES INDICADOR ESCALA
TPA = Eif]
MEIORA n
Mediant . CONTINUA 5-7
La administracién de la calidad total de | oo UM MEOT | opienTADA AL | TPA: Tiempo promedio de atencidn minutos
INDEPENDIENTE una empresa requiere de un proceso continua la productividad GRUPD n: Cantidad de comercios atendidos
. constante que serd lamado del colaborador s€ t:tiempo de duracidn enresolver la orden
Mejora ST . optimizara al momento de de trabajo (OT)
mejoramiento  continuo, donde  la . :
Continua erfeccian nunca se logra pero siempre atender al cliente, teniendo
F gra p P en si, una calidad de % C5= TPA - CCl x 100
se busca (p.21). o Agil oabl MEIORA ol
atencion agil y amigable CONTINUA Minimo
57 %
DT;‘E;LTESDM %CS: Porcentaje calidad de servicio
TPA:Total de Personas atendidos.
CPl:Cantidad de personas conincidencias.
E.RP = Atencion productiva por dia
_ ¥ 100
La productividad esta ligada con |a obtencién Con Lo .aprqtjladu EFICIENCIA Total de atenciones por dia ,
) seguimiento y verficacion de Razdn
de resultados, por lo tanto, de ahi en| |5 mejora continua se E.RP=Eficiencia del representante
DEPENDIENTE incrementar la productividad viene a ser| lograra una optima AP= Atencidn productiva
. . i ; T.A=Total deatenciones
. obtener mejores resultados utilizando los prod.u.c:twlda.d en el area de
Productividad servicio al cliente ya que el EF.C = Operacin productiva por dia
yaq
recursos  empleados para  generanos| .oiaharador empleara una X 100
(Gutigrrez, 2010, p. 21) atencion agil con calidad y Total de operaciones por dia
amigable. [EFIEACIA Razon

EF.C= Eficacia del counter,
I0.P= Operacion productiva
IT.0= Total de operaciones

Fuente: Elaboracion propia
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2.2.3. Operacionalizacion de variables

Conjunto de procedimientos y actividades que se desarrollan para medir una variable
(Hernandez, Fernandez y Baptista, 2010, p.111).

La Operacionalizacion es una actividad que se toma en acciéon para lograr medir una

variable (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2010, p.111).

2.3.  Poblacién y muestra

2.3.1. Poblacién

Para Bernal (2010) es:

“La totalidad de elementos o individuos que tienen ciertas caracteristicas similares y sobre

las cuales se desea hacer inferencia o bien unidad de analisis (p. 160).

La poblacion es un conjunto de personas que contienen unas caracteristicas iguales y de las

cuales se desea hacer un andlisis (Bernal, 2010, p.160).

El universo poblacional esta conformado por los colaboradores de INTERBANK en el area
de counter incluyendo el Gerente de Tienda y el Gerente Asistente, que hacen un total de
12 colaboradores donde se realizaran las mediciones a los procesos y seran consolidadas

semanalmente durante 30 dias divididos en 6 semanas, en tal sentido la poblacion seré:

N=12, n=6.
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2.3.2. Muestra poblacional

Para Bernal (2010) es:

“La parte de la poblacion que se selecciona, de la cual realmente se obtiene la
informacién para el desarrollo del estudio y sobre el cual se efectuaran la

medicion y la observacion de las variables objeto de estudio” (p. 161).

Es donde se adquiere la averiguacion para el progreso del proyecto y donde se desarrollard
la medicion y observacion de las variables, la muestra seré igual a la poblacion (Bernal,
2010, p. 161).

La muestra de estudio esta integrada por 12 colaboradores de la agencia Arnaldo Marquez
del area de servicio al cliente, en razon de que son ellos los agentes directos que realizaran
las actividades de productividad, servicio y calidad de atencion al cliente. La investigacion

considera que la poblacién es igual a muestra, en tal sentido la muestra sera:

N=12 personas

2.3.3. Muestreo

Ha sido no probabilistico intencional, en razon gque la poblacion de estudio seleccionado es
pequefio y por lo tanto se opt6d por trabajar con el 100% en relacion total del universo

poblacional.

2.4.  Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad

2.4.1. Técnicas

Bernal (2010) nos dice:

“Considera que en investigacion cientifica hay una variedad de técnicas o
instrumentos para la recoleccion de informacion en el trabajo de campo de una

terminada investigacion. De acuerdo con el método y el tipo de investigacion que se
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va a realizar, se utilizan unas u otras técnicas” (p. 192).

Se toma en cuenta que en cada investigacion siempre hay ciertos instrumentos como
técnicas para una recoleccion de informacion que deseamos obtener al momento de trabajar

con una base fija. De acuerdo a cada base se utiliza una técnica (Bernal, 2010, p. 192).

Para Hernandez (2006), la técnica de recoleccion de datos conlleva a obtener conductas que
se manifiestan. Es una forma de observacion del contenido de comunicaciones verbales y

no verbales (p.125).

La recoleccion de datos nos logra tener unas ciertas conductas que manifestamos al
momentos de investigar, es una forma de identificar la informacion (Hernandez, 2006,
p.125).

Como consecuencia a nuestro estudio se aplicaran las técnicas de:

- Observacion directa

- Recoleccion de datos.

2.4.2. Instrumentos

Para Valderrama (2014)

Los instrumentos son los medios materiales que se emplea el investigador, para recoger y

almacenar informacion (p. 195).

Los instrumentos son el enlace que utiliza el especialista para obtener y recaudar una

informacién (Valderrama, 2014, p.195)
Para nuestro estudio el instrumento para la medicion de los indicadores sera:

- Ficha de recoleccion de datos.
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2.4.2.1. Ficha de observacion

Se encarga en leer un texto de una manera pausada, con el propdsito de entender

plenamente el mensaje que hay en los parrafos que se lee (Carrasco, 2005, p. 280).

La ficha de observacion determina un parrafo de una manera lenta, con la accion de lograr

captar la informacién que se encuentra (Carrasco, 2005, p.280)

Cualquier instrumento es factible cuando queremos medir lo que tenemos destinados
(Bernal, 2010, p. 247)

2.4.3. Validacion y confiabilidad

La validez de nuestra herramienta se va medir con dos expertos, teniendo en cuenta a 3

profesores de nuestra escuela.

Como instrumento que se tendrd en el presente estudio es la “ficha de recoleccion de
datos” y tendra que ser validada por un juicio de expertos, la cual es la aprobacion de
tres ingenieros de la escuela profesion de ingenieria industrial de la “Universidad Cesar
Vallejo”, con conocimiento en temas de investigacion. Los cuales ellos nos daran su

punto de vista sobre nuestro estudio.

2.5.  Métodos de analisis de datos

Para Hernandez, Fernandez y Baptista (2014):

El andlisis cuantitativo de los datos se lleva a cabo por computadora u ordenador. Ya casi

nadie lo hace de forma manual ni aplicando formulas, en especial si hay un volumen

considerable de datos (p. 272).
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Los analisis que podemos obtener se llevan a cabo por un ordenador o un sistema, ya que
como la tecnologia avanzo, los seres humanos ya no usan formulas manuales en especial si

hay una gran cantidad de datos (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014, p. 272).

Para las investigaciones relacionadas de los fundamentos cuantitativos se utilizara el SPSS,
contiene observaciones estadisticas y encargo de valores

2.6.  Aspectos Eticos

2.6.1. Etica

Carvajal nos dice:

“La ética es pues aquella disciplina que indaga sobre la finalidad de la conducta
humana, de las instituciones sociales y de la convivencia en general. Es una
investigacion filoséfica sobre el conjunto de problemas relacionados con la accién.
Ademas, reflexiona sobre el lenguaje moral: es tedrica. Por otra parte, la ética tiende
a ser universal por la abstraccion de sus principios” (2010, p. 35).
La ética investiga acerca de la finalidad de un ser humano y de su convivencia en general,
aparte de ser una investigacion filosofica reflexiona acerca de nuestro lenguaje moral. Suele

ser universal en base a sus principios (Carvajal, 2010, p. 35).

2.6.2. Moral

Sanchez nos indica que:

La “moral” designaria el conjunto de principios, normas, imperativos o ideas
morales de una época o una sociedad, en tanto que la “moralidad” haria referencia al
conjunto de relaciones efectivas o actos concretos que cobran un significado moral
con respecto a la moral dada (1998, p. 57).

Designa muchos principios o ideas de una época en la sociedad, también hace referencia a
muchas relaciones con las personas o algunos actos definidos con una moral obtenida
(Sanchez, 1998, p.57)
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Confirmamos que los datos recopilados en la actual investigacion, estdn apropiadamente
referenciados y con el visto bueno de los directivos y gerentes de la empresa Interbank, y
los efectos son los compendios obtenidos en el compromiso del area, que se ejecutara en la

linea de servicio al cliente de la empresa Interbank, Jesus Maria - 2018.



I1l. RESULTADOS



55

3.1. Planteamiento y propuesta de solucién

3.1.1. Situacion Actual

En la agencia Arnaldo Méarquez de lima, existe un desconocimiento de lo que significa
mejora continua, ya que la mayoria de los trabajadores son jovenes de una edad entre 19 —
25 afios estadisticamente, cerca del 86% de estas personas toman el trabajo a la ligera y no

se dan cuenta de que estamos tratando con la vida financiera de un cliente.

Lo que queremos en Arnaldo Méarquez es mejorar dia a dia y poder tomarlo como una
rutina y no llegar a ser conformistas, lo peor de estos colaboradores es su rendimiento
irregular, a veces es bueno y a veces es totalmente pésimo. Cuando encontramos un
problema en el &rea, la respuesta y la solucién tiene que ser inmediata, sin embargo, en

Arnaldo Méarquez se demora y esto trae consecuencias desastrosas.

Esta mejora influye tanto la implementacion de un Sistema como el aprendizaje continuo

de una empresa y la participacion activa de todo las personas.

Ver tabla 1: Metodologia PHVA de la variable independiente.

1 PLANIFICAR

2 HACER

3 VERIFICAR

4 ACTUAR

Fuente: Elaboracion propia

Para lograr que la agencia Arnaldo Marquez de la empresa Interbank cumpla su misién
que es brindar soluciones integrales a los requerimientos de sus clientes, se
determinaran las causas principales que generan baja productividad en la empresa y en
base a estos resultados se llevara a cabo la implementacion de una mejora continua bajo
la herramienta del Ciclo Deming (PHVA), teniendo como unidad de estudio la mejora

continua en el area
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de servicio al cliente de la empresa Interbank, ya que segun los resultados en analisis
anteriores, es el servicio que genera mayor utilidad y demanda a la empresa. Teniendo la
certeza de que tanto el analisis como el mejoramiento de su proceso aportardn mejores

resultados y ganancias a la organizacion.

El principal problema que tiene la agencia Arnaldo Marquez de la empresa Interbank es
la baja productividad del area de servicio al cliente, en la figura n° 1 mediante el
diagrama Ishikawa, podemos observar las causas que originan este problema,
seguidamente se elaboré un Diagrama de Pareto (Ver Tabla n° 2), donde se utilizo la

escala “Likert” para determinar la frecuencia con que ocurren dichas causas.

Lo que se ha planificado en INTERBANK es la expansion de sus agencias financieras
bajo su nuevo formato de atencidén que elimina las colas y prioriza el contacto banco-
cliente. Este moderno modelo intenta obtener un servicio agil y conveniente a través de
recordatorios mediante SMS (Sonrio, miro a los ojos y saludo) indicandole al cliente la
proximidad de su turno. Adicionalmente, las nuevas tiendas rompen las barreras fisicas con
cada counter abierto para facilitar la interaccion con los usuarios, pero también tiene una
desventaja el cual es la razén por la cual el tiempo de espera de los clientes aumenta cada
vez més, ya que los clientes de hoy en dia se encuentran en una forma més complicada de
atender. A lo cual hemos llegado observar que el colaborador al momento de ofrecer un
producto o servicio no cuenta con las herramientas necesarias para poder proceder ya que Si
bien es cierto cada uno tiene un sitio correspondiente, en Interbank no, porque existen
horarios de representantes en full — part time y por eso sus pendientes, sus pertenencias y/o
papeles tramitados no se encuentran en un sitio fijo. Ademas los sistemas con sus
respectivas actualizaciones se encuentran en un grado de desfase, es decir que los que
necesitan actualizacion no la tienen, adicional a ello los productos con el sistema de
marketing y sus mejoras no son bien informados y los colaboradores que utilizan dicho

producto no logran tener una capacitacion con informacion actualizada.
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Ver tabla 2: Dimensiones de la variable dependiente

1 EFICACIA

2 EFICIENCIA

Fuente: Elaboracion propia

Al momento de verificar todos estos indicadores de fallas, se logré conseguir una lista de
cotejo para los propios colaboradores del banco indicando las observaciones previstas y
pidiendo su recomendacion o punto de vista sobre el problema que ellos mismos presentan
para poder ejecutar la respectiva mejora continua y asi lograr una 6ptima productividad al
momento de una atencion hacia el cliente. Evaluamos las listas de cotejo y procedemos a
efectuar las medidas correctivas y al ver que si tienen el efecto que deseamos nos damos
cuenta que no hay necesidad de modificarlas. Una vez finalizado estos procesos, vamos a
tomar y estudiar los datos obtenidos y los que llegamos a recoger antes de realizar la mejora
continua y vamos a comparar para poder analizar en cuanto se optimiza la productividad

del colaborador al momento de una atencién al cliente.

3.1.1.1.  Alta rotacion del personal en el area

Para dar inicio al proceso de analisis, primeramente se organiz6 una reunién donde se
dieron cita el Gerente de Tienda y Gerente de operaciones. Con la finalidad de identificar el
motivo de la alta rotacion del personal, donde se pudo concluir que la sobre carga de
actividades hacia que el trabajador se sature y trabaje extra que no era reconocido por la
empresa. Este tipo de situaciones desmotivan al trabajador generando desanimo y falta de
compromiso por parte de ellos, pues el nivel de clima laboral no era el indicado.
Asimismo, no se contaba con planes de capacitacién el cual si merecen todos los

colaboradores que recién se incorporan en cada agencia.
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3.1.1.2.  No Existe un procedimiento para el desarrollo de las actividades

Existen descoordinaciones entre areas debido a que no existe un procedimiento establecido
para el desarrollo de los trabajos, por ejemplo se genera una tarjeta de crédito sin poder
verificar si tenemos en stock el plastico de la tarjeta, esto genera demora en la entrega del
producto para el cliente ya que tenemos que acercarnos a una agencia lo mas cercana
posible para poder recoger el plastico. Generalmente este tipo de acontecimientos sucede
con clientes nuevos. A continuacion se presenta el actual procedimiento para una ejecucion

de venta de tarjeta:
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Figura 3: Flujo-grama propuesto de una operacion en counter
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Fuente: Elaboracion propia

3.1.1.3.  Falta de instrucciones

A menudo sucede que ingresa personal nuevo a la empresa y no reciben charlas de ningln
tipo y ninguna capacitacion constante, por otro lado no siempre se dan instrucciones
operativas antes de iniciar sus actividades por parte del gerente de operaciones, bajo este
contexto suceden errores, por ejemplo: Demanda de tiempo en operaciones cortas y largas

con clientes, diferencias de efectivo (Sobrantes y faltantes), etc. Lo que sucede es que el
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personal nuevo al no tener conocimiento de este tipo de gestién no cumple con lo que se
requiere para la agencia Arnaldo Marquez, esto provoca que los clientes tengan

incomodidad al no ser atendidos en el tiempo establecido durante su operacion.

3.1.1.4.  Deficiencia en la disponibilidad de materiales

En ocasiones existen demoras en la entrega del producto debido a que no existe un stock
de los materiales que méas se utilizan, esto genera retraso en la ejecucion de una
productividad optima del area de servicio al cliente, por ello es necesario la elaboracién
de un stock en el almacén para hacer frente a eventuales roturas de stock y de esta forma

atender sin percances la demanda en el servicio.

3.1.1.5. Maladistribucidn fisica en el area

Se considera gque existe una mala distribucion fisica en el area por los recorridos largos que
realizan los trabajadores ya sea para recoger el producto o sus herramientas de trabajo. La
mejora continua incluye reducir costos de fabricacién y justamente es una de las
ventajas que brinda una buena distribucion de area, asi como también disminuye el
tiempo planeado por trabajo logrando que se incremente la produccion, sin embargo la

ventaja méas importante es que reduce el riesgo de la salud en los trabajadores.

3.1.2. Propuesta de mejora

Para el desarrollo del trabajo de investigacion se realizaron una serie de actividades, es
necesario precisar que se conto con el visto bueno de la gerencia para la realizacion de las
mismas. Las actividades se clasificaron de acuerdo con la metodologia PHVA, segun se

muestra a continuacion:

a) Planificar
v" Recopilacion de datos histdricos
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v" Elaboracion de Check - List (inspeccion de equipos)
v' Elaboracion de escala Likert

v" Aplicacion de escala Likert

v' Toma de tiempos

v Reunidn con el Gerente General de la empresa
v Anélisis para la toma de datos

v" Diagndstico de la situacion actual de la empresa
v' Elaboracion del Diagrama Causa y efecto

v" Elaboracion del Diagrama de Pareto

v Formulacion de indicadores

v' Elaboracion de planes de accién

v" Elaboracion del cronograma de capacitaciones técnicas

b) Hacer:

v" Implementacion de un nuevo procedimiento para una mejora de la productividad
v" Aplicacion de escala Likert

v" Diagnostico de la propuseta para la empresa

v Seguimiento y control de las capacitaciones operativas

v Implementaciéon plan de control de calidad

Verificar:
v Recopilacion de datos después de la mejora

v" Reporte de los resultados de indicadores después de las mejoras
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d) Actuar:
v" Retroalimentacién teniendo en cuenta los objetivos del proyecto

v Planear acciones correctivas

v' Ejecucion actividades de mejora

Figura 4: Cuadro de procedimientos ejecutados

Definir y analizar la magnitud del problema Pareto, h. de verificacién, histograma, c. de control

2 Buscar todas las posibles causas Observar el problema, lluvia de ideas, diagrama de Ishikawa 5

3 Investigar cudl es la causa mas importante Pareto, estratificacién, d. de dispersion, d. de Ishikawa

R—-— Por qué . . . necesidad :

B Considerar las medidas remedio Dénde . . . lugar
Cuénto . . . tiempo y costo

: . - Seguir el plan elaborado en el paso anterior e involucrar a

Hacer 5 Poner en practica las medidas remedio LIS {continia)

Verificar 6 Revisar los resultados obtenidos Histograma, Pareto, c. de control, h. de verificacién :
. . Estandarizacion, inspeccién, supervision, h. de verificacion,

7 Prevenir la recurrencia del problema o i Eantnd :

. Revisar y documentar el procedimiento seguido y planear el

8 Conclusién wabajo fut

Se convoco a una reunion al area de servicio al cliente con la presencia del gerente de
tienda y el jefe de operaciones donde se presentd y explico a detalle los nuevos
procedimientos a seguir con la finalidad de evitar mas demanda de tiempo en la atencion y

lo mas importante mejorar el servicio de la productividad en el area de counter:

(Ver Anexo 11: Presentacion del nuevo modelo de atencion)
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Fuente: Elaboracion propia
3.1.2.1.  Promover la competitividad en el area

Como lo habiamos mencionado el personal que labora en la empresa se retira
constantemente, esto debido a la sobre carga de actividades que se generan por diferentes
motivos, ya sea por la demora en la entrega materiales, herramientas, etc. Otro de los
factores que originan el retraso de las actividades es el distraerse con el teléfono mientras
realizan su trabajo, en ocasiones se sienten obligados a realizar tiempo extra para poder
cumplir con la demanda del servicio, y no se les reconoce como pago. Lo que se propone
es elaborar un cronograma con los servicios a realizar diariamente y proponer metas en
la produccion a corto plazo, lo que se busca es evitar sus distracciones generando
competitividad en el area, premidndolos con bonos, agasajos. Para ello es importante

realizar un constante seguimiento en el desarrollo de sus actividades.

En la investigacion, se empez6 con la aplicacion de la mejora continua para optimizar la
productividad del area de servicio al cliente de la empresa INTERBANK, para ello

realizamos el siguiente procedimiento paso a paso:

ler. Paso: Definimos y analizamos la magnitud del problema.

Se elabor0 el diagrama de Pareto para obtener los resultados con cuantas frecuencias se

cometen las causas desde menos criticos hasta los més criticos.
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Ver Figura 1 Diagrama de Pareto
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Fuente: Elaboracion propia

Vamos a detectar con este diagrama los problemas que tienen més significancia en nuestra
realidad problematica, y por lo tanto tomaremos medidas drasticas para poder solucionar

nuestros problemas (Sales Matias, 2002, p. 46).

2do paso: Buscamos todas las posibles causas

Luego de analizar el primer paso, en este paso buscaremos todas las posibles causas, para
ello, se realizé el diagrama Ishikawa para identificar y observar que es lo que realmente
ocurre en el area de servicio al cliente de la empresa INTERBANK. También para
seleccionar un problema importante, la cual se define en término de importancia y

magnitud
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Sobrecarga de trabajo Falta de motivacion
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Falta de clima laboral grato

-
i

Falta de mantenimiento

-
-

Malas condiciones laborales

Impresora obsoleta

Espacio limitado del area

.

MAQUINARIAS MEDIO AMBIENTE

Fuente: Elaboracion propia|

Falta de un seguimiento semanal

.
>

Falta de role play

MEDICION

Baja productividad del
area de counterenla
agencia Arnaldo
Marquez de la empresa

Interbank

Luego de hacer el diagrama de Ishikawa, observamos que el area de servicio al cliente

presenta demasiados problemas, por lo que los colaboradores no conocen los procesos de

mejora que se pueden implementar.

3er paso: Empezamos con el analisis de la implementacion de la mejora continua

Luego de analizar el segundo paso, en este paso investigamos cual es la causa mas

importante, también buscaremos todas las posibles causas, para ello, se realizd y selecciond
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la operacion que se estudid, donde se empled el diagrama operaciones y diagrama de
andlisis del proceso también conocido como (DOP y DAP), diagrama de flujos con el fin de
identificar en quée procesos de las operaciones estan produciendo problemas recurrentes, a

continuacion analizaremos el siguiente gréafico:

Figura 5: DOP actual de una operacion en counter

) Saludo, colaborador comsula B
\ / CERRTACHN

Colsboradar solicka DM

PN Colaborador digita DMI para ver
" / Que producios Tiene en el iEnco
P Colaborador enira ala aplicackn
I'x_ 4 _.-"I cormespondiens
i

~ T
i 5 Colsmorasor MEcs &l ossoEngo
M vy conmespondients

6 ™y Colaborador derka al area para

e poder gestionar e e pedinie

ey Area a2 3 explicacken
\ y, carmespondiee

Clienfe &5 derhado ala agenda de

: pedidos

P
! [ @ i Reglstramos al cliens

. Iy

. Colshorador consula slva a

realtzar oira cperachin

S
TR Colsbarador comfirma 51 el clieme
. A =513 sElERC0
T, )
i 12 i Clienfe espara Jdias @les @R
S rechir s producio

RN



Fuente: Elaboracion propia

Figura 6: DOP mejorado de una operacién en counter
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Figura 7: Diagrama de flujo de una operacion en counter
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Y T
O N |:> \/ D

N° ACTIVIDAD OPE | O/ | INSP | TRNS | ALM | DEM | SEG OBSERVACIONES

1 | Saludo, colaborador X 10.5
consulta la operacion a //
realizar

2 | Colaborador solicita DNI & 30.9

3 | Colaborador digita F6 6.9
para realizar deposito

4 | Colaborador digita X 10.4
monto de deposito

5 | Colaborador presiona 6.7 Colaborador hace
F12 para poder pasar uso innecesario del
tarjeta e identificar la mouse
cuenta de cargo

6 | Colaborador solicita al X 35.9 Colaborador se sale
cliente que marque su de la ventana y hace
clave uso del correo

7 | Colaborador solicita el 55.2 Cliente se demora en
efectivo a depositar contar el efectivo

8 | Colaborador realiza X 15.7
deposito \\

9 | Colaborador verifica si X 20.1 Colaborador hace
tiene campana de nuevos uso innecesario del
productos mouse

10 | Colaborador ofrece X\ 30.5
campanfa

11 | Colaborador brinda X 715 Colaborador entra a
informacion sobre el // matriz de venta
producto

12 | Colaborador ingresa )&\ 85.8 Colaborador hace
datos del cliente — uso innecesario del

mouse
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13 | Colaborador verifica si P X 88.9 Colaborador se
hay documentos en ] distrae al momento
counter de recoger
documentos
14 | Colaborador imprime 30.3 Colaborador hace
documentos faltantes uso del correo y del
chat
15 | Colaborador hace firmar X\ 18.4 Colaborador hace
al cliente uso del chat
16 | Colaborador gestiona el )\ 19.5
expediente
17 | Colaborador vuelve a - X 60.9 Colaborador vuelve
brindar informacion del // a abrir matriz de
producto venta
18 | Colaborador entrega X\ 15.2
producto
19 | Colaborador consulta si 8.3 Colaborador hace
todo esta conforme uso innecesario del
mouse
20 | Colaborador se despide X 16.8
amablemente y devuelve
DNI
21 | Colaborador cierra X 4.5
sesion
TOTAL 9 7 4 1 0 0 |3061
Fuente: Elaboracion Propia
Y
Ol@]NI=X| Vbl K
N° ACTIVIDAD OPE|||O/1 [|[[INSP|||TRNS|||ALM|||DEM |||SEG OBSERVACIONES
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1 |||Saludo, colaborador A X 10.5
consulta la operacion a ~
realizar

2 |||Colaborador solicita DNI 20.9

\\

3 |||Colaborador digita F6 >.( 2.9
para realizar deposito |

4 |||Colaborador digita monto X 54
de deposito

5 |||Colaborador presiona 3.7
F12 para poder pasar
tarjeta e identificar la \
cuenta de cargo

6 |||Colaborador solicita al /X 20.9 Colaborador se sale
cliente que marque su de la ventana y hace
clave uso del correo

7 |||Colaborador solicita el 55.2 Cliente se demora en
efectivo a depositar contar el efectivo

8 |||Colaborador realiza g 15.7
depdsito TN

9 |||Colaborador verifica si X 18.1 Colaborador hace
tiene campafia de nuevos / uso innecesario del
productos mouse

10 ||| Colaborador ofrece 20.5
campafa N\

11 |||Colaborador brinda P X 50.5 Colaborador entra a
informacion sobre el ~ matriz de venta
producto

12 |||Colaborador ingresa e 70.8 Colaborador hace
datos del cliente R uso innecesario del

mouse

13 ||| Colaborador verifica si X 75.9 Colaborador se
hay documentos en // distrae al momento

counter

de recoger
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documentos
14 |||Colaborador imprime 28.3 Colaborador hace
documentos faltantes uso del correo y del
chat
15 ||| Colaborador hace firmar 18.4 Colaborador hace
al cliente uso del chat
16 ||| Colaborador gestiona el 19.5
expediente
17 ||| Colaborador vuelve a 30.9 Colaborador vuelve
brindar informacion del a abrir matriz de
producto venta
18 ||| Colaborador entrega 18.2
producto
19 ||| Colaborador consulta si 10.3 Colaborador hace
todo esta conforme uso innecesario del
mouse
20 [||Colaborador se despide 16.8
amablemente y devuelve
DNI
21 ||| Colaborador cierra sesion 35
TOTAL 24.6

Fuente: Elaboracion Propia

Demostrando de esta manera que la aplicacién de la mejora continua en el area de

servicio al cliente de la empresa INTERBANK si presenté mejoras en términos de

productividad, eficiencia y eficacia, los cuales son sinonimos de que lo planteado como

medidas remedios ya sea herramientas de ingenieria, diagrama de operaciones de

procesos y diagrama de recorrido, incremento la productividad.
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4to paso: Prevenimos los problemas

Como parte de la prevencién y/o estandarizacion de los resultados como mejoras es que
se demostrara los resultados logrados y los beneficios de ello, las cuales se mantienen
obteniendo la hoja de recoleccion de datos y se demuestra que se mantendra los
resultados esperados e incluso se observa una mejora constante, demostrando asi que
cada ciclo concluido se obtiene un nuevo estandar y este es superado o se mantiene al
finalizar el proximo ciclo, en este caso correspondiente a la Productividad, Eficiencia,
Eficacia, los cuales mediante la aplicacion de una mejora continua ayudaron a alcanzar

nuestros objetivos generales y especificos.

5to paso: Conclusion del analisis

En este Gltimo paso, revisamos y documentamos todo, asi cuantificando los logros
obtenidos en la aplicacién de la mejora continua, sefialando las causas y/o problemas
que se persistio, y si volviera a ocurrir, sefialarle algunas indicaciones para que se pueda

resolver.

Interpretacion:

- Se evidenci6 claramente una mejora en la productividad como variable
dependiente de un 5% a 14% respecto al antes y al después de la investigacion.

- Se evidencio claramente una mejora en la eficacia como dimensién de la
variable dependiente de un 17% a 27% respecto al antes y al después de la
investigacion.

- Se evidencio claramente una mejora en la eficiencia como dimension de la
variable dependiente de 27% a 44% respecto al antes y al después de la

investigacion.
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3.1.3. Andlisis costo beneficio

Costos administrativos:

Descripcion (Sﬁ{];;céaeg) S/ Total (Soles)
Lapiceros 4 3 12
Cronometro 1 10 10
Calculadora 1 30 30
Papelote 20 0.5 10
Hojas Bond 300 0.10 30
Folder 2 3 6
Tablero 2 5 10
Gastos de transporte 50 1 50
Total 158

Fuente: Elaboracion propia

Para obtener el costo beneficio de la implementacion de la mejora continua en el area de
servicio al cliente se han estandarizado gastos y se modific algunos procesos en la
agencia como consecuencia se obtuvieron beneficios como el aumento de la

productividad.
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ANTES

N° de Clientes Atendidos 80 ]
120 transacciones por

x colaborador al dia.
N° de Transacciones X persona 15

Dato Adicional: Se trabajan 8 horas diarias (1 dia)
Entonces:

e Para saber cuantas transacciones se realizan por hora:

120/ 8 = 15 transacciones x hora.

e De estas 15 transacciones repartimos los siguientes porcentajes:

Con Comision

45 | X S/4.50 (comision) = s/20.25

(Pago de servicios 30%o)

Sin Comision
(Pago propios del 10.5
banco70%)

e Multiplicamos:

S/20.25 x 8 horas = S/ 162 que solo 1 colaborador estaria generando de utilidad
a la empresa

e Finalmente:

S/162.00 X 22 (cantidad de dias laborables al mes trabajando L - V)
—S/3,564.00 que solo 1 colaborador estaria generando de utilidad a la empresa
en 1 mes.

+« Concluimos que: Un colaborador hacia ganar a la empresa un total de
S/3,564.00 al mes con solo el 30 % de transacciones que realiza de manera
diaria.



76

DESPUES

N° de Clientes Atendidos 90 ]
135 transacciones por

X colaborador al dia.

N° de Transacciones X persona 15

Dato Adicional: Se trabajan 8 horas diarias (1 dia)
Entonces:

e Para saber cuantas transacciones se realizan por hora:

135/ 8 = 16.8 transacciones x hora.

e De estas 16.8 transacciones repartimos los siguientes porcentajes:

Con Comisién

5 | X S/4.50 (comision) = s/22.50

(Pago de servicios 30%o)

Sin Comisién

(Pago propios del 11.75

banco70%)

e Multiplicamos:

S/22.50 x 8 horas = s/ 180.00 x dia.

e Finalmente:

S/180.00 X 22 (cantidad de dias laborables al mes trabajando de L - V) >
S/3,960.00 que solo 1 colaborador estaria generando de utilidad a la empresa en
1 mes.

+«+ Concluimos que: Un colaborador ahora hace ganar a la empresa s/3,960.00
con solo el 30 % de transacciones que realiza dia a dia.
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) Ganancia al .
0 0]
.N Horas DjpEraan .. e 70% Sin .| Ganancia| Total | mes x el total Ganalnma
clientes | . S X Comisio Con .., | Gananci al afio x
.~ | dispon . .. | comisio . al mes | colabor de
atendid | . colaborado n comisio a del dia COLAB
ibles n X(22) adores | colaboradore
0S r x hora n s (252)
Antes de S/
la mejora 80 8 15 45 10.5 S/ 162 S/ 3564 S/ 35,640 898,128
Después
de la S/ 4.5 10 S/
mejora 90 8 16.8 5 11.75 S/ 180 S/ 3960 S/ 39,600 997,920
Diferencia 10 1.8 0.5 1.25 S/ 18 S/ 396 S/ 3960 S/ 99,792

Fuente: Elaboracién propia

La tabla nos muestra la diferencia en ganancia diaria, mensual y anual entre el antes y después de la implementacién de mejora. Se puede
observar que existe un monto considerable donde se refleja una ganancia de S/ 99,792.00 anual al solo mejorar la productividad de los

colaboradores debido a una estratégica implementacién de mejora.
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Beneficio antes de la implementacion

A continuacion, se muestra el costo de mano de obra asumida por la empresa antes de aplicar el

plan de mejora continua:

Horas hombre por | Horas Hombre | Costo por hora s por.
. Horas trabajo Sueldo
dia por Mes(22 D) hombre diari
iarias
8 hrs 176 hrs S/ 6.8 S/ 54.4 S/ 1,200.00

Fuente: Elaboracién propia
CON CARGA SOCIAL:

S/ 1200.00+ 9%(Carga Social) >1308/22(al mes) > S/59.45/8> S/ 7.43

S/ 7.43-> Le cuesta al banco la hora de un colaborador (REAL)

Beneficio de ahorro por colaborador en el banco antes de la implementacion

S/20.25/hora que genera un colaborador x hora hombre - S/ 7.43/hora que le cuesta al banco x
hora hombre - S/ 12.82 por hora que tiene de ganancia la empresa.

S/ 12.82 x 8horas diarias = S/ 102.56 x 22 dias (mes L-V) = S/ 2,256.32 que gana la empresa
por costo hombre mensual.

S/ 2,256.32 x 10(colaboradores) - S/ 22,563.20 que genera de ganancia la Tienda Arnaldo
Marquez para la empresa al mes.

Beneficio luego de la mejora implementada.

El beneficio que hemos obtenido fue a través del aumento de clientes atendidos que si
generaron un valor agregado. Con la implementacion de la mejora continua se logré mejorar la
rapidez de atencion del colaborador, asi mismo, al solo aumentar 10 clientes en el total de

atenciones diarias obtuvimos una ganancia de S/18.00 por colaborador al dia.

Una vez que se haya establecido los tiempos estandar para las actividades del area de servicio
al cliente de la tienda Arnaldo Marquez en la empresa Interbank se procede a calcular el
beneficio obtenido. A continuacion, se muestra el costo de mano de obra asumida por la

empresa.



Horas hombre por | Horas Hombre | Costo por hora Costo por
dia por Mes (20D) el Horas trabajo Sueldo
diarias
8 hrs 176 hrs 6.8 S/ 54.4 S/1,200.00

Fuente: Elaboracion propia

CON CARGA SOCIAL:

S/ 1200.00+ 9%(Carga Social) >1308/22(al mes) > S/59.45/8> S/ 7.43

S/ 7.43-> Le cuesta al banco la hora de un colaborador.

Beneficio de ahorro por colaborador en el banco después de la implementacion
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S/22.50/hora que genera un colaborador x hora hombre - S/ 7.43/hora que le cuesta al banco x
hora hombre - S/ 15.07 por hora que tiene de ganancia la empresa

S/ 15.07 x 8horas diarias > S/ 120.56 x 22 dias (mes L-V) - S/ 2,652.32 que gana la empresa
por costo hombre mensual.

S/ 2,652.32 x 10(colaboradores) - S/ 26,523.20 que genera de ganancia la Tienda Arnaldo
Marquez para la empresa al mes.

x colaborador x dia X mes x afo
Antes de la mejora | S/102.56 | S/2,256.32 |[S/568,592.64
Después de la mejora | S/120.56 | S/2,652.32 |S/668,384.64

Diferencia (beneficio)

S/18 S/396.00 99,792.00

Fuente: Elaboracion propia

En relacion con el costo beneficio econémico alcanzado en el antes y después de la

implementacion de la mejora se obtuvo como resultado que el costo beneficio mensual por

atencion de cada colaborador es de S/ 18 al dia, S/396.00 al mes y al afio es de S/ 99,792.00.
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3.2.  Andlisis estadistico descriptivo

Para el andlisis de los datos que queremos utilizamos Microsoft Excel: Los datos que
recopilemos sobre el desempefio del colaborador, y de la gestion de la productividad y servicio
al cliente tienen la obligacion de que la informacién sea generada para poder evaluar el
desempefio de cada colaborador y su productividad del area de atencion al cliente de la empresa

Interbank, para ello utilizamos las siguientes férmulas:

e Cumplimiento de speech

Numero de speech Recibidos en la atenclon prevista
C.S = - — x 100
Numero total de speech recibidos

e Productividad perfectamente recibida

Numero de atencion productiva rechazada
P.PR = - - - x 100
Numero total de atenciones productivas

e Atencion a tiempo

Numero de atenciéon realizadas atiempo
AT = - - x 100
Numero total de atenciones

e Atencion y productividad perfectas

A PR = Numero de atencién y productividad entregados perfectos % 100
' h Numero total de atenciones entregados
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Anélisis de datos antes de aplicar la mejora continua (PRE)

A continuacion, en las siguientes tablas se mostrard los datos recolectados de la gestion de
productividad de la Empresa INTERBANK antes de que se realizara esta investigacion y su

posterior analisis.

En la Tabla 9, podemos observar el nimero total de speech de los colaboradores de la
Empresa INTERBANK durante 10 dias. Asimismo, el nimero real total de los speech
realizados en la fecha prevista y en la cuarta columna identificamos los resultados obtenidos a
partir de la utilizacion de la siguiente formula:

_ Numerodespeechrecibidosenlaatenconprevista

C.S= x 100
Numerototaldespeechrecibidos

Tabla 9: Cumplimiento de speech

MES SPEECH RECIBIDOS EN LA TOTAL DE SPEECH VALOR
FECHA PREVISTA INDICADOR %
DIA1 16 30 53
DIA 2 20 28 71
DIA3 21 26 81
DIA 4 22 29 76
DIAS 23 30 77
DIA 6 25 34 74
DIA7 24 35 69
DIA 8 26 37 70
DIA9 20 31 65
DIA 22 29 76
10

Fuente: Elaboracién propia
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Cumplimiento de speech

En la figura 10; se representa los resultados que se lograron en la Tabla 9. Se puede observar la
disminucion del nivel de Cumplimiento de speech por parte de los colaboradores a través del
tiempo esto significa que los colaboradores no atienden con los speechs en la fecha pactada, lo
que trajo como consecuencia que la Empresa INTERBANK no cuente con la cantidad

necesaria de productos para poder realizar sus actividades comerciales con normalidad

Figura 10: Cumplimiento de speech

Fuente:

CUMPLIMIENTO DE SPEECH
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80
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76 77 74 - ‘ — |l/ 76

71 a 70
A -
40 >3
30
20
10
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DIA1 DIA2 DIA3 DIA4 DIAS DIAG6 DIAY7 DIAS DIAS DIA1LO

Elaboracion propia
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Productividad perfectamente recibida

En la Tabla 10, se tienen los datos del numero de atencidn productiva rechazada respecto al
nimero total de atenciones productivas. Estas atenciones son rechazadas por la empresa
INTERBANK porque no cumplen con la calidad necesaria, formula:

Numero de atencion productiva rechazada

P.PR = - - - x 100
Numero total de atenciones productivas

Tabla 10: Productividad perfectamente recibida

MES PRODUCTIVID TOTAL DE VALOR
JA\D) ATENCIONES INDICADOR %

RECHAZADA PRODCUCTIVAS

DIA 15 21 71
1

DIA 16 22 73
2

DIA 20 24 83
3

DIA 19 26 73
4

DIA 12 19 63
5

DIA 17 23 74
6

DIA 16 21 76
7

DIA 16 22 73
8

DIA 13 25 52
9

DIA 21 26 81
10

Fuente: Elaboracion propia
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Grafico productividad perfectamente recibida

En la figura 11; identificamos que a pesar de que el representante tiene dificultades para
cumplir con la atencién productiva, la cantidad de atenciones no tiene una variacion
significativa. Excepto durante el dia 5 y dia 9, en dichos dias aumentd el nimero de atenciones
respecto al total de dias anteriores. Por ende, la productividad varia segun el nimero total de

atenciones en el dia.

Figura 11: Productividad perfectamente recibida
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Fuente: Elaboracién propia
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En la tabla 11 indicamos la atencion hacia los clientes realizada a tiempo con la poca

productividad de los colaboradores y en respecto al total de atenciones, formula:

Numero de atenciéon realizadas atiempo
AT = - - x 100
Numero total de atenciones

Tabla 11: Atencion a tiempo

ATENCION TOTAL DE VALOR
REALIZADA A ATENCION INDICADOR %
TIEMPO ES
DIA 1 20 23 87
DIA 2 20 22 91
DIA3 24 26 92
DIA 4 23 24 96
DIAS 23 25 92
DIA 6 24 26 92
DIA 7 25 26 96
DIA 8 27 28 96
DIA9 23 25 92
DIA 10 21 22 95
Fuente: Elaboracion propia
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Grafico atencién a tiempo

En la figura 12 nos muestra el promedio de atencion a los clientes que no han sido atendidos a
tiempo y como nos podemos dar cuenta la linea va disminuyendo y podemos resumir las
molestias de los clientes al esperar su atencion, con el transcurso de los meses la molestia de los

clientes se mantenia.

Figura 12: Atencion a tiempo
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Fuente: Elaboracion propia
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Atencion y productividad perfecta

En la tabla 12 se muestra la atencién hacia al cliente y la productividad del colaborador, se
mide con el total de las atenciones entregadas, si las dos respectivamente (atencion y

productividad) son perfectas nuestro valor de indicador queda en 100 %, formula:

A PR Numero de atencion y productividad entregados perfectos 100
. = X
Numero total de atenciones entregados

Tabla 12: Atencién y Productividad perfecta

ATENCION Y TOTAL DE VALOR
PRODUCTIVIDAD ATENCIONES INDICADOR
ENTREGADOS PERFECTOS ENTREGADAS %
DIA 18 23 78
1
DIA 20 25 80
2
DIA 19 25 76
3
DIA 21 23 91
4
DIA 20 26 77
5
DIA 23 27 85
6
DIA 25 34 74
7
DIA 19 27 70
8
DIA 18 23 78
9
DIA 23 29 79
10
Fuente: Elaboracion propia
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Grafico atencion y productividad perfecta

En la figura 13 nos podemos dar cuenta que en el primer dia el valor de indicador llega al 100
% resumimos que se empezo con una buena atencion y productividad y en un plazo de 6 dias se
logré igualar, entonces detallamos que en estos dias los clientes salieron con una satisfaccion al
100 %.

Figura 13: Atencion y productividad perfectas
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Fuente: Elaboracién propia
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Eficacia pre - test

En la Tabla N°13; se observa el N° de operacion productiva por dia y el nimero total de
operaciones por dia. En la columna de Valor indicador, se muestran los resultados obtenidos
luego de utilizar la siguiente formula

% EFIC = Operacion productiva por dia

X 100
Total de operaciones por dia

DIA 1 13 90 14%
DIA 2 14 90 16%
DIA 3 15 90 17%
DIA 4 12 90 13%
DIAS 13 90 14%
DIA 6 14 90
DIA7 14 90
DIA 8 17 90
DIA9 18 90
DIA 10 14 90
DIA 11 15 90
DIA 12 16 90
DIA 13 12 90
DIA 14 13 90
DIA 15 14 90
DIA 16 15 90 17%
DIA 17 18 90 20%
DIA 18 14 90 16%
DIA 19 19 90 21%
DIA 20 20 90 22%
DIA 21 14 90 16%
DIA 22 15 90 17%
DIA 23 13 90 14%
DIA 24 12 90 13%
DIA 25 14 90 16%
DIA 26 16 90
DIA 27 17 90
DIA 28 18 90
DIA 29 13 90
DIA 30 16 90

Tabla 13: Eficacia Pre-Test

Fuente: Elaboracion propia



90

Grafico eficacia pre-test

En la figura N°14; podemos observar el promedio del valor indicador con respecto a la
eficacia del rea de servicio al cliente dividido en 6 semanas, cada semana de 5 dias, asi como

se presenta en la Tabla N°13, el cual se llego a calcular a través de la anterior férmula.

Figura 14: Eficacia pre - test
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Fuente: Elaboracién propia
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En la Tabla N°14, podemos observar el nimero de atenciones productiva por dia y el namero

total de atenciones por dia. En la cuarta columna, se muestran los resultados obtenidos luego de

utilizar la siguiente formula:

2 EFl = Atencion productiva por dia

¥ 100

Total de atenciones por dia

Tabla 14: eficiencia pre-test

ATENCION PRODUCTIVA POR

DIAS DIA TOTAL DE ATENCIONES POR DIA | VALOR INDICADOR
DiA1 20 90 22%
DIA 2 22 90 24%
DIA3 25 90 28%
DiA 4 26 90 29%
DIAS 23 90 26%
DIA6 24 90 27%
DIA 7 21 90 23%
DIA 8 26 90 29%
DIA9 27 90 30%
DIA 10 23 90 26%
DIA 11 24 90

DIA 12 21 90

DIA 13 25 90

DIA 14 26 90

DIA 15 23 90

DIA 16 23 90 26%
DIA 17 22 90 24%
DIA 18 25 90 28%
DIA 19 26 90 29%
DIA 20 21 90 23%
DIA 21 24 90 27%
DIA 22 28 90 31%
DiA 23 29 90 32%
DIA 24 30 90 33%
DIA 25 22 90 24%
DiA 26 26 90 29%
DIA 27 24 90 27%
DiA 28 27 90 30%
DIA 29 29 90 32%
DIA 30 26 90 29%

Fuente: Elaboracion propia
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Grafico eficiencia pre-test
En la figura N°15; también observamos el valor indicador con respecto a la eficiencia del area

de servicio al cliente dividido en 6 semanas, cada semana de 5 dias, asi como se presenta en la

Tabla N°14, el cual hemos calculado a través de la anterior férmula.

Figura 15: Eficiencia pre - test
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Fuente: Elaboracion propia
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En la tabla 15 nos podemos dar cuenta que las atenciones salieron perfectas con el speech

indicado por parte del colaborador en respecto a la cantidad total de atenciones de los clientes

de Interbank, formula:

C.S

Numerodespeechrecibidosenlaatencénprevista

x 100

Numerototaldespeechrecibidos

Tabla 15: Cumplimiento de speech
MES SPEECH RECIBIDOSEN LA TOTAL DE
FECHA PREVISTA

SPEECH

VALOR

INDICADOR

%

DIA 30 30 100
D}A 27 28 96
D?A 25 26 96
D:ISA 29 29 100
DLIlA 29 30 97
D?A 33 34 97
D?A 35 35 100
DZA 35 37 95
D?A 30 31 97
D?A 29 29 100
10
Fuente: Elaboracién propia




Grafico cumplimiento de speech
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En la figura 16 los niveles estadisticos aumentan y se mantienen en un rango de 96-98 % luego

de utilizar la formula del cumplimiento de speech y con respecto a los dias 1, 4, 7 y 10 se

cumple un nivel del 100 %.
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Figura 16: Cumplimiento de speech
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Fuente: Elaboracion propia
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Productividad perfectamente recibida

En la tabla 16 se muestra la productividad rechazada con respecto al total de atenciones
productivas utilizando la formula de Productividad perfectamente recibida; En la columna valor
indicador se muestra el total obtenido y nos damos cuenta que aplicando dicha férmula el nivel
estadistico de rechazo hacia nuestro colaborador disminuye y por lo tanto hubo mas

productividades aceptadas en el transcurso de los 10 dias, formula:

Numero de atencion productiva rechazada
P.PR = v - - x 100
Numero total de atenciones productivas

Tabla 16: Productividad perfectamente
recibida

MES PRODUCTIVID TOTAL DE VALOR
JA\D) ATENCIONES INDICADOR %
RECHAZADA PRODCUCTIVAS

Fuente: Elaboracién propia
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Grafico productividad perfectamente recibida

En la figura 17, se observa que el nivel estadistico de rechazo disminuye y por lo tanto hubo
mas productividades aceptadas en el transcurso de los 10 dias, aplicando la formula el nivel
estadistico de rechazo disminuyo y desde el primer dia tuvo un incremento de productividad
consecutivamente a comparacion de antes de aplicar la formula que se llegd a un 21 % de

rechazo como maximo.

Figura 17: Productividad perfectamente recibida
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Fuente: Elaboracion propia
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Atencidn a tiempo

En la tabla 17, podemos observar las atenciones realizadas a tiempo con el total de atenciones
luego de utilizar la férmula: Atencion a tiempo, y observamos que en la columna valor
indicador el promedio aumenta a un 98% con respecto a la tabla antes de utilizar la formula,
esto quiere decir que con dicha formula nuestros clientes fueron atendidos en su respectivo
momento, formula:

_ Numero de atencién realizadas atiempo

AT = x 100
Numero total de atenciones

Tabla 17: Atencidn a tiempo

MES ATENCION TOTAL VALOR
REALIZADA A DE INDICADOR
TIEMPO ATENCIO %
NES
DIA1 23 23 100
DIA 2 34 35 97
DIA 3 34 35 97
DIA 4 35 36 97
DIAS 24 25 96
DIA 6 26 26 100
DIA7 26 26 100
DIA8 28 28 100
DIA9 24 25 96
DIA 30 31 97
10
Fuente: Elaboracion propia
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Grafico atencion a tiempo

En la figura 18, podemos observar los indicadores que salieron como resultado al aplicar la
formula, donde vemos reflejado tres dias consecutivos en los cuales hay un maximo de
atenciones realizadas a tiempo implementado la mejora continua de nuestro colaborador,
también teniendo en consideracion que no hay una variacion tan significativa desde el primer

dia hasta el altimo.

Figura 18: Atencion a tiempo
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Fuente: Elaboracion propia
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Atencion y productividad perfecta

En la tabla 18, se observa respectivamente la atencion y productividad entregadas
perfectamente utilizando la férmula: Atencion y productividad perfecta de la mejora continua y

nos damos cuenta que la columna valor indicador tiene un promedio de 97 % de éxito, formula:

A PR Numero de atencion y productividad entregados perfectos 100
. = X
Numero total de atenciones entregados

Tabla 18: Atencion y productividad perfecta
ATENCION Y TOTAL DE VALOR

PRODUCTIVIDAD ATENCIONES INDICADOR
ENTREGADOS PERFECTOS ENTREGADAS %
DIA 22 23 96
1
DIA 23 25 92
2
DIA 24 25 96
3
DIA 21 23 91
4
DIA 24 26 92
5
DIA 26 27 96
6
DIA 33 34 97
7
DIA 26 27 96
8
DIA 21 23 91
9
DIA 28 29 97
10
Fuente: Elaboracion propia
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Grafico Atencion y productividad perfecta

En la figura 19, se presentan los resultados que hemos logrado obtener en la tabla 12, donde
observamos un gran aumento en los 10 dias, eso significa que implementando la mejora

continua y concientizando a nuestros colaboradores se lograra mejores resultados.

Figura 19: Atencion y productividad perfectas
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Fuente: Elaboracion propia
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Eficacia post - test

En la Tabla N°19; logramos observar el nimero de operaciones productivas por dia y el nimero
total de operaciones por dia. En la cuarta columna mostramos los resultados que obtuvimos

utilizando la siguiente formula:

% EFIC = Operacion productiva por dia
X 100

Total de operaciones por dia

DIA1 19

DIA 2 22 90

DIA3 23 90

DIA 4 20 90

DIAS 24 90

DiA 6 27 90 30%
DIiA 7 28 90 31%
DiA 8 23 90 26%
DIA9 25 90 28%
DIA 10 27 90 30%
DIA 11 24 90 27%
DIA 12 22 90 24%
DIA 13 21 90 23%
DIA 14 28 90 31%
DIA 15 26 90 29%
DIA 16 28 90

DIA 17 24 90

DIA 18 25 90

DIA 19 23 90

DIA 20 22 90

DIA 21 26 90

DIA 22 27 90

DIA 23 21 90

DIA 24 24 90

DIA 25 28 90

DIA 26 22 90

DIA 27 24 90

DIA 28 26 90

DIA 29 25 90

DIA 30 23 90

Tabla 19: Eficacia post - test

Fuente: Elaboracion propia
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Grafico Eficacia post-test

En la figura N°20; observamos nuestro valor indicador respecto a la eficacia del area de
servicio al cliente dividido en 6 semanas, cada semana de 5 dias, asi como se presenta en la

Tabla N°19, el cual lo hemos obtenido a través de la anterior férmula.

Figura 20: Eficacia post - test
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Fuente: Elaboracion propia



103

Diagrama de Bigotes eficacia antes y después
Diagrama de caja y bigotes antes

Figura N°21: diagrama de caja y bigotes antes
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Fuente: SPSS

Diagrama de caja y bigotes después
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Se muestran los diagramas de caja del indicador de la eficacia antes y después, en donde nos
refleja la linea central del rectangulo mostrado, que es la mediana que nos indica el valor
central de los datos o el primer 50%, y nos muestra un valor de 29,00 antes y 45,00 despues
respectivamente y los valores maximos y minimos que se observan varian entre 24,00 y 29,00
antes y de 41,00 y 45,00 después. Y a la vez en los graficos no se muestran valores atipicos, es

decir, valores muy distantes al resto de los datos.
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Diagrama de bigotes eficiencia antes y después
Diagrama de caja y bigotes antes

Figura N°21: diagrama de caja y bigotes antes
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Se muestran los diagramas de caja del indicador de la eficiencia antes y después, en donde nos
refleja la linea central del rectangulo mostrado, que es la mediana que nos indica el valor
central de los datos o el primer 50%, y nos muestra un valor de 19,00 antes y 29,00 despues
respectivamente y los valores maximos y minimos que se observan varian entre 15,00 y 19,00
antes y de 24,00 y 29,00 después. Y a la vez en los graficos no se muestran valores atipicos, es

decir, valores muy distantes al resto de los datos.
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En la Tabla N°20; también observamos el numero de atencién productiva por dia y el nimero
total de atenciones por dia. En la cuarta columna, mostramos los resultados obtenidos
utilizando la siguiente férmula

%% EFl = Atencion productiva pordia

¥ 100

Total de atenciones por dia

DIAS ATENCION PRODUCTIVA POR DIA | TOTAL DE ATENCIONES POR DIA | VALOR INDICADOR
DIA1 37 90
DIA 2 36 90
DIA3 38 90
DiA 4 40 90
DIAS 35 90
DiA6 39 90 43%
DIA7 43 90 48%
DIA 8 40 90 44%
DIA9 39 90 43%
DIA 10 42 90 47%
DiA 11 38 90
DiA 12 39 90
DIA 13 40 90
DiA 14 44 90
DIA 15 38 90
DIA 16 37 90 41%
DiA 17 45 90 50%
DIA 18 40 90 44%
DIiA 19 42 90 47%
DIA 20 38 90 42%
DIA 21 36 90
DiA 22 35 90
DIiA 23 39 90
DIA 24 40 90
DiA 25 36 90
DIA 26 34 90
DIA 27 41 90
DiA 28 44 90
DIA 29 47 90
DIA 30 38 90

Tabla 20: Eficiencia post - test
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Grafico eficiencia post-test

En la figura N°21; mostramos el valor indicador con respecto a la eficiencia del area de
servicio al cliente dividido en 6 semanas, cada semana de 5 dias, asi como se presenta en la

Tabla N°20, el cual lo logramos utilizando la anterior formula.

Figura 21: Eficiencia post - test
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Fuente: Elaboracion propia
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Productividad PRE Y POST
En la tabla n°21 podemos apreciar el promedio de la productividad total del antes y después de

implementar la propuesta de mejora en un periodo de 30 dias divididos en 6 semanas (cada

semana de 5 dias)

| emoo | eepawr | oo |

Sem 1 3% 10%
Sem 2 5% 13%
Sem 3 1% 12%
Sem 4 5% 12%
Sem 5 4% 11%
Sem 6 5% 12%
PROM 5% 14%

Productividad antes y después

Fuente: elaboracidn propia

Como podemos observar, se evidencia claramente una mejora en el indicador productividad,
que es la variable dependiente, antes presentaba un 5 % y ahora un 14 %, es decir aumentd la

productividad en un 9 % respecto al antes y después de la investigacion.



108

Grafico Productividad PRE Y POST

En la figura n°22 podemos observar que se evidencia claramente una mejora en el indicador
productividad en respecto a la tabla anterior, aqui podemos observar por porcentaje en cada
semana el antes y después de la productividad.

Figura 22: Grafico productividad antes y después
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Fuente: elaboracion propia
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Diagrama de bigotes productividad
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Fuente: SPSS

Productividad de caja y bigotes después
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Fuente: SPSS

Se muestran los diagramas de caja del indicador de la productividad antes y después, en donde
nos refleja la linea central del rectangulo mostrado, que es la mediana que nos indica el valor

central de los datos o el primer 50%, y nos muestra un valor de 5,00 antes y 13,00 después
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respectivamente y los valores méximos y minimos que se observan varian entre 3,00 y 5,00

antes y de 10,00 y 13,00 después. Y a la vez en los graficos no se muestran valores atipicos, es

decir, valores muy distantes al resto de los datos.

3.3.

Prueba de normalidad

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov@ Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
EFICIENCIA_ANTES ,290 ,125 ,840 6 ,131
EFICIENCIA_DESPUES ,276 6 ,170 734 6 ,014
a. Correccion de significacion de Lilliefors
*. Esto es un limite inferior de la significacién verdadera.
a. Correccion de significacion de Lilliefors
Fuente: Elaboracion propia
1.
V.
Pruebas de normalidad
Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistic
0 gl Sig. Estadistico gl Sig.
EFICACIA_ANTES ,180 6 ,200" ,920 6 ,505
EFICACIA_DESPUE
s ,333 6 ,036 ,873 6 ,238

*, Esto es un limite inferior de la significacidon verdadera.

a. Correccion de significacion de Lilliefors
Fuente: Elaboracién propia

En ambas tablas se observa que, los estadisticos de las dimensiones de la variable dependiente

productividad luego de la implementacion de la mejora; eficiencia y eficacia presentados en la
Tabla 22 y 23. Tienen un nivel de significancia de 0.014 y 0.238 respectivamente. Segun la
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teoria de la Prueba de Normalidad Shapiro-Wilk, para que la distribucion sea normal el nivel de
significancia debe ser mayor a 0.05. Entonces, eficiencia y eficacia tienen una distribucion
normal.

Utilizamos Shapiro-Wilk porque los datos que estamos tomando en el presente proyecto son
menores a 50 muestras debido a que nuestros datos han sido extraidos de una poblacion
pequenia.

Prueba de muestras

Prueba de muestras emparejadas

Diferencias emparejadas
95% de intervalo de
Desviaci | Media de confianza de la Sig.
6n error diferencia (bilateral
Media | estandar | estandar | Inferior | Superior t gl )
Par EFICIENCIA_AN
1 TES -
16,166 | 2,31661 ,94575 | -18,59780 | -13,73554 | 17,09 ,000
EFICIENCIA_DE
67 4
SPUES
Par EFICACIA_ANTE
2 S-
10,333 1,96638 ,802771-12,39693 | -8,26974( 12,87 ,000
EFICACIA_DESP
33 2
UES

Fuente: Elaboracion propia

Esta es la prueba de t-student como vemos los resultados son menores a 0.05, entonces la
hipétesis nula es rechazada y se acepta la otra hip6tesis donde si se mejora la productividad a
través de la vi: mejora continua.
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Diagrama Q-Q

Diagrama Q-Q de la productividad antes

Grafico Q-Q normal de PROD_A

Normal esperatlo
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Fuente: SPSS
Diagrama Q-Q de la productividad después

Grafico Q-Q normal de PROD_D

Normal esperatlo
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Valor observado
Fuente: SPSS
Se muestran las diferencias correspondientes porque nuestras observaciones proceden de una
distribucion normal, ya que nuestra muestra de puntuaciones se ajusta a la diagonal y los puntos
del diagrama Q-Q normal sin tendencia se distribuyen mostrando una pauta clara en el valor 12
%.
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Diagrama P-P
Diagrama P-P de la productividad antes

Grafico P-P MNormal de PROD_A
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Fuente: SPSS

Diagrama P-P de la productividad después

Grafico P-P Mormal de PROD_D
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Fuente: SPSS

Se muestran las diferencias correspondientes porgque nuestras observaciones proceden de una
distribucion normal, ya que nuestra muestra de puntuaciones se ajusta a la diagonal y los puntos
del diagrama P-P se estan juntando y alineando, esto quiere decir que nuestra muestra de

puntuaciones no ha sido alterada ni manipulada.
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3.4.  Contrastacion de Hipotesis

Segln Gémez (2009) explica:

“El proceso que nos permite definir si los resultados obtenidos en la muestra van a
diferir significativamente de los resultados esperados para aceptar o rechazar la
hipdtesis, se va denominar contrastes de hipotesis o de significacion o reglas de

decision”.

Al procesar los datos recolectados en el SPSS version 23 y determinar que ambas dimensiones
poseen una distribucion normal procedié a realizar la prueba t-student dado que la muestra es
menor a 30. Lo que se busca con esta prueba es verificar si realmente existe una diferencia

significativa entre los datos obtenidos antes y después.

3.4.1. Dimension eficiencia (Hipotesis n°1)
H1: La implementacion de la Mejora Continua no optimiza la eficiencia en el &rea de servicio
al cliente de la agencia Arnaldo Marquez en la empresa INTERBANK, Jesus Maria, 2017.

H2: La implementacion de la Mejora Continua optimiza la eficiencia en el area de servicio al
cliente de la agencia Arnaldo Méarquez en la empresa INTERBANK, Jesus Maria, 2017.

Fuente: elaboracion propia

Estadisticas de muestras emparejadas

Media de error
Media N Desviacion estandar estandar
Par 1 EFICIEMCIA_ANTES 5733 a 2,088 843
EFICIEMCI|A_DESFUES 43 5000 3 107454 20673

En la tabla 25, se aprecia que antes de la estandarizacion de procesos la media era de 27,33% y

luego de la implementacion de la mejora fue de 43,50%, es decir, hubo una mejora del 16,17%.



Prueba de muestras emparejadas

Diferencias emparsjadas

958 da intervalo de

Diesviacis | Media de confianza de la
n arrar diferancia E"m
Media | estdndar | estdndar | Inferor | Superior t {bilateral)
Far EFICIEMCIA_AM
1 TES- i
16,168 231881 04575 | -18,50730| -13,73554| 17,00 ,000
EFICIEMCIA_DE
a7 4
SPUES

Fuente: elaboracion propia
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Como se puede observar en la prueba T-Student (Tabla 26) para muestras relacionadas el nivel

de significancia de la dimension eficiencia es menor a 0.05. Por lo tanto, es posible rechazar la

hipotesis nula (Ho) y aceptar la hipotesis alterna (H1), es decir que, " La implementacién de la

Mejora Continua optimiza significativamente la eficiencia en el area de servicio al cliente de la

agencia Arnaldo Marquez en la empresa INTERBANK, Jesus Maria, 2017.”.

3.4.2. Dimension eficacia (Hipotesis n°2)

H1: La implementacion de la Mejora Continua no optimiza la eficacia en el area de servicio al

cliente de la agencia Arnaldo Marquez en la empresa INTERBANK, Jests Maria, 2017.

H2: La implementacién de la Mejora Continua optimiza la eficacia en el area de servicio al

cliente de la agencia Arnaldo Marquez en la empresa INTERBANK, Jesus Maria, 2017.



Estadisticas de muestras emparejadas

116

Desviaciéon Media de error
Media N estandar estandar
Par 2 EFICACIA_ANTES 16,6667 6 1,63299 66667
EFICACIA_DESPUES 27,0000 6 1,67332 68313

Fuente: elaboracion propia

En la Tabla 27, se aprecia que antes de la estandarizacion de procesos la media era de 16,66% y

luego de la implementacion de la mejora fue de 27,00%, es decir, hubo una mejora del 10,34%.

Prueba de muestras emparejadas

Par EFICACIA_ANTE
2 S -
EFICACIA_DESP

UES

Diferencias emparejadas

95% de intervalo de

confianza de la

Desviaci | Media de Sig.
on error diferencia (bilateral
Media | estandar | estandar | Inferior | Superior t gl )
10,333 1,96638 ,80277 | -12,39693  -8,26974| 12,87 ,000
33 2

Fuente: elaboracion propia

Como se puede observar en la prueba T-Student (Tabla 28) para muestras relacionadas el nivel

de significancia de la dimension eficacia es menor a 0.05. Por lo tanto, es posible rechazar la

hipotesis nula (Ho) y aceptar la hipotesis alterna (H1), es decir que, " La implementacion de la

Mejora Continua optimiza significativamente la eficacia en el area de servicio al cliente de la
agencia Arnaldo Marquez en la empresa INTERBANK, Jesus Maria, 2017.”.
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H1: La implementacion de la Mejora Continua no optimiza la productividad en el area de

servicio al cliente de la agencia Arnaldo Marquez en la empresa INTERBANK, JesUs Maria,

2017.

H2: La implementacién de la Mejora Continua optimiza la productividad en el area de servicio

al cliente de la agencia Arnaldo Méarquez en la empresa INTERBANK, Jests Maria, 2017.

Estadisticas de muestras emparejadas

Desviacion Media de error

Media N estandar estandar
Par1 PRODUC_ANTES 4,3333 6 ,81650 ,33333
PRODUC_DESPUES 11,6667 6 1,03280 42164

Fuente: elaboracion propia

En la tabla 29, se aprecia que antes de la estandarizacion de procesos la media era de 4,333 y

luego de la implementacion de la mejora fue de 11,666 es decir, hubo una mejora del 6.8%

Prueba de muestras emparejadas

Diferencias emparejadas

95% de intervalo

Desviac | Media | de confianza de la
i6n de error diferencia Sig.
Medi | estanda | estanda Superio (bilatera
a r r Inferior r t gl )]
Par PRODUC_ANT
1 ES -
7,333 ,51640 ,21082 | -7,87526 | -6,79141 | 34,78 5 ,000
PRODUC _DES
33 5
PUES

Fuente: elaboracion propia
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Como se puede observar en la prueba T-Student (Tabla 30) para muestras relacionadas el nivel
de significancia de la variable dependiente es menor a 0.05. Por lo tanto, es posible rechazar la
hipotesis nula (Ho) y aceptar la hipotesis alterna (Ha), es decir que, " La implementacion de la
Mejora Continua optimiza significativamente la productividad en el area de servicio al cliente
de la agencia Arnaldo Méarquez en la empresa INTERBANK, Jesus Maria, 2017”.

Al fin de lograr un estadistico correspondiente para poder contrastar la hipotesis, es necesario
primero localizar la muestra respecto a la distribucion normal utilizando la prueba de Shapiro -
Wilk. Esta prueba se utiliza cuando el tamafio de la muestra es menor a 50 datos, pues en este
caso se estd observando a 12 colaboradores del Banco Interbank durante los 30 dias, para

realizar esta prueba utilizamos el software estadistico SPSS.

La hipdtesis estadistica quedaria de la siguiente manera:
Ho: Las variables tienen una distribucion normal

H1: Las variables son distintas a la distribuciéon normal.
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120

Discusion de resultados

La aplicacion de la mejora continua en el area de servicio al cliente de la empresa
Interbank permitié una mejora en sus procesos, reflejandose en el incremento de la
productividad global, asi como en el aumento de los indicadores de eficiencia y eficacia,

cumpliendo de esta manera con el objetivo principal de la tesis.

Se utilizaron herramientas como el diagrama de causa — efecto, con lo que se consiguio
determinar los principales problemas que afectaban a la ejecucién del plan de mejora.
Con las causas identificadas se realiz6 la primera medicion en el mes de diciembre
2017, asi se establecieron los indicadores que fueron contrastados con los resultados de
la segunda medicion que se realiz6 en el mes de mayo después de la implementacion de
los planes de accidn propuestos, donde se logré verificar las mejoras significativas en el
proceso, logrando cumplir los objetivos planteados al emprender el plan de mejora

continua.

Las mejoras implementadas en la empresa, como la implementacién de un plan de
mejora continua en el area de servicio al cliente permitieron una optimizacion de la

productividad global 5 % a 14 %, es decir, se logré una mejora de 9%.

Asi mismo se plantea en esta investigacion el objetivo de incrementar la productividad,
con base a la implementacién de un plan de mejora en funcion al area de servicio al
cliente de la empresa Interbank se minimizo el desgasto del colaborador y contribuyo a
elevar la eficiencia, eficacia y competitividad en la empresa. Se coincide con el autor en
la realizacion como primera instancia el diagnostico de los procesos del servicio, de
apoyo y de gestion de los gerentes, asi como también en la busqueda y logro de objetivos
del total de colaboradores para llegar a un solo objetivo como el de incrementar la
productividad en base a realizar mejoras en los procesos, con la finalidad de brindar un

mejor servicio al cliente.
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Discusion de la Hipdtesis general

De la pagina 98 se puede evidenciar que la media de la productividad de la agencia
Arnaldo Marquez en la empresa Interbank en el area de servicio al cliente antes de la
aplicacion de la propuesta dio como resultado (5%) bastante menor a la media de la
productividad en la agencia Arnaldo Marquez después de aplicar el plan de mejora que
resultd en (14%), evidenciando una mejora como consecuencia de la aplicacién de mejora
continua, este resultado coincide con lo investigado por Yenifer Gonzales (2017) en su
tesis: “Aplicacion de la mejora continua para incrementar la productividad en el servicio
de mantenimiento de equipos en la empresa corporacion de ingenieria Arnao s.a., cercado
de lima, 2017 y que concluye que la aplicacion de la mejora continua ayuda a reducir las
incidencias en productividad. Asimismo, la teoria reflejada en el libro de Humberto
Gutierrez “Calidad total y productividad” (2010) y en la cual nos hemos basado para
nuestro marco tedrico, afirma que una buena Gestion de la mejora continua ayudaria a

incrementar significativamente la productividad.

Discusién de la Hipotesis especifica 1

De la pégina 98 se puede evidenciar que la significancia de la eficacia de la agencia
Arnaldo Marquez en la empresa Interbank en el area de servicio al cliente antes de la
aplicacion de la propuesta dio como resultado (17%) bastante menor a la significancia de
la eficacia en la agencia Arnaldo Marquez después de aplicar el plan de mejora que
resulté en (27%), evidenciando una mejora como consecuencia de la aplicacién de mejora
continua, este resultado coincide con lo investigado por Yordan Bendezu (2017) en su
tesis “Aplicacion de la metodologia PHVA para mejorar la productividad del area de
acrilico de acabado de productos de la empresa LVC contratistas generales sac, canto
grande — 20177, en la cual tuvo como resultado un incremento de efectividad de 52.80% a
70.16%. Asi mismo, la teoria reflejada en el libro de Jack Fleitman “Evaluacion integral

para implantar modelos
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de calidad” (2008) y en la cual nos hemos basado para nuestro marco tedrico, afirma que
la eficacia esta dada por el grado de cumplimiento de los objetivos previstos en su disefio,

y asi esta relacionado con la productividad.

Discusion de la Hipdtesis especifica 2

De la pagina 99 se puede evidenciar que la significancia de la eficiencia de la agencia
Arnaldo Marquez en la empresa Interbank en el area de servicio al cliente antes de la
aplicacion de la propuesta dio como resultado (27%) bastante menor a la significancia de
la eficiencia en la agencia Arnaldo Méarquez después de aplicar el plan de mejora que
resultd en (44%), evidenciando una mejora como consecuencia de la aplicacién de mejora
continua. Este resultado coincide con lo investigado por Almeida Olivares (2013), en su
tesis “Diseflo e implementacién de un proceso de mejora continua en la fabricacion de
prendas de vestir en la empresa Modetex”, en la cual tuvo como resultado una reduccion
el nivel de defectos a 1.78% Yy logro incrementar la eficiencia de 69,03% a 80,15%.
Asimismo, la teoria reflejada en el libro de Humberto Gutierrez “Control estadistico de la
calidad y seis sigma” (2013) y en la cual nos hemos basado para nuestro marco tedrico,
afirma que la relacion entre los resultados logrados y los recursos empleados, se mejora
optimizando el uso de recursos de como se encuentra la eficiencia y cémo influye en la

productividad.
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Conclusiones

Primera:

Se constatd el objetivo general del presente proyecto, demostrando que la
implementacion de la mejora continua optimiza la productividad en el area de
servicio al cliente de la agencia Arnaldo Méarquez en la empresa Interbank,
Jesus Maria, 2017. Se evidencid claramente una mejora en la productividad
como variable dependiente de un 5% a 14% respecto al antes y al después de la
investigacion, es decir la productividad como segunda variable aumento en un

9%.

Segunda: En cuanto al primer objetivo especifico se demuestra que la implementacion de la

Tercera:

mejora continua optimiza la eficacia en el &rea de servicio al cliente de la agencia
Arnaldo Marquez en la empresa Interbank, Jesis Maria, 2017. Se evidencio
claramente una mejora en la eficacia como dimension de la variable dependiente
de un 17% a 27% respecto al antes y al después de la investigacion, es decir la

eficacia aumenté en un 10%.

En referencia al segundo objetivo especifico se demuestra que la
implementacion de la mejora continua optimiza la eficiencia en el area de
servicio al cliente de la agencia Arnaldo Méarquez en la empresa Interbank,
JesUs Maria, 2017. Se evidencié claramente una mejora en la eficiencia como
dimension de la variable dependiente de 27% a 44% respecto al antes y al

después de la investigacion, es decir la eficiencia aumentd en un 17 %.
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Recomendaciones

Primera:

Se recomienda que la empresa implemente el método KAIZEN ya que se
entiende que, si o si debemos cambiar la forma de cultura organizacional de
la empresa, cambiando la actitud de los involucrados tanto como
representantes y gerentes, explotando la capacidad del personal con el
objetivo de mejorar en el tiempo, evolucionando el sistema que esta enfocado
a los costos, calidad, entrega a tiempo de bienes y servicios, seguridad y salud
ocupacional, desarrollando a los involucrados y potenciando a los

proveedores

Segunda: Se recomienda que en un futuro a corto plazo implementen un

Tercera:

mantenimiento auténomo dirigido a todos los colaboradores involucrados con
el plan de mejora para poder mejorar sus conocimientos y habilidades y asi
poder resolver las tareas que se implementan en la agencia, ya que la
finalidad de este mantenimiento autonomo es el cambio de mentalidad y

poder concretar un compromiso con los empleados.

Se recomienda aplicar también la metodologia 5S, ayudara a mantener un
orden y limpieza, permitira que las areas del trabajo se encuentren siempre en
perfectas condiciones de modo que cuando alguien necesite utilizar un
producto esté listo para uso. En el caso de la agencia Arnaldo Marquez el
mayor problema que encontramos fue el desorden de documentos, materiales,
folletos, etc. Con esta metodologia 5S no se encontrarian muchas averias al

momento de conseguir un recurso.
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MATERIZ DE CONSISTENCIA

Titulo: Implementacién de la mejora continua pera optimizar la productividad en el Zrea de servicio al cliente de la tienda Amaldo Marquez en la empresa Inferbank. Jesis Maria 2017
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Anexo N°2 Ficha de registro de datos por cada colaborador en un periodo de 30 dias
Fuente: elaboracion propia

Falta de mantenimiento
Ausencia de manual de procesos
Fatal de role play
Falta de clima laboral grato
Rotacion de personal
Espacio limitado del area
Malas condiciones laborales
Falta de documentacién
Falta de motivacion
Impresora obsoleta
Falta de diagrama de procesos
Falta de recursos

Sobrecarga de trabajo
Falta de un seguimiento semanal
Falta de experiencia

OO IO(RP|PRIOO|O|O|R|R|O|O

OO |O|Rr|O|O|lOO|O|O|O|O|O|O

ololo|r|lo|lr|r|r|o|lo|o|r|r|o|o
o|lo|r|lojlo|~|o|lo|jo|lo|o|lo|o|r|o
ololr|lo|lr|lo|lr|o|o|o|o|o|o|r |+
Plo|lr|lo|lo|lo|lo|o|r|o|o|r|o|o|o

Fuente: elaboracion propia




Falta de mantenimiento

Ausencia de manual de procesos

Fatal de role play

Falta de clima laboral grato

Rotacion de personal
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Malas condiciones laborales
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Falta de motivacion

Impresora obsoleta

Falta de diagrama de procesos

Falta de recursos

Sobrecarga de trabajo

Falta de un seguimiento semanal
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Anexo N°3 Ficha de registro de datos por cada colaborador en un periodo de 30 dias

Falta de mantenimiento

C omsen  vas

Ausencia de manual de procesos

Falta de mantenimiento

Ausencia de manual de procesos

Fatal de role play

Falta de clima laboral grato

Rotacién de personal

TITPTCoUTO UoovuTetu

Falta de diagrama de procesos

Falta de recursos

Sobrecarga de trabajo

Falta de un seguimiento semanal

Falta de experiencia
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Espacio limitado del area

Malas condiciones laborales

Falta de documentacion

Falta de motivacion

Impresora obsoleta

Falta de diagrama de procesos

Falta de recursos

Sobrecarga de trabajo

Falta de un seguimiento semanal

Falta de experiencia
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Anexo N°4: Ficha de registro de datos por cada colaborador en un periodo de 30

Falta de mantenimiento
Ausencia de manual de procesos
Fatal de role play
Falta de clima laboral grato
Rotacién de personal
Espacio limitado del area
Malas condiciones laborales
Falta de documentacién
Falta de motivacion
Impresora obsoleta
Falta de diagrama de procesos
Falta de recursos
Sobrecarga de trabajo
Falta de un seguimiento semanal

Falta de experiencia
Fuente: elaboracion propia

OO |r|IO|0O|RP|O|O|P,|O|O|O |, |O|O
R |IO0O|Rr|O0O|FR |k OO0 |k |O|Fr|O
ROk Ok |OOOO|O(O|O|O|O |O
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O O|Rr|kPr|PR|IO|IP,|O|JO/O|O|O|O|O |O

Fuente: elaboracion propia
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Falta de mantenimiento

Falta de mantenimiento 0 0 0 0 0 0
Ausencia de manual de procesos 5 § § § i §
Fatal de role play é § ' § § §

Falta de clima laboral grato ’é ' 0 ’é ’é Elf
Rotacién de personal § 0 5 ’é é 5
Espacio limitado del drea 5 é é ¥ i ¢
Malas condiciones laborales § § fﬁ § é
Falta de documentacién 0 !' 5 ’é §
Falta de motivacién EI 1 f‘{ 0 !‘f §
Impresora obsoleta § § i ' é z

Falta de diagrama de procesos i 5 § ] ¥ §
Falta de recursos 1 1 0 0 0 0
Sobrecarga de trabajo 0 0 1 1 0 0

Falta de un seguimiento semanal 0 0 0 0 0 0
Falta de experiencia 0 0 0 1 1 0

Anexo N°5 Ficha de registro de datos por cada colaborador en un periodo de 30 dias

Fuente: elaboracion propia

Fuente: elaboracion propia

Anexo N°6 Ficha de registro de datos por cada colaborador en un periodo de 30 dias

Falta de mantenimiento
Ausencia de manual de procesos
Fatal de role play
Falta de clima laboral grato
Rotacién de personal
Espacio limitado del area
Malas condiciones laborales

Falta de documentacion
Falta de motivacion
Impresora obsoleta
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Falta de diagrama de procesos

Falta de recursos

Sobrecarga de trabajo

Falta de un seguimiento semanal

Falta de experiencia
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Fuente: elaboracion propia

Fuente: elaboracion propia

Falta de mantenimiento

Ausencia de manual de procesos

Fatal de role play

Falta de clima laboral grato

Rotacién de personal

Espacio limitado del area

Malas condiciones laborales

Falta de documentacion

Falta de motivacion

Impresora obsoleta

Falta de diagrama de procesos

Falta de recursos

Sobrecarga de trabajo

Falta de un seguimiento semanal

Falta de experiencia

OO0 |kRr |k |O0O|F |k |O|Fkr|O|FR,|O|Fr|O

Ok | OOk |PIOO|OjO|O|O|O|O |O

R |O0O0O|0O|O|R,r|O|Rr|IOO|O|O|O|O

ROk |Pr|IO/Rr|O/O/O|O(O|O|O|O|O

oO|OoO|Rr|O/O|O|OO|O|O|O|O | |O|O

oO|0oO|0o|0O|Rr|O|FR|P,|O|O|O|FR|O|—|O




140

Anexo n°7: Area donde se realizan las gestiones de mejora

Fuente: Elaboracién propia

Anexo n°8: Area de counter donde se aplican las gestiones de mejora continua

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo N°9: Area de counter brindando un servicio al cliente

Fuente: Elaboracion propia

Anexo n°10: Area de plataforma donde se gestionan créditos

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo n°11: Presentacién del nuevo modelo de atencion

Fuente: Elaboracion propia

Anexo n°12: Area donde se gestiona el seguimiento de las prueba piloto

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo n°13: Hoja de recoleccion de datos de las operaciones PRE

HOJA DE RECOLECCION DE DATOS Y OBSERVACION DE LAS OPERACIONES AL DIA
(PRE)

RECOLECTORES DE Mesias Murillo Kevin Aarom (Encargado de la aplicacion)
DATOS Julca Silva, Maria Lucelia (Jefe de operaciones)

DEPARTAMENTO Area de servicio al cliente
DATOS Evaluacién de las operaciones de los colaboradores al dia

FECHA DE DATOS Durante un mes, agrupado por 6 semanas
DiA1 13 90 14%
DIA 2 14 90 16%
DIA3 15 90 17%
DIA4 12 90 13%
DIAS 13 90 14%
DIAG6 14 90 16%
DIA 7 14 90 16%
DIA 8 17 90 19%
DIA9 18 90 20%
DiA 10 14 90 16%
DiA 11 15 90 17%
DiA 12 16 90 18%
DIA 13 12 90 13%
DIA 14 13 90 14%
DiA 15 14 90 16%
DIA 16 15 90 17%
DiA 17 18 90 20%
DiA 18 14 90 16%
DIA 19 19 90 21%
DIA 20 20 90 22%
DIA 21 14 90 16%
DIA 22 15 90 17%
DiA 23 13 90 14%
DIA 24 12 90 13%
DiA 25 14 90 16%
DiA 26 16 90
DIA 27 17 90
DiA 28 18 90
DIA 29 13 90
DIA 30 16 90

Fuente: elaboracién propia
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Anexo n°14: Hoja de recoleccién de datos de las operaciones POST

HOJA DE RECOLECCION DE DATOS Y OBSERVACION DE LAS OPERACIONES AL DIA
(POST)

RECOLECTORES DE Mesias Murillo Kevin Aarom (Encargado de la aplicacion)
DATOS Julca Silva, Maria Lucelia (Jefe de operaciones)

DEPARTAMENTO Area de servicio al cliente
DATOS Evaluacién de las operaciones de los colaboradores al dia

FECHA DE DATOS Durante un mes, agrupado por 6 semanas
DiA1 19 90 21%
DIA 2 22 90 24%
DIA3 23 90 26%
DiA 4 20 90 22%
DIAS 24 90 27%
DiA6 27 90 30%
DIA7 28 90 31%
DIA 8 23 90 26%
DIA9 25 90 28%
DIA 10 27 90 30%
DiA 11 24 90 27%
DIA 12 22 90 24%
DiA 13 21 90 23%
DIA 14 28 90 31%
DiA 15 26 90 29%
DIA 16 28 90 31%
DiA 17 24 90 27%
DIA 18 25 90 28%
DiA 19 23 90 26%
DIA 20 22 90 24%
DIA 21 26 90 29%
DiA 22 27 90 30%
DIA 23 21 90 23%
DiA 24 24 90 27%
DIA 25 28 90 31%
DiA 26 22 90
DIA 27 24 90
DiA 28 26 90
DIA 29 25 90
DIA 30 23 90

Fuente: elaboracién propia



Anexo n°15: Hoja de recoleccion de datos de las atenciones PRE
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HOJA DE RECOLECCION DE DATOS Y OBSERVACION DE LAS ATENCIONES AL DIA (PRE)
RECOLECTORES DE Mesias Murillo Kevin Aarom (Encargado de la aplicacién)
DATOS Julca Silva, Maria Lucelia (Jefe de operaciones)
DEPARTAMENTO Area de servicio al cliente
DATOS Evaluacion de las operaciones de los colaboradores al dia
FECHA DE DATOS Durante un mes, agrupado por 6 semanas
VALOR
DIAS ATENCION PRODUCTIVA POR DIA | TOTAL DE ATENCIONES POR DIA INDICADOR
DIA1 20 90 22%
DIA 2 22 90 24%
DIA3 25 90 28%
DIA4 26 90 29%
DIAS 23 90 26%
DIAG6 24 90 27%
DIA7 21 90 23%
DIA 8 26 90 29%
DIA9 27 90 30%
DiA 10 23 90 26%
DiA 11 24 90
DiA 12 21 90
DiA 13 25 90
DiA 14 26 90
DiA 15 23 90
DIA 16 23 90 26%
DIA 17 22 90 24%
DIA 18 25 90 28%
DIA 19 26 90 29%
DIA 20 21 90 23%
DIA 21 24 90
DiA 22 28 90
DiA 23 29 90
DiA 24 30 90
DIA 25 22 90
DIiA 26 26 90
DiA 27 24 90
DIiA 28 27 90
DIA 29 29 90
DIA 30 26 90

Fuente: elaboracién propia
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Anexo n°16: Hoja de recoleccion de datos de las atenciones POST

HOJA DE RECOLECCION DE DATOS Y OBSERVACION DE LAS ATENCIONES AL DIA
(POST)
RECOLECTORES DE DATOS Mesias Murillo Kevin Aarom (Encargado de la aplicacién)
Julca Silva, Maria Lucelia (Jefe de operaciones)

DEPARTAMENTO Area de servicio al cliente
DATOS Evaluacion de las operaciones de los colaboradores al dia

FECHA DE DATOS Durante un mes, agrupado por 6 semanas

VALOR

DIAS ATENCION PRODUCTIVA POR DIA | TOTAL DE ATENCIONES POR DIA | INDICADOR
DIA1 37 90 41%
DIA 2 36 90 40%
DIA 3 38 90 42%
DIA 4 40 90 44%
DIA 5 35 90 39%
DIA 6 39 90 43%
DIA 7 43 90 48%
DIA 8 40 90 44%
DIA9 39 90 43%
DIA 10 42 90 47%
DIA 11 38 90 42%
DIA 12 39 90 43%
DiA 13 40 90 44%
DIA 14 44 90 49%
DIA 15 38 90 42%
DIA 16 37 90
DiA 17 45 90
DiA 18 40 90
DIA 19 42 90
DIA 20 38 90
DIA 21 36 90 40%
DiA 22 35 90 39%
DIA 23 39 90 43%
DIA 24 40 90 44%
DIA 25 36 90 40%
DIA 26 34 90
DIA 27 41 90
DIA 28 44 90
DIA 29 47 90
DIA 30 38 90

Fuente: elaboracion propia



Anexo n° 17: DOP antes

e -
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M
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ST,
[
M
AT,
[ 12 ]
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Ealudo, colanoradar consula B
OpETCKN

Colaborador solicka DI

Coitinorador digha DNI para ver
Que producios Tene en el banco

Colsborador enfra 3 B aplicacin
comespondianis

Colsbhorador hece &l descEngo
ocornesnondienie

Colsinorador derva 2l &ns= para
poder gestionar el expadienis

Ares da l3 explicachin
cornesmondiens

Cllente e derivado 3k agenda de
pediios

Feglsiramos al cliente

‘Colsborador consula slva a
reslzar ofra operackin

Colsborador confirma sl el cllienis
esld sallsiecho

Cllente espera 3 diss (flles para
recinlr su producio
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Anexo n°18: DOP después
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Saludo, colEnorador conEldlE =
operackin

Colaborador sollcka Dkl

Colaborador digha DI para ver
Qe producios tliens en el banco

ColEborador entra a3 aplke=cion
cormespondienta

Colaborador hace el descango
Cormespondianis

Colzborador se encanga ce dar
RfomMmacion acenca oel prodcho

Colaborador Indka el
procedimiento 3 realtzar

Clienie &5 deriado a ks agenda de
pedkios

Regliamos al cliente

Colsborador consulia slva a
realizar ofira operackin

ColEporadar confimma sl el clienie
esid saflsiecho

Cliente espera 3 dias ilkes para
rechlr su producio
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Anexo n°19: DAP elaborado
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@]

N

NO

ACTIVIDAD

OPE

TRNS

ALM

DEM

SEG

OBSERVACIONES

Saludo,
colaborador
consulta la
operacion a
realizar

10.5

Colaborador
solicita DNI

20.9

Colaborador
digita F6 para
realizar
deposito

2.9

— X

Colaborador
digita monto
de deposito

5.4

Colaborador
presiona F12
para poder
pasar tarjeta e
identificar la
cuenta de
cargo

3.7

Colaborador
solicita al
cliente que
marque su
clave

20.9

Colaborador se sale
de la ventana y hace
uso del correo

Colaborador
solicita el
efectivo a
depositar

55.2

Cliente se demora
en contar el efectivo

Colaborador

15.7
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realiza
depésito

9 |||Colaborador /( 18.1 Colaborador hace
verifica si /" uso innecesario del
tiene campafa mouse
de nuevos
productos

10 ||| Colaborador XN 20.5
ofrece AN
campanfa

11 ||| Colaborador P 50.5 Colaborador entra a
brinda // matriz de venta
informacion
sobre el
producto

12 ||| Colaborador | 70.8 Colaborador hace
ingresa datos \\ uso innecesario del
del cliente mouse

@ Colaborador /_./X 75.9 Colaborador se
verifica si hay // distrae al momento
documentos en — de recoger
counter documentos

14 ||| Colaborador f( 28.3 Colaborador hace
imprime | uso del correo y del
documentos chat
faltantes

15 ||| Colaborador \ 18.4 Colaborador hace
hace firmar al ‘\ uso del chat
cliente

16 ||| Colaborador )& 195
gestiona el
expediente

17 ||| Colaborador /X 30.9 Colaborador vuelve
vuelve a /’ a abrir matriz de
brindar 7 venta
informacion
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del producto

18

Colaborador
entrega
producto

18.2

19

Colaborador
consulta si
todo esta
conforme

X

10.3

Colaborador hace
uso innecesario del
mouse

20

Colaborador se
despide
amablemente y
devuelve DNI

16.8

21

Colaborador
cierra sesion

3.5

TOTAL

24.6
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Anexon°20: Diagrama de flujo de una operacién
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Anexo n°22: Validacion de expertos

CESAR VALLEJO

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [,] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr%”g/&‘ ..... /4/““‘?/2@/ ......... w2 .

"Pertinencia: El item corresponde al concepto teérico formulado.

*Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension
especifica del constructo

*Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso,
exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes

Firma del Exp% Informante.

\



531 UCV

UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [)C] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador.Dr/ Mg: Sewor.. aniel. O rteoe 2 avalen...

DNL:.... Q.8 438.268...

Especialidad del validador:......... TN ENELS ... EWDUITTARS o oeenemessscssns —
W25 de oY IE8.20E del 2017

‘Pemnencla El item corresponde al concepto teérico formulado.

?Relevancia: El ftem es apropiado para representar al componente o dimension
especuf ca del constructo

*Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso,
exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes
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ucv

UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO

T e \,@u:_[('\ %/K_[\é(LC'QJ-;u\

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opini6n de aplicabilidad: Aplicable [’] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador.Dr/ Mg: ..... bemness  Sarcuer CovtEeuo JGinERrD

'Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension
especifica del constructo

*Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso,
exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes
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Anexo n°23: Observaciones levantadas
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Anexo n°24: Acta de Sustentacion de Tesis
W —T DIRECCION DE INVESTISACON
INVESTIGACION POR EL JURADO
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