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La Metodologia 5’S nos permite mantener organizada, limpia, segura y sobre todo en
disminuir horas hombre en el area de trabajo. La ejecucion de esta metodologia se realiz
en el &rea de operaciones de Financiera Confianza S.A para mejorar la calidad del servicio
de atencién al cliente, donde la presente investigacion tuvo como fin demostrar que la
Implementacion de 5'S mejora la Atencién al Cliente del Area de Operaciones de
Financiera Confianza 2014 - Truijillo. El tipo de disefio fue pre experimental aplicando un
pre test y post test. Para la recoleccion de datos se aplicé una encuesta al personal del

area de operaciones y a los clientes de Financiera Confianza.

Concluyendo que con la implementacién de las 5’'S se logré crear un ambiente de trabajo
mas agradable, limpio, productivo y eficiente en el area de Operaciones de Financiera
Confianza, pasando de un nivel deficiente (59%) a un nivel bueno (90%). Asimismo el nivel
promedio de atencion al cliente en el area de operaciones con el sistema propuesto fue de
90%, siendo un incremento de 3.03 que representa al 31%. Por otro lado se rechazé Ho y
H. fue aceptada, por lo tanto se prueba la validez de la hipétesis con un nivel de error de
5% (a =0.05), siendo la implementacién de la metodologia de 5’S propuesta una alternativa

de solucién para el problema de investigacién.

PALABRAS CLAVES: Atencion al cliente, Metodologia 5’S, area de operaciones, calidad,

servicio, ambiente de trabajo.
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Methodology 5's allows us to keep organized, clean, safe especially in reducing man hours
work area. The implementation of this methodology was made in the area of operations of
the Financial Trust SA to improve the quality of Customer Service, where this research was
aimed to show that the implementation of 5'S improves the customer's area of operations
Financial Trust 2014 - Truijillo. The type of pre experimental design was applying a pre test
and post test. For data collection a staff survey operations area financial confidence was
applied. Concluding that the implementation of the 5's are able to create a work environment
more pleasant, clean, productive and efficient in the area of operations of the Financial
Trust, from an evil level (59%) to solid (90%) . Moreover, the average level of customer
service operations in the area of the proposed system was 90%, with an increase of 3.03
representing 31%. Moreover Ho was rejected and H1 was accepted, therefore test the
validity of the hypothesis with an error level of 5% (a = 0.05), the implementation of the

methodology 5'S proposed an alternative solution to the research problem.

KEYWORDS: Customer service, 5'S methodology, area of operations, quality, service, work

environment.
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CAPITULO 1. INTRODUCCION

1.1. Realidad problematica

En el mundo actual, el modelo de gestion de las empresas, las obliga a optimizar
las tareas que realizan en todo nivel, teniendo en cuenta factores importantes
como lo son: el tiempo y los costos. Una de las formas en la que las empresas
pierden competitividad y productividad es por hacer dos veces 0 mas los mismos
trabajos generados por falta de orden y limpieza en el lugar de trabajo, lo cual

afecta directamente los procesos y la situacion financiera de las organizaciones.

La 5’S es un método aplicado por empresas japonesas como Toyota, que se utiliza
para mejorar, conservar el orden y limpieza en las organizaciones, aplicAndose en
diferentes paises con notable éxito. El implantar la Filosofia 5'S tiene como
objetivo principal la mejora de calidad en aspectos que resultan muy sencillos y
practicos de llevar a cabo con costos minimos y que proporcionan ventajas muy
palpables; la cual crea una nueva cultura y una nueva educacién en la rutina de

trabajo generando un ambiente limpio. (Arellano, 2012)

Como primer paso en este estudio se evalla cual es la situacién actual es decir
orden y limpieza con la que se esta trabajando hoy en dia, tiempos que se emplea
al necesitar informacién entre otras; cosas tan sencillas que regularmente
pasamos por alto pero que pueden tener consecuencias graves y lo mas

importante un deficiente desarrollo de nuestro trabajo.

Asi mismo, existen diversos métodos para aumentar la productividad de las
empresas, pero por lo general estos métodos sugieren que se invierta en sistemas
de alta tecnologia para asi obtener mejores resultados. Si bien es cierto los
sistemas tecnoldgicos son de mucha ayuda, el precio de la inversion es elevado;
por el contrario la metodologia 5’S siendo de menor costo ha generado muy

buenos resultados en las empresas que lo aplican.

Por otro lado el crecimiento empresarial se ha dado de manera vertiginosa,
obligando a las empresas a centrar esfuerzos en canalizar dichos recursos en la

mejor manera de gestion financiera que les es posible, ya que la sobre carga
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laboral y empresarial ha hecho de lado la optimizacion de los recursos, lo que ha
generado en algunas empresas, molestosas formas de duplicidad y triplicidad de
procesos, cuellos de botella en la gestion entre las diversas areas de trabajo, asi
como de desperdicios no solo materiales sino de recursos y de tiempo. Existen
varias maneras de eliminar los desperdicios, una de estas formas es la
metodologia de las 5’'S, la cual tiene como objetivo el mejorar y mantener las

condiciones de organizacion, orden y limpieza en el lugar de trabajo.

En el Perd, son muchas las empresas que han aplicado con muy buenos
resultados la metodologia de las 5°S, empresas de diferentes sectores
econdmicos, se observa su aplicacion en el sector minero como Pan Amercian
Silver SAC Mina Quiruvilca empresa canadiense quienes lo aplicaron desde hace
14 afios aproximadamente, también se observa su aplicacion en empresas
industriales, y en cuanto a entidades bancarias que hayan aplicado la metodologia
5’'S tenemos por ejemplo al Banco de la Nacion que empezé aplicarlo desde
mediados del 2010, lo desarrollaron con el objetivo de mejorar las condiciones
fisicas del ambiente de trabajo (Infraestructura); los Indicadores de Infraestructura
fueron interna y externa: Infraestructura externa del local: Limpieza externa del
local (fachada, jardines, alrededores), Infraestructura interna del local (oficinas,
pisos, ventanas, paredes, techos); Orden del local (distribucién del mobiliario,
escritorio, maquinas); Conservacion del local (estado fisico de las paredes,
puertas y ventanas); Conservacidon del mobiliario (estado fisico de los

muebles/maquinas).

La Implementacién de la Metodologia de las 5’S se realiza a través de diferentes
formas uno cominmente utilizado es a través de concursos entre areas, y se
desarrolla en tres partes: 1) Validacion de participaciones, 2) Evaluacién preliminar

y 3) Evaluacioén final.

La calidad del servicio en atencion al cliente es un factor cualitativo dentro de la
empresa por ello es necesario medirla para poder controlarla, y al no evaluarla
puede generar pérdidas cuantiosas de dinero y genera aspectos negativos en los

objetivos que se desean lograr. (Pérez, 2014)
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No obstante, Peralta (2000), sefiala la imperiosa necesidad que tienen las
instituciones financieras de entender que para obtener calidad en cuanto al
servicio de atencion al cliente, es un proceso encaminado a la consecucion de la
satisfaccion total de los requerimientos y necesidades de los mismos, asi como
también atraer cada vez un mayor numero de clientes por medio de un
posicionamiento tal, que lleve a estos a realizar gratuitamente la publicidad
persona a persona. El servicio al cliente, hoy por hoy, identificado como una fuente
de respuestas a las necesidades del mercado y las empresas; debe contemplar
una estrategia mas dinamica; mas ahora cuando asi lo exige el contexto. Por ello,
instituciones de servicio sobre todo, como las instituciones financieras, deben

emprender estos retos, para elevar el nivel de su competitividad.

En la Libertad algunas empresas vienen aplicando esta metodologia desde hace
ya unos afios atras, en el sector bancario no se ha divulgado mucho su aplicacion
pero se estima que un buen porcentaje de las entidades financieras ha

implementado o ha iniciado la implementacion de la metodologia.

Financiera Confianza S.A.A empez6 a funcionar en la ciudad de Trujillo desde
mayo del afio 2013, es una empresa dedicada a prestar servicio financiero,
integrante de la fundacion BBVA y esta posicionado en todo el Territorio
Peruano. Es la nueva entidad financiera resultante de la fusién de Caja Nuestra
Gente (nhacida previa adquisicién y fusién de Caja Rural NorPer(, Caja Rural del

Sur y Edpyme Crear Tacna), y Financiera Confianza.

El Area de Operaciones de Financiera Confianza, tiene como objetivo, asegurar
el eficiente, adecuado y oportuno soporte operativo a los productos y servicios
brindados por la financiera a trabajadores, empresas privadas y en general a las
personas naturales y juridicas de acuerdo a normas internas y dispositivos legales
vigentes; sin embargo atraviesa por ciertos inconvenientes en la organizacion, se
observa problemas como: demora en los tiempos de atencién al publico y uso
inadecuado de implementos de oficina, para hacer frente a estos inconvenientes
se ha empezado a organizar las instalaciones, con la finalidad de hacer eficiente
el tiempo en el que se realizan los trabajos; es decir realizar el mismo nimero de

operaciones en menos tiempo, que por lo tanto le permitird ser eficiente y reducir
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el desperdicio de materiales como papel, impresiones erradas y tinta, asi como
mejorar el bienestar del personal, al brindarles un lugar digno de trabajo, pero a la
fecha la gestion del area de operaciones no esta siendo percibida de la mejor
manera por parte de los clientes quienes muchas veces se quejan por los tiempos
de espera antes de su atencion por lo que el implementar esta metodologia seria

de mucha utilidad para mejorar la calidad del servicio.

Es lamentable pero las quejas de los clientes en su mayoria son a medio dia en
el transcurso de las 12:15 pm y las 2:45 pm, en los que la atencidon se hace muy
lenta ya que es solo una persona la que atiende y en ocasiones no se puede
abastecer para atender a todos los clientes, siendo uno de los principales motivos
de su demora (85%), el tener que contar tanto los billetes como las monedas a
mano, ya que no poseen con una maquina contadora de estos, a esto se suma el
hecho de que no existe un supervisor directo durante ese horario por lo que
muchas veces no hay quien proceda a dar autorizaciones, visto bueno sobre todo
para cantidades fuertes de dinero; el no contar con personal a cargo que oriente
al publico en general sobre los principales servicios que brinda. (Financiera
Confianza, 2015)

Por lo tanto el aplicar la metodologia de las 5'S no solo reducird tiempos y
movimientos en las transacciones diarias, del &rea de operaciones sino contribuira

a la mejora en atencion a los clientes.

1.2. Formulacion del problema

¢,De gqué manera la implementacién de 5'S incide en la mejora de la atencién al

cliente en el Area de Operaciones de la Empresa Financiera Confianza?

Problemas especificos:

1. ¢Cudl es la situacion actual en el area de Operaciones de la empresa
Financiera Confianza?

2. ¢(COmo se da la estandarizacién de procesos de trabajo en el area de
operaciones de la Financiera Confianza?

3. ¢Cbémo genera un ambiente de trabajo més agradable, limpio, productivo

y eficiente en el &rea de Operaciones de Financiera Confianza?
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4. ¢Cudl es la inversion para la implementacién de la metodologia de 5°S en
el area de operaciones de Financiera Confianza?

5. ¢Cudl es el avance de la implementacion de 5°S en la atencién al cliente
del area de Operaciones de Financiera Confianza?

1.3. Justificacidn

1.3.1. Teorica:

El sistema 5’S es un conjunto de técnicas claras y basicas para dirigir a
una organizacion al mejoramiento continuo, y a la eficacia en el mediano y
largo plazo, obteniendo como resultado una calidad superior en los
procesos y/o servicios de las empresas que lo implantan. Asi mismo, se
justifica practicamente, porque la implementacién de las 5°S permitira
mejorar el nivel de atencion de los clientes de Financiera Confianza. Asi
mismo esta investigacion pretende hacer evidente los factores que impiden
elevar la eficiencia y eficacia de los procesos, reducirlos y/o eliminarlos.
Asi mismo los indicadores necesarios para evaluar, ajustar y regular las
actividades involucradas en todo proceso en la atencion del cliente. La
metodologia de 5’S es un concepto sencillo que permite orientar el trabajo
a las siguientes metas: Mejorar el ambiente de trabajo, eliminacion de
despilfarros producidos por el desorden, falta de aseo, fugas,
contaminacion, etc. Reducir pérdidas por falta de apego a los procesos,

mejorar el tiempo de respuesta y disminuir costos.

Como también servira para entender mejor la metodologia.

1.3.2. Metodoloégica

Los instrumentos de recoleccion de datos ayudan a recoger la informacion
de los clientes y los trabajadores de la Financiera Confianza para conocer
como se esta dando la atencién al cliente, ademas dichos instrumentos
serviran para futuros estudios sobre la metodologia 5'S y la atencion al

cliente.
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1.3.3. Practica:

La presente investigacion propone la metodologia de mejora continua a
base de la implementacién de las 5’S aplicado a las organizaciones,
empresas e instituciones publicas y privadas. Por ello, conlleva a mejorar
la atencién al cliente en Financiera Confianza mediante la implementacion

de la metodologia 5S.

1.3.4. Académica:

Servira para optar el titulo de Licenciado en Administracion, asi como de

orientacion y referencia a futuras investigaciones.

1.4. Limitaciones

Para esta investigacion no hubo ninguna limitacion o dificultad para la recoleccion
de datos, ya que se logré obtener el permiso de la encargada del Area de

Operaciones.

1.5. Objetivos
1.5.1. Objetivo General

Determinar de qué manera la implementacién de 5’S mejora la atencion
al cliente en el &rea de Operaciones de la empresa Financiera Confianza
2014 - Trujillo.

1.5.2. Objetivos Especificos

1. Diagnosticar la situacion actual en el area de Operaciones de
Financiera Confianza.

2. Evaluar la estandarizacion de procesos de trabajo del area de
operaciones de Financiera Confianza.

3. Crear un ambiente de trabajo mas agradable, limpio, productivo y
eficiente en el area de Operaciones de Financiera Confianza.

4. Determinar la inversion para la implementacion de la metodologia de

5’S en el area de operaciones de Financiera Confianza.
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5. Medir el avance de la implementacion de 5°S en la atencion al cliente
del area de Operaciones de Financiera Confianza.
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CAPITULO 2. MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes

Juérez (2009), en su tesis: Propuesta para Implementar Metodologia 5°S en el
departamento de cobros de la subdelegacion Veracruz Norte IMSS, de la
Universidad de Veracruzana, para obtener el titulo de Maestria en Gestion de la
Calidad, Facultad de Estadistica e Informética, Xalapa — México. La investigacion
se hizo con el fin de lograr la mejora continua en el departamento de cobranza de
la Subdelegacién Veracruz Norte del Instituto Mexicano del Seguro Social,
aplicando la metodologia de las 5S’s en su entorno laboral. En los resultados
obtenidos mediante el diagnéstico se observa que existe una carencia de
elementos necesarios para el buen funcionamiento del departamento; sin
embargo, se refleja un potencial de oportunidades que podrian ser la pauta para
emprender acciones de mejora en el departamento las cuales seran la base para
la implementacion de la metodologia 5’'S. En la evaluacion del diagndstico se
muestra la necesidad de establecer estrategias de calidad que optimicen el trabajo
en las areas, asi como el uso de bitacoras y registros que garanticen el buen
mantenimiento de la metodologia. Por otra parte, aunque el personal realiza su
trabajo de la mejor manera es preocupante que no estén debidamente
capacitados, por lo que es necesario establecer un plan de capacitacién ya que
se dan reformas constantemente en la aplicacion del procedimiento administrativo

de ejecucion.

Rosales (2013), en su tesis: Implementacion de la Metodologia 5°'S para
Incrementar la productividad en Unidades Operativas Industriales, para obtener el
titulo de maestria en Administracion en la Universidad Catélica del Peru, Lima. El
fin de la investigacion fue la aplicacién de la metodologia 5’S es una unidad piloto
de adiestramiento para reducir y eliminar las fuentes de riesgo y desperdicio de
las estaciones de trabajo, utilizando el concepto de que todo lo que no agrega
valor debe ser eliminado. Se concluy6 que el método aplicado es Util e importante,
para la mejora continua del sistema productivo en cualquier empresa industrial de
servicios o manufactura. Asi mismo la aplicacién del método es util e importante

para la mejora continua y organizacion en cualquier tipo de empresa, es por ello
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gue se aplicara las 5’'S en la empresa para poder reducir procesos o eliminar
desperdicios.

Ramos (2009), en su investigacion: Propuesta de metodologia para la
implementacion de 5’s en las areas productivas de los productos Novasure,
Mammosite y Adiana de la empresa Hologic Surgical Products, para optar el titulo
de Master en Administracion de proyectos en la Universidad para la Cooperacion
Internacional (UCI) San José, Costa Rica. El fin de la investigaciéon fue proponer
una metodologia para la implementacién de 5S’s en las areas productivas de la
Empresa Hologic en un plazo no mayor de 3 meses. Se concluyé que puede traer
grandes beneficios a la organizacion. No obstante, dichos beneficios no siempre
son percibidos en el corto plazo, lo cual debe quedar claro a la Gerencia de la
empresa e inclusive a los involucrados en el proyecto, con el fin de no perder
credibilidad, lo cual también afecta todas las areas del conocimiento del proyectos,
no solo asociadas al grupo de procesos de planificacion, sino también al de
ejecucion y seguimiento y control principalmente. Asi mismo la comunicacion debe
ser lo mas fluida y a tiempo posible en todas direcciones en la organizaciéon
involucrada, con lo que cualquier problema podra ser visualizado a tiempo y asi

evitar cualquier retraso que se pueda dar en el proyecto.

Viteri (2011), en su tesis: “Implementacion de la metodologia de mejora 5°S en la
linea de produccion de cuadernos universitarios en una industria de artes grafica”,
para obtener el titulo de Licenciado en Administracién en Guayaquil — Ecuador. El
fin de la investigacién fue lograr alta eficiencia laboral y productiva, implementando
la metodologia de trabajo 5S en el area de cuaderno, especificamente en la Linea
P896. Concluyendo que con la implementacién de la metodologia de trabajo 5’S
en el area de cuadernos universitarios especificamente en la linea P896, se logré
incrementar progresivamente la productividad y la eficiencia laboral de la misma
gracias al buen trabajo y compromiso de los empleados, alcanzando niveles altos

de ventas.

GoOmez, Ayala y Rojas (2012), realizaron su estudio sobre: “Implementacion de la
metodologia 5s en el area de carpinteria en la Universidad de San Buenaventura”,

para obtener el titulo profesional de Ingeniero en Medellin — Colombia. El fin de la
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investigacion fue implementar la metodologia Japonesa 5S’s en el taller de
carpinteria de la Universidad San Buenaventura Medellin, que permita garantizar
el cumplimiento de las condiciones de orden, higiene y seguridad asi como una
Optima distribucion del espacio fisico, brindando un ambiente de calidad a quien
haga uso de él. Concluyeron que las condiciones de orden, limpieza y seguridad
del taller de ebanisteria de la Universidad de San Buenaventura Seccional
Medellin, mejoraron considerablemente, pues las estaciones de trabajo se ven
despejadas sin objetos o residuos que obstaculicen el trabajo y se mantienen las
herramientas de manera ordenada, evitando la pérdida y el excesivo transporte
para la busqueda de las mismas. La capacitacion a los funcionarios y
administradores de las areas de trabajo, se constituye en la fase mas importante
de la implementacion de la metodologia, pues genera en los participantes las
competencias y el compromiso adecuados para la ejecucion. La implementacién
de las tarjetas rojas en la fase de clasificacion, generan en los empleados y en los
directivos, el deber de deshacerse de los residuos, herramientas o maquinas
obsoletas, que obstruyen el flujo adecuado de los procedimientos, buscando las

mejores opciones de reutilizacion, reciclaje o almacenaje.

Guailla y Barahona (2013), en su tesis: “Mejoramiento de la productividad en la
empresa Induacero CIA. Ltda en base al desarrollo e implementacion de la
metodologia 5’'S y VSM, herramientas del lean Manufacturing”, para optar el titulo
de Master en Administracién en Riobamba — Ecuador. El fin de la investigacion
fue mejorar la productividad en la empresa Induacero CIA. LTDA., en base al
desarrollo e implementacion de la metodologia 5s y VSM, herramientas del “Lean
Manufacturing”. Se analizé la utilizacibn maxima del volumen viendo factible la
ampliacion del area de maquinas herramientas y en ésta, realizar la
implementacién sisteméatica, estructurada, sustentable en el tiempo. Su ejecucion
llevé a cabo tareas de seleccion, orden, y limpieza, alcanzando mejoras que con
la estandarizacién se mantuvo, convirtiendo en un habito estas tareas, logrando
un desarrollo auténomo de los trabajadores llegando a obtener disciplina con una
cultura organizacional técnica de sentido comin. La implementacion de esta
metodologia logré incrementar la eficiencia en un 15% en las actividades de
produccién en planta, un aprovechamiento del espacio fisico de 91.7 m?, un
incremento en las utilidades del 8.37%, generando beneficios sociales en los

trabajadores, demostrando que el proyecto es factible tanto de forma técnica,
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econOmica como social. Si conocemos que la productividad encamina a la
empresa hacia el mejoramiento continuo, la aplicacién de la presente investigacion
gue contiene una adecuada metodologia y propuestas le permitirdn alcanzar
calidad.

Guachisaca y Salazar (2009), en su estudio: “/mplementacién de 5'S como una
Metodologia de mejora en una Empresa de Elaboracion de Pinturas”, para optar
el titulo de Ingeniero Industrial en Guayaquil — Ecuador. El fin de la investigacion
fue implantar una metodologia con el sistema 5S dentro de las dos areas mas
criticas del proceso de elaboraciéon de pinturas de base agua en la empresa en
estudio con el fin de lograr un ambiente de trabajo productivo, seguro y confortable
gque permita elaborar productos y brindar servicios de capacidad y en el tiempo
establecido por el cliente. Concluyeron que luego de la Implementaciéon de la
Metodologia 5’S en las dos areas mas criticas del proceso productivo, la empresa
logro alcanzar un ambiente laboral con mayor eficiencia, seguro y confortable,
permitiendo asi la elaboracion de los productos con menor generacion de
desperdicios de los recursos y en el tiempo establecido por los clientes. Asi mismo
se identifico los tipos de desperdicios que presentaba el proceso productivo en la
gue se implementé esta metodologia mediante una entrevista a los trabajadores
involucrados en el proceso, priorizando aquellos que representaban mayor
problema, es asi como se decidié implementar la metodologia de las 5’S en el
area de produccion debido a que en esta area se encontré un mayor tiempo de
proceso, lo que hizo considerar como cuello de botella esta area y como una
segunda aplicacién seria en la bodega de material de empaque ya que es ésta la
encargada de suministrar material a la operacion de envasado y se ha detectado
gue la misma se ve afectada por los largos tiempos de espera generados en la

entrega de materiales por parte de la bodega de material de empaque.

Acufia (2012), en su tesis: “Incremento de la capacidad de produccion de
fabricacion de estructuras de mototaxis aplicando metodologias de las 5S’s”, para
optar el titulo de Licenciado en Administracion, Lima — Perd. El fin de la
investigacion fue incrementar la capacidad de produccion de fabricacion de
estructuras de mototaxis mediante el redisefio de la organizacion para el trabajo,

los métodos del trabajo y puestos de produccion. Se concluye que con la
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implementacion y desarrollo de las mejoras, se estima una reduccion de 9.12
minutos del tiempo de ciclo (por procesos completo); lo que se traduce en un
incremento de la productividad, medida en unidades fabricadas por mes, de
13.1%. Asimismo se verifica un incremento del 50% del aprovechamiento del
espacio volumétrico, en la operacion critica Soldadura DIS principal. Asimismo, en
el ambito de calidad, se estima la reduccion de mermas, reprocesos y productos
defectuosos. En el ambito de accidentes, se estima una reduccion del 67% por
concepto de manipuleos y de 55% por concepto de traslados. Adicionalmente se
estima un incremento del 10.1% de la capacidad de produccién anual,

considerando un 3% de capacidad desperdiciada.

Torres (2014), en su investigacion: “Propuesta de mejora de 5’S en el proceso de
fabricacion de pernos en una empresa metalmecanica”, para optar el titulo de
Ingeniero Industrial en la Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas, Lima —
Peru. El fin de la investigacion fue mejorar el proceso de fabricacién de pernos
mediante una propuesta de mejora de 5’'S. Concluyo que con las herramientas
utilizadas se logra aumentar la productividad operativa del area piloto, se optimiza
los recursos involucrados en la produccion como son: maquinas, personal y
métodos, por medio de la reduccién de tiempos de cambio de productos, limpieza
de diversos utiles y reduciendo las distancias que recorre el personal y los
materiales. Asi mismo, se comprobd la interaccion entre las tres técnicas, el
SMED, Poka Yoke, y las 5’s y como logra la optimizacién del tiempo en la
ejecucion del Setup de las maquinas criticas del proceso; optimizando el tiempo

disponible de produccién de los equipos e incrementa la eficiencia.

Moran (2013), en su tesis: “Implementacion de la metodologia de 5°S para mejorar
la gestidn operativa en la empresa de Cescorp S.A - Sucursal Trujillo”, para optar
el titulo de Licenciado en Administracion, Trujillo — Perd. El fin de la investigacion
fue determinar en qué medida la implementacion del método de las 5°S mejora la
Gestién Operativa en la empresa CESCORP S.A. Al comenzar la implementacién
se hace un diagndstico inicial y asi poder medir los indicadores al finalizar la
implementacion 5’S. En la primera S, para eliminar los objetos innecesarios, se
puso la técnica de la colocacion de tarjetas rojas, de los elementos de poco uso.

Con la segunda S, se organiz6 dentro del area de trabajo los objetos innecesarios
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para que sean faciles de encontrar. En la tercera S, se realiza la limpieza en
general del lugar de trabajo, esta S se la tiene que asociar a la inspeccion, ya que
se trata de revisar todo como se encuentra, asi facilitar el desplazamiento del
personal en el &rea de trabajo. En la cuarta S, nos permite mantener los logros
obtenidos con la aplicacién de la tres primeros S, para cual se elabora estandares
de limpieza y de inspeccién para realizar acciones de autocontrol permanente. La
quinta S, disciplina nos sirve para convertir en habito el empleo y la utilizacion de
los métodos establecidos y estandarizados en el lugar de trabajo. Con la parte
final del proyecto es necesario de evidenciar los resultados obtenidos con la
implementacion de la metodologia, por la cual se realiza una comparacioén el antes

y después mediante los indicadores.

Alvarado (2013), en su tesis: “Implementacion de la metodologia de 5’s para la
gestién operativa en el area de soporte técnico de la empresa Busines Data
Service S.A.C. — Trujillo”, para optar el titulo de Licenciado en Administracion,
Trujillo — Perd. Elfin de la investigacion fue mejorar la Gestion Operativa en el
area de soporte técnico de la empresa Busines Data Service SAC de Trujillo
mediante la Implementacion de la Metodologia de 5’S. Se concluy6 que el nivel
de tiempos de satisfaccion del usuario de soporte técnico en una medicion de
tiempo de servicio con una escala de LIKERT de 1 a 4 (100%) con el
procedimiento actual 2.17 tiempo (43%), y con el sistema propuesto es de 1.43
tiempo (26%), habiendo un reduccién de tiempo de respuesta del servicio 70
minutos (18%). Asi mismo con la implementacion de la metodologia de las 5s, se
logré disminuir el costo por horas hombre, por cada servicio se pagaba S/.6.78 y
con la metodologia propuesto es de S/. 4.48, obteniendo la diferencia de S/.2.30
y la empresa minimiza costo y asi maximiza las utilidades. Por otro lado se pudo
observar el ambiente laboral actual, se encuentra al 76%, con la implantacion de
la 5s se obtuvo un 89%, sobre una escala de Likert 1 a 4 (100) puntos teniendo la

diferencia de impacto del ambiente laboral un 13%.
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2.2. Bases Tedricas

2.2.1. Metodologia 5’S
2.2.1.1.Visién General de la Metodologia 5’S

Hace aproximadamente diez afos, los mercados de las naciones
industrializadas sufrieron un cambio. Los consumidores
alcanzaron cierto grado de satisfaccion respecto a las
caracteristicas fundamentales de los productos y empezaron a
interesarse mas por caracteristicas distintivas (“personalizadas”).
(Guerrero, C. y Salazar, M., 2009), lo cual hoy en dia las empresas
financieras optan por nuevas metodologias, aprovechando todo lo
gue esta a la vanguardia y tan solo asi se va a mejorar la atencion

al cliente del area de operaciones.

Esta evolucibn de la demanda, cambié los mercados que
anteriormente habian sido “mercados de vendedores” (orientados
hacia fabricantes preferentes), a “mercados de compradores”
(orientacion a preferencia de consumidores). Esta misma
tendencia se manifiesta en el area de los aprovisionamientos
donde el énfasis en el suministro de articulos pasa a ponerse en
el suministro de servicios. (Guerrero, C. y Salazar, M., 2009), la
cadena de suministro integra la demanda tanto dentro como fuera
en una empresa financiera. Ademas se trata de una funcién de
integracion que las funciones y los procesos del negocio para
convertirlo en un modelo de negocio coherente y de alto
rendimiento.

Segun Euskalit (2008), citado por Guerrero (2009), sefala que el
concepto de 5S’s surge de la necesidad de afrontar los cambios y
apoyar la correspondiente reestructuraciéon corporativa. Su
desarrollo ha tenido lugar a través de campafias emprendidas en

diversas empresas progresivas en afos recientes.

En Japdn los conceptos de la metodologia 5S’s han llegado a ser

tan familiares que es dificil encontrar una fabrica u oficina que no
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haya asumido al menos algunas de sus ideas.
Desafortunadamente, muchas empresas japonesas hacen poco,
mas que algunas acciones superficiales. Pocas de ellas han
usado realmente las 5S’s para crear los fundamentos de la
supervivencia corporativa. (Euskalit, 2008), las empresas
financieras no usan realmente la metodologia 5S’s, debido a que
no le dan mucha importancia y para mejorar la atencion al cliente

se debe implementar dicha metodologia.

La denominacién de Cinco “S” (5S) proviene de los cinco términos
japoneses: seiri, seiton, seiso, seiketsu y shitsuke, utilizados para
designar las fases de organizacion, orden, limpieza,
estandarizacion y disciplina. Todos los no japoneses practicamos
las cinco "S" en nuestra vida personal y en numerosas
oportunidades no lo notamos. Practicamos el Seiri y Seiton
cuando mantenemos en lugares apropiados e identificados los
elementos como herramientas, extintores, basura, toallas,

libretas, reglas, llaves, etc.

Cuando nuestro entorno de trabajo estd desorganizado y sin
limpieza perderemos la eficiencia y la moral en el trabajo se
reduce. (Euskalit, 2008), en este caso todas las empresas, en
especial las empresas financieras deben de tener organizado,
limpio y ordenado toda el 4rea de operaciones para lograr una

buena eficiencia y una excelente atencion al cliente.

Son poco frecuentes las fabricas, talleres y oficinas que aplican
en forma estandarizada las cinco "S" en igual forma como
mantenemos nuestras cosas personales en forma diaria. Esto no
deberia ser asi, ya que en el trabajo diario las rutinas de mantener
el orden y la organizacion sirven para mejorar la eficiencia en
nuestro trabajo y la calidad de vida en aquel lugar donde pasamos
mas de la mitad de nuestra vida. (Lefcovich, M., 2008), una buena
organizacion conlleva a mejorar la eficiencia en toda empresa, de
igual manera si se aplica en forma estandarizada la metodologia

de las 5’s ayudara a tener una mejor calidad de vida.
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Es por esto que cobra importancia la aplicacion de la metodologia
de las 5’S. No se trata de una moda, un nuevo modelo de direccion
0 un proceso de implantacion de algo japonés que "dada tiene que
ver con nuestra cultura latina". Simplemente, es un principio
basico de mejorar nuestra vida y hacer de nuestro sitio de trabajo
un lugar donde valga la pena vivir plenamente. Y si con todo esto,
ademas, obtenemos mejorar nuestra productividad y la de nuestra
empresa. (Rojas, D., 2006), con la implementacion de las 5's en
el area de operaciones de una empresa financiera hara que el
cliente se sienta cdmodo con el lugar y asi mejorar dia a dia la
productividad personal y empresarial. Asi mismo, mejorar la

gestion visual de la organizacion.

La aplicacién de los cinco pilares debe servir de base para la
reflexion constante (hansei) y la mejora continua (kaizen). Las
Cinco “S” son consideradas, por las empresas de clase mundial,
como la base para la aplicacion del Just in Time, el Mantenimiento
Productivo Total, la Gestién de Calidad Total y la excelencia.
(Rojas, D., 2006), se puede decir que las 5’s van de la mano con
la Gestién de Calidad en una empresa financiera y también sirven
como base principal para diferentes aplicaciones en las

organizaciones.

2.2.1.2.Las 5°S
5’'S son las iniciales de cinco palabras japonesas que nombran a
cada una de las fases que componen la metodologia, la cual
busca crear un entorno de trabajo nitido que garantice la rapidez
y eficiencia en las operaciones de cada area de la empresa
(Introduccién a la Metodologia de las 5'S, 2002), la cual es
aplicable también en una empresa financiera, pues uno de sus
objetivos es lograr ahorro de costos en sus actividades, y
asimismo reduccion de tiempos en todas sus operaciones, todo

en vias de mejorar el servicio hacia sus clientes.
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Segun Tinokit, H. (2001), citado por Rodriguez, M. (2009), sefiala
que en cuanto a las famosas “Cinco S”, éstas tienen por objetivo
implantar tanto el orden, como la limpieza y la disciplina en el lugar
de trabajo (gemba) de manera tal de hacer factible la gerencia
visual, y contribuyendo tanto a la eliminacion de desperdicios,
como al mejoramiento en las labores de mantenimiento de
equipos y a la disminucién en los niveles de accidentes. Otra
contribucién muy importante es la de ampliar los espacios fisicos.
También ayudaré a reducir las causas potenciales de accidentes
y aumentar la conciencia de cuidado y conservacion de los

equipos y demas recursos de la Financiera Confianza.

El concepto de las 5'S no deberia resultar nada nuevo para
ninguna empresa, pero desafortunadamente si lo es. El
movimiento de las 5'S es una concepcion ligada a la orientaciéon
hacia la calidad total que se origind en el Japon bajo la orientacion
de Deming hace mas de cuarenta afios y que esta incluida dentro
de lo que se conoce como mejoramiento continuo o gemba kaizen.
(Cardoza, J., 2010), lo cual toda empresa financiera debe
implementarla, ya que es lo primordial mejorar el ambiente de

trabajo.

Segun Dorbessan, J. (2000), citado por Barahona, B. (2013),

sefala que se define a las 5S’s como un estado ideal en el que:

¢ Los materiales y Utiles innecesarios se han eliminado

e Todo se encuentra ordenado e identificado

e Se han eliminado las fuentes de suciedad

e Existe un control visual mediante el cual saltan a la vista las
desviaciones o fallos

e Todo lo anterior se mantiene y mejora continuamente

Asi mismo, Gutiérrez, H. (2005: 280 — 283), sefiala que las 5S’s
es una metodologia que permite organizar un lugar de trabajo,
mantenerlo funcional, limpio y en condiciones estandarizadas y a

la disciplina necesaria para hacer un buen trabajo. El enfoque

Guevara Quiroz, C.; Jiménez Aliaga, M. 17



“IMPLEMENTACION DE 5°S PARA MEJORAR LA
UNIVERSIDAD ATENCION AL CLIENTE DEL AREA DE OPERACIONES
PRIVADA DEL NORTE DE FINANCIERA CONFIANZA, TRUJILLO-2014".

N

primordial de esta metodologia desarrollada en Japdn es que para
que haya la calidad se requiere antes de todo orden, limpieza y
disciplina. Con esto se pretende atender problematicas, en las
oficinas, espacios de trabajo e incluso en la vida diaria, donde es
relativamente frecuente que las personas no encuentren lo que
buscan, exista desorden, urgencias para encontrar piezas o
documentos, materiales en los lugares que no les corresponde,
abundancia de cosas innecesarias Yy espacios sucios.
Obviamente, bajo estas condiciones la productividad del trabajo
disminuye y los procesos se vuelven mas lentos y burocréticos.
Esta metodologia permitira que los materiales de escritorio de la
empresa financiera estén en sus respectivos lugares que les
corresponden para evitar problemas en la plataforma, como

también prevenir el desorden.

2.2.1.3. Beneficios de las 5’S
Segun Sacristan, F. (2005), citado por Moran, J. (2013), sefala
que las 5’S permanecen como férmula basica y la Organizacién y
el Orden son aun el fundamento para lograr cero defectos,
reducciones de costes, mejoras de seguridad, y cero accidentes.

Por lo tanto tiene los siguientes beneficios:

Beneficio 1:

La tendencia a la diversificacion en los productos se acelera cada
dia que pasa. Las empresas que continGan practicando la
produccion en grandes lotes seran incapaces de adaptarse a esta
tendencia. Para permanecer competitivas, deberan reducir a
cerca de cero o cero el tiempo extra invertido en el reutillaje y otras
operaciones de preparacion de maquinas, incrementar la
frecuencia de los cambios de Utiles, y ser mas flexibles ante la

diversificacion de productos.
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Beneficio 2:

Cero defectos aportan calidad mas elevada. Los defectos son el
resultado de muchas causas, incluyendo el ensamble de piezas
erroneas y el empleo de plantillas equivocadas. La Organizacién
y el Orden evitan esta clase de errores. Ademéas mantener limpio
el equipo de produccion reduce los errores de operacion y facilita

un re utillaje mas rapido.

Beneficio 3:

Cero despilfarro reduce los costes. Las fabricas y oficinas son
almacenes virtuales de despilfarro. En Japdn, un eslogan
televisivo sefiala que las personas que gastan mucho tiempo
hablando por teléfono o trasladando de aqui a alldA muchos
papeles no pueden conseguir hacer mucho trabajo. Los que
invierten mucho tiempo en el teléfono fallan en implementar la
Organizacion y el Orden para acortar sus conversaciones
telefénicas. Las personas abrumadas por montafias de papeles
fallan también en lo mismo, por no archivar o descartar los papeles
innecesarios. Las largas charlas telefénicas y los armarios
repletos de documentos son dos formas de despilfarro, vy
demasiado despilfarro puede impedir que hagamos un trabajo

productivo.

Beneficio 4:

Cero retrasos conducen a entregas fiables. Las personas que
trasladan demasiadas cosas mezclan las utiles con las inutiles.
Remover papeles indtiles para encontrar lo que es importante es
un despilfarro. Claramente, estas personas no han introducido la
Organizacion y el Orden en sus mentes. El mismo concepto se
aplica a la fabrica. Las fabricas que no intentan o no tienen éxito
en la implantacion de las 5S’s tienden a producir defectos hagan
lo que hagan para impedirlo. Los plazos comprometidos pasan
velozmente mientras que todos estdn muy atareados rehaciendo

productos defectuosos. Es dificil cumplir plazos de entrega a la
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vista de problemas tales como los despilfarros en movimientos y

demasiados errores y defectos.

Beneficio 5:

Cero accidentes promueven la seguridad. Son de esperar
accidentes cuando se dejan cosas entorpeciendo las rutas de
paso, cuando en las areas de almacenaje se colocan elevadas
pilas de articulos, o cuando el equipo esta cubierto de suciedad,
rebabas o aceite. Otros sucesos frecuentes en fabricas que no
implantan las 5S’s o lo hacen deficientemente incluyen las
confusiones debidas a puntos de almacenaje no sefializados,
colisiones cuando las carretillas elevadoras doblan una esquina
sin avisar, accidentes en manos o brazos cuando los operarios
intentan reparar algo en equipo parado sin desconectar primero la
corriente eléctrica, accidentes cuando se derrumban subitamente
elevadas columnas de materiales apilados, dafios en la cabeza
cuando los operarios de gruas elevadoras se han olvidado de
ponerse el casco, y dafios en manos y brazos cuando los
operarios de prensas olvidan pulsar el interruptor de seguridad
antes de manejar la prensa. La “seguridad lo primero” es un buen

concepto (una vez en practica las 5S’s).

Beneficio 6:

Cero averias significan mejor mantenimiento. El equipo debe
limpiarse, lavarse y pulirse rutinariamente. Debe evaluarse su
condicion como parte del orden diario regular. Cuando las tareas
de mantenimiento diario se integran en las tareas diarias de
limpieza, el equipo estara generalmente apto para uso, mejorando

el nivel de “disponibilidad”.

Beneficio 7:

Cero quejas significan mayor confianza. Las fabricas que

practican las 5’S estan virtualmente libres de defectos y retrasos.
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Esto significa que estan también libres de quejas de los clientes
sobre la calidad de los productos.

Beneficio 8:

Cero numeros rojos significan crecimiento corporativo. Las
empresas no pueden crecer sin la confianza de sus clientes. Las
5S’s facilitan una base sélida y fuerte sobre la que crear

actividades de mejora y negocios con éxito.

Todos los beneficios mencionados anteriormente, son muy
necesarios para que la estrategia de la 5's fomente la creacion de
un ambiente laboral agradable en la empresa financiera, en el cual
todos los niveles estructurales de la organizacion se involucren y
se comporten con las actividades de mejora, haciéndose énfasis
especialmente en el trabajo de equipo, la comunicacién, mejoras
de seguridad y reducciones de costes. Por otro lado, los beneficios
crean impresiones positivas en los clientes y aumenta la eficiencia

en la organizacién.

Asi mismo las 5’S aportan también otros beneficios como:

e La implantaciéon de las 5’S se basa en el trabajo en equipo.
Permite involucrar a los trabajadores en el proceso de mejora
desde su conocimiento del puesto de trabajo. Los
trabajadores se comprometen. Se valoran sus aportacionesy

conocimiento. La mejora continua se hace una tarea de todos.

e Manteniendo y mejorando asiduamente el nivel de 5'S
conseguimos una MAYOR PRODUCTIVIDAD que se traduce

en:

- Menos productos defectuosos.

- Menos averias.

- Menor nivel de existencias o inventarios.
- Menos accidentes.

- Menos movimientos y traslados indtiles.

- Menor tiempo para el cambio.
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e Mediante la Organizacion, el Orden y la Limpieza logramos
un MEJOR LUGAR DE TRABAJO para todos, puesto que

conseguimos:

- Mas espacio.

- Orgullo del lugar en el que se trabaja.

- Mejor imagen ante nuestros clientes.

- Mayor cooperacion y trabajo en equipo.

- Mayor compromiso y responsabilidad en las tareas.

- Mayor conocimiento del puesto.

e Hace posible el cambio de herramientas mas rapidos, o bien,
tiempos de preparacion mas reducidos debido al buen estado
de las herramientas y equipos, el mejor ordenamiento de los
elementos e instrumentos, y consecuentemente el menor
tiempo de busqueda (o mejor dicho “cero tiempo”) con todo lo
que ello implica a la hora de aumentar las posibilidades de
producir mayor variedad de partes y productos.

e Permite una mejor inspeccion de las herramientas, equipos e
instalaciones.

e Mejora el control de los insumos, productos en proceso y
productos terminados.

e Evita la pérdida, extravio, obsolescencia, destruccion y hurto
de materiales, mercancias y herramientas.

¢ Incrementa el espacio disponible.

e Sirve ala mejora de la prevencion en todos y cada uno de sus
aspectos.

¢ Mejora tanto el layout como la ergonomia, incrementando en
gran forma los niveles de productividad.

e Reduce, previene y elimina los excesos de stock.

e Facilita el movimiento interno de materiales, insumos y
productos terminados.

e Facilita un mas rapido control de los niveles de stock y sus

faltantes o excesos.
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Las §’S son un buen comienzo hacia la calidad total y no le hacen
mal a nadie, esta en cada uno aplicarlas y empezar a ver sus
beneficios. Ademas la aplicaciéon de las 5'S también ofrece

beneficios en lo que se refiere al personal, como:

- Hacer mas grato el lugar o espacio de trabajo.

- Lograr mayor satisfaccién en el trabajo.

- Erradicar obstaculos y frustraciones.

- Mejorar las comunicaciones.

- Hacer menos riesgosa su estadia en la planta o lugar de
trabajo.

- Volver mas sanos y confortables los espacios.

- Crear las bases para una mayor motivacion.

- Sentirse respetado por la empresa y sus directivos.

2.2.1.4. Materiales de apoyo para la implementacion de las 5°S

a. El documento divulgativo y el cartel.
Su intencidon no es otra que mostrarle esta metodologia vy
animarle a implantarla en su empresa con el objetivo final de
mejorar la calidad, la productividad y la competitividad de su

organizacion. (Euskalit, 2008).

b. El video
Tiene como objetivo despertar el interés del espectador por
implantar la metodologia de las 5’'S en su lugar de trabajo.
(Euskalit, 2008).

c. Posters de las 5’S
En el proceso de implantacion de las 5’S, la promocién juega
un papel sumamente importante para mantener vivo el espiritu
de este programa. La temética tratada son los 5 conceptos
basicos (Organizacion, Clasificacion, Limpieza, Bienestar
Personal y Disciplina), manejados a través caricaturas. (Vélez,
2012).
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d. Formatos de evaluacion
Para facilitar el seguimiento en la aplicacion de las 5’S ser&
requerido llevar a cabo evaluaciones periddicas de aplicacion
en las distintas areas, siguiendo un método estandarizado.
(Vélez, 2012).

e. Formatos de estandarizacion
Con el propésito de estandarizar la aplicacion de las 5’S en
cada lugar de trabajo serd necesario desarrollar estdndares
visuales que describan cémo debe lucir un determinado sitio,
asi como las actividades requeridas para su mantenimiento.
(Vélez, 2012).

2.2.1.5. Descripcion de la metodologia 5’S

Segun Dorbessan, J. (2000), sefiala que las 5’'S son las iniciales
de cinco palabras japonesas que nombran a cada una de las cinco
fases que componen la metodologia:

- SEIRI

- SEITON

- SEISO

-  SEIKETSU

- SHITSUKE

a. Clasificar (Seiri).
Segun Gutiérrez, A. (2011), sefiala que es la eliminacion del
lugar de trabajo todo lo que no sirve a ningan proceso
productivo que esté en marcha. La correcta aplicacion de este
punto permite la reducciébn de los problemas y las
interferencias en el flujo de trabajo, la calidad de los productos
facilitando un mayor aumento de la productividad. Se basa
sobre la estrategia de la “Tarjeta roja”, que consiste en
identificar los objetos que no se utilizan en el trabajo. Permite
la evaluacion de su uso efectivo y aprender de una manera

apropiada su tratamiento en el proceso. En una empresa
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financiera es necesario tener bien organizado el lugar donde
se trabaja, asi mismo usar tarjetas de colores que permite
marcar o denunciar que en el sitio de trabajo existe algo
innecesario y que se debe tomar una accién correctiva para

asi mejorar la atencion al cliente.

Normas para Seiri. De acuerdo con Equipo Azul PDI,
representa tarjetas de los siguientes colores para llevar un
control visual de las cosas que entorpecen el flujo de

produccion.

- Tarjetas de color rojo. Para destacar objetos que no
pertenecen al area y deben colorarse lejos del lugar de
trabajo o para marcar todo aquello que debe desecharse.

- Tarjetas de color azul. Pueden destacar elementos que
pertenecen al trabajo realizado, que reducen el espacio
en el lugar de trabajo y se debe buscar un sitio mejor para
colocarlo.

- Tarjetas de colores intensos. Para facilitar su
identificaron, pueden ser de colores fluorescentes, su
color ayuda a identificarlos rdpidamente aun estando a
distancias alejadas.

- Usar tarjetas de colores permite marcar o denunciar que
en el sitio de trabajo existe algo innecesario y que se

debe tomar una accioén correctiva.

Control e informe final. Es necesario llenar el formato de
evaluacion Seiri para tener un mejor control de los datos
arrojados por la inspeccion hecha.

Se debe almacenar un registro y respaldo de la evolucién del
proceso de implementacion a realizar que permita tomar

decisiones en base a los datos que se vayan generando.
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Figura 2.1. Proceso para seleccionar (Seiri)
Objetos necesarios - - - -
Objetos Dafiados - - Repararlos
Objetos Obsoletos - Separarlos | ™ -
¢Son Gtiles l
Objetos de mas . P Sewen —w=w=d

Donar
Transferir
Vender

Fuente: http://equipoazulpdi.mex.tl/57509 Seiri.html

Ordenar (Seiton).

Organizar los elementos clasificados como necesarios, de

manera que se puedan encontrar con facilidad. Para esto se

ha de definir el lugar de ubicacibn de estos elementos

necesarios e identificarlos para facilitar la busqueda y el

retorno a su posicion. La actitud que mas se opone a los que

representa Seiton, es la de “ya lo ordenaré manana”, que

acostumbraba a convertirse en “dejar cualquier cosa en

cualquier sitio”.

La implantacién del Seiton se comporta:

- Marcar los limites de las areas de trabajo, almacenaje y

zonas de paso.

- Disponer de un lugar adecuado (EQUIPO azul PDI).

Todos elementos que son necesarios, se deben ordenar de

manera adecuada, de tal manera ayude a ser mas facil la

busqueda de dichos elementos y ende ahorrar el tiempo.
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c. Limpieza (Seiso).
El objetivo fundamental de Seiso es convertir la estacién de
trabajo en un lugar limpio en el que todos puedan trabajar a
gusto. El siguiente objetivo es que todo esté mantenido en
condiciones oOptimas, de modo que cuando alguien necesite
utilizar algo esté listo para su uso. Es por esto que las
empresas deben enraizar la limpieza en los habitos diarios de
trabajo (Pienso en Lean, 2011). Esta fase de las 5°S, los
materiales de escritorio deben estar limpios y en perfectas

condiciones para ser utilizadas.

d. Estandarizar (Seiketsu).
Segun Duarte, C. (2009), en su pagina de analisis de kaizen
define la cuarta S de la siguiente forma; es la metodologia que
nos permite mantener los logros alcanzados con la aplicacion
de las tres primeras “S”. Si no existe un proceso para
conservar los logros, es posible que el lugar de trabajo
nuevamente llegue a tener elementos innecesarios y se

pierda la limpieza alcanzada con nuestras acciones.

Estandarizar es lograr que los procedimientos, practicas y
actividades se ejecuten consistentemente y de manera
regular para asegurar que la seleccion, la organizacion y la
limpieza se mantengan en las areas de trabajo. Con esta
cuarta “S” vamos a establecer normas para las primeras de
3’s, se debe decidir lo que hay que hacer con regularidad y
gue hay gue mantener e incorporar las listas de comprobacion

en los requisitos de trabajo estandar.

e Proceso. Integrar las actividades de 5'S en el trabajo
regular, evaluar los resultados.
En esta etapa se recomienda elaborar también un manual
de estandarizacion para que se mantengan las 5'S y exista

continuidad en aspectos como:
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- Estandarizacion de colores.

- Colores y tipos de lineas.

- Caodificacibn de articulos, espacios, anaqueles,
etcétera.

- Guias de ubicaciones.

- Etiquetas.

- Estandares para la organizacion.

- Estandares para la limpieza.

- Reglamento.

Disciplina (Shitsuke).

Seguimiento es convertir en un habito las actividades de las
5’S, manteniendo correctamente los procesos generados a
través del compromiso de todos.

En esta etapa se recomienda:

- Hacer campafias de promocion a lo que se ha ganado.
- Organizar visitas a las instalaciones.

- Proporcionar capacitacion continua.

- Hacer campafias de difusién.

- Realizar juntas de seguimiento.

- Realizar presentaciones de proyectos (Duarte, 2009).

El presente trabajo estd destinado a hacer conocer un
proceso disciplinario que asegure el tratamiento justo y
equitativo tanto de la persona comun como del personal que
la labora en Financiera Confianza, que asegure mantener un
clima de trabajo arménico donde se comprometan en

asegurar el bienestar de las partes.

2.2.1.6. Importancia de la metodologia 5’S

Una vez implementado, el proceso de las 5'S crea impresiones

positivas en los clientes, aumenta la eficiencia en la organizacion

y los trabajadores se sienten mejor en el lugar donde trabajan.
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Genera menores desperdicios, mejor calidad de productos y
mayor rentabilidad haciéndola mas competitiva en el mercado
(Moréan, A., 2013)

La metodologia de las 5’S es un concepto sencillo que a menudo
las personas no le dan la suficiente importancia, sin embargo, una
empresa limpia y segura permite orientar la empresa y los talleres
de trabajo hacia las siguientes metas:

e Dar respuesta a la necesidad de mejorar el ambiente de
trabajo, eliminacion de despilfarros producidos por el
desorden, falta de aseo, fugas, contaminacion, etc.

e Buscar la reduccion de pérdidas por la calidad, tiempo de
respuesta y costos con la intervencion del personal en el
cuidado del sitio de trabajo, e incremento de la moral por el
trabajo.

e Facilitar y crear las condiciones para aumentar la vida util de
los equipos, gracias a la inspeccion permanente por parte de
la persona quien opera la maquinaria.

e Mejorar la estandarizacion y la disciplina en el cumplimiento
de los estandares al tener el personal la posibilidad de
participar en la elaboracién de procedimientos de limpieza.

e Hacer uso de elementos de control visual como tarjetas y
tableros para mantener ordenados todos los elementos y
herramientas que intervienen en el proceso productivo.

e Conservar el sitio de trabajo mediante controles periddicos
sobre las acciones de mantenimiento de las mejoras
alcanzadas con la aplicacién de las 5’S.

¢ Implantar cualquier tipo de programa de mejora continua de
produccion justo a tiempo, control total de calidad vy
mantenimiento productivo total.

e Reducir las causas potenciales de accidentes y se aumenta
la conciencia de cuidado y conservacion de los equipos y

demas recursos de la empresa.
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Una empresa que practica constantemente las 5’S tiene:

e Alta productividad.

e Alta calidad.

e Bajos costos.

e Exactitud en entregas.

e Seguridad para sus trabajadores.

e Alta moral.

e Crea ambientes de trabajo limpios, higiénicos, agradables y
seguros.

e Mejora sustancialmente el estado de &nimo, la moral y la
motivacion de los empleados.

e Elimina las diversas clases de desperdicio, desorden y libera
espacio.

e Mejora la eficiencia en el trabajo y reduce los costos de
operacion.

e Reduce el movimiento innecesario, como caminar.

¢ Ayuda a los empleados a adquirir autodisciplina 'y a asumir un
interés real en kaizen.

e Hace visibles los problemas de calidad.

e Logra que el lugar de trabajo esté limpio y bien organizado.

e Laoperacion de la planta y oficina es facil y segura.

e Los resultados son visibles en todo, dentro y fuera de la
empresa.

e Resultados visibles aumentando la generacién de mas y
nuevas ideas.

e Las personas se hacen naturalmente disciplinadas.

e La gente se siente orgullosa de que su lugar de trabajo esté
limpio y organizado.

e Genera una buena imagen de la compaiiia.

2.2.1.7.Indicadores de la metodologia 5’S

Se mencionan los siguientes indicadores:
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e Frecuencia de andlisis de innecesarios: Estando en el
puesto de trabajo para implantar la 5’'S, se observaran e
identificaran los elementos innecesarios, los cuales son los
elementos que no aportan en la empresa, por ello se deben

eliminar.

e Frecuenciade andlisis de secuencia de actividades en los
procesos: Son una secuencia de actividades que tienen la
finalidad de lograr algun resultado, generalmente crear un
valor agregado para el cliente. En la financiera confianza se
analizan la secuencia de las actividades en los procesos de

servicios como retiro, depésito, etc.

e Porcentaje de eliminacién de vicios en los procesos: Es
el tiempo en que un proceso no esta activo, o0 no esta
produciendo nada, ya sea por mantenimiento o falla, se le
cataloga de diferentes formas y segun la empresa, se aplican
diferentes criterios para contabilizarlo, y se tiene un minimo
de porcentaje del tiempo total de produccion considerado

como tiempo muerto.

e Frecuencia de actualizacion de los procesos
documentados: Se refiere a actualizacion de los procesos
de la empresa, donde deben contar con una metodologia

para su facil actualizacién y aplicacién.

e Frecuenciade inspeccion de 5’S: Sirven para confirmar que

el sistema de calidad funciona segun lo previsto.

2.2.2. Atencion al cliente
2.2.2.1. El Servicio de Atencién al Cliente

Servicio al cliente es la gestién que realiza cada persona que
trabaja en una empresa y que tiene la oportunidad de estar en
contacto con los clientes y generar en ellos un nivel de
satisfaccion. Se trata de “un concepto de trabajo” y “una forma de

hacer las cosas” que compete a toda la organizacion, tanto en la

Guevara Quiroz, C.; Jiménez Aliaga, M. 31



“IMPLEMENTACION DE 5°S PARA MEJORAR LA
UNIVERSIDAD ATENCION AL CLIENTE DEL AREA DE OPERACIONES
PRIVADA DEL NORTE DE FINANCIERA CONFIANZA, TRUJILLO-2014".

N

forma de atender a los clientes (que nos compran y nos permiten
ser viables) como en la forma de atender a los Clientes Internos
de diversas areas de nuestra propia empresa. (Servicio de
atencion al cliente, 2014)

Sin lugar a dudas, el éxito de una empresa dependera
fundamentalmente que aquellas demandas de sus clientes sean
satisfechas, porque estos son los protagonistas fundamentales, el
factor mas importante que interviene en el juego de los negocios.
(Definicién de Atencion al Cliente, 2007)

El buen Servicio de Atencion al Cliente se vera reflejado a través
de los colaboradores, ya que al aplicar la herramienta de las 5’S

estos trabajaran en un mejor ambiente laboral, ordenado y limpio.

Es orientar la empresa al cliente como objetivo integral y prioritario
dirigido a obtener su satisfaccién y permanecer en el mercado.
Actualmente la clave para prestar un servicio excelente al cliente
estd en entender que el éxito no viene dado sélo por el producto,
sino por el servicio que dicho producto lleva consigo. (Aguilar,
2010).

La atencion al cliente no solo es considerada como una
herramienta estratégica de marketing, sino es considerada
también para establecer un sistema de mejora continua en la

empresa.

La atencién al cliente esta constituida por todas las acciones que
realiza la empresa para aumentar el nivel de satisfaccién de sus
clientes. (Aguilar, 2010).

Al lograr dar una buena Atencion al Cliente disminuira el tiempo
en la demora de las operaciones y de esta manera se obtendra la

satisfaccion del cliente.

2.2.2.2. Objetivo de Servicio de Atencion al Cliente

El servicio al cliente forma parte de la mercadotecnia intangible,

ya que este no se siente al simple tacto, pero bien, se llega a
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apreciar; tiene como objetivo, segun menciona Kleyman (2009) el
manejo de la satisfaccion a través de producir percepciones
positivas del servicio, logrando asi, un valor percibido hacia
nuestra marca. Asi mismo, concierne al constante mejoramiento
en el servicio al cliente, debido a que la cultura en las
organizaciones se ha ido modernizando conforme lo requiere el
entorno, al pasar de poner en primer plano las necesidades del
cliente que las necesidades de la propia empresa. (Kleyman,
2009)

Financiera Confianza podra cumplir sus objetivos de Servicio de
Atencion al Cliente al aplicar las 5°S ya que esta metodologia
mejorara la satisfaccion de sus clientes, dando respuestas
inmediatas a sus solicitudes, reduciendo o eliminando procesos

gque estan demdas durante toda la operacion.

2.2.2.3.Dimensiones de la atencidon al cliente

e Percepcion.
Es el primer conocimiento de una cosa por medio de las
impresiones que comunican los sentidos. Asimismo, se

refiere a lo que el cliente visualiza en la financiera.

e Tiempo de realizacién de las operaciones.
Es el periodo determinado durante el que se realizan las
operaciones de los diferentes servicios en Financiera

Confianza.

e Fidelizacién de cliente.
Consiste en lograr que un cliente (un consumidor que ya ha
adquirido nuestro producto o servicio) se convierta en un
cliente fiel a nuestro producto, servicio 0 marca; es decir, se

convierta en un cliente frecuente.
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2.2.2.4.Indicadores de la atencién al cliente

e Grado de opinién favorable de los clientes externos: Se
refiere a la idea o concepto que tienen las personas hacia la

Financiera.

e Porcentaje de Reduccién de minutos: Es el nimero o
cantidad que representa la proporcionalidad de una parte
respecto al total de tiempo que se realiza un proceso, en
donde se van a minimizar los minutos y hacer un servicio

eficiente.

e Aumento del uso de los servicios de la financiera por
parte de los clientes: Se refiere a la cantidad de clientes que

usan los servicios que brindan la financiera.

2.3. Definicién de términos basicos

Atencion al cliente: La atencién debe estar orientada a ser optima y lo mas
personalizada posible, hay que tener en cuenta que en internet no existe el
contacto “cara a cara” entre empresa y clientes, por lo cual la interactividad, la
comunicacion entre ambos es aun mas importante y debe ser muy fluida.
(PuroMarketing, 2009), todo cliente siempre debe ser bien atendido, ya que de su
opinion respecto al buen Servicio de Atencion al Cliente dependera la prosperidad

de la organizacién. (Kleyman, 2009)

Cliente: Persona que accede a un producto o servicio a partir de un pago.
(Definicion del Cliente). El cliente es la razén de toda Organizacion por tal motivo
se trabajara para mejorar el Servicio de Atencién al Cliente para que éste pueda

llevarse la mejor imagen de la Institucién.

Fidelizacion de cliente: Consiste en lograr que un cliente (un consumidor que ya
ha adquirido nuestro producto o servicio) se convierta en un cliente fiel a nuestro

producto, servicio o marca; es decir, se convierta en un cliente asiduo o frecuente.
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Metodologia 5’S: Es una metodologia que permite organizar un lugar de trabajo,
mantenerlo funcional, limpio y en condiciones estandarizadas y a la disciplina

necesaria para hacer un buen trabajo. (Dorbessan, 2000)

Percepciéon: Es la accion y efecto de percibir. En este sentido, el término
percepcion hace alusién a las impresiones que puede percibir un individuo de un
objeto a través de los sentidos (vista, olfato tacto, auditivo y gusto). La percepcion

es como el cliente observa la atencién que le brindan en la Financiera Confianza.

SEIKETSU - ESTANDARIZACION: Es la metodologia que nos permite mantener
los logros alcanzados con la aplicacion de las tres primeras “S”. Si no existe una
norma visible para conservar los logros, es posible que el lugar de trabajo
nuevamente llegue a tener elementos innecesarios y se pierda la limpieza
alcanzada con nuestras acciones. El Orden es la esencia de la estandarizacion,
un sitio de trabajo debe estar completamente ordenado antes de aplicar cualquier
tipo de estandarizacién. (Las 5 S's — la cuarta: SEIKETSU o Estandarizar, 2009),
la aplicacién de la Estandarizacién ayudara a que todo el personal de Financiera
Confianza no olvide de mantener el orden y limpieza; de esta forma se podra
conservar los resultados obtenidos en la mejora del Servicio de Atencién al
Cliente.

SEIRI — CLASIFICAR: Consiste en identificar, clasificar, separar y eliminar del
puesto de trabajo todos los materiales innecesarios, conservando todos los
materiales necesarios que se utilizan. (Introduccion a la Metodologia de las 5'S,
2002). Seiri permitira eliminar todo lo que no sirve, botar lo que tienen en sus
escritorios, como documentos o papeles que estan demas, quedandose solo con
lo que se necesita y se utilizara mas adelante, lo cual ayudara a agilizar el Servicio
de Atencion al Cliente.

SEISO - LIMPIEZA: Consiste en mantener limpio el puesto, asegurando que todo
se encuentre siempre en perfecto estado de uso. La limpieza implica identificar y
eliminar las fuentes de suciedad, los lugares dificiles de limpiar, los apafios y las
piezas deterioradas o dafiadas. La idea es actuar con un enfoque preventivo: NO
SE TRATA DE LIMPIAR SINO DE EVITAR QUE SE ENSUCIE. (Introduccion a la
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Metodologia de las 5'S, 2002). Seiso se aplicar4 en Financiera Confianza para
mantener limpia el area durante toda la jornada de trabajo y asi evitar posibles
accidentes o cuellos de botella que interrumpan el buen Servicio de Atencién al
Cliente.

SEITON - ORDEN: Consiste en establecer la manera en que los materiales
necesarios deben ubicarse e identificarse para que “cualquiera” pueda
encontrarlos, usarlos y reponerlos de forma rapida y facil. (Introduccion a la
Metodologia de las 5'S, 2002) El personal debera ordenar toda la documentacion,
para que todos puedan encontrarlos sin tener que preguntar o tener que revisar

algun apunte y de ésta manera apresurar el Servicio de Atencién al Cliente.

Teniendo asi una ubicacion correcta: “UN LUGAR PARA CADA COSA Y CADA
COSA EN SU LUGAR”.

SHITSUKE- DISCIPLINA Y HABITO: Significa convertir en habito el empleo y
utilizacion de los métodos establecidos y estandarizados para el orden y la
limpieza en el lugar de trabajo. Podremos obtener los beneficios alcanzados con
las primeras “S” por largo tiempo si se logra crear un ambiente de respeto a las
normas y estandares establecidos. Consiste en trabajar permanentemente de
acuerdo con las normas establecidas. (Las 5 S’s — la quinta: SHITSUKE o
Disciplina, 2009), la disciplina ayudara a tener la certeza que los colaboradores de
la Financiera estén empleando lo establecido y estandarizado por ésta y asi

asegurar el mantenimiento del buen Servicio de Atencion al Cliente.

Tiempo de realizacion de operaciones: Es el periodo en que se tardan los

operarios en atender al cliente cuando realizan una operacion.
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CAPITULO 3. HIPOTESIS

3.1. Formulacién de la hipotesis

La implementacion de la metodologia de 5°S incide significativamente en la mejora
de la atencién al cliente del area de operaciones de la empresa Financiera
Confianza Trujillo — 2014.

3.2. Operacionalizaciéon de variables

3.2.1. Variables:

Variable Causal (Independiente):

- Metodologia 5‘S: Es una herramienta de calidad que permite
clasificar, ordenar, limpiar estandarizar y disciplinar las actividades
de la organizacién para tener areas y espacios de trabajo en orden

y realizar eficazmente las actividades en las organizaciones.

Dimensiones:

(Seiri) Clasificar
(Seiton) Orden

(Seiso) Limpieza

(Seiketsu) Estandarizacion

(Shitsuke) Disciplina

Variable Efecto (Dependiente):

- Atencion al cliente del area de operaciones: Es el conjunto de
actividades interrelacionadas que ofrece una empresa con el fin de
gue el cliente obtenga el producto o servicio en el momento y lugar
adecuado.

Dimensiones:
= Percepcion.
= Tiempo de realizacion de las operaciones.

= Fidelizacién de cliente.
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DEFINICION DEFINICION
VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES
CONCEPTUAL OPERACIONAL
Es una herramienta de | Para implementar esta - Frecuencia de andlisis de
Variable calidad  que permite | variable es necesario (Seiri) Clasificar innecesarios.
Independiente: clasificar, ordenar, limpiar | determinar lo necesario y (Seiton) Orden - Frecuencia de andlisis de

Implementacién
de las 5‘S

estandarizar y disciplinar
las actividades de la
organizacion para tener

areasy espacios de trabajo

en orden y realizar
eficazmente las
actividades en las

organizaciones.

lo innecesario, generar la
secuencia correcta de
actividades, de los
procesos, eliminar vicios
en los mismos,
documentarlos, y respetar

Su ejecucion.

secuencia de actividades en los

procesos.

(Seiso) Limpieza -

Porcentaje de eliminacion de

vicios en los procesos.

(Seiketsu) Estandarizacién

Frecuencia de actualizacion de

los procesos documentados.

(Shitsuke) Disciplina

Frecuencia de inspeccion de
5’S.
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VARIABLES DEFINICION DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES
CONCEPTUAL OPERACIONAL
Variable Es el conjunto de | Para medir esta variable
Dependiente: actividades se debe  considerar | . percepcion. Grado de opinion favorable de
interrelacionadas gue | mejorar el Servicio de los clientes externos.
Atencién al ofrece una empresa con el | Atencion al Cliente de
Client fin de que el cliente | Financiera Confianza al _ L _ B
liente. _ _ - Tiempo de realizacion de Porcentaje de Reduccion de
obtenga el producto o | cambiar la percepcion v,

servicio en el momento y
lugar adecuado. El buen
servicio se mostrara al
realizar las operaciones en
menor tiempo y de esta
manera el cliente tendra
una buena percepcién de la
calidad del

convirtiéndose en un

servicio,

cliente fiel.

disminuyendo el tiempo en
la realizacion de
operaciones y logrando
asi la fidelizacion de los

clientes.

las operaciones.

minutos.

- Fidelizacion de cliente.

Aumento del wuso de los
servicios de la financiera por

parte de los clientes.

Fuente: Elaborado por las autoras.
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CAPITULO 4. MATERIALES Y METODOS

4.1.

4.2.

Tipo de disefio de investigacion.

El tipo de investigacion es experimental, aplicativa, con un disefio pre experimental,
aplicando un pre test y post test. (Hernandez, 2010)
Disefio de investigacion: Pre experimental

o1 X 02
Pre test Estimulo Post test

Donde:
O1: Observacion previa a la aplicacion del estimulo o pre test.
X: Aplicacién del estimulo o variable independiente.

02: Observacion posterior a la aplicacion del estimulo o post test.

Material de estudio.

4.2.1. Unidad de estudio.

Un cliente atendido en el area de operaciones de la Financiera Confianza.

4.2.2. Poblacion.

La poblacion estara conformada por los clientes de la Financiera Confianza

del &rea de operaciones.

4.2.3. Muestra.

La muestra estuvo conformada por 50 clientes atendidos en el area de
operaciones de la Financiera Confianza. Se aplicé la siguiente férmula:
2
_Z%p(1-p)
n= 2
e

Donde:

n = Tamafio de muestra
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z = Nivel de confianza al 95% (Z=1.96)
p = Proporcion de ocurrencia del evento de estudio (90 %)
g = Proporcién de fracaso (10%)

e = Error (8.3%)

Entonces reemplazando los datos se obtiene:

- 1.96°%0.9+(1-0.9)

n= 0.0832 >0

Tipo de Muestreo:

Segun Hernandez (2010), el muestreo aplicado en este caso fue
probabilistico con un muestreo aleatorio simple, porque es cuando la

eleccion de los elementos, depende de la probabilidad.

4.3. Técnicas, procedimientos e instrumentos.

4.3.1.

4.3.2.

Para recolectar datos.

Para la recoleccién de datos se aplicé una encuesta al personal del area de
operaciones y clientes de Financiera Confianza, validandolas con la prueba
piloto (ver anexo N° 2, N° 4, N° 6), asi mismo se utilizé el analisis documental

de dicha empresa.

Tabla 4.1: Técnicas e instrumentos para la recoleccién de datos.

Variable Técnica Instrumento

Metodologia 5’'S Encuesta Cuestionario

Atencién al cliente Encuesta Cuestionario
Andlisis de Guia de andlisis de

documentos documentos

Fuente: Elaborado por las autoras.

Para analizar informacion.

Para el andlisis de la informacién se utiliz6 la estadistica descriptiva e

inferencial para mostrar los resultados a través de gréaficos y tablas de
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N

frecuencias, donde se usoé el programa estadistico SPSS v. 20 y Microsoft
Excel 2013.

Para la contratacién de la hipotesis se empleara la “t” de Student.

Segun Anderson (2008), Prueba “t” de Student para Muestras Relacionadas:
Es una prueba estadistica para evaluar al mismo grupo en dos o varios
momentos (pre y post test), si estos difieren entre si, de manera significativa

respecto a la media de las diferencias. Se simboliza con t.

t=%
S

d

Doénde:
J = Media de todas las diferencias de cada individuo en el pre y post test

Sd = Desviacion estandar de las diferencias.

n = Tamano de muestra
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CAPITULO 5. DESARROLLO

5.1. Situacion actual en el area de Operaciones de Financiera Confianza.

5.1.1.

Descripcion General de la Empresa

Para llegar a ser Financiera Confianza, paso por diferentes etapas:

ElI 07 de octubre del afio 1994 se constituyd Caja Rural de Ahorro y Crédito

La Libertad iniciando sus operaciones el 06 de marzo del afio 1995.

Con el objetivo de seguir con la politica de desarrollo y expansion a otros
mercados, el 20 de diciembre del afio 2001, en el marco de la Junta General
de Accionistas, se tomo el acuerdo del cambio de la razén social y nombre
comercial, de Caja Rural La Libertad a CAJA NOR PERU ampliando y

mejorando sus servicios.

A partir del dia 25 de Setiembre del 2008, se cambié la razén social de Caja
Rural de Ahorro y Crédito Caja Nor Peru a Caja Rural de Ahorro y Crédito
Nuestra Gente, como consecuencia de la fusion de las 03 empresas micro
financieras: Caja Rural del Sur, Edpyme Crear Tacna y Caja Rural Nor Peru,

siendo esta Ultima la empresa absorbente vy lider.

Financiera Confianza es el resultado de la fusién de Caja Nuestra Gente y
la antigua Financiera Confianza, dos entidades con amplia trayectoria e

importante cobertura nacional.

Esta fusion se realizé el 01 de Mayo del afio 2013 permitiendo que se
convirtiera en la anica microfinanciera con presencia en las 24 regiones del
pais, con 107 agencias y 40 oficinas corresponsales desde las que
acompania a todos sus clientes en su desarrollo econémico y social

sostenible.
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Actualmente, Financiera Confianza cuenta con mas de medio millon de
clientes en todo el Perd, los cuales viven en 1,335 de los 1,838 distritos del
territorio nacional. Por esta razoén, representa la red microfinanciera con

mayor alcance rural en todo el pais.

Asimismo, del total de sus clientes, mas de 200 mil tienen algln tipo de
préstamo y, de ellos, 167 mil son clientes con créditos productivos, lo que la
ubica como la tercera entidad microfinanciera peruana en cuanto a clientes

con créditos otorgados a la microempresa.

Financiera Confianza es parte de la Fundacion Microfinanzas BBVA, una
institucion sin fines de lucro que nacié como un acto de la responsabilidad
social corporativa de Grupo BBVA, con el objetivo de impulsar el desarrollo
econdmico y social sostenible e inclusivo de las personas menos favorecidas

mediante las Finanzas Responsables Productivas.

Ademas de estar en Perl con Financiera Confianza, la Fundacién tiene
presencia en Colombia, Republica Dominicana, Puerto Rico, Panama, Chile

y Argentina.

Rol empresarial

Nuestro rol es promover la inclusion financiera de las personas mas
desfavorecidas y contribuir asi a que puedan mejorar su nivel de vida y el de
sus familias, ofreciendo una oportunidad de desarrollo a millones de
personas. Personas que han podido llevar a cabo sus iniciativas

empresariales y conseguir la fortaleza econémica.

Principales Productos y Servicios Financieros
Nuestros productos y servicios financieros se dividen en 2 en activos y

pasivos.

e Productos Activos: Dentro de los productos activos contamos con los

siguientes:

- Crédito Agropecuario: Destinado a financiar actividades agricolas
como: Cultivos de campafa. Instalacion y mantenimiento de

cultivos permanentes. Adquisicion de activo fijo (instalaciones
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inmuebles, maquinaria, sistemas de riego y otros); asi como a la
crianza de animales tales como: Alimentacién del ganado (forraje,
balanceados).Compra de ganado lechero o de engorde.
Maquinarias y equipos (salas de ordefio, etc.). Incluye animales
menores.

También financian si se realizan ambas actividades, tanto si eres

persona natural o juridica.

Crédito Inclusién Agricola: Destinado a aquellas personas que
aun no tienen un crédito en el sistema financiero y necesitan
mejorar sus cultivos o comprar y engordar su ganado, atienden si
tienen una actividad Agricola, Pecuario-Ganaderia, Crianza de

animales menores u Otros.

Crédito Inclusion Para Negocios o Consumo: Destinado a las
personas que no cuentan con un crédito en el sistema financiero y
necesitan de uno para mejorar su calidad de vida (gastos familiares
como educacion, salud etc.) o de capital de trabajo o activo fijo para
el negocio. Les brindan su servicio si realizan las siguientes
actividades: artesanias, canillitas, ganaderia, heladeros, herbolario
(emolientero), lavacarros, lustrabotas, venta ambulatoria de
calzado, venta ambulatoria de comidas, venta ambulatoria de
frutas, venta ambulatoria de golosinas, venta ambulatoria de jugos,
venta ambulatoria de ropa, venta ambulatoria de verduras, venta
ambulatoria varios, venta productos de belleza, zapateros,
recicladores, mototaxistas, taxista, otros.

Crédito Palabra de Mujer: Destinado para la mujer emprendedora
gue quiere iniciar o hacer crecer su negocio, consiste en unirse con
personas conocidas y de su confianza, quienes realicen actividades
de comercio, servicio, manufactura, artesania o0 con
emprendimiento de negocio y formen su “Grupo de Confianza”.
Nosotros te brindamos un crédito acorde a tus necesidades y
capacidad de pago, ademas cuentas con capacitacion a todas las
integrantes de tu Grupo de Confianza en temas de educacion
financiera, gestibn de negocios y aspectos productivos y/o de
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familia, con una curricular establecida e implementada por
Financiera Confianza.

Crédito Autoconstruccion: Tu casa y/o local de tu negocio puede
crecer con el financiamiento de compra de terreno, construccion,
ampliacion, acabados y modificacion de vivienda, mediante la
modalidad de autoconstruccion.

Te atendemos si eres:

DEPENDIENTE (5ta CATEGORIA): persona naturales que percibe
ingresos por el trabajo personal en relacién de dependencia. Para
empleados de empresas privadas, publicas, cesantes o jubilados
gue tengan contrato a plazo indefinido o contrato a plazo fijo.
PROFESIONAL INDEPENDIENTE: si percibes ingresos por el
ejercicio individual de cualquier profesion u otras actividades
mediante recibos por honorarios.

PROPIETARIO DE NEGOCIOS (MICROEMPRESAS Y PEQUENA
EMPRESAS): si eres personas naturales propietarias de negocios
dedicados a una actividad comercial, de produccién o servicios.
RENTISTA (ALQUILERES): Persona natural con ingresos
provenientes del arrendamiento, subarrendamiento o cesién de
bienes, incluidos sus accesorios.

Crédito PYME: Créditos para negocio (produccion,
comercializacion o servicios), orientados a la micro y pequefia

empresa (personas naturales o juridicas).

Financiamiento para compra de inventarios, bienes, servicios u
otros que ayude a mejorar la actividad del negocio.
Financiamiento para la adquisicibn de maquinarias, equipos,
mobiliario, vehiculos, inmuebles, construcciones, remodelaciones,
ampliaciones de locales comerciales de produccion o almacenes,
gue son utilizadas para una actividad productiva y demas bienes.

Crédito Hipotecario: Puedes tener la casa que tu desees, blscala,

eligela y obtenla en cuotas acordes a tu capacidad de pago.
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Crédito Personal: Si quieres estudiar o que tus hijos estudien,
viajar, comprarte las cosas que mas deseas, entonces este crédito

te permitira hacerlo realidad.

Te atendemos si tus actividades son:

DEPENDIENTES (5ta CATEGORIA): Personas naturales que
perciben ingresos por el trabajo personal en relacion de
dependencia. Para empleados de Empresas Privadas, Publicas,
Cesantes o Jubilados. Tengan contrato a plazo indefinido o contrato
a plazo fijo.

PROFESIONALES INDEPENDIENTES: si percibes ingresos por el
ejercicio individual, de cualquier profesiébn u otras actividades
mediante recibos por honorarios.

PROPIETARIOS DE NEGOCIOS (MICROEMPRESAS Y
PEQUENA EMPRESAS): Solo personas naturales propietarias de
negocios dedicados a una actividad comercial, de produccion o
servicios.

RENTISTA (ALQUILERES): Personas naturales con ingresos
providentes del arrendamiento, subarrendamiento y cesién de

bienes, incluidos sus accesorios.

Crédito Personal con Garantia Liguida: Si tienes tus ahorros y
necesitas un crédito inmediato, tienes la solucion al alcance de tus
manos.

Obtenlo de manera rapida y oportuna, puedes emplear tus cuentas
de depdsitos a plazos o ahorro sin perder tu contrato o tus intereses.
Con Crédito Personal Garantia Liquida: Tu depdsito a plazo no
pierde los intereses acordados, El monto otorgado puede ser igual
0 menor que tu depdsito, Mayor flexibilidad para la evaluacién de tu
crédito, El plazo de tu crédito puede ser menor que el vencimiento

de tu, depdsito, Se otorga a personas naturales.
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e Productos Pasivos: Dentro de los productos pasivos contamos con los

siguientes:

Mision

Ahorro Comun: Cuenta de Ahorro es el producto que te permite
ahorrar tu dinero en un lugar seguro y rentable, con la facilidad de

retirarlo en el momento que lo desees.

Ahorro Menor de Edad: Cuentas para menores de edad con la

titularidad de un apoderado, generalmente uno de los padres.

Ahorro Palabra de Mujer: Cuenta mancomunada indistinta a
nombre de dos a mas personas del grupo PDM donde cualquiera
de las personas firman al momento de realizar los retiros o la

cancelacion de la cuenta.

Cuenta Judicial: Cuentas de ahorro para retenciones judiciales.

Ordenes de Pago: Cuenta de ahorros de libre disponibilidad, para
recaudacion y movimiento de fondos a través de ventanillas, ATM
y 6rdenes de Pago. Orientada principalmente para facilitar la

actividad de negocios e instituciones.

Pago de Remuneraciones: Cuenta destinada a la recepcion del

pago de haberes para dependientes.

Depdsitos a Plazo: Depésito a Plazo es el producto que te permite
ahorrar en un periodo determinado de tiempo en lugar seguro y

rentable.

Construir oportunidades para las familias de menores recursos mejorando

sus ingresos y calidad de vida a través de las finanzas productivas.

Guevara Quiroz, C.; Jiménez Aliaga, M. 48


https://www.confianza.pe/productos/pasivos/ahorros-personas/ahorro-comun/
https://www.confianza.pe/productos/pasivos/ahorros-personas/ahorro-menor-de-edad/
https://www.confianza.pe/productos/pasivos/ahorros-personas/ahorro-palabra-de-mujer/
https://www.confianza.pe/productos/pasivos/ahorros-personas/cuenta-judicial/
https://www.confianza.pe/productos/pasivos/ahorros-personas/ordenes-de-pago/
https://www.confianza.pe/productos/pasivos/ahorros-personas/pago-de-remuneraciones/
https://www.confianza.pe/productos/pasivos/depositos-personas/depositos-a-plazo/

N

“IMPLEMENTACION DE 5'S PARA MEJORAR LA

UNIVERSIDAD ATENCION AL CLIENTE DEL AREA DE OPERACIONES
PRIVADA DEL NORTE DE FINANCIERA CONFIANZA, TRUJILLO-2014”.
5.1.5. Visioén

Impulsar el desarrollo econémico auto sostenible de las familias de menores

recursos.

5.1.6. Objetivos estratégicos

Crecimiento de las Captaciones.

Crecimiento de las Colocaciones.

Todos somos vendedores de todos los productos.

Incremento de Canales.

Consolidar las Marcas existentes e introducir al Mercado la nueva
imagen corporativa.

Lograr procesos simples y eficientes para todos los productos y
servicios, sujeto a permanente mejora en beneficio del Cliente.

Contar con Colaboradores Innovadores y comprometidos con la Cultura

Organizacional.

5.1.7. Valores

Vocacion de servido.

Pasion por lo que hacemos.

Comportamiento honesto, creativo y ético.

Prudencia y sensatez para hacer sostenibles los intereses de nuestros

clientes; y de la institucién.
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5.1.8. Estructura orgéanica

Figura 5.1: Directorio de la Financiera Confianza

Directorio

| Comité de Auditoria

Comité de Riesgos
Comité de Cumplimierto
Vicepresidencia Comité de Adjudicados

Ejecutiva
Jorge Delgado
Auditoria Interma
Roberto Rosas Secretaria Generaly
AsesoriaLegal Institucional
Oficial de Cumplimento Vacante
Ivan Cemna

Gerencia General
Danilo Chavez

Gerenciade Division de

Negocios
Carlos Bravo
I A Informacidn
Gerenciadedrea  fenciadeArea | Gerenciade Aied | goyneia go Talento Comersa
Riesgos Tecnalogia y delnnovacion y e
icaE scober Medios Finanzas -
bl GloriaBecera Carlos Pacheco Otonvel Leon
Gerencia deMarca Gerenciade Productos
HorPeik  F--mmemameees ¥ Canales
Carkes Soleeran eter dud Castllo
Gerencia de Marca
CajaSur .
Vg St Marketing
Gerencia deMarca
CrearTacna  -------===---
Do Nz Canales
Gerencia deMarea Nueves
Lima Productos
Martin orante

Fuente: Memoria Anual 2014. Financiera Confianza

Elaborado: Financiera Confianza
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Figura 5.2: Gerencia de marca de la Financiera Confianza

Gerencia de Marca
CarlosSalorzano, Miguel Salazar-
Calderdn, David Nuriez del Prado,
MartinMorante i
:
Neg:::::u .?g::a las Jofatira do Jefatura de I
Negocios Urbanos Negocios de I
y Comerciales Walter Vergas, Hans y |
Mario Moreno, Gonzaly Temones SihiaRubio Inclusion !
Comeio ' EduardoRojas, Alfonso i
Nufiez Mery Ann Viacava I
:
Analista de Negocio . |
Agricolas Red de Agencias :
Analista de Negocio 5
Jefatura de Atencion i
aClientes |
[l Gestion Corporativa de Riesgos :
|
B Gestion Corporativa de Tecnologiay Medios
e GestiondeMarcd {1 Gestion Coporativa |

Fuente: Memoria Anual 2014. Financiera Confianza

Elaborado: Financiera Confianza

5.1.9. Anadlisis FODA
El presente analisis FODA se desglosa en dos partes debido a la incidencia
comun de las fortalezas v/s las debilidades, de igual forma se procedera con
las oportunidades v/s amenazas, todo esto en el contexto de las categorias
claves de las 5'S (Clasificar, Organizar, Limpiar, Estandarizacion,

Disciplina).
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Tabla 5.1: Fortalezas y debilidades de la Financiera Confianza

ATEGORIA
c CLS\(/)E FORTALEZAS (QUE TENGO) DEBILIDADES (QUE ME FALTA)
Las areas fisicas cumplen los | Papeleriadispersa.
requisitos necesarios para llevar a | cajas en pasillos.
cabo las actividades del servicio de Expedientes sobre escritorios
manera adecuada, asi como P _ o
también proporciona las condiciones | Depurar expedientes (area de
para generar un ambiente de trabajo | €jecucion fiscal, cartera, archivos
Clasificar agradable. de pagosy cor_wyehlos. |
Cuenta con mobiliario para archivos. | Depurar mobiliario y equipo de
Informacion ordenada (archivos en oficina obsoletos.
computadora).
Existe el equipo de trabajo
necesario para llevar a cabo todas
las actividades.
Archivos organizados en el equipo de | Mobiliario y equipo de maodulo
computo. desactualizado.
A pesar de no tener una adecuada | No existen acciones preventivas y
Oraanizar organizacion el area realiza trata de | correctivas para la mejora de
g realizar el trabajo de manera| los procesos.
coordinada a fin de cubrir las| Faita de orden en dtiles de
necesidades del cliente. escritorio.
Limpiar Mobiliario y equipo de oficina limpio. Quitar cajas de los pasillos.
El personal de cada é&rea es| Portar gafete oficial.
competente para llevar a cabo su | Coordinar esfuerzo.
o, trabajo, ya que se realizan una serie
Estandarizacién 'y El personal solo conoce la
de evalua}glones antes de la descripcion de su puesto.
contratacion.
Personal comprometido con la Llegar temprano.
Disciplina Metodologia 5'S. Portar identificacion oficial.
Resistencia al cambio.

Fuente: Financiera Confianza

Elaborado: Elaborado por las autoras.

Por otro lado las situaciones que ayudan a las oportunidades y las amenazas

se vierten para nosotros de la siguiente manera:

Guevara Quiroz, C.; Jiménez Aliaga, M.

52




“IMPLEMENTACION DE 5°S PARA MEJORAR LA
UNIVERSIDAD ATENCION AL CLIENTE DEL AREA DE OPERACIONES
PRIVADA DEL NORTE DE FINANCIERA CONFIANZA, TRUJILLO-2014".

N

Tabla 5.2: Oportunidades y amenazas de la Financiera Confianza

CATEGORIA
CLAVE OPORTUNIDADES AMENAZAS
Areas despejadas. Pérdida de informacion.
Agradable ambiente de | Retraso en la entrega de
Clasificar trabajo. lainformacion a las demas
areas involucradas con el
departamento.
Areas adecuadas a las| Documentacion desordenada.
necesidades de los
. colaboradores.
Organizar
Obtenciéon de mobiliario
y equipo de oficina.
Area de Operaciones| Estantes y almacén de
Limpiar visiblemente limpia. documentario con  escasa
limpieza.
Capacitacion del | Escasa normatividad para la
Estandarizacion personal. aplicacion de sus procesos.
Disciplina Procesos. Procesos medianamente
estandarizados.

Fuente: Financiera Confianza
Elaborado: Elaborado por las autoras.

5.1.10. Procesos frecuentes en el area de operaciones
Los procesos quedan completamente definidos cuando se conocen todos

sus elementos y la forma como funcionan.

La gestidn por procesos se enfoca al cliente, lo que comprende:

Identificacion del cliente

a. Conocer sus necesidades y expectativas, expresados en caracteristicas
de tiempo, cantidad, propiedades, facilidad de uso y percepciones de
valor.

- Disenar las salidas (bienes o servicios).

- Disefar los procesos.
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b. Salidas: Son los elementos producidos (bienes y servicios) por el

proceso, las salidas deben cubrir los requerimientos y expectativas del
cliente del proceso.

Las salidas deben contar con especificaciones que permitan determinar
si son o0 no de calidad. El “Flujo de salida”, de un proceso son las

unidades producidas en un intervalo de tiempo.

Entradas: Son los elementos que desencadenan la realizacién del
proceso, la entrada es lo que va ser transformado para obtener la salida
del proceso, las entradas pueden ser materiales y/o informacion.

Deben cumplir los requerimientos del proceso, las entradas, también
deben tener especificaciones, para poder determinar si son de calidad.

Las salidas de un proceso pueden ser las entradas de otro proceso.

Algunos de los procesos de atencion del area de operaciones se pueden

apreciar de la siguiente manera:
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Figura 5.3: Procesos del area de operaciones.
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5.2. Implementacion de las 5’S en el Area de operaciones de Financiera Confianza.

5.2.1. Cronograma de implementacién de la metodologia 5’S

JUNIO JUuo AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE | NOVIEMBRE DICIEMBRE
FINANCIERA CONFIANZA ololalal2 °°°°§§§§ gg;g, 111 o
EEEE%:::Euamaﬁﬁﬁag%%ggsgsgdgddg
3%3-’:,33-’-5’;2((;1tsaaﬁooooazzzzasaam
| = B b b B Si= p= FIS|S ] L | 2|8 |8 M
ACTIVIDAD 3;!Ilglllgll'?.o.:lrl.lgulll:?t?l?lTls
2222¢',2_°_°é°°°°EEEE§.22!§§§:’5‘26235
HHEHHHEHEEHHEEEBHRHHHAEEEEHEEEHEEEHEE
zl=s <|<|=|< |5 2|4 = = - -
|Fase introductoria del programa
FASE | : Generacion de expectativa
CAMPANA Generacion de expectativa
Generacion de expectativa
DE Presentacion de Logotipo

|
[EXPECTACION |Lanzamiento de Campafia5 S
Capacitacion inicial

|Rreunien inicio campana
|Implementacion Seiri (Clasificar) ITaIleres
IReu'libn e implementacion
IReuiOn inicio campafia
|implementacién Seiton (Ordenar)  [ralieres
FASE Il : IReuim e implementacion
IMPLEMENTA |reunion inicio campana
CION Implementacién Seiso (Limpiar) Talleres
JReunién e implementacion
S's Implementacion Seiketsu IRet.niﬁn inicio campanfa
ITaIIeres
(Estandarizar) [reunion e implementacion
[implementacién Shitsuke |Reunién inicio campana
Talleres
(Disciplina) JReunion e implementacion
Analisis de Resultados
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5.2.2. Elaboracién del Plan de Implementacion de 5’S

5.2.3.

El plan de implementacién de las 5°S consta de los siguientes puntos:

1. Se realizara un curso de introduccion y capacitacion de la metodologia

de 5'S y de la implementacion de ésta en el Area de Operaciones, el
curso permitira a las personas de esta area conocer acerca de los
beneficios en la aplicacién de la metodologia.
Se brindar& el material necesario para llevar a cabo la implementacion.
Se ejecutara la primera S, Clasificar: Se desarrollara la estrategia de las
tarjetas rojas para luego determinar la disposicion de los elementos
innecesarios.

4. Se ejecutara la segunda S, Orden: Se llevara a cabo la estrategia de
letreros y anuncios.

5. Se desarrollara la tercera S, Limpieza: Se implementara las fases de
limpieza.

6. Se desarrollara la cuarta y quinta S, Estandarizacién y Disciplina: Se
elaboraran reglas para mantener el sistema y herramientas de

promocioén para promover la implementacion en otras areas.

Lanzamiento del Programa

El lanzamiento del programa estuvo a cargo del Jefe del Area de
Operaciones, quien explicé la importancia de la capacitacion que se llevo a
cabo sobre la metodologia de las 5’S y la implementacion de ésta en el Area

de Operaciones.

La capacitacion se realiz6 primero y tuvo una duracion de 6 horas durante 4
dias (Lunes, Martes, Miércoles y Jueves) de 1 hora y media cada dia y
estuvo a cargo del Jefe de Operaciones, quien tenia conocimiento sobre
esta metodologia. Esta capacitacion se realiz6 en la sala del Departamento

de Operaciones.

Para esta capacitacion se entregd a los participantes una carpeta, la cual
contenia un grupo de las diapositivas que se iban a explicar en el transcurso

del taller y hojas para cualquier apunte del tema.

Los puntos que se trataron fueron los siguientes:

Guevara Quiroz, C.; Jiménez Aliaga, M. 57



N

UNIVERSIDAD

“IMPLEMENTACION DE 5'S PARA MEJORAR LA
ATENCION AL CLIENTE DEL AREA DE OPERACIONES

PRIVADA DEL NORTE DE FINANCIERA CONFIANZA, TRUJILLO-2014".

e Objetivos: Exposicibn de las metas del curso y detalle de la

metodologia de las 5’S.

e Concepto de las 5’S: Exposicién breve de cada uno de los pilares de
las 5’S.
e Implementacion de cada uno de los Pilares: Exposicion de la

implementacion que se llevara a cabo de cada uno de los pilares de la

5'S en el Area de Operaciones, analisis de procesos y eleccion del area,

andlisis de la problematica actual, clima organizacional, establecimiento

de proyectos de mejora, tarjetas rojas, etc., realizado junto con talleres

individuales y grupales para un mejor entendimiento de los

participantes.

e Mejoras de la Metodologia: Exposicion breve de las mejoras que se

obtendran en el area de Operaciones después de la aplicacion de esta

metodologia.

5.2.3.1.

5.2.3.2.

5.2.3.3.

Planificacion

En la planificacion se determind los recursos necesarios para la
implementacion de cada pilar, ya que se debe tener listo todos los
elementos necesarios para que el proyecto no decaiga y que por el

contrario sea todo un éxito.

Establecimiento de la Promocion de Organizacion de 5’S

Durante la reunion de planificacion también se determind promover
la implementacion de las 5’S, no solo en el Area de Operaciones de

Trujillo sino en todas las agencias.

Definicion de la Metodologia de Trabajo

La implementacion de un programa 5’S se fundamenta en el trabajo
en equipo, razén por la cual serd un proceso interactivo, donde el
aprendizaje se desarrolle en dos direcciones, como se muestra en

la figura:
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Figura 5.4: Proceso de aprendizaje bidireccional

ORGANIZACION CONOCIMIENTO IMPLEMENTADOR

Fuente: Implementacion de la Metodologia 5's

Elaborado: Rojas, 2006.

Esta area estard liderada por el Jefe de Operaciones para el
desarrollo de las actividades 5’S. Se realizara reuniones semanales
en la que se planifican las actividades que deben realizarse durante
la semana con el grupo, en la cual se le dara las indicaciones
adecuadas al Jefe de Operaciones para que maneje sus reuniones
grupales y logre transmitir los conocimientos de una manera

adecuada.

Cada uno de los pilares estara precedido por capacitacion y un
taller que consistira en aplicar los conocimientos adquiridos en cada
pilar. El seguimiento continuo permitird recordar a los miembros de
la organizaciéon los objetivos de la implementacion, asi como

confirmar su compromiso con la metodologia.

Los objetivos de laimplementacion de la metodologia 5’S en el Area

de Operaciones son:

- Mejorar notablemente los niveles de clasificacion, orden y
limpieza de la organizacion.

- Lograr una mejor utilizaciéon del espacio disponible.

- Disminuir el tiempo muerto en el proceso de trabajo.

- Aumentar los conocimientos por medio de reuniones.

- Crear ambientes de trabajos mas agradables, limpios,

productivos y eficiente.
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5.2.4. Clasificacién

5.2.4.1. Planificacién

El primer pilar de las 5’S fundamenta su aplicacion en el uso de las
tarjetas rojas para la identificacion de articulos o herramientas que

Nno son necesarios para el proceso y separarlos.

El reconocimiento y clasificacién de los items innecesarios en el
Area de Operaciones de atencion al cliente la realizaron los
trabajadores de esta area junto al Jefe de Operaciones y se procedio
a analizar cada item presente en el area e identificar la necesidad
por la cual se encuentran dentro de dicha area. De esta forma se
podra etiquetar cualquier elemento innecesario que obstruya el

area de trabajo.

La planificacién de la clasificacion considera aspectos tales como:

e Determinacién de recursos necesarios para la aplicacion de la
primera S, tanto en tipo como en volumen, es decir se utilizaran
5 pliegos de cartulina roja para la elaboracién de las tarjetas y

cinta scotch para pegar dichas tarjetas.

¢ Designacion de tareas para las personas involucradas dentro del

desarrollo de la primera S:

- Jefe del area de operaciones: Se encargara de dar
seguimiento al cumplimiento de las tareas de los ejecutivos.

- Operador 1: Debera elaborar un listado con todos los equipos,
herramientas u objetos que se encuentren dentro del &rea de
operaciones.

- Operador 2: Con la lista elaborada debera asignar a cada
objeto una disposicion preliminar para el mismo.

- Operador 3: Colocara tarjetas rojas en aquellas herramientas

u objetos que deberan ser eliminados o transferidos.

e El disefo y la elaboracion del formato de las tarjetas rojas, el
mismo que debera ser realizado por los ejecutivos bajo la
conduccion del representante que implementara la metodologia

de las 5’S en esta area.
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e Seleccién y adecuacion del lugar donde van a ser colocadas
tanto las tarjetas como los elementos etiquetados, se establecio
un espacio de 3 metros de largo y 2 de ancho y se ubicara dentro
del Area de Operaciones, esto se detalla en la figura 5.5.

Figura 5.5: Area de tarjetas rojas y material etiquetado.
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Fuente: Area de operaciones de la Financiera Confianza.

Elaborado: Autoras.

Se debe ser objetivo al momento de decidir que materiales o
herramientas son innecesarios, pero esta decision estara definida
por los mismos usuarios (trabajadores y jefe del area), ellos tendran
la dltima palabra de la disposicion de los elementos innecesarios

identificados en el del &rea de trabajo.
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5.2.4.2. Implementacién de Tarjetas Rojas

Este tipo de tarjeta permite marcar o denunciar que en el sitio de
trabajo existe algo innecesario, como son cajas, folderes,
Laptops, monitores, impresoras, equipos de computo, sillas u
cualquier otro objeto y que se debe tomar una accién correctiva.
Plan de accion para retirar los elementos, una vez visualizados y
marcados con tarjetas los elementos innecesarios, se tendra que
hacer las siguientes consultas: 1) Mover el elemento a una
nueva ubicaciébn o al archivo de concentracion, almacenar el
archivo muerto y relacionado en cajas fuera del area de trabajo y
eliminar el elemento. Se pretende dirigir las actividades del proceso
de aprendizaje a una primera etapa de sensibilizacién y asimilacién

para el cambio de habitos en el personal.

El formato de las tarjetas rojas definido en la planificacion por los
mismos trabajadores tiene un disefio que debera ser de fécil
lectura, comprensién y utilizacion, en la figura 5.6 se describe el

modelo de tarjeta roja a usarse.

Figura 5.6: Tarjeta roja

TARJETA RDJA

Fuente: Implementacion de la Metodologia 5°S

Elaborado: Rojas, 2006.
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5.2.4.3.

La implementacion de la primera S dio inicio con la separacion de
los elementos, herramientas y documentos innecesarios

colocandoles las tarjetas rojas.

Luego se procedi6 a transportar los elementos con tarjetas al lugar
asignado para almacenamiento temporal de materiales
innecesarios. Aquellos objetos que por tamafio o peso no podian
ser transportados se los dej6é en su lugar pero con las tarjetas rojas
sobre ellos, luego se procedié a asignar un area en las partes
exteriores donde se colocarian estos elementos 0 maquinarias para
determinar si son eliminados o transferidos a alguna &rea en

especifico.

Este proceso de clasificacion se llevo a cabo alrededor de tres dias

con la ayuda de los colaboradores del area.

Evaluacion

Una vez identificados los elementos innecesarios y de haberles
colocado las tarjetas rojas, se procedié al andlisis de la tabla
preliminar y en reunién con todos los involucrados se creo la tabla
con la disposicion definitiva de cada item. La misma que se

describe a continuacion en el Tabla 5.3.

Tabla 5.3: Resumen de tarjetas rojas

Elementos Eliminados 6
Elementos Transferidos 3
Elementos Ordenados 2

Fuente: Financiera Confianza.

Elaborado: Autoras.
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5.25. Orden

Luego de clasificar los items o herramientas se deben colocar en su lugar
de trabajo o de almacenamiento de forma que se comprenda facilmente la
labor o disposicion de cada item o herramienta. Para el desarrollo de esta
segunda S es necesario el uso de la estrategia de indicadores.

Se pretende ubicar los elementos necesarios en sitios donde se puedan
encontrar facilmente para su uso Yy nuevamente retornarlos al
correspondiente sitio siempre y cuando sirvan nuevamente. Con esta
aplicacion se desea mejorar la identificacién y marcacion de los expedientes
de control de pagos, documentos pertinentes de ingresos y egresos de caja
(depositos, retiros), expedientes de préstamos, etc. Lo cual va a permitir la
ubicacion de la informacion requerida de forma rapida, mejora la imagen del
departamento, da la impresion de que las cosas se hacen bien, mejora la
coordinacion para la ejecucion de trabajos. El objetivo; es establecer la
forma en que deben ubicarse e identificarse todos los elementos dentro del
area, de tal manera que sean faciles de encontrar. El orden es la esencia de
la estandarizacion, un sitio de trabajo debe estar completamente ordenado

antes de aplicar cualquier tipo de estandarizacion.

5.2.5.1. Planificacioén

Luego de haber implementado la primera S el Area de Operaciones
presentaba un espacio fisico mas amplio, pero se debia colocar las
cosas hecesarias en sus respectivos lugares. Durante la

planificacién de esta etapa se consideré los siguientes aspectos:

e Determinar la cantidad y tipo de recursos a utilizarse durante la
implementacién, es decir:

- Se pidi6 a dos de los trabajadores de esta area que realizaran

los rotulos para poder identificar con mayor facilidad el lugar

de las cosas, para esto se utilizé cartulina, plumones y cinta

de embalaje.

Guevara Quiroz, C.; Jiménez Aliaga, M. 64



y
L]
“IMPLEMENTACION DE 5°S PARA MEJORAR LA
UNIVERSIDAD ATENCION AL CLIENTE DEL AREA DE OPERACIONES
PRIVADA DEL NORTE DE FINANCIERA CONFIANZA, TRUJILLO-2014".

Figura 5.7: Letrero 5’S

jCada cosa en su lugarl

Fuente: Financiera Confianza.

Elaborado: Autoras.

5.2.5.2. Implementacién de Estrategia de Pinturas

Esta estrategia consiste en diferenciar las areas de trabajo de los

pasillos y/o corredores.

Para lo cual se procedié a realizar un plano, que se colocé en el
area pintando lineas que describen las rutas de acceso y de salida
tanto de personas como de los materiales, es decir se marcé las
areas de paso de la financiera, diferenciandolas del Area de
operaciones, pintando lineas divisoras para diferenciar y marcar el

area tal como se muestra en la figura 5.8.
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Se pudo pintar algunas paredes del area, lo que beneficié la

implementacién de las 5’S creando un mejor ambiente de trabajo y

apariencia del area.

5.2.5.3. Implementacién de Estrategia de Letreros y Anuncios

Se van a colocar dos tipos de letreros y/o anuncios, los cuales

serviran para identificar lo siguiente:

Indicador de Lugares, que muestra donde van los materiales,
es decir, en una estanteria se colocaron los elementos usados
con mayor frecuencia, tales como: documentos, materiales de
escritorio y accesorios, buscando en lo posible la cercania a la
posicion del operario. La figura 5.9 muestra el detalle de esta

estanteria.
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Figura 5.9: Estanteria del area de operaciones
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Fuente: Financiera Confianza.

Elaborado: Autoras.

e Indicador de Cantidad, muestra cuanto de ese instrumento
pertenece a ese lugar, como por ejemplo:
En las estanterias colocadas en esta area se procedid a
ordenarlas alfabéticamente por colores, el color rojo fue para
identificar los documentos de clientes con la letra A hastala M y

el color azul fue para identificar a clientes N hasta la Z.

5.2.5.4. Evaluacion

La evaluacion es esencial, esto ayuda a una facil identificacion de
los puestos de trabajo, lo que demuestra el buen resultado de la
aplicacion de este pilar. Pese a esto, se tomard en cuenta lo
siguiente:

e Al menos una vez al mes, sacar un reporte para documentar
las condiciones de Clasificacion y Orden.

e Mediante la organizacion de un sistema de sugerencias, el cual
sera realizado por medio de un buzoén, como se muestra en la

figura 5.10, en donde los trabajadores de esta area ayudaran a
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la generacion de ideas de mejora mediante su colocacion de
papeles con sus opiniones.

Figura 5.10: Buzon de sugerencias

1

BUZON DE
SUGERENCIAS

Fuente: Financiera Confianza.

Elaborado: Autoras.

5.2.6. Limpieza

La limpieza es el tercer pilar de las 5’S, un componente que implica retirar
de los lugares de trabajo el polvo, documentos inservibles y cualquier otro
tipo de suciedad. Se define la limpieza como “mantener todo barrido o
limpio”.

Limpieza significa inspeccién es decir, cuando se limpia un area es inevitable

gue también se haga una inspeccion a los equipo y condiciones de trabajo.

5.2.6.1. Planificacién

Para la implantacion de esta S se va a trabajar con dos grupos de
personas, las mismas que se les va a asignar el material necesario
para la limpieza siendo los principales elementos de limpieza la

escoba, recogedor, lejia y el agua.

5.2.6.2. Implementacién del Plan de Trabajo

El plan de trabajo va consistir en llevar a cabo tres tipos de limpieza:
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Limpieza Diaria: Consiste en que cada vez que los
trabajadores de limpieza ingresen al turno deberan pasar la
escoba por el suelo y luego trapear con agua y lejia, de la
misma forma deberan limpiar las estanterias y revisar las
papeleras de cada ejecutivo.

Limpieza con Inspeccion: Consiste en realizar un correcto
mantenimiento a las computadoras en lo cual, se debera
limpiarlas y actualizarlas cada vez que se necesite.

Limpieza con Mantenimiento: Consiste en que una vez que
alguien descubre un defecto, debe darse al ejecutivo
responsable de esa maquina la primera opcién para hacer
inmediatamente una reparacion o mejora. Si el ejecutivo
fracasa, entonces sera el momento de llamar a un técnico de

mantenimiento.

Si el operario es capaz de reparar o0 mejorar rapidamente el ligero

defecto, esto se debera considerar parte de los deberes de limpieza

con inspeccion caso contrario, si el operario encuentra dificil reparar

el defecto, debera adherir una tarjeta de mantenimiento en el lugar

del defecto y se entrega una copia de la misma al Departamento de

Mantenimiento. La tarjeta de mantenimiento se muestra en la tabla

5.4.

Tabla 5.4: Formato de tarjeta de mantenimiento

TARJETADE  |DPepartamento: Area:
MANTENIMIENTO . -
Maquina: Fecha de Solicitud:
Punto de mantenimientoy [Fechade Técnico de

N° descripcion mantenimient |mantenimiento

Confirmacion

Fuente: Financiera Confianza.

Elaborado: Autoras.
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Una vez reparado cada elemento de la lista y confirmado el
resultado, el elemento debe recibir algin simbolo de confirmacién
en la columna correspondiente a la derecha de la lista. La tarjeta de

mantenimiento se retira entonces de la maquina correspondiente.

Evaluacioén

Para poder evaluar el cumplimiento de esta S se cre6 los formatos
en los cuales se enlistardn las actividades concernientes a las
limpiezas necesarias a cumplir a fin de validar esa tercera S en el

area de operaciones donde se realiza la atencion de clientes.

El primer formato es para evaluar la limpieza de los equipos y el
segundo para la limpieza de espacios alrededor de los equipos. En
la figura 5.11 se detallan los dos formatos que se utilizaron para
validar la limpieza de esta area, estos formatos son llenados
maximo en la primera hora de la jornada laboral durante el primer
mes de la implementacion a fin de lograr que los operadores hagan
de esta limpieza una actividad diaria. A partir del segundo mes de
la implementacién se debera llenar estos formatos una vez a la
semana y luego del tercer mes en adelante el formato se llenara

cada 15 dias.

Figura 5.11: Formato de lista de chequeo de limpieza

Fecha: Area:

EQUIPOS

NO

Puntos a chequear Estado

¢ Ha eliminado la suciedad de los
equipos?

¢,Ha quitado la suciedad y polvo
2 | que se acumula encima de los
equipos?

¢ Ha eliminado la suciedad del
3 |interior de cubiertas de las
empresas”?

¢Ha eliminado la suciedad y polvo
de los equipos de teléfonos?
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ESPACIOS
N° Puntos a chequear Estado
1 ¢ Ha quitado el polvo, suciedad y
desechos de los pisos y pasillos?
> ¢ Ha quitado el polvo y suciedades
de paredes y ventanas?
3 ¢, Ha eliminado el polvo de los focos

¢ Ha eliminado el polvo y suciedad
4 |de estantes y escritorios de
trabajo?

¢ Ha retirado la suciedad y polvo de
5 |fondos de esquinas de pilares y
paredes?

Fuente: Financiera Confianza.

Elaborado: Autoras.

Se identificaron y eliminaron las fuentes de suciedad de todos los
elementos de cada cubiculo donde laboran las cajeras, asegurando
gue los elementos que integran el area de proceso y entorno, se
encuentran en condiciones de higiene. Se lleva a cabo una
campafia de limpieza la que se considera como un buen inicio y
preparacion para la practica de la limpieza permanente. Esta
jornada de limpieza ayudd a obtener un estandar de la forma como
deben estar los equipos de oficina permanentemente. Las acciones
de limpieza deben ayudarnos a mantener el estandar alcanzado el

dia de la jornada inicial.

Como evento motivacional ayuda a comprometer a los empleados
del &rea de Operaciones de Financiera Confianza en el proceso de
implantacion seguro de la 5S. Para poder planificar el
mantenimiento, se informé a los participantes en que consiste
“limpieza” y la manera de como se va a aplicar, conceptos técnicos
y enfatizar la importancia de la limpieza con la finalidad de
sensibilizar al personal. Se formé equipos de trabajo para llevar a
cabo la limpieza, se retird polvo, basura, se aseguro la limpieza de

la suciedad del suelo, paredes, cajones, mobiliario y equipo de
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oficina etc. Se rescataron los colores de la pintura y del equipo de
oficina por el polvo.

5.2.7. Estandarizacion

El cuarto pilar es conocido como “Limpieza estandarizada” ya que, no es una
actividad sino una condicién o estado estandarizado en cierto momento del
tiempo.

La limpieza estandarizada difiere en concepto a la Organizacion, Orden y
Limpieza en donde, hay que hacer de esto un habito por lo que es

indispensable seguir estos tres pasos que se describen a continuacion:

e Decidir quién es responsable de que actividades con respecto al
mantenimiento de las condiciones de los tres pilares.

e Prevenir el decaimiento, integrando los deberes de mantenimiento de
los tres pilares en una actividad regular de trabajo.

e Revisar que bien han sido mantenidas las condiciones de los tres

pilares.

5.2.7.1. Asighacion de Responsabilidades 3’S

Es esencial hacer claras asignaciones de tareas a las personas en
sus propios lugares de trabajo. Para la asignacién de las
responsabilidades se utilizé un mapa 5’S el cual, se ubicé en una
pared lateral visible a todos los ejecutivos dentro del Area de
Operaciones, este mapa muestra el area de trabajo dividida en
secciones y asigna nombres de las personas responsables de

mantener las condiciones 5’S.

En la figura 5.12 se podra observar el mapa 5’S colocada en el Area
de operaciones donde se brinda atencion a los clientes, el mismo
gue semanalmente sera revisado para la asignacion de las tareas

por un ejecutivo de acuerdo al turno en que estos estén.
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Figura 5.12: Mapa 5’S

Fuente: Financiera Confianza.

Elaborado: Autoras.

e Cinco Minutos S
Esta actividad cubre todos los 5 pilares de la metodologia en
donde, el término “5 minutos 5’S” es una referencia muy amplia
ya que, en realidad el tiempo utilizado puede ser 3 minutos, 6 o
similar cifra, lo esencial de estas reuniones diarias es hacer un
breve resumen de las actividades que se lograron hacer y de
aquellas que no fue posible alcanzar su cumplimiento el dia
anterior para mantener las tres primeras S. Esta reunion debera
ser breve, deberd tratar de analizar todos los puntos que se
consideren necesarios y se debera exigir la presencia de la

mayor cantidad de involucrados posibles.

5.2.7.2. Chequeo del Nivel de Mantenimiento de las 3’S

Para el chequeo del nivel de mantenimiento en la implementacion
de las tres primeras S se elaboro un listado de las actividades que
deben realizar cada ejecutivo, el mismo que sera detallado en los
siguientes cuadros, en la cual el evaluador gradda los niveles de

Clasificacion, Orden y Limpieza dentro de una escala de 1 a 5.

Este listado servira para verificacion de los resultados luego de su
auditoria.
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Tabla 5.5: Lista de chequeo de cinco puntos para organizacion

LISTA DE CHEQUEO DE CINCO PUNTOS PARA ORGANIZACION

Puntos
1/2/3(4|5

Descripcion

Los elementos necesarios e innecesarios estan
mezclados en el lugar de trabajo.

Es posible (pero no facil) distinguir los elementos
necesarios / innecesarios.

Cualquiera puede distinguir entre elementos necesarios e
innecesarios.

Todos los elementos innecesarios estan almacenados
fuera del lugar de trabajo.

Se han desechado completamente los elementos
innecesarios.

Fuente: Metodologia 5°S.

Elaborado: Autoras.

Tabla 5.6: Lista de chequeo de cinco puntos de orden para materiales

Puntos

Descripcion
1123|145

Es importante decir cual es el lugar en el que va
cada cosa y en qué cantidades.

Es posible (pero no facil) decir dénde va cada cosa
y en qué cantidad.

Indicadores de localizacion general sefialan dénde
situar las cosas.

Indicadores de localizacion, indicadores de
elementos, y lineas divisoras permiten a cada uno
ver de una ojeada dénde va cada cosa.

Fuente: Metodologia 5°S.

Elaborado: Autoras.
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Tabla 5.7: Lista de chequeo de cinco puntos para limpieza

Puntos
1123 |4|5

Descripcion

El lugar de trabajo esta sucio.

El lugar de trabajo se limpia de vez en cuando.

El lugar de trabajo se limpia diariamente.

La limpieza se ha combinado con inspeccion.

Fuente: Metodologia 5°S.

Elaborado: Autoras.

En esta etapa se tiende a conservar lo que se ha logrado aplicando
estandares a la practica de las tres primeras “S”. Esta cuarta S esta
fuertemente relacionada con la creacion de los habitos para
conservar el lugar de trabajo en condiciones perfectas. Se
reglamentaron los logros alcanzados con las tres primeras “S”, a
través de normas, procedimientos y reglamentos, se reunié al
personal para informacion del tema explicando que entendemos por
estandarizacibn que consiste en tratar de estabilizar el
funcionamiento de todas las reglas definidas en las etapas
precedentes, con un mejoramiento y una evolucién de la limpieza,
haciendo una evaluacién de esta etapa, obteniéndose una reflexion
acerca de los elementos encontrados para poder darle una
solucion. Asignar trabajos y responsabilidades: Para mantener las
condiciones de las tres primeras 5°S, cada uno de los integrantes
de la entidad debe conocer exactamente cuales son sus
responsabilidades sobre lo que tiene que hacer y cuando, dénde y
como hacerlo. El mantenimiento de las condiciones debe ser una
parte natural de los trabajos regulares de cada dia en Financiera
Confianza. Al realizar las actividades se espera lograr un ambiente
de trabajo adecuado y perdurable basandose en las tres primeras

fases.
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5.2.8. Disciplina

En muchos lugares de trabajo la palabra disciplina lleva con ella la
connotacién negativa de llamadas de atencion por algun error. En el
contexto de los cinco pilares “Disciplina” tiene un significado diferente.
Significa hacer un hébito del mantenimiento correcto de los procedimientos.

La practica de la disciplina pretende lograr el habito de respetar y utilizar
correctamente los procedimientos, estandares y controles previamente
desarrollados. En lo que se refiere a la implantacién de las 5's, la disciplina
es importante porque sin ella, la implantacién de las cuatro primeras 5s, se
deteriora rapidamente. Descripcién de los pasos de la implantacion. La
disciplina no es visible y no puede medirse a diferencia de las otras 4’s que
se explicaron anteriormente. Existe en la mente y en la voluntad de las
personas y solo la conducta demuestra la presencia, sin embargo, se
pueden crear condiciones que estimulen la practica de la disciplina. Es
necesario educar e introducir el entrenamiento de aprender haciendo, de

cada una de las 5’S.

El papel de la direccién (JOA): Para crear las condiciones que promueven o
favorecen la implantacion de la disciplina, la direccién tiene las siguientes
responsabilidades: Educar al personal sobre los principios y técnicas de las
5’S, y mantenimiento autébnomo; crear un equipo promotor lider para la
implantacién en todo el departamento de Operaciones de la Oficina de la
Financiera Confianza; suministrar los recursos para la implantacién de las
5’'S dentro del &rea donde se vaya aplicar; motivar y participar directamente
en la promocién de sus actividades; evaluar el progreso y evolucion de la
implantacién en el departamento de Operaciones de la Oficina de la
Financiera Confianza; participar en las auditorias de progreso; aplicar las
5’S en su area de trabajo; ensefiar con el ejemplo y demostrar su

compromiso y el de la organizaciéon para la implantacion de las 5’S.

El papel de los empleados y colaboradores es comprometerse con el
ejercicio y la practica de esta metodologia, estar consiente que no es una
moda, sino un “estilo de vida”, pues de no ser asi se corre el riesgo de caer

en la misma “deficiencia” con las que se tenia al inicio.
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5.2.8.1. Definicién de las Patrullas 5°S

Las patrullas 5’S se establecieron como parte de la promocioén de
las 5’S las mismas que realizaran inspecciones una vez por semana
y estaran conformadas por dos personas que no integren el area
de Operaciones, para asi mantener un criterio externo de cémo se
esta desarrollando la metodologia, en este caso estara conformado

por las autoras de la tesis.

La patrulla 5’S utilizara las listas de chequeo 5’S para evaluar las

condiciones 5’S en el area de operaciones.

Antes de la implementacion de esta metodologia, el jefe de esta
area procedi6 a realizar la respectiva evaluacion del mantenimiento
de las 3’S para luego comparar estos resultados con la evaluacién
del mantenimiento de las 3’S después de la implementacion de las

5’'S en esta area, las cuales serian realizadas por la patrulla 5’S.

Los resultados antes de la implementacion de esta metodologia se
muestran en el cuadro 5.8, en donde el resultado de la primera S
fue obtenido como un valor promedio del total de los puntos
evaluados de la lista de chequeo de organizacion dividido para 5.
En caso de que el resultado tenga un valor decimal se redondea al
inmediato superior o inferior. De la misma forma se procedi6 al

célculo de las dos siguientes S.

Tabla 5.8: Resultado de evaluacién de las 3'S antes de la Implementacion

AREA ,
AN ADA |ORGANIZACION|  ORDEN LIMPIEZA | TOTAL
AREA DE

OPERACIONES | 1123 |4[5]1|2|8(4|5(1|2(3|4|5 8

Fuente: Metodologia 5°S.

Elaborado: Autoras.
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Este resultado fue obtenido de las evaluaciones del mantenimiento
de las 3'S, la forma del calculo se detalla en el cuadro 5.9, en el
cual el jefe de operaciones calific6 en una escala de 1 al 5, siendo
el 1 el minimo valor posible de asignaciony el 5 el valor maximo de
asignacion para cada literal de ésta cuadro. De igual forma se
procedio a la evaluacion con el checklist de las dos siguientes S.

Tabla 5.9: Resultado de evaluacion para la primera S

LISTA DE CHEQUEO DE CINCO PUNTOS PARA ORGANIZACION

L Puntos
Descripcion
12| 34|65

Los elementos necesarios e innecesarios estan
mezclados en el lugar de trabajo X
Es posible (pero no facil) distinguir los elementos
necesarios/ innecesarios X
Cualquiera puede distinguir entre elementos necesarios
e innecesarios X
Todos los elementos innecesarios estan almacenados
fuera del lugar de trabajo X
Se han desechado completamente los elementos
innecesarios X
Total de Puntos 114|340

Fuente: Metodologia 5°S.
Elaborado: Autoras.

Los resultados obtenidos después de la implementacién de esta

metodologia en esta area se los detallan en el cuadro 5.10.
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Tabla 5.10: Resultado de evaluacion de las 3'S después de la

Implementacion

AREA :
ASIGNADA | ORGANIZACION | ORDEN LIMPIEZA | TOTAL
AREA DE

oPERACIONES | 1| 284 |5|1|2]3]4|5|1]2]8 |45 10

Fuente: Metodologia 5°S.
Elaborado: Autoras.

5.2.8.2. Elaboracién de Herramientas de Promocion

La funcion de las herramientas de promocién 5°S que se utilizaron

en el Area de Operaciones debera cumplir la necesidad de educar

a cada uno sobre las 5'S y el modo de implantarla, ademas de

convertirse en un habito en todos los empleados. En el cuadro 5.11

se presenta un listado de las herramientas de promocién 5’S que

podrian utilizarse.

Tabla 5.11: Herramientas de promocién 5°S

Herram. De L .
N° .7 Descripcion Frecuencia Efectos
promocion
. , Esto promueve el
. , Los esléganes 5’S pueden 2 a4 veces al pre
1 Esléganes 5°'S S ~ conocimiento de las
mostrarse en paneles e insignias. afio 5
2 Botones e Botones e insignias pueden 2 a4 veces al Igual que en caso
insignias 5'S | llevarse sobre el pecho o mangas. afio anterior.
Los mapas 5’S aclaran las areas Esto promueve la
, asignadas a personas . adherencia a la
3 Mapas 5'S 9 P continua . Iy
responsables de mantener las implantacion de las
condiciones 5'S. 5'S.
Estos son programas detallados
, ue indican quién es responsable . Igual que en caso
4 Programas 5’S q lican g X por continua gual que
de actividades 5’S especificas y anterior.
en qué dias.
. Estas tarjetas circulan entre
Tarjetas de ! . Igual gue en caso
5 personas para recordar que es su continua .
tareas ; anterior.
turno en el programa 5'S.
Estos cuadros contienen una lista
Cuadros de . . . .
. exhaustiva de tareas 5'S y . Ayuda a evitar olvidos
6 ciclos de tareas o : - . continua ,
5'S facilitan la asignacion de ciclos de en las tareas 5'S.
tiempo para trabajos 5'S.
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. . . Difunden informacion
: ; Boletin dedicado a cuestiones |1 0 2 veces al .
7 Boletines 5'S . ; = sobre condiciones y
relacionadas con las 5'S. afio L ,
actividades 5'S.
. Medio para transmitir
. Memorandums que redactan los ,
Memorandums o . 2 a4 veces al comentarios y
8 : , directivos con sus comentarios ~ ;
de mejoras 5’S . . . g, afio estimulo de la alta
después de visitas de inspeccion. di i
ireccion.
Estos posters muestran Amplian y profundizan
, . ; 10 2vecesal . s
9 Posters 5’S esléganes 5'S, temas del mes, afio la implantacion de las
etc. 5'S.
- Se muestran las condiciones 5°’S A_mphan el
Exposiciones de . o 2a4dvecesal | conocimiento de las
10 fotos 5'S a traveés de exhibiciones de afio condiciones 5'S en
fotografias y comentarios.
toda la empresa.
Esto amplia 'y
11 Pegatinas 5'S E§t§1§ pegatlnas,muestrap 2a4 veces al _ profunQJza la
definiciones y esléganes 5'S. afio implantacion de las
5'S.
Pequefios Estos letreros pequefios muestran Igual que en caso
12 ) L g : semanal .
letreros 5'S definiciones y esléganes 5'S. anterior.
Articulos sobre Articulos sobre actividades 5’S de vez en Amplian y profundizan
13 ) que se incluyen en el boletin de la la implantacion de las
5'S cuando ,
empresa. 5'S.
Estos manuales tamafio bolsillo
Manuales de contienen definiciones y . Igual que en caso
14 - , L . continua .
bolsillo 5’S descripciones relacionadas con anterior.
5’S.

Fuente: Implementacién de la Metodologia 5°S.
Elaborado: Rojas, 2006.

En el Area de Operaciones, las herramientas de promocion 5’S que

se utilizaran son:

e Esloganes 5’S: Estos comunican los temas de la campafia de

los 5 pilares en la financiera Confianza. Estas pueden ser

mostradas en calcomania o banderines. Para el area de

operaciones los esléganes utilizados fueron calcomanias como

se muestra en la figura 5.13, que se pegaron en las paredes de

esta area.
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Figura 5.13: Calcomania de 5’S

mejorando necesario

Cada objeto Que cada
con su lugar cosatenga
marcado

Areade
trabajo limpia

3. Limpiar

Fuente: Metodologia 5°S.
Elaborado: Autoras.

e Posters 5’S: Los poster servirdn para recordar a todo el
personal de esta area la importancia de los 5 pilares o también
para comunicar los resultados obtenidos. A diferencia de los
esléganes, los posters se colocaran en la cartelera principal del
area de operaciones a fin de que todo el personal pueda
observar el grado de cumplimiento de los 5 pilares. En la figura
5.14 se muestra uno de los modelos de posters colocados en

carteleras en el area de operaciones.

Guevara Quiroz, C.; Jiménez Aliaga, M. 81



y

N

UNIVERSIDAD

“IMPLEMENTACION DE 5'S PARA MEJORAR LA
ATENCION AL CLIENTE DEL AREA DE OPERACIONES

PRIVADA DEL NORTE DE FINANCIERA CONFIANZA, TRUJILLO-2014".

Figura 5.14: Poster 5°S

MANTENER Y MEJORAR i,
- —
ESTANDARIZAR

Y
BIENESTAR PERSONAL .
FASES @) |
OPERATIVAS - |

\\;?‘ .

\__//".

Fuente: Metodologia 5°S.
Elaborado: Autoras.

Para que esto no quede en una primera instancia, se recomienda
llevar a cabo las siguientes actividades: Creacion de un comité de
mantenimiento y continuidad. Este comité se encargarda de
monitorear, dar seguimiento y verificar el cumplimiento de las metas
propuestas en cada una de las fases de la metodologia. Asi
también programar reuniones para evaluar los logros alcanzados
en cada proceso, mes con mes. Se debe de establecer una
campafia para que los logros de esta metodologia perduren, esto
se puede lograr con alguno de los siguientes mecanismos: lista de
verificacién, ayudas visuales, publicacion de fotos del antes y
después, boletines informativos, carteles, usos de insignias,
concursos de lema vy logotipo; y realizar evaluaciones periddicas,
utilizando criterios pre-establecidos, de manera interna e
independiente antes de la evaluacibn mensual general del

departamento de operaciones de Financiera Confianza.
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5.2.9. VSM Final

La empresa realiza varios tipos de servicios en las diferentes areas de la
financiera, nuestro estudio se enfocara en los procesos del area de

operaciones.

Luego de la implementacion de la metodologia 5’'S se puede visualizar las
mejoras alcanzadas con la implementacién de esta metodologia, siendo el
principal indicador la mejora en la atencion del cliente en el area de
operaciones de la Financiera.

Para mejorar el tiempo en el Area de Operaciones se implement6 esta
metodologia siendo el Orden el pilar de las 5’S que mejores resultados

presento a lo largo de la implementacion.

5.3. Aplicacion de la metodologia 5’S en los procesos del area de

operaciones de Financiera Confianza.

Tabla 5.12: Metodologia de 5’S en el proceso de RETIRO

Andlisis individual aplicado para la

operacion de retiro. Aporte

Papeleria concerniente a la transaccion | Separar objetos de menor
de retiro desordenada. uso de los objetos o

Clasificar | Recibe y entrega documentos no herramientas que mas se
concernientes a la transaccion tiene | usan (Cortapapeles, reglas,

objetos de mas en el area de trabajo. otros objetos de oficina que
resulten indtiles para esta

tarea).

Disponer de los elementos, materiales y | Reubicar objetos necesarios
formatos concernientes a la operacion. para realizar la operacion.

Separar objetos de menor uso de los
objetos o herramientas que mas se usan

Organizar - )

definir lo que necesito para poder estar
organizado para la operacion de retiro.
Verificar si es que al terminar la operacion | Retirar objetos innecesarios.
de retiro queda todo lleno de cosas. Si | verificar el papelero de

Limpiar durar\tg el proceso de I|mp|gza ghcuentra basura que esté en
condiciones indeseables, identifique las | condiciones adecuadas
causas actue. para trabajar_
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Analisis individual aplicado para la
operacion de retiro.

Aporte

Estandarizar

Verificar que los nexos de la financiera
(otras areas u operadores) con los que
sincronizo la operacion estén disponibles.

Estar al tanto de las normas y reglamento
dispuestos en el ROF y el MOF para la
operacion de retiro.

Evaluar periédicamente que
el personal de caja revise los
pasos anteriores para poder
estandarizar sus tareas 5’S.

Dar a conocer a través del
correo los cambios a todos
los ejecutivos de tal manera
gue se informen de forma
inmediata.

Disciplinar

Definir de qué manera la indisciplina de
algun otro trabajador significa retraso
para la operacioén de retiro.

Siempre hay que seguir el procedimiento
tal y como se indica en el MOF y el ROF
de la Financiera Confianza con relacion a
la operacion de retiro.

Coordinar con la JOA
premios y/o correctivos a
cada ejecutivo para su
cumplimiento 0
incumplimiento de las 5'S
segun corresponda.

Fuente: Metodologia 5°S en el area de operaciones de la Financiera Confianza.

Elaborado: Autoras.

Tabla 5.13: Metodologia de 5 S en el proceso de RETIRO MAYOR A S/.3000

Andlisis individual aplicado para la
operacién retiro mayor a S/. 3000

Aporte

Clasificar

Papeleria concerniente a la transaccion
de retiro mayor a S/.3000 desordenada.
Recibe y entrega documentos no
concernientes a la transaccion tiene
objetos de mas en el area de trabajo.

Separar objetos de menor
uso de los objetos o
herramientas que mas se
usan (Cortapapeles, reglas,
otros objetos de oficina que
resulten inutiles para esta
tarea).
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Analisis individual aplicado para la
operacion retiro mayor a S/. 3000

Aporte

Organizar

Disponer de los elementos materiales de
escritorio y formatos concernientes a la
operacion de retiro mayor a S/.3000.
Separar objetos de menor uso de los
objetos 0 herramientas que mas se usan
definir lo que necesito para poder estar
organizado para la operacion de retiro
mayor a S/. 3000.

Reubicar objetos necesarios
para otras operaciones que
ya no me sean necesarios.
Sugerir la compra de un
Contador de  Dbilletes o
raqueadora de monedas con
la finalidad de brindar un
buen servicio.

Limpiar

Verificar si es que al terminar la operacién
de retiro mayor a S/.3000 queda todo
lleno de cosas.

Algunos objetos que necesito para otras
operaciones me impiden desarrollar la
operacion de retiro mayor a S/. 3000.

Si durante el proceso de limpieza
encuentra condiciones indeseables,
identifique las causas actue.

Retirar objetos innecesarios.

Verificar el papelero de
basura que esté en
condiciones adecuadas para
trabajar.

Estandarizar

Verificar que los nexos de la financiera
(otras areas u operadores) con los que
sincronizo la operacion estén
disponibles.

Estar al tanto de las normas y reglamento
dispuestos en el ROF y el MOF para la
operacion de retiro mayor a S/. 3000.

Evaluar peridodicamente que
el personal de caja revise los
pasos anteriores para poder
estandarizar sus tareas 5'S.

Dar a conocer a través del
correo los cambios a todos
los ejecutivos de tal manera
gue se informen de forma
inmediata.

Disciplinar

Definir de qué manera la indisciplina de
algan otro trabajador significa retraso
para la operacion de retiro mayor a
S/.3000.

Siempre hay que seguir el procedimiento
tal y como se indica en el MOF y el ROF
de la Financiera Confianza con relacion a
la operacion de retiro mayor a S/. 3000.

Coordinar con la JOA
premios y/o correctivos a
cada ejecutivo para su
cumplimiento 0
incumplimiento de las 5'S
segun corresponda.

Fuente: Metodologia 5°S en el area de operaciones de la Financiera Confianza.
Elaborado: Autoras.
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Tabla 5.14: Metodologia de 5°S en el proceso de DEPOSITO

Analisis individual aplicado para
la operacion de deposito

Aporte

Clasificar

concerniente a la
de depdsito

Papeleria
transaccion
desordenada.
Recibe y entrega documentos no

concernientes a la transaccién tiene
objetos de mas en el area de trabajo.

Separar objetos de menor uso
de los objetos o herramientas
gue mas se usan (Cortapapeles,
reglas, otros objetos de oficina
gue resulten indtiles para esta
tarea).

Organizar

Disponer de los elementos
materiales de escritorio y formatos
concernientes a la operacién de
deposito.

Separar objetos de menor uso de los
objetos o herramientas que mas se
usan.

Definir lo que necesito para poder

estar organizado para la operacién
de depdsito.

Verificar dtiles 'y papeleria
adecuada para atender al
cliente: wincha de calculadora,
lapiceros, cinta adhesiva, etc.
Ubicar pisa papeles
engrapadores perforadores
lapiceros, en su lugar Optimo
para empezar la operacion.

Limpiar

Verificar si es que al terminar la
operacion de depédsito queda todo
lleno de cosas.

Algunos objetos que necesito para
otras operaciones me impiden
desarrollar la operaciéon de depésito.

Si durante el proceso de limpieza
encuentra condiciones indeseables,
identifigue las causas, actue.

Retirar objetos innecesarios.

Verificar el papelero de basura
que esté en condiciones
adecuadas para trabajar.

Estandarizar

Verificar que los nexos de la
financiera (otras areas u operadores)
con los que sincronizo la operacién
estén disponibles.

Estar al tanto de las normas vy
reglamento dispuestos en el ROF y el
MOF para la operacion de depdsito.

Coordinar cada cierto tiempo la
disponibilidad de las otras areas
para desarrollar
coordinadamente estas tareas.

Dar a conocer a través del correo
los cambios a todos los
ejecutivos de tal manera que se
informen de forma inmediata.
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Analisis individual aplicado para
la operacion de deposito

Aporte

Disciplinar

Definir de qué manera la indisciplina
de algun otro trabajador significa

retraso para la operacion de
deposito.
Siempre hay que seguir el

procedimiento tal y como se indica en
el MOF y el ROF de la Financiera
Confianza con relacién a la operacion
de depdsito.

Coordinar con la JOA premios
ylo correctivos a cada ejecutivo
para su cumplimiento o
incumplimiento de las 5’S segun
corresponda.

Fuente: Metodologia 5°S en el area de operaciones de la Financiera Confianza.

Elaborado: Autoras.

Tabla 5.15: Metodologia de 5°S en el proceso de DEPOSITO MAYOR A S/. 30000

Analisis individual aplicado para
la operacion de depdsito mayor a
S/. 30000

Aporte

Clasificar

Papeleria  concerniente a la
transaccion de depdésito
desordenada. Recibe y entrega
documentos no concernientes a la
transaccion tiene objetos de mas en
el &rea de trabajo.

Separar objetos de menor uso
de los objetos o herramientas
gque mas se usan (Cortapapeles,
reglas, otros objetos de oficina
que resulten inutiles para esta
tarea).

Organizar

Disponer de los elementos
materiales de escritorio y formatos
concernientes a la operacion de
depdsito. Separar objetos de menor
uso de los objetos o herramientas
que mas se usan. Definir lo que
necesito para poder estar organizado
para la operacién de deposito.

Ubicar pisa papeles
engrapadores perforadores
lapiceros, en su lugar éptimo
para empezar la operacion.

Limpiar

Verificar si es que al terminar la
operacion de depédsito queda todo
lleno de cosas.

Algunos objetos que necesito para
otras operaciones me impiden
desarrollar la operaciéon de depésito.

Si durante el proceso de limpieza
encuentra condiciones indeseables,
identifique las causas y actue.

Retirar objetos innecesarios.

Disponer de ordenadores y clavo
de voucher.

Verificar el papelero de basura
que esté en condiciones
adecuadas para trabajar.
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Analisis individual aplicado para

Estandarizar

financiera (otras areas u operadores)
con los que sincronizo la operacion
estén disponibles.

Estar al tanto de las normas vy
reglamento dispuestos en el ROF y el
MOF para la operacion de deposito.

la operacion de depdsito mayor a Aporte
S/. 30000
Verificar que los nexos de la | Coordinar cada cierto tiempo la

disponibilidad de las otras areas
para desarrollar
coordinadamente estas tareas.

Dar a conocer a través del correo
los cambios a todos Ilos
ejecutivos de tal manera que se
informen de forma inmediata.

Definir de qué manera la indisciplina
de algun otro trabajador significa

Coordinar con la JOA premios
y/o correctivos a cada ejecutivo

Disciplinar retra}sc.) para la operacion de para  su cumpllmle’znto o
depasito. incumplimiento de las 5’S segun
Siempre hay que seguir el corresponda.

procedimiento tal y como se indica en
el MOF y el ROF de la Financiera
Confianza con relacién a la operacion
de depdsito.

Fuente: Metodologia 5°S en el area de operaciones de la Financiera Confianza.
Elaborado: Autoras.

Tabla 5.16: Metodologia de 5°S en el proceso de AMORTIZACION

Andlisis individual aplicado
parala operacion de

Amortizacion Aporte

Papeleria concerniente a la
transaccion de Amortizacion
desordenada. Recibe y entrega

Separar objetos de menor uso de los
objetos o0 herramientas gue mas se usan
(Cortapapeles, reglas, otros objetos de

Clasificar ) s s
documentos no concernientes | oficina que resulten indtiles para esta
a la transaccién tiene objetos | tarea).
de mas en el area de trabajo.
Disponer de los elementos | Ubicar pisa papeles engrapadores
Organizar | Materiales de escritorio y | perforadores lapiceros, en su lugar

formatos concernientes a la

operacion de Amortizacion.

Optimo para empezar la operacion.
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Analisis individual aplicado
para la operacion de
Amortizacion

Aporte

Limpiar

Verificar si es que al terminar la
operacion de Amortizacion
queda todo lleno de cosas.

Algunos objetos que necesito
para otras operaciones me
impiden desarrollar la
operacion de Amortizacion.

Si durante el proceso de
limpieza encuentra condiciones
indeseables, identifique las
causas y actle.

Verificar el papelero de basura que esté
en condiciones adecuadas para
trabajar.

Estandarizar

Verificar que los nexos de la
financiera (otras areas u
operadores) con los que
sincronizo la operacion estén
disponibles.

Estar al tanto de las normas y
reglamento dispuestos en el
ROF y el MOF para Ila
operacién de Amortizacion.

Retirar objetos innecesarios.

Disciplinar

Definir de qué manera la
indisciplina de algun otro
trabajador significa retraso para
la operacion de Amortizacion.

Siempre hay que seguir el
procedimiento tal y como se
indica en el MOF y el ROF de la

Financiera Confianza con
relacion a la operacion de
Amortizacion.

Coordinar con la JOA premios y/o
correctivos a cada ejecutivo para su
cumplimiento o incumplimiento de las
5’S segln corresponda.

Fuente: Metodologia 5°S en el area de operaciones de la Financiera Confianza.

Elaborado: Autoras.
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Tabla 5.17: Aplicando la metodologia de 5°S en el proceso de AMORTIZACION
ADELANTO DE CUOTAS

Analisis individual aplicado para
la operacion de Amortizacion Aporte
adelanto de cuotas

Papeleria  concerniente a la | Separar objetos de menor uso de
transaccion de Amortizacion | los objetos o herramientas que
desordenada. mas se usan (Cortapapeles,

Clasificar . .
Recibe y entrega documentos no | eglas, otros objetos de oficina
concernientes a la transaccion tiene | que resulten indtiles para esta
objetos de méas en el area de trabajo | tarea).

Disponer de los elementos | Ubicar pisa papeles engrapadores
materiales de escritorio y formatos | perforadores lapiceros, en su

Organizar conce.rnler.\,tes a la operacion de | lugar Q,ptlmo para empezar la
Amortizacion. operacion.

Verificar si es que al terminar la | Verificar el papelero de basura
operacion de Amortizacion queda | que esté en  condiciones
todo lleno de cosas. adecuadas para trabajar.

Algunos objetos que necesito para

Limpiar otras operaciones me impiden
desarrollar la  operacion de
Amortizacion.

Si durante el proceso de limpieza
encuentra condiciones indeseables,
identifique las causas y actué.

Verificar que los nexos de la | El diagnostico de lo que tengo y
financiera (otras areas u | que me falta se hara de acuerdo a
operadores) con los que sincronizo | la  definicibn  del  concepto

_ la operacién estén disponibles. estandarizacion.
Estandarizar ) )
Estar al tanto de las normas y | Es necesario que los cambios en

reglamento dispuestos en el ROF y | este tipo de operaciones se
el MOF para la operacibn de | comuniguen de inmediato a los
Amortizacion. colaboradores del é&rea de
operaciones.
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Analisis individual aplicado para Aporte

la operacion de Amortizacion
adelanto de cuotas

Definir de qué manera la indisciplina | Coordinar con la JOA premios y/o
de algun otro trabajador significa | correctivos a cada ejecutivo para
retraso para la operacion de | su cumplimiento o incumplimiento
o Amortizacion. de las 5’S segun corresponda.
Disciplinar . )
Siempre hay que seguir el
procedimiento tal y como se indica
en el MOF y el ROF de la Financiera
Confianza con relacion a la
operacion de Amortizacion.

Fuente: Metodologia 5°S en el area de operaciones de la Financiera Confianza.
Elaborado: Autoras.

Tabla 5.18: Metodologia de 5°S en el proceso de GIROS

Andlisis individual aplicado

para la operacion de Giro Aporte

Papeleria concerniente a la | Separar objetos de menor uso de
transaccién de Giro desordenada. | los objetos o herramientas que
Clasificar Recibe y entrega documentos no | Mas se usan (Cortapapeles,
concernientes a la transaccion | 'eglas, otros objetos de oficina
tiene objetos de mas en el rea de | due resulten indtiles para esta
trabajo. tarea).

Disponer de los elementos | Definir lo que necesito para poder
materiales de escritorio y formatos | estar  organizado para la
concernientes a la operacién de | operacién de Giro.
Giro. Separar objetos de menor
uso de los objetos o herramientas
que mas se usan.

Organizar
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Analisis individual aplicado
parala operaciéon de Giro

Aporte

Limpiar Verificar si es que al terminar la
operacion de Giro queda todo
lleno de cosas. Algunos objetos
que necesito para  otras
operaciones me impiden
desarrollar la operacion de Giro. Si
durante el proceso de limpieza
encuentra condiciones
indeseables, identifique las
causas actué.

Verificar el papelero de basura
gque est¢é en condiciones
adecuadas para trabajar.

Verificar que los nexos de la
financiera  (otras areas u
operadores) con los que
sincronizo la operacion estén
disponibles. Estar al tanto de las
normas y reglamento dispuestos
en el ROF y el MOF para la
operacién de Giro.

Estandarizar

Es necesario que los cambios en
este tipo de operaciones se
comuniquen de inmediato a los
colaboradores del area de
operaciones.

Definir de qué manera la
indisciplina de algun  otro
trabajador significa retraso para la
Disciplinar operacién de Giro. Siempre hay
que seguir el procedimiento tal y
como se indica en el MOF y el
ROF de la Financiera Confianza
con relacién a la operacién de
Giro.

Coordinar con la JOA premios y/o
correctivos a cada ejecutivo para
su cumplimiento o incumplimiento
de las 5’'S segun corresponda.

Fuente: Metodologia 5°S en el area de operaciones de la Financiera Confianza.

Elaborado: Autoras.

Tabla 5.19: Metodologia de 5°S en el proceso de TRANSFERENCIA

Andlisis individual aplicado para la
operaciéon de Transferencia

Aporte

Papeleria  concerniente a la
transaccion de Transferencia
Clasificar | desordenada. Recibe y entrega
documentos no concernientes a la
transaccion tiene objetos de mas en
el area de trabajo.

Separar objetos de menor uso
de los objetos o herramientas
que mas se usan (Cortapapeles,
reglas, otros objetos de oficina
gue resulten inutiles para esta
tarea).
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Analisis individual aplicado para Aporte

la operacion de Transferencia
Disponer de los  elementos | Ubicar pisa papeles
materiales de escritorio y formatos | engrapadores perforadores

concernientes a la operacion de

lapiceros, en su lugar Optimo

desarrollar la  operacion  de

Transferencia.
Si durante el proceso de limpieza

encuentra condiciones indeseables,
identifique las causas actué.

Organizar _ »
Transferencia. para empezar la operacion.
Definir lo que necesito para
poder estar organizado para la
operacion de Transferencia.
Verificar si es que al terminar la | Definir que necesito para que la
operacion de Transferencia queda | operacion no produzca ningun
todo lleno de cosas. tipo de desperdicio y si lo
Algunos objetos que necesito para | Produjera limpiar al momento.
Limpiar otras operaciones me impiden | Verificar el papelero de basura

gque esté en condiciones
adecuadas para trabajar.

Estandarizar

Verificar que los nexos de la
financiera (otras areas u operadores)
con los que sincronizo la operacién
estén disponibles.

Estar al tanto de las normas vy
reglamento dispuestos en el ROF y el
MOF para la operacion de
Transferencia.

Es necesario que los cambios en
este tipo de operaciones se
comuniquen de inmediato a los
colaboradores del area de
operaciones.

Disciplinar

Definir de qué manera la indisciplina
de algun otro trabajador significa

retraso para la operacibn de
Transferencia.
Siempre hay que seguir el

procedimiento tal y como se indica en
el MOF y el ROF de la Financiera.
Confianza con relacién a la operacion
de Transferencia.

Coordinar con la JOA premios
ylo correctivos a cada ejecutivo
para su cumplimiento o
incumplimiento de las 5’S segln
corresponda.

Fuente: Metodologia 5°S en el area de operaciones de la Financiera Confianza.

Elaborado: Autoras.
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Tabla 5.20: Metodologia de 5°S en el proceso de CHEQUE DE GERENCIA

Analisis individual aplicado para
la operacion de cheque de
gerencia

Aporte

Clasificar

Papeleria  concerniente a la
transaccion de Pago de cheques de
gerencia desordenada. Recibe vy
entrega documentos no
concernientes a la transaccion tiene
objetos de mas en el area de trabajo.

Separar objetos de menor uso de
los objetos o herramientas que
mas se usan (Cortapapeles,
reglas, otros objetos de oficina
que resulten indtiles para esta
tarea).

Organizar

Disponer de los elementos material
de escritorio y formatos
concernientes a la operacién de
Pago de cheques

Ubicar pisa papeles engrapadores
perforadores lapiceros, en su
lugar Optimo para empezar la
operacion.

Limpiar

Verificar si es que al terminar la
operacion de Pago de cheques
queda todo lleno de cosas.

Algunos objetos que necesito para
otras operaciones me impiden
desarrollar la operacion de Pago de
cheques. Si durante el proceso de
limpieza encuentra  condiciones
indeseables, identifigue las causas
actue.

Definir qué materiales necesito
para que la operacién no produzca
ningun tipo de desperdicio y si lo
produjera limpiar al momento.
Verificar el papelero de basura
que esté en condiciones
adecuadas para trabajar.

Estandarizar

Verificar que los nexos de la
financiera (otras areas u operadores)
con los que sincronizo la operacién
estén disponibles. Estar al tanto de
las normas y reglamento dispuestos
en el ROF y el MOF para la operacién
de Pago de cheques.

Es necesario que los cambios en
este tipo de operaciones se
comuniquen de inmediato a los
colaboradores del area de
operaciones.

Disciplinar

Definir de qué manera la indisciplina
de algun otro trabajador significa
retraso para la operacién de Pago de
cheques. Siempre hay que seguir el
procedimiento tal y como se indica en
el MOF y el ROF de la Financiera
Confianza con relacién a la operacion
de Pago de cheques.

Coordinar con la JOA premios y/o
correctivos a cada ejecutivo para
su cumplimiento o incumplimiento
de las 5’'S segun corresponda.

Fuente: Metodologia 5°S en el area de operaciones de
Elaborado: Autoras.

la Financiera Confianza.
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5.4. Inversidén para la implementacion de la metodologia de 5’S en el area de
operaciones de la Financiera Confianza.
Para la implementacion de la metodologia en el area de operaciones se requiere que
la inversién sea rentable, por lo que se detalla el costo incurrido.
Se ha requerido los siguientes recursos con los respectivos costos. Para implementar
la primera S se realiz6 las actividades de la colocacion de tarjetas rojas, para la cual
se utilizé cartulina, lapiceros, cinta de embalaje e impresiones con un gasto de S/.
20.00. Para la segunda S se ejecutd el plan de marcacion, utilizando cartulina,
plumones y cinta de embalaje, en lo cual fue el gasto de S/. 9.00 y en la tercera S se
compré materiales de insumo (escoba, recogedor y lejia) para ello se desembolso S/.
30.00 y otro gasto que se realizé es el uso de taxi para el traslado a la Financiera de
S/.88.00.
Realizando toda la metodologia 5’'S en el area de operaciones de la Financiera
Confianza se tuvo que invertir un total de S/.147.00. Es una inversién baja analizando
los beneficios que se han obtenido.
Tabla 5.21: Inversion de Metodologia de las 5’S
REQUERIMIENTO DE MATERIAL Y MANO DE OBRA
INSUMOS COSTO TOTAL
PRIMERA S

Cartulina (Hoja A4) S/. 5.00

Lapiceros S/. 4.00

Cinta de Embalaje S/. 2.00

Impresion (tarjetas rojas, esléganes y posters) S/. 9.00

SEGUNDA S

Cartulina (Hoja A4) S/. 2.00

Plumones S/. 5.00

Cinta de Embalaje s/. 2.00
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TERCERA S
Insumos de limpieza (escoba, recogedor y lejia) S/. 30.00
COSTO TOTAL DE MATERIAL S/.59.00

CAPACITACION

CATEGORIA Dias COSTO TOTAL
Taxi 8 S/. 88.00
COSTO TOTAL DE CAPACITACION S/. 88.00
COSTO TOTAL DE IMPLEMENTACION DE LAS 5'S S/. 147.00

Fuente: Financiera Confianza.
Elaborado: Autoras.

Guevara Quiroz, C.; Jiménez Aliaga, M. 96



“IMPLEMENTACION DE 5°S PARA MEJORAR LA
UNIVERSIDAD ATENCION AL CLIENTE DEL AREA DE OPERACIONES
PRIVADA DEL NORTE DE FINANCIERA CONFIANZA, TRUJILLO-2014".

N

CAPITULO 6. RESULTADOS

6.1. Estandarizacién de procesos de trabajo del area de operaciones de la

Financiera Confianza.

Detallando algunos de los procesos, podemos graficarlos de la siguiente manera:

Ejecutivo de servicios:

e Retiro

e Retiro mayor a S/. 3000

e Deposito

e Deposito mayor a S/. 30 000

e Amortizacién

e Amortizacion adelanto de cuotas
e Giros

e Transferencias

e Cheque de gerencia

Ejecutivo de plataforma:

e Apertura cuenta de ahorro
e Apertura plazo fijo

e Desembolsos

e Atencion de reclamos

e Constancia de no adeudo

e Solicitud envié de remesas

¢ Revision de cuentas de ahorros, plazos fijos
¢ Revision de pagares

e Cuadre de ventanilla al cierre del dia
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Figura 6.1: Antes de aplicar la metodologia de 5°S en el proceso de RETIRO

10 seg
5 seq
14 seg
/ D:i"s = Basede datos 1T seq
Mo a
Si
Imp resion del 11 seq
wouchear
Selloy visto 9 seg
Firma de wouchear
[cliente) ¥ seg
Coteio de firma 6 seg
Firma diferents
[reimpresidn de 11 seg
wou char)
Salloy wisto A seqg
Firma de woucher T seqg
[cliente)
B seq
Cotejo de firma
Entrega de O'MI, = 2
tar jeta y voucher
Conteo de dinerc 50 s=g
ES (Ejecutivo de
Servicio)
Werificaddn de 120 seg
dinero [Cliente)
Oferta de seguro
5 = 20 seg
=== =

Fuente: Procesos en el area de operaciones de la Financiera Confianza.
Elaborado: Las autoras.
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Figura 6.2: Después de aplicar la metodologia de 5°S en el proceso de RETIRO

10 s=g
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14 =g
- / ore Racs = astos ™ se
Ho
] X1
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WOLRC e 11==g
FIrma s wschsr TEag
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|Firimea «f & woanches r ]
[Cants) =2
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Salloy wisto L1
Entregs os DM,
tarjets y wouwchsr e
Conso oo dinsrs
E 3 (E]scuwbhno s [=<=T
BErViCE |
Vermcasonds 120 s2g
i s [Cle e

Fuente: Procesos en el area de operaciones de la Financiera Confianza.
Elaborado: Las autoras.
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Tabla 6.1: Tiempos del proceso de RETIRO

ANTES DE LA IMPLEMENTACION DE LA METODOLOGIA 5'S
Secuencia ACTIVIDADES TIEMPO
1 Protocolo de bienvenida 10
2 Pregunta de operacion 5
3 Solicitud de DNI, tarjeta y monto 14
4 Validacion del cliente 17
5 Impresién voucher 11
6 Sello y visto 9
7 Firma de voucher (Cliente) 7
8 Cotejo de firma 6
9 Firma diferente (reimpresion de voucher) 11
10 Sello y visto 9
11 Firma de voucher (Cliente) 7
12 Cotejo de firma 6
13 Entrega de DNI, tarjeta y voucher 3
14 Conteo de dinero ES (Ejecutivo de Servicio) 60
15 Verificacion de dinero (Cliente) 120
16 Oferta de seguro y/o servicio 30
17 Protocolo de despedida 8
TOTAL - SEGUNDOS 333
TOTAL - MINUTOS 5.6
Fuente: Procesos en el area de operaciones de la Financiera Confianza.
Elaborado: Las autoras.
Tabla 6.2: Tiempos del proceso de RETIRO
DESPUES DE LA IMPLEMENTACION DE LA METODOLOGIA 5'S
Secuencia ACTIVIDAD TIEMPO
1 Protocolo de bienvenida 10
2 Pregunta de operacion 5
3 Solicitud de DNI, tarjeta y monto 14
4 Validacion del cliente 17
5 Impresion voucher 11
6 Firma de voucher (Cliente) 7
7 Cotejo de firma 6
8 Firma diferente (reimpresion de voucher) 11
9 Firma de voucher (Cliente) 9
10 Cotejo de firma 7
11 Sello y visto 6
12 Entrega de DNI, tarjeta y voucher 3
13 Conteo de dinero ES 60
14 Verificacion de dinero (Cliente) 120
15 Protocolo de despedida 8
TOTAL - SEGUNDOS 294
TOTAL - MINUTOS 4.9

Fuente: Procesos en el area de operaciones de la Financiera Confianza.
Elaborado: Las autoras.
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Figura 6.3: Comparacion del antes y después de la implementacion de las 5°S en el
proceso de RETIRO

5.6
5.5
5.4
5.3

§5.2

5.0
4.9
4.8

4.7

4.6

4.5
Antes de aplicado 5'S Despues de aplicado 5°S

Fuente: Tabla 6.1 y tabla 6.2

Descripcion:
Se observa que antes de aplicar la metodologia de 5’S, el proceso de RETIRO duraba 5

minutos con 6 segundos, y luego de aplicar la metodologia 5’S se redujo a 4 minutos con

9 segundos, por lo tanto ahora el servicio de RETIRO es mas rapido y eficiente.
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Figura 6.4: Antes de aplicar la metodologia de 5°S en el proceso de RETIRO MAYOR A S/. 3000

Fuente: Procesos en el area de operaciones de la Financiera Confianza.
Elaborado: Las autoras.
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Figura 6.5: Después de aplicar la metodologia de 5°S en el proceso de RETIRO MAYOR A S/. 3000
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Fuente: Procesos en el area de operaciones de la Financiera Confianza.
Elaborado: Las autoras.

Guevara Quiroz, C.; Jiménez Aliaga, M. 103



“IMPLEMENTACION DE 5°S PARA MEJORAR LA
UNIVERSIDAD ATENCION AL CLIENTE DEL AREA DE OPERACIONES
PRIVADA DEL NORTE DE FINANCIERA CONFIANZA, TRUJILLO-2014".

N

Tabla 6.3: Tiempos del proceso de RETIRO MAYOR A S/. 3000

ANTES DE LA IMPLEMENTACION DE LA METODOLOGIA 5'S
Secuencia ACTIVIDADES TIEMPO

1 Protocolo de bienvenida 10
2 Pregunta de operacion 5
3 Solicitud de DNI, tarjeta y monto 14
4 Validacioén del cliente 17
5 Solicitud de autorizaciéon JOA (>3000) 13
6 Impresién voucher 11
7 Sello y visto 9
8 Firma de voucher (Cliente) 7
9 Cotejo de firma 6
10 Firma diferente (reimpresion de voucher) 11
11 Sello y visto 9
12 Firma de voucher (Cliente) 7
13 Cotejo de firma 6
14 Visto del JOA 17
15 Entrega de DNI, tarjeta y voucher 3
16 Conteo de dinero ES (Ejecutivo de Servicio) 60
17 Verificacion de dinero (Cliente) 120
18 Oferta de seguro y/o servicio 30
19 Protocolo de despedida 8
TOTAL - SEGUNDOS 363

TOTAL - MINUTOS 6.1

Fuente: Procesos en el area de operaciones de la Financiera Confianza.
Elaborado: Las autoras.

Tabla 6.4: Tiempos del proceso de RETIRO MAYOR A S/. 3000

DESPUES DE LA IMPLEMENTACION DE LA METODOLOGIA 5'S
Secuencia ACTIVIDADES TIEMPO

1 Protocolo de bienvenida 10
2 Pregunta de operacion 5
3 Solicitud de DNI, tarjeta y monto 14
4 Validacion del cliente 17
5 Solicitud de autorizacion JOA (>3000) 13
6 Impresion voucher 11
7 Firma de voucher (Cliente) 7
8 Cotejo de firma 6
9 Firma diferente (reimpresion de voucher) 11
10 Sello y visto 9
11 Firma de voucher (Cliente) 7
12 Cotejo de firma 6
13 Visto del JOA 17
14 Entrega de DNI, tarjeta y voucher 3
15 Conteo de dinero ES (Ejecutivo de Servicio) 60
16 Verificacion de dinero (Cliente) 120
17 Protocolo de despedida 8
TOTAL - SEGUNDOS 324

TOTAL - MINUTOS 5.4
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Figura 6.6: Comparacion del antes y después de la implementacion de las 5°S en el
proceso de RETIRO MAYOR A S/. 3000

6.1
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Fuente: Tabla 6.3 y tabla 6.4

Descripcion:

Se observa que antes de aplicar la metodologia de 5'S, el proceso de RETIRO MAYOR
A S/. 3000 duraba 6 minutos con 1 segundos, y luego de aplicar la metodologia 5’'S se
redujo a 5 minutos con 4 segundos, por lo tanto ahora el servicio de RETIRO MAYOR

A S/. 3000 es méas rapido y eficiente.
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Figura 6.7: Antes de aplicar la metodologia de 5°S en el proceso de DEPOSITO
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Fuente: Procesos en el area de operaciones de la Financiera Confianza.
Elaborado: Las autoras.
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Figura 6.8: Después de aplicar la metodologia de 5°S en el proceso de DEPOSITO
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Fuente: Procesos en el area de operaciones de la Financiera Confianza.
Elaborado: Las autoras.
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Tabla 6.5: Tiempos del proceso de DEPOSITO

ANTES DE LA IMPLEMENTACION DE LA METODOLOGIA 5'S
Secuencia ACTIVIDADES TIEMPO
1 Protocolo de bienvenida 10
2 Pregunta de operacion 5
3 Solicitud N° de cta., nombre y monto 14
4 Validacién del cliente a depositar 17
5 Solicitud y conteo de dinero ES (Ejecutivo de Servicio) 20
6 Impresion voucher 11
7 Sello y visto
8 Firma de voucher
9 Entrega de voucher y vuelto (Cliente) 10
10 Oferta de seguro y/o servicio 30
11 Protocolo de despedida 8
TOTAL - SEGUNDOS 141
TOTAL - MINUTOS 54

Fuente: Procesos en el area de operaciones de la Financiera Confianza.
Elaborado: Las autoras.

Tabla 6.6: Tiempos del proceso de DEPOSITO

DESPUES DE LA IMPLEMENTACION DE LA METODOLOGIA 5'S
Secuencia ACTIVIDADES TIEMPO
1 Protocolo de bienvenida 10
2 Pregunta de operaciéon S
3 Solicitud N° de cta., nombre y monto 14
4 Validacion del cliente a depositar 17
5 Solicitud y conteo de dinero ES (Ejecutivo de Servicio) 20
6 Impresién voucher 11
7 Sello y visto
8 Firma de voucher
9 Entrega de voucher y vuelto (Cliente) 10
10 Protocolo de despedida 8
TOTAL - SEGUNDOS 111
TOTAL - MINUTOS 1.9

Fuente: Procesos en el area de operaciones de la Financiera Confianza.
Elaborado: Las autoras.
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Figura 6.9: Comparacion del antes y después de la implementacion de las 5’S en el
proceso de DEPOSITO

2.5

2.0

=
]

Minutos

1.0

0.5

0.0
Antes de aplicado 5'S Despues de aplicado 5°S

Fuente: Tabla 6.5 y tabla 6.6

Descripcion:
Se observa que antes de aplicar la metodologia de 5’S, el proceso de DEPOSITO duraba
2 minutos con 4 segundos, y luego de aplicar la metodologia 5’S se redujo a 1 minutos

con 9 segundos, por lo tanto ahora el servicio de DEPOSITO es mas rapido y eficiente.
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Figura 6.10: Antes de aplicar la metodologia de 5°S en el proceso de DEPOSITO MAYOR
A S/. 30000
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Fuente: Procesos en el area de operaciones de la Financiera Confianza.
Elaborado: Las autoras.
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Figura 6.11: Después de aplicar la metodologia de 5°S en el proceso de DEPOSITO
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Fuente: Procesos en el area de operaciones de la Financiera Confianza.
Elaborado: Las autoras.
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Tabla 6.7: Tiempos del proceso de DEPOSITO MAYOR A S/. 30 000

ANTES DE LA IMPLEMENTACION DE LA METODOLOGIA 5'S
Secuencia ACTIVIDADES TIEMPO
1 Protocolo de bienvenida 10
Pregunta de operacion S
3 Solicitud N° de cta., nombre y monto 14
4 Validacién del cliente a depositar 17
5 Pregunta de procedencia de efectivo 10
6 Solicitud y conteo de dinero ES (Ejecutivo de Servicio) 20
7 Impresién voucher 11
8 Sello y visto 9
9 Firma de voucher 7
10 Entrega de voucher y vuelto (Cliente) 10
11 Oferta de seguro y/o servicio 30
12 Protocolo de despedida 8
TOTAL - SEGUNDOS 151
TOTAL - MINUTOS 2.5

Fuente: Procesos en el area de operaciones de la Financiera Confianza.
Elaborado: Las autoras.

Tabla 6.8: Tiempos del proceso de DEPOSITO MAYOR A S/. 30 000

DESPUES DE LA IMPLEMENTACION DE LA METODOLOGIA 5'S

Secuencia ACTIVIDADES TIEMPO
Protocolo de bienvenida 10
2 Pregunta de operacion S
3 Solicitud N° de cta., nombre y monto 14
4 Validacion del cliente a depositar 17
5 Pregunta de procedencia de efectivo 10
6 Solicitud y conteo de dinero ES (Ejecutivo de Servicio) 20
7 Impresion voucher 11
8 Sello y visto
9 Firma de voucher
10 Entrega de voucher y vuelto (Cliente) 10
11 Protocolo de despedida 8
TOTAL - SEGUNDOS 121
TOTAL - MINUTOS 2.0

Fuente: Procesos en el area de operaciones de la Financiera Confianza.
Elaborado: Las autoras.
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Figura 6.12: Comparacion del antes y después de la implementacion de las 5°S en el
proceso de DEPOSITO MAYOR A S/. 30 000.
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Fuente: Tabla 6.7 y tabla 6.8

Descripcion:
Se observa que antes de aplicar la metodologia de 5’S, el proceso de DEPOSITO MAYOR

A S/. 30 000 duraba 2 minutos con 5 segundos, y luego de aplicar la metodologia 5’S se
redujo a 2 minutos, por lo tanto ahora el servicio de DEPOSITO MAYOR A S/. 30 000 es

mas rapido y eficiente.
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Figura 6.13: Antes de aplicar la metodologia de 5°S en el proceso de AMORTIZACION
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Fuente: Procesos en el area de operaciones de la Financiera Confianza.
Elaborado: Las autoras.
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Figura 6.14: Después de aplicar la metodologia de 5°S en el proceso de AMORTIZACION
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Fuente: Procesos en el area de operaciones de la Financiera Confianza.
Elaborado: Las autoras.
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Tabla 6.9: Tiempos del proceso de AMORTIZACION

ANTES DE LA IMPLEMENTACION DE LA METODOLOGIA 5'S
Secuencia ACTIVIDADES TIEMPO

1 Protocolo de bienvenida 10
2 Pregunta de operacion 3)
3 Solicitud N° de DNI 8
4 Validacion del cliente 17
5 Solicitud de dinero 6
6 Conteo de dinero y vuelto ES (Ejecutivo de Servicio) S7
7 Impresion voucher 11
8 Sello y visto 9
9 Firma de voucher (Cliente) 7
10 Entrega de voucher 3
11 Oferta de seguro y/o servicio 30
12 Protocolo de despedida 8
TOTAL - SEGUNDOS 171

TOTAL - MINUTOS 29

Fuente: Procesos en el area de operaciones de la Financiera Confianza.
Elaborado: Las autoras.

Tabla 6.10: Tiempos del proceso de AMORTIZACION

DESPUES DE LA IMPLEMENTACION DE LA METODOLOGIA 5'S
Secuencia ACTIVIDADES TIEMPO
1 Protocolo de bienvenida 10
2 Pregunta de operacion 3)
3 Solicitud N° de DNI 8
4 Validacién del cliente 17
5 Solicitud de dinero 6
6 Conteo de dinero y vuelto ES (Ejecutivo de Servicio) S7
7 Impresién voucher 11
8 Sello y visto
9 Firma de voucher (Cliente)
10 Entrega de voucher 3
11 Protocolo de despedida 8
TOTAL - SEGUNDOS 141
TOTAL - MINUTOS 2.4

Fuente: Procesos en el area de operaciones de la Financiera Confianza.
Elaborado: Las autoras.
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Figura 6.15: Comparacion del antes y después de la implementacion de las 5’S en el
proceso de AMORTIZACION.
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Fuente: Tabla 6.9 y tabla 6.10

Descripcion:
Se observa que antes de aplicar la metodologia de 5'S, el proceso de AMORTIZACION
duraba 2 minutos con 9 segundos, y luego de aplicar la metodologia 5’S se redujo a 2

minutos con 4 segundos, por lo tanto ahora el servicio de AMORTIZACION es mas rapido

y eficiente.
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Figura 6.16: Antes de aplicar la metodologia de 5°S en el proceso de AMORTIZACION
ADELANTO DE CUOTAS
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Fuente: Procesos en el area de operaciones de la Financiera Confianza.
Elaborado: Las autoras.
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Figura 6.17: Después de aplicar la metodologia de 5°S en el proceso de AMORTIZACION
ADELANTO DE CUOTAS
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Fuente: Procesos en el area de operaciones de la Financiera Confianza.
Elaborado: Las autoras.
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Tabla 6.11: Tiempos del proceso de AMORTIZACION ADELANTO DE CUOTAS

ANTES DE LA IMPLEMENTACION DE LA METODOLOGIA5'S
Secuencia ACTIVIDADES TIEMPO

1 Protocolo de bienvenida 10
2 Pregunta de operacion 5
3 Solicitud de DNI 8
4 Validacion del cliente 17
5 Solicitud de dinero 6
6 Conteo de dinero y vuelto ES (Ejecutivo de Servicio) 70
7 Impresién voucher 11
8 Sello y visto 9
9 Firma de voucher (Cliente) 7
10 Llenado de Formato de Adelanto de cuotas 37
11 Visto del JOA 17
12 Oferta de seguro y/o servicio 30
13 Entrega de DNI y voucher 3
14 Protocolo de despedida 8
TOTAL - SEGUNDOS 238

TOTAL - MINUTOS 4.0

Fuente: Procesos en el area de operaciones de la Financiera Confianza.
Elaborado: Las autoras.

Tabla 6.12: Tiempos del proceso de AMORTIZACION ADELANTO DE CUOTAS

DESPUES DE LA IMPLEMENTACION DE LA METODOLOGIA 5'S
Secuencia ACTIVIDADES TIEMPO

1 Protocolo de bienvenida 10
2 Pregunta de operacion S
3 Solicitud de DNI 8
4 Validacion del cliente 17
5 Solicitud de dinero 6
6 Conteo de dinero y vuelto ES (Ejecutivo de Servicio) 70
7 Impresién voucher 11
8 Sello y visto 9
9 Firma de voucher (Cliente) 7
10 Llenado de Formato de Adelanto de cuotas 37
11 Visto del JOA 17
12 Entrega de DNI y voucher 3
13 Protocolo de despedida 8
TOTAL - SEGUNDOS 208

TOTAL - MINUTOS 3.5

Fuente: Procesos en el area de operaciones de la Financiera Confianza.
Elaborado: Las autoras.
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Figura 6.18: Comparacion del antes y después de la implementacion de las 5’S en el
proceso de AMORTIZACION ADELANTO DE CUOTAS.
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Fuente: Tabla 6.11 y tabla 6.12

Descripcion:

Se observa que antes de aplicar la metodologia de 5'S, el proceso de AMORTIZACION
ADELANTO DE CUOTAS duraba 4 minutos, y luego de aplicar la metodologia 5’S se redujo
a 3 minutos 5 segundos, por lo tanto ahora el servicio de AMORTIZACION ADELANTO DE

CUOTAS es mas rapido y eficiente.
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Figura 6.19: Antes de aplicar la metodologia de 5°S en el proceso de GIROS
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Fuente: Procesos en el area de operaciones de la Financiera Confianza.
Elaborado: Las autoras.
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Figura 6.20: Después de aplicar la metodologia de 5°S en el proceso de GIROS
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Fuente: Procesos en el area de operaciones de la Financiera Confianza.
Elaborado: Las autoras.
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Tabla 6.13: Tiempos del proceso de GIRO

ANTES DE LA IMPLEMENTACION DE LA METODOLOGIA 5'S

Secuencia ACTIVIDADES TIEMPO
1 Protocolo de bienvenida 10
2 Pregunta de operacion S
3 Llenado de formato 25
4 Ingreso de datos al Sistema y revision 36
5 Solicitud del dinero, conteo y vuelto ES (Ejecutivo de Servicios) 62
6 Impresion del voucher 11
7 Sello y visto
8 Entrega de formato y voucher
9 Oferta de seguro y/o servicio 30
10 Protocolo de despedida 8

TOTAL - SEGUNDOS 199
TOTAL - MINUTOS 3.3

Fuente: Procesos en el area de operaciones de la Financiera Confianza.
Elaborado: Las autoras.

Tabla 6.14: Tiempos del proceso de GIRO

DESPUES DE LA IMPLEMENTACION DE LA METODOLOGIA 5'S
Secuencia ACTIVIDADES TIEMPO

1 Protocolo de bienvenida 10
2 Pregunta de operacién S
3 Llenado de formato 25
4 Ingreso de datos al Sistema y revision 36
5 Solicitud del dinero, conteo y vuelto ES (Ejecutivo de Servicios) 62
6 Impresion del voucher 11
7 Sello y visto 9
8 Entrega de formato y voucher 3
9 Protocolo de despedida 8
TOTAL - SEGUNDOS 169

TOTAL - MINUTOS 2.8

Fuente: Procesos en el area de operaciones de la Financiera Confianza.
Elaborado: Las autoras.
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Figura 6.21: Comparacién del antes y después de la implementacion de las 5’S en el

proceso de GIRO.
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Fuente: Tabla 6.13 y tabla 6.14

Descripcion:
Se observa que antes de aplicar la metodologia de 5'S, el proceso de GIRO duraba 3
minutos con 3 segundos, y luego de aplicar la metodologia 5’S se redujo a 2 minutos 8

segundos, por lo tanto ahora el servicio de GIRO es mas rapido y eficiente.
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Figura 6.22: Antes de aplicar la metodologia de 5°S en el proceso de TRANSFERENCIA
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Fuente: Procesos en el area de operaciones de la Financiera Confianza.
Elaborado: Las autoras.
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Figura 6.23: Después de aplicar la metodologia de 5°S en el proceso de TRANSFERENCIA
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Fuente: Procesos en el area de operaciones de la Financiera Confianza.
Elaborado: Las autoras.
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Tabla 6.15: Tiempos del proceso de TRANSFERENCIA

ANTES DE LA IMPLEMENTACION DE LA METODOLOGIA 5'S
Secuencia ACTIVIDADES TIEMPO

1 Protocolo de bienvenida 10
2 Pregunta de operacion 5
3 Llenado de formato 25
4 Solicitud de DNI 8
5 Ingreso de datos al Sistema y revision 36
6 Impresion del voucher 11
7 Sello y visto 9
8 Firma de voucher (Cliente) 7
9 Cotejo de firma 6
10 Visto del JOA 17
11 Entrega de copia de formato, voucher y DNI 3
12 Oferta de seguro y/o servicio 30
13 Protocolo de despedida 8
TOTAL - SEGUNDOS 175

TOTAL - MINUTOS 2.9

Fuente: Procesos en el area de operaciones de la Financiera Confianza.
Elaborado: Las autoras.

Tabla 6.16: Tiempos del proceso de TRANSFERENCIA

DESPUES DE LA IMPLEMENTACION DE LA METODOLOGIA 5'S
Secuencia ACTIVIDADES TIEMPO

1 Protocolo de bienvenida 10
2 Pregunta de operacion 3
3 Llenado de formato 25
4 Solicitud de DNI 8
5 Ingreso de datos al Sistema y revision 36
6 Impresion del voucher 11
7 Sello y visto 9
8 Firma de voucher (Cliente) 7
9 Cotejo de firma 6
10 Visto del JOA 17
11 Entrega de copia de formato, voucher y DNI 3
12 Protocolo de despedida 8
TOTAL - SEGUNDOS 145

TOTAL - MINUTOS 2.4

Fuente: Procesos en el area de operaciones de la Financiera Confianza.
Elaborado: Las autoras.

Guevara Quiroz, C.; Jiménez Aliaga, M. 128



“IMPLEMENTACION DE 5'S PARA MEJORAR LA
UNIVERSIDAD ATENCION AL CLIENTE DEL AREA DE OPERACIONES
PRIVADA DEL NORTE DE FINANCIERA CONFIANZA, TRUJILLO-2014".

N

Figura 6.24: Comparacion del antes y después de la implementacion de las 5°S en el
proceso de TRANSFERENCIA.
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Fuente: Tabla 6.15 y tabla 6.16

Descripcion:
Se observa que antes de aplicar la metodologia de 5’S, el proceso de TRANSFERENCIA
duraba 2 minutos con 9 segundos, y luego de aplicar la metodologia 5’'S se redujo a 2

minutos 4 segundos, por lo tanto ahora el servicio de TRANSFERENCIA es mas rapido y

eficiente.
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Figura 6.25: Antes de aplicar la metodologia de 5°S en el proceso de CHEQUE DE GERENCIA
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Fuente: Procesos en el area de operaciones de la Financiera Confianza.
Elaborado: Las autoras.
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Figura 6.26: Después de aplicar la metodologia de 5°S en el proceso de CHEQUE DE GERENCIA
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Fuente: Procesos en el area de operaciones de la Financiera Confianza.
Elaborado: Las autoras.
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Tabla 6.17: Tiempos del proceso de CHEQUE DE GERENCIA

ANTES DE LA IMPLEMENTACION DE LA METODOLOGIA 5'S
Secuencia ACTIVIDADES TIEMPO

1 Protocolo de bienvenida 10
2 Pregunta de operacion 5
3 Llenado de formato 25
4 Solicitud de DNI 8
5 Ingreso de datos al Sistema y revision 36
6 Impresién del voucher 11
7 Sello y visto 9
8 Firma de voucher (Cliente) 7
9 Cotejo de firma 6
10 Visto del JOA 17
11 Entrega de copia de formato, voucher y DNI 3
12 Oferta de seguro y/o servicio 30
13 Protocolo de despedida 8
TOTAL - SEGUNDOS 175

TOTAL - MINUTOS 2.9

Fuente: Procesos en el area de operaciones de la Financiera Confianza.
Elaborado: Las autoras.

Tabla 6.18: Tiempos del proceso de CHEQUE DE GERENCIA

DESPUES DE LA IMPLEMENTACION DE LA METODOLOGIA 5'S
Secuencia ACTIVIDADES TIEMPO

1 Protocolo de bienvenida 10
2 Pregunta de operacion 5
3 Llenado de formato 25
4 Solicitud de DNI 8
5 Ingreso de datos al Sistema y revision 36
6 Impresion del voucher 11
7 Sello y visto 9
8 Firma de voucher (Cliente) 7
9 Cotejo de firma 6
10 Visto del JOA 17
11 Entrega de copia de formato, voucher y DNI 3
12 Protocolo de despedida 8
TOTAL - SEGUNDOS 145

TOTAL - MINUTOS 2.4

Fuente: Procesos en el area de operaciones de la Financiera Confianza.
Elaborado: Las autoras.
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Figura 6.27: Comparacion del antes y después de la implementacion de las 5’S en el
proceso de CHEQUE DE GERENCIA.

2.9
V-
3.0

2.5

2.0

Minutos

=
wn

1.0

0.5

0.0
Antes de aplicado 5'S Despues de aplicado 5°S

Fuente: Tabla 6.17 y tabla 6.18

Descripcion:

Se observa que antes de aplicar la metodologia de 5'S, el proceso de CHEQUE DE
GERENCIA duraba 2 minutos con 9 segundos, y luego de aplicar la metodologia 5’S se
redujo a 2 minutos 4 segundos, por lo tanto ahora el servicio de CHEQUE DE GERENCIA

es mas rapido y eficiente.

6.2. Ambiente de trabajo mas agradable, limpio, productivo y eficiente en el

area de Operaciones de Financiera Confianza.

Para analizar el ambiente de trabajo se debe conocer cémo se encuentra el ambiente

del area de operaciones antes de la implementacion de la metodologia de 5’S.

Este indicador tiene mucha relacion con la metodologia 5’s, ya que todas las técnicas
aplicadas estan encaminadas a proveer al lugar de trabajo un mejor ambiente laboral,
para que las personas que trabajen en el area se sienten mas comodas realizando
sus labores del dia. Para poder medir este indicador se procedi6 a realizar una
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encuesta al personal del &rea (9 trabajadores del area de operaciones) y se consideré

ciertos aspectos relevantes, como son.

e Relacioén con los jefes.

e Relacion con los trabajadores.

e Imparcialidad de trabajo.

e Orgulloy lealtad a la empresa.

e Compafierismo entre los trabajadores del area.

e Apreciacion general de la empresa.
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Tabla 6.19: Encuesta de Clima Laboral antes de la Implementaciéon 5°S

“IMPLEMENTACION DE 5'S PARA MEJORAR LA
ATENCION AL CLIENTE DEL AREA DE OPERACIONES
DE FINANCIERA CONFIANZA, TRUJILLO-2014".

PREGUNTAS DE ENCUESTA - PRE TEST Nadade | Totalmente
acuerdo | de acuerdo
LOS JEFES 1] 2|3 ] a

Total

Puntaje
medio

1 [Mi jefe me mantiene informado de asuntos y cambios

2 |Mi jefe muestra agradecimiento por mi buen trabajo

3 [Mi jefe es competente para mantener el personal

4 |Mi jefe cumple sus promesas

5 |Las palabras de mi jefe coinciden con sus acciones

PERSONAL QUE LABORAN EN EMPRESA

6 |Dispone de recursos y herramientas para realizar el trabajo

7 |las responsabilidades de mi puesto de trabajo estdn bien definidas

8 |Considero que hay un medio de comunicacidn interna adecuada

9 |Alos colaboradores seleanima a que equilibre su trabajo y vida personal

IMPARCIALIDAD EN EL TRABAJO

10 |El personal recibe un trato, independiente de la posicidn que tiene

11 |Mi jefe no tiene un personal favorito

12 |Si soy tratado injustamente, sé que tendre oportunidad de defenderme

13 [La gente es tratado justamente sin importar su antigiiedad

ORGULLO Y LEALTAD

14 |Siento que mi trabajo es valorado y que mi participacion es importante

15 |Mesiento orgulloso de los que hemos logrado

16 |Estoy orgulloso de decir a otras personas que trabajen aqui

17 |La gente viene a trabajar con gusto

COMPANERISMO

18 |Las personas celebran cumpleafios

19 [En este lugar hay gente amigable para trabajar

20 |Trabajar en este lugar es divertido

21 |Trabajo en equipo y colaboracidon de todos

FINALMENTE CONSIDERANDO TODO LOS ANTERIORES

22 |La Empresa es un buen lugar para trabajar

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de la empresa Financiera Confianza.

Elaborado: Las autoras.

Las preguntas realizadas con evaluacién con el rango de valoracion de 1 que es

cuando no estan de acuerdo a 4 en la que se encuentra totalmente de acuerdo con

la pregunta.
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Figura 6.28: Ambiente Laboral de la empresa antes de la implementacion de las 5°S

Jefes (54%)
3.00

2.50

Empresa (69%) — ..es*"" o Personal del Area (58%)

=

o

S
.

Compafierismo (65%) Imparuah(cSIZil/?e trabajo
'o. '-' 0

Orgullo y lealtad (58%) P = 59%

Fuente: Tabla 6.19

Descripcion:

Se observa que después de la tabulacion se obtiene los resultados donde se
encuentra que el ambiente laboral del area de operaciones es de 59% de aceptacion,

quiere decir que el ambiente para los trabajadores no es malo, pero se puede
mejorar.

Se volvié a analizar el ambiente laboral luego de realizar las técnicas de 5’S, para la
cual se necesitd realizar medicién de indicadores después de la implementacién.
Todos los trabajadores del area de operaciones responden las preguntas con
objetividad para poder tener los datos mas cercanos a la realidad. La encuesta fue

realizada a todo el personal del &rea de operaciones obteniendo:
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Figura 6.29: Ambiente Laboral de la empresa después de la implementacion de las

5’s

Jefes (89%)
3.70

3.65
3.60

eeec®

Empresa (86%) eeeeen” 355 e

3.50
3.45

) ‘- . ..'

Compaiierismo (92%

Orgullo y lealtad (92%)

Fuente: Tabla 6.19

Descripcion:

3.40 $

Personal del Area (90%)

Imparcialidad de trabajo
(86%)

P =90%

Se observa que el ambiente laboral para los trabajadores mejoro después de la

implementacién de las 5’S, pasando de un nivel regular a un nivel bueno, donde

existe un ambiente mas agradable y eficiente.

Operaciones de la Financiera Confianza.

Avance de la implementacion de 5’S en la atenciédn al cliente del area de

Para la evaluacion del avance de la implementaciéon de las 5’s en la atencién al

cliente del area de operaciones de la Financiera Confianza se realiz6 un cuestionario

en el cual se medira cada una de las 5’s por medio de 5 preguntas, las cuales seran

ponderados en una escala de 1 a 5, donde 1 representa muy mal, 2 representa mal,

3 representa regular, 4 representa bueno, 5 representa muy bueno.

Guevara Quiroz, C.; Jiménez Aliaga, M.

137



“IMPLEMENTACION DE 5'S PARA MEJORAR LA
ATENCION AL CLIENTE DEL AREA DE OPERACIONES
DE FINANCIERA CONFIANZA, TRUJILLO-2014".

UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

N

Tabla 6.20: Inspeccion de las 5’S

INSPECCION DE LAS 5'S

EVALUADOR:
HOJA DE AUTORIDADES 5S PUNTAIJE
FECHA:

55 # ARTICULOS REVISADOS DESCRIPCION PT
> 1 Materiales o partes Materiales en exceso de inventario 2
‘8 2 Maquinaria u otros equipos Existencias innecesarias alrededor 1
g 3 Herramientas Existencias innecesarias alrededor 2
% 4 Control visual Existencia o no ce control visual 2
g 5 Estandares escritos Tiene establecido los estandares para 55 2
©  [suBTOTAL 9
6 Indicadores de lugar Existen dreas de almacenaje marcado 1
7 Indicadores de articulos Demarcacion de articulos 2
E 8 Indicadores de cantidad Identificacién maximay minimo 2
g 9 Vias de acceso Estan identificados el aréa de operaciones 3
10 Herramientas Poseen un lugar claramente identificado 2
SUBTOTAL 10
11 Pisos Estan los pisos libre, sin basura 4
< 12 Computadores de escritorio  |Estan los CPU, libres de objetos 3
E 13 Limpieza e inspeccion Realizan inspeccién de dreas de trabajo 2
S 14 Responsabilidad de Limpieza |Existe personal responsable de verificar esto 2
- 15 Habito de limpieza Los trabajadores limpian su lugar de trabajo 1
SUBTOTAL 12
é 16 Notas de mejoramiento Genera nota de mejoramiento regularmente 2
% 17 Ideas de mejoramiento Se haimplementado ideas de mejora 1
5 18 Procedimientos claves Usa procedimientos escritos, claros y actuales 2
2 19 Plan de mejoramiento Tiene plan futuro de mejora parael area 3
s 20 La primera 3S Estdn las primeras 3S mantenidas 2
b SUBTOTAL 10
21 Entrenamiento Son conocidos los procedimientos estandares 2
<Zi 22 Materiales de trabajo Son almacenados correctamente 2
= 23 Control de Stock Ha iniciado un control de stock 1
9 24 Procedimientos Estdn al diay son regularmente revisados 2
a) 25 Descripcion del cargo Estan al diay son regularmente revisados 2
SUBTOTAL 9

1 = Muy Malo 2 = Malo 3 = Regular 4 = Bueno 5 = Muy Bueno

Fuente: Area de operaciones de la Financiera Confianza.

Elaborado: Las autoras.
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Tabla 6.21: Inspeccion Inicial del Area de operaciones antes de la implementacion de las

5'S
Pilares 5'S Puntaje Maximo Porcentaje
Clasificacion 9 25 36%
Orden 10 25 40%
Limpieza 12 25 48%
Estandarizacion 10 25 40%
Disciplina 9 25 36%
TOTAL 50 125 40%

Fuente: Tabla 6.20

Figura 6.30: Inspeccion antes de la implementacion de las 5’S

48%
50%

45% 40% 40%
40% 36% 36%
35%
30%
25%
20%
15%
10%

5%

0%
Clasificacion Orden Limpieza Estandarizacion Disciplina

Fuente: Tabla 6.21

Se observa que antes de la implementacion de la metodologia 5’S el area de
operaciones se encontraba en un nivel Malo con un 40%, ya que los porcentajes se
encuentran por debajo del 50%, donde no se cumplian con los procedimientos
correctos, por ello no habia un ambiente de trabajo tan agradable, limpio, productivo
y eficiente.
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Luego de la implementacion se realiza la inspeccion de las 5’S en el area de
operaciones de la Financiera Confianza, obteniéndose lo siguiente:

Tabla 6.22: Inspeccion de las 5’S

INSPECCION DE LAS 5'S

EVALUADOR:
HOJA DE AUTORIDADES 55 PUNTAIJE
FECHA:

55 # ARTiCULOS REVISADOS DESCRIPCION PT
> 1 Materiales o partes Materiales en exceso de inventario 4
*8 2 Maquinaria u otros equipos Existencias innecesarias alrededor 4
5 3 Herramientas Existencias innecesarias alrededor 5
g 4 Control visual Existencia o no ce control visual 5
g 5 Estandares escritos Tiene establecido los estandares para 55 5
©  [suBTOTAL 23
6 Indicadores de lugar Existen areas de almacenaje marcado 5
7 Indicadores de articulos Demarcacidn de articulos 5
E 8 Indicadores de cantidad Identificacion maximay minimo 5
g 9 Vias de acceso Estan identificados el aréa de operaciones 4
10 Herramientas Poseen un lugar claramente identificado 5
SUBTOTAL 24
11 Pisos Estan los pisos libre, sin basura 5
< 12 Computadores de escritorio  |Estan los CPU, libres de objetos 5
@ 13 Limpieza e inspeccidn Realizan inspeccion de dreas de trabajo 5
% 14 Responsabilidad de Limpieza |Existe personal responsable de verificar esto 5
- 15 Habito de limpieza Los trabajadores limpian su lugar de trabajo 5
SUBTOTAL 25
~§ 16 Notas de mejoramiento Genera nota de mejoramiento regularmente 4
;J: 17 Ideas de mejoramiento Se haimplementado ideas de mejora 5
% 18 Procedimientos claves Usa procedimientos escritos, claros y actuales 5
2 19 Plan de mejoramiento Tiene plan futuro de mejora para el drea 5
< 20 La primera 3S Estan las primeras 35 mantenidas 5
& |SUBTOTAL 24
21 Entrenamiento Son conocidos los procedimientos estandares 4
<Zt 22 Materiales de trabajo Son almacenados correctamente 5
2 23 Control de Stock Ha iniciado un control de stock 5
g 24 Procedimientos Estan al diay son regularmente revisados 5
& 25 Descripcion del cargo Estan al diay son regularmente revisados 5
SUBTOTAL 24

1 = Muy Malo 2 = Malo 3 = Regular 4 = Bueno 5 = Muy Bueno

Fuente: Area de operaciones de la Financiera Confianza.
Elaborado: Las autoras.
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A continuacién se procedio a tabular los datos, se nota la diferencia del incremento
considerado de como se encuentra la metodologia implantada, podemos analizar la
5’S, que tiene la mayor aplicacién del area de operaciones.

Tabla 6.23: Inspeccion final del Area de operaciones después de la implementacion de

las 5’'S

Pilares 5'S Puntaje Maximo Porcentaje
Clasificacion 23 25 92%
Orden 24 25 96%
Limpieza 25 25 100%
Estandarizacion 24 25 96%
Disciplina 24 25 96%
TOTAL 120 125 96%

Fuente: tabla 6.22

Figura 6.31: Inspeccion después de la implementacion de las 5’S

100%
-/

100%

o8% 96% 96% 96%

A

96%

94% 92%

92%

90%

88%

Clasificacion Orden Limpieza Estandarizacion Disciplina

Fuente: Tabla 6.23

Se observa que tenemos como mayor compromiso en los pilares Limpieza, Orden,
Estandarizacion y Disciplina, asi como también se realiz6 un buen trabajo en la
seleccidn y clasificacion de articulos innecesarios, originando un agradable ambiente de

trabajo.
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6.4. CONTRASTACION DE LA HIPOTESIS

La contrastacion de la hipétesis se realizé mediante el modelo de Pre-Test y Post-

Test, del cual se podréa aceptar o rechazar la hipétesis planteada.

Se tienen el siguiente dato: n = 50 clientes
Luego se clasifico el nivel de satisfaccion conforme a las siguientes especificaciones:
En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo } Nada de acuerdo

De acuerdo Totalmente de acuerdo

N PR

Totalmente de acuerdo
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Tabla 6.24: Tabulaciéon de Encuesta Pre — Test

“IMPLEMENTACION DE 5'S PARA MEJORAR LA
ATENCION AL CLIENTE DEL AREA DE OPERACIONES
DE FINANCIERA CONFIANZA, TRUJILLO-2014".

PREGUNTAS DE ENCUESTA - PRE TEST Nadade |Totalmente de Puntaje
acuerdo acuerdo Total
PERCEPCION 1 2 3 4 medio
1 |[Los ambientes de la Financiera estuvieron limpios y cémodos 5 35 10 0 105 11.67
2 |El personal contd con equipos disponibles y materiales necesarios para su atencion 12 35 3 0 91 10.11
3 |[Selebrindd el servicio de atencidn segun las condiciones adecuadas 9 37 4 0 95 10.56
4 ([Seleresuelve cualquier problema que sele presente en los diferentes servicios 3 13 26 8 139 15.44
5 |Siempre encuentra personal disponible para brindarle informacién cuando la necesita 2 18 29 1 129 14.33
6 |El personal dela Financiera mostro interés en su servicio 7 11 32 0 125 13.89
7 |El personal quelo atendid le transmitié confianza 11 4 27 8 132 14.67
8 |El personal dela Financiera la/o tratd con amabilidad, respeto y paciencia 10 17 20 3 116 12.89
9 |Los horarios de la financiera se adaptan a sus necesidades 4 29 15 2 115 12.78
TIEMPO DE REALIZACION DE LAS OPERACIONES
10 |La atencidn en el servicio deretiro en efectivo funciona con rapidez 17 31 1 1 86 9.56
11 |El personal que atiende en el servicio de depdsito es efectivo 9 28 12 1 105 11.67
12 |Cuando realiza un giro en la Financiera lo hace rapido 10 30 8 2 102 11.33
13 |Cuando hace una transferencia, el personal lo hace con efectividad 29 10 4 111 12.33
14 |Le gustaria que el personal realice las operaciones con mayor rapidez 8 17 22 3 120 13.33
FIDELIZACION DE CLIENTE
15 |[Sesiente satisfecho en realizar sus operaciones en la Financiera confianza 5 29 15 1 112 12.44
16 Recomendaria algun familiar para que realice sus operaciones en la fiannciera 118 13.11
Confianza. 31 17 1
17 |Ha observado mejoras en la atencidn dl cliente 38 4 99 11.00
18 |Observa que el personal de la financiera trabaja en equipo 18 28 3 87 9.67

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes del area de operaciones de la Financiera Confianza.

Elaboracion: Las autoras
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Tabla 6.25: Tabulacién de Encuesta Post - Test

“IMPLEMENTACION DE 5'S PARA MEJORAR LA
ATENCION AL CLIENTE DEL AREA DE OPERACIONES
DE FINANCIERA CONFIANZA, TRUJILLO-2014".

PREGUNTAS DE ENCUESTA - POST TEST Nadade | Totalmente de Puntaje
acuerdo acuerdo Total )
PERCEPCION 1 2 3 4 medio
1 [Los ambientes de la Financiera estuvieron limpios y comodos 1 5 14 30 173 19.22
2 |El personal contd con equipos disponibles y materiales necesarios para su atencion 0 9 7 34 175 19.44
3 |[Selebrindd el servicio de atencidn segln las condiciones adecuadas 0 2 45 193 21.44
4 [Seleresuelve cualquier problema que se le presente en los diferentes servicios 0 5 25 20 165 18.33
5 |[Siempre encuentra personal disponible para brindarle informacidén cuando la necesita 0 2 17 31 179 19.89
6 |El personal dela Financiera mostro interés en su servicio 0 3 22 25 172 19.11
7 |El personal quelo atendid le transmitié confianza 0 1 12 37 186 20.67
8 |El personal dela Financiera la/o traté con amabilidad, respeto y paciencia 0 2 20 28 176 19.56
9 |Los horarios dela financiera se adaptan a sus necesidades 0 1 15 34 183 20.33
TIEMPO DE REALIZACION DE LAS OPERACIONES
10 |La atencion en el servicio de retiro en efectivo funciona con rapidez 0 2 2 46 194 21.56
11 |El personal que atiende en el servicio de depdsito es efectivo 0 2 10 38 186 20.67
12 |Cuando realiza un giro en la Financiera lo hace rapido 0 3 15 32 179 19.89
13 |Cuando hace una transferencia, el personal lo hace con efectividad 0 2 10 38 186 20.67
14 |Le gustaria que el personal realice las operaciones con mayor rapidez 0 1 20 29 178 19.78
FIDELIZACION DE CLIENTE
15 |Sesiente satisfecho en realizar sus operaciones en la Financiera confianza 0 1 17 32 181 20.11
16 [Confianza. 0 2 10 38 186 20.67
17 |Ha observado mejoras en la atencidn dl cliente 0 4 9 37 183 20.33
18 [Observa que el personal dela financiera trabaja en equipo 0 2 45 193 21.44

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes del area de operaciones de la Financiera Confianza.
Elaboracion: Las autoras
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6.4.1. Prueba de la Hipotesis: Nivel promedio de mejora de atencion al cliente
del area de operaciones.

a. Definicién de variables
5s: EIl nivel Promedio de mejora de atencion al cliente del area de
operaciones antes de la implementacién de la metodologia 5s.

5s: El nivel Promedio de mejora de atencion al cliente del area de

operaciones después de la implementacion de la metodologia 5s.

Hipotesis Estadisticas:

Ho: Nivel promedio de mejora de atencion al cliente del area de
operaciones antes de la implementacién de la metodologia 5’S es mayor
o igual que el nivel promedio de mejora de atencion al cliente del area de

operaciones con la implementacion de la metodologia propuesta.
Ho: NACa—NACd>= O

Hi: Nivel Promedio de mejora de atencién al cliente del area de
operaciones antes de la implementacion de la metodologia 5’S es menor
que el nivel promedio de mejora de atencion al cliente del area de

operaciones con la implementacion de la metodologia propuesta.

Ha: NACa— NAC4< 0

b. Nivel de Significancia
El nivel de significancia (a) escogido para la prueba de la hipétesis sera

el 5% (a — 5%) por lo tanto el nivel de confianza sera el 95% (1-a).

Comoa=0.05yn-1=9-1=28 grados de libertad, la region de rechazo

consiste en aquellos valores de “t” menores que:

-to.05 = 2.01

c. Estadistico de prueba
Se usara el estadistico de prueba T de Student que tiene una distribucion
t.
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d. Valores tabulados
Podemos ver en la siguiente tabla la contrastacion de los resultados de
las pruebas realizadas del Pre y Post Test.

Tabla 6.26: Contrastacion de resultados de posty Pre — Test

Pregunta | Pre - Test | Post - Test Di Din2

1 11.67 19.22 -7.56 57.09
2 10.11 19.44 -9.33 87.11
3 10.56 21.44 -10.89 118.57
4 15.44 18.33 -2.89 8.35
5 14.33 19.89 -5.56 30.86
6 13.89 19.11 -5.22 27.27
7 14.67 20.67 -6.00 36.00
8 12.89 19.56 -6.67 44.44
9 12.78 20.33 -7.56 57.09
10 9.56 21.56 -12.00 144.00
11 11.67 20.67 -9.00 81.00
12 11.33 19.89 -8.56 73.20
13 12.33 20.67 -8.33 69.44
14 13.33 19.78 -6.44 41.53
15 12.44 20.11 -7.67 58.78
16 13.11 20.67 -7.56 57.09
17 11.00 20.33 -9.33 87.11
18 9.67 21.44 -11.78 138.72

Suma: 220.78 363.11 -142.33 1217.64

Fuente: Las autoras

Calculamos los niveles promedio de la atencion al cliente del area de
operaciones de la Financiera Confianza.
Promedio con el sistema actual:

220.78

NACa =
=750

= 4.42

Promedio con el sistema propuesto

363.11

NACd = = 7.26
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e. Resultados de la HipGtesis Estadistica

= Diferencia de Promedios

Dénde:

D = Diferencia de Promedios del antes y después de la

Implementacion.
D; = Diferencia de Promedios de la Pregunta i — ésima.

n= NUmero de personal.

Remplazando tenemos:

5o 142.33
50
D = —2.85

= Desviacion estandar

52 _MEDE = (D)?
17 amn-1)

Donde:
S, = Desviacién estandar.
D; = Diferencia de Promedios de la Pregunta i - esima.

n = Numero de personal.

Remplazando tenemos:

50 * 1217.64 — (—142.33)?
§2 =
d 50 * 49

S2 =16.58
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= Calculo de T Student
t = Eﬁ
N

L (—2.85)(+/50)
V1658

t =-4.95

Figura 6.32: Zona de aceptacion y rechazo de la hipotesis

a=005

LLLLL

w t = -2.01

Regidn de Rechazo Regién de Aceptacitn

Fuente: Las autoras.

Puesto que t.= -4.95 (tcaicuado) <t;= -2.01 (twbuar), €Stando este valor dentro de
la regién de rechazo, se concluye que NAC,— NACy< 0, se rechaza Ho y H; es
aceptada, por lo tanto se prueba la validez de la hip6tesis con un nivel de error
de 5% (a =0.05), siendo la implementacion de la metodologia de 5’S propuesta

una alternativa de solucién para el problema de investigacion.
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CAPITULO 7. DISCUSION

7.1. Discusion de Resultados
De acuerdo a la estimacion de los niveles promedios de atencién al cliente de los
trabajadores respecto al sistema actual y el sistema propuesto, los valores obtenidos

en las ecuaciones respectivamente, los resumimos en la siguiente tabla:

Tabla 7.1: Comparaciéon de Resultados (sistema de implementaciéon de 5’'S en el

area de operaciones)

SAC, SACq IMPACTO (Incremento)

Sistema de Sistema de
atencion al atencion al :

. : . . Nivel de :
cliente en el | Porcentaje | cliente en el | Porcentaje Porcentaje

. ! Impacto

area de area de
operaciones operaciones

Puntaje (%) Puntaje (%) /\ Puntaje | /A (%)

5.79 59 8.82 90 3.03 31

Fuente: Metodologia 5’S en el area de operaciones de la Financiera Confianza.
Elaborado: Las autoras.

Se puede observar que el nivel promedio de sistema de atencion al cliente en el rea
de operaciones con el sistema actual es 59% y el nivel promedio de atencién al cliente
en el &rea de operaciones con el sistema propuesto es de 90%, siendo un incremento
de 3.03 que representa al 31%, logrando mejorar el problema que existe en el area

de operaciones como la atencién al cliente, mediante la implementacion de las 5’S.

En la estandarizacién de procesos se hallé que habian actividades que hacian los
procesos mas largos, logrando con la implementacion de la metodologia 5°S eliminar

estas actividades y asi reducir los tiempos de cada proceso.

Ademas se observa que antes de la implementacion de la metodologia 5’'S el area
de operaciones se encontraba en un nivel Malo con un 40%, ya que los porcentajes
se encuentran por debajo del 50%, donde no se cumplian con los procedimientos
correctos, por ello no habia un ambiente de trabajo agradable, limpio, productivo y
eficiente, logrando dicho objetivo mediante la encuesta de la implementacion de la
5’S.
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Con la implementacion de la metodologia 5’S se logré un mayor compromiso en los
pilares Limpieza, Orden, Estandarizacion y Disciplina, asi como también se realizé
un buen trabajo en la seleccion y clasificacion de articulos innecesarios, originando

un agradable ambiente de trabajo.

Después de haber hallado los resultados de nuestra investigacion, lo comparamos
con el estudio de Gémez, Ayala y Rojas (2012), quienes manifiestan que las
condiciones de orden, limpieza y seguridad del taller de ebanisteria de la Universidad
de San Buenaventura Seccional Medellin, mejoraron considerablemente, pues las
estaciones de trabajo se ven despejadas sin objetos o residuos que obstaculicen el
trabajo y se mantienen las herramientas de manera ordenada, evitando la pérdida y

el excesivo transporte para la busqueda de las mismas.

Asimismo, la capacitacion a la JOA y ejecutivos del area de trabajo, se constituye en
la fase mas importante de la implementacion de la metodologia, pues genera en los
participantes las competencias y el compromiso adecuados para la ejecucion. Por
otro lado la implementacion de las tarjetas rojas en la fase de clasificacién, generaron
en los empleados y en los directivos, el deber de deshacerse de los residuos,
herramientas o maquinas obsoletas, que obstruyen el flujo adecuado de los
procedimientos, buscando las mejores opciones de reutilizacion, reciclaje o
almacenaje, donde dicha investigacién concuerda con nuestros resultados, ya que la
implementacién de la metodologia de 5’S propuesta es una alternativa de solucion

para el problema en el area de operaciones de la Financiera Confianza.

De acuerdo al estudio de Guachisaca y Salazar (2009), manifestaron que luego de
la Implementacion de la Metodologia 5’S en las dos areas mas criticas del proceso
productivo, la empresa logré alcanzar un ambiente laboral con mayor eficiencia,
seguro y confortable, permitiendo asi la elaboracion de los productos con menor
generacién de desperdicios de los recursos y en el tiempo establecido por los
clientes, donde dicho estudio concuerda con nuestra investigacion, en la cual el
ambiente laboral para los trabajadores mejoro después de la implementacién de las
5'S, pasando de un nivel malo a un nivel bueno, donde existe un ambiente mas

agradable y eficiente.

Asimismo, en la investigacion de Alvarado (2013), manifesté que el ambiente laboral

actual, se encontraba en 76%, la cual mejoro con la implantacién de la 5’s, donde se
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obtuvo un 89%, sobre una escala de Likert 1 a 4 (100) puntos teniendo la diferencia
de impacto del ambiente laboral un 13%, dicho estudio concuerda con el nuestro el
cual se encontrd que el sistema de atencion al cliente en el &rea de operaciones con
el sistema actual fue 59% y el nivel promedio de atencion al cliente en el area de
operaciones con el sistema propuesto es de 90%, siendo un incremento de 3.03 que
representa al 31%.
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CONCLUSIONES

1.

Con la Implementacion de 5’S se demostré que hubo una mejora en la atencién al
cliente del area de Operaciones de Financiera Confianza con un incremento del
31%.

Al diagnosticar la situacion actual de atencion al cliente en el &rea de Operaciones
de Financiera Confianza, se encontré con un 59% de aceptacion, esto quiere decir
gue el ambiente para los trabajadores no es malo, pero se logré mejorar al 90% con

la implementacion de la metodologia 5°s.

Al evaluar la estandarizacién de procesos de trabajo del area de operaciones de
Financiera Confianza, se encontrdé que habian actividades innecesarias las cuales
deberian anularse para mejorar la eficiencia de la atencion al cliente, es asi que
luego de implementar las 5’S se pudo reducir algunas actividades como sello y visto,
oferta de seguros o servicios, donde se logr6 mejorar la atencién al cliente,

brindandole un mejor servicio.

Se cred un ambiente de trabajo méas agradable, limpio, productivo y eficiente en el
area de Operaciones de Financiera Confianza, pasando de un nivel de 59% a un

nivel de 90% con la implementacion de la metodologia 5’S.

Al determinar la inversion para la implementacion de la metodologia de 5'S se
encontré6 que se tuvo que invertir un total de S/.147.00. Es una inversion baja
analizando los beneficios que se han obtenido con la implementacion de las 5'S en

el &rea de operaciones de Financiera Confianza.

Al verificar el avance de la implementacion de 5°S en la atencion al cliente del area
de Operaciones de Financiera Confianza, se observé que los colaboradores
tomaron conocimiento de la importancia de la aplicacién de las 5’S asumieron
mayor compromiso en la metodologia Limpieza, Orden, Estandarizacion y
Disciplina, asi como también se realiz6 un buen trabajo en la selecciéon y
clasificacion de articulos innecesarios, originando un agradable ambiente de

trabajo.
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RECOMENDACIONES

Mantener la practica de la Metodologia 5’S, para lograr asi una mejor organizacion y
una buena atencién al cliente, incrementando los beneficios en dicha area de

Financiera Confianza de la Ciudad de Truijillo.

Continuar con la mejora de la atencién al cliente en el area de operaciones de
Financiera Confianza, aplicando la metodologia de las 5’S, para superar totalmente

lo encontrado en el diagnéstico realizado en la presente investigacion.

Mantener una evaluacion continua aplicando la metodologia 5’'S en el area de
operaciones de Financiera Confianza para descartar las actividades y los procesos
gue sean innecesarios, y asi lograr una adecuada atencion al cliente, siendo esta

mas efectiva para que los clientes puedan realizar sus operaciones de manera rapida.

Delegar actividades a los colaboradores de acuerdo a la Metodologia 5’S de tal forma
gue no decaiga lo que se implantd, mejorando el ambiente de trabajo en su totalidad,
y asi lograr mantener el area de operaciones de Financiera Confianza en forma

adecuada y agradable.

Continuar con la metodologia 5’S como inicio de un proceso de mejora continua ya
gue la inversion para la implementacion fue baja, logrando mejorar la calidad y la

productividad de la empresa.

Capacitar a la alta direccién en el programa 5’S, explicando los beneficios que se
obtienen y la importancia de todos los pasos necesarios para la implementacién para
asi poder hacer que la alta direccién se involucre no solamente con la asignacion de
recursos sino también con su seguimiento y en futuro hacer la implementaciéon de

esta metodologia para todas las areas de esta empresa.
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ANEXOS
ANEXO 1: Encuesta de la Metodologia 5’S.
INSPECCION DE LAS 5'S
EVALUADOR:
HOJA DE AUTORIDADES 5S PUNTAIE
FECHA:
55 # ARTICULOS REVISADOS DESCRIPCION PT
> 1 Materiales o partes Materiales en exceso de inventario
‘8 2 Maquinaria u otros equipos  |Existencias innecesarias alrededor
g 3 Herramientas Existencias innecesarias alrededor
% 4 Control visual Existencia o no ce control visual
< 5 Estandares escritos Tiene establecido los estdndares para 55
©  [suBTOTAL
6 Indicadores de lugar Existen dreas de almacenaje marcado
7 Indicadores de articulos Demarcacidn de articulos
E 8 Indicadores de cantidad Identificacion maximay minimo
g 9 Vias de acceso Estan identificados el aréa de operaciones
10 Herramientas Poseen un lugar claramente identificado
SUBTOTAL
11 Pisos Estdn los pisos libre, sin basura
< 12 Computadores de escritorio  [Estdn los CPU, libres de objetos
% 13 Limpieza e inspeccion Realizan inspeccion de areas de trabajo
S 14 Responsabilidad de Limpieza |Existe personal responsable de verificar esto
- 15 Habito de limpieza Los trabajadores limpian su lugar de trabajo
SUBTOTAL
6 16 Notas de mejoramiento Genera nota de mejoramiento regularmente
% 17 Ideas de mejoramiento Se haimplementado ideas de mejora
E 18 Procedimientos claves Usa procedimientos escritos, claros y actuales
2 19 Plan de mejoramiento Tiene plan futuro de mejora para el area
= 20 La primera 3S Estan las primeras 3S mantenidas
& SUBTOTAL
21 Entrenamiento Son conocidos los procedimientos estandares
<ZE 22 Materiales de trabajo Son almacenados correctamente
= 23 Control de Stock Ha iniciado un control de stock
9 24 Procedimientos Estdn al diay son regularmente revisados
&) 25 Descripcion del cargo Estan al diay son regularmente revisados
SUBTOTAL
1 = Muy Malo 2 =Malo 3 = Regular 4 = Bueno 5 = Muy Bueno
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ANEXO 2: Validacién de la encuesta de la Metodologia 5°’S.

Trabajadores| P1 | P2 | P3| P4 | P5| P6 | P7 | P8 | P9 (P10|P11|P12|P13|P14|P15|P16|P17|P18(P19(P20|P21|P22|P23|P24|P25| Total
1 1 2 5 5 1 3 2 2 2 2 3 5 3 3 1 3 1 1 2 2 5 1 5 2 1 63
2 5 1 3 4 1 2 2 3 5 1 4 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 1 1 1 2 70
3 4 3 1 4 4 4 1 2 2 2 4 3 5 3 1 3 3 1 1 3 1 2 4 5 4 70
4 2 5 2 5 5 5 5 5 3 3 4 3 2 2 5 1 4 3 3 4 1 4 3 1 1 81
5 4 4 3 4 2 3 4 4 4 5 2 4 4 2 3 1 3 1 2 5 4 4 1 1 5 79
6 3 3 1 2 1 2 5 1 4 5 4 5 5 1 3 2 3 2 4 1 4 3 3 2 5 74
7 3 1 3 3 1 1 5 3 4 2 2 3 2 3 2 1 3 2 2 2 2 1 5 3 1 60
8 5 4 3 3 5 3 1 4 5 4 2 2 2 5 4 3 3 2 4 4 3 5 5 3 1 85
9 3 3 1 3 1 2 3 2 5 3 4 3 2 1 3 1 4 4 3 4 5 2 3 4 4 73
10 3 1 1 3 5 1 2 2 1 4 2 2 4 5 2 4 4 3 4 4 1 3 2 3 2 68
Salida del Programa Estadistico SPSS V.20: -Coeficiente alfa >.9 es excelente
Estadisticos de fiabilidad - Coeficiente alfa >.8 es bueno
Alfa de Cronbach N de elementos - -Coeficiente alfa >.7 es aceptable
881 25 - Coeficiente alfa >.6 es cuestionable
- Coeficiente alfa >.5 es pobre
Como el valor del alfa de Cronbach es 0.881 es mayor . .
Y - Coeficiente alfa <.5 es inaceptable
gue el 0.8, por lo tanto es bueno el instrumento.
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ANEXO 3: Encuesta aplicada a los trabajadores de la Financiera Confianza

N Total
PREGUNTAS DE ENCUESTA - PRE TEST adade | Totalmente Puntaje
acuerdo | de acuerdo | Total .
medio
LOS JEFES 1 2 | 3 4
1 |Mi jefe me mantiene informado de asuntos y cambios
2 |Mi jefe muestra agradecimiento por mi buen trabajo
3 |Mi jefe es competente para mantener el personal
4 [Mi jefe cumple sus promesas
5 |las palabras de mi jefe coinciden con sus acciones

PERSONAL QUE LABORAN EN EMPRESA

6 |Dispone de recursos y herramientas para realizar el trabajo
7 |las responsabilidades de mi puesto de trabajo estan bien definidas
8 |Considero que hay un medio de comunicacién interna adecuada
9 [Alos colaboradores se leanima a que equilibre su trabajo y vida personal
IMPARCIALIDAD EN EL TRABAJO
10 |El personal recibe un trato, independiente de Ia posicidn que tiene
11 |Mi jefe no tiene un personal favorito
12 |Si soy tratado injustamente, sé que tendre oportunidad de defenderme
13 |La gente es tratado justamente sin importar su antigiiedad
ORGULLO Y LEALTAD
14 |Siento que mi trabajo es valorado y que mi participacion es importante
15 |Mesiento orgulloso de los que hemos logrado
16 |Estoy orgulloso de decir a otras personas que trabajen aqui
17 |La genteviene a trabajar con gusto
COMPARNERISMO
18 |Las personas celebran cumpleafios
19 |En este lugar hay gente amigable para trabajar
20 |Trabajar en este lugar es divertido
21 |Trabajo en equipo y colaboracion de todos

FINALMENTE CONSIDERANDO TODO LOS ANTERIORES

22 |La Empresa es un buen lugar para trabajar
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Trabajadores| P1 | P2 | P3| Pa | P5 | P6 | P7 | P8 | P9 |P10|P11|P12|P13|P14|P15|P16|P17|P18|P19|P20|P21|P22| Total
1 a3l 132|231 2|2|3|23|2|3[2|22|2|a]3]|2] a9
2 33|12 21|2|3|21|2|1|3|4a4|2|a|2|a|a|21]|3]|3|1]1]| 51
3 a3l 1la|3|2|a|3|21|2|2|2|3|2|a|1|a|la|3|2]2]|2] s57
a4 3(a|l2la|223|3[3|2|22|a]|2|a4|2|3|a|3|a|2]|1] 60
5 al1|afl2a2l2]23[3|2l1]2|3[a|l2|2|2|1]a|l2]|a]|2] 5o
6 1|1 a4|3|a|l3|1|3[3[a|1]|a|2]|2|2|a4|a|3|1[3[a]1]a] e
7 2(a|l 23|11 2|a|3|3|1|2|1|a|l2|la|2|a]|3|21|1]|2] 50
8 al 1222122123 |a|l2|2]|3|2|1|a|l2]|2|a|1]|a] a8
9 11|12l 2|3[3[12|22|2a|3|21|1]|21|3[2]3|1]|3][ a3
10 31| 23|4a|la|a|2|3|23|a|l2]2|3|1]a|2]1]|3|4a4]|4] 60

Salida del Programa Estadistico SPSS V.20:

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos -

.788 22

Como el valor del alfa de Cronbach es 0.788 es mayor

que el 0.7, por lo tanto es aceptable el instrumento.

-Coeficiente alfa >.9 es excelente

- Coeficiente alfa >.8 es bueno
-Coeficiente alfa >.7 es aceptable

- Coeficiente alfa >.6 es cuestionable
- Coeficiente alfa >.5 es pobre

- Coeficiente alfa <.5 es inaceptable
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ANEXO 5: Encuesta aplicada a los clientes de la Financiera Confianza.

PREGUNTAS DE ENCUESTA Nadade | Totalmente de Puntaje
acuerdo acuerdo Total

PERCEPCION 1 2 3 4 medio

1 |Los ambientes de la Financiera estuvieron limpios y cdmodos

2 |El personal conté con equipos disponibles y materiales necesarios para su atencion

3 |Selebrindé el servicio de atencién segun las condiciones adecuadas

4 |Seleresuelve cualquier problema que se le presente en los diferentes servicios

5 [Siempre encuentra personal disponible para brindarle informacidn cuando la necesita

6 |El personal dela Financiera mostré interés en su servicio

7 |El personal quelo atendid le transmitié confianza

8 |El personal dela Financiera la/o traté con amabilidad, respeto y paciencia

9 |Los horarios dela financiera se adaptan a sus necesidades
TIEMPO DE REALIZACION DE LAS OPERACIONES

10 [La atencidn en el servicio de retiro en efectivo funciona con rapidez

11 |El personal que atiende en el servicio de depdsito es efectivo

12 |Cuando realiza un giro en la Financiera lo hace rapido

13 |Cuando hace una transferencia, el personal lo hace con efectividad

14 |Le gustaria que el personal realice las operaciones con mayor rapidez
FIDELIZACION DE CLIENTE

15 |Sesiente satisfecho en realizar sus operaciones en la Financiera confianza

16 Recomendaria algun familiar para que realice sus operaciones en la fiannciera

Confianza.
17 |Ha observado mejoras en la atencidn del cliente
18 |Observa que el personal dela financiera trabaja en equipo
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ANEXO 6: Validacién de la encuesta aplicada a los clientes de la Financiera Confianza.

Clientes PL|pP2|P3|Pa|pP5|P6|P7]| P8| Po|pPi10|P11|P12|P13|P14|P15|P16|P17|P18| Total

1 4| 3| a|la|3|1|2|a|la|l3|[3[1]3]1]2]3]2]S3 a4
2 1 |lafl 2312|1123 2]4a]2]3|3|2|a|2]|2]|a 43
3 1| 2lafl2af|21|3|3|a|1]|3]|]2|3]|]2]|2]2]1]a1a 11
4 2| 1| a|la]|3|3|2|2|31|3[aflz3|2]a]1]3]2 47
5 3| 2|2l 2]la]l3|3|2|23[3[1la]1]a]a]lal]a 45
6 2| 3| 23] 2]la1a)la|lalar|l3|3|23]2]a]1]1]a1 42
7 3| 2|la|la1|la|la|3|la|la|3|3[al3|3]1]3]2]a1 46
8 3| 1|4a4a|3|1|la|la|la|la|l3|2|lala|lar|3|[3]2]a4 54
9 2| 3|l alalalalal2]2]la|l3lal212[3]4a]a4 41
10 2| 2|l 2l4a]la1a]la)la|la|l2lal3[3[2]]a4]1]3]1]3 40
11 1| a|l 21|11l afl2]2]a]1]2]1]3]3]a1]3]a1 37
12 2| 3| a1|la]|3|a|la|l2|3|3|1l21]a]a]a]3z]| 2 44
13 2| a| 3| a|la|l2|a|3|1|lalal3|3]2]2]a]a]3 53
14 3| 3| 2]la]l2]3]l2]332lafl3[a]1]3]3]1]3 49
15 1| 3224l a]2]3|3|4a4]la]l]a]l1]1]la]a]|a]la 54

Salida del Programa Estadistico SPSS V.20: Coeficiente alfa >.9 es excelente

Estadisticos de fiabilidad - Coeficiente alfa >.8 es bueno
Alfa de Cronbach N de elementos -Coeficiente alfa >.7 es aceptable
.788 22 - Coeficiente alfa >.6 es cuestionable
Como el valor del alfa de Cronbach es 0.788 es - Coeficiente alfa >.5 es pobre
mayor que el 0.7, por lo tanto es aceptable el . .
yor 4 P P - Coeficiente alfa <.5 es inaceptable
instrumento.
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ANEXO 7: Evidencias fotograficas antes de la implementacion de la

metodologia 5’S

Anexo 7.1: Cerraduras de puertas en mal estado

Fuente: Financiera Confianza

Anexo 7.2: Enchufes en mal estado

Fuente: Financiera Confianza
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Anexo 7.3: Cerraduras en mal estado

Fuente: Financiera Confianza

Anexo 7.4: Paredes sucias

Fuente: Financiera Confianza
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Anexo 7.5: Documentos desordenados

Fuente: Financiera Confianza

Anexo 7.6: Oficinas en desorden

Fuente: Financiera Confianza
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Anexo 7.7: Utiles de escritorios en desorden

Fuente: Financiera Confianza
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N

ANEXO 8: Evidencias fotograficas después de laimplementacién de la

metodologia 5’S

Anexo 8.1: (tiles de escritorio ordenados en cada oficina

Fuente: Financiera Confianza

Anexo 8.2: Oficina ordenada y limpia

Fuente: Financiera Confianza
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Anexo 8.3: Area de operaciones ordenada, sefialada y limpia

Fuente: Financiera Confianza

Anexo 8.4: Oficina ordenada y limpia

Fuente: Financiera Confianza
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Anexo 8.5: Financiera confianza sefalada

Fuente: Financiera Confianza

Anexo 8.6: Documentos y archivos ordenados

~— | con anza

AGENCIA .
HERMELINDA | AGENCTE
= HERMELINDA

Fuente: Financiera Confianza
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Anexo 8.7: Documentos y archivos ordenados por colores

Fuente: Financiera Confianza

Anexo 8.8: Escritorio sin documentos para Atencion al cliente.

Bl

o\
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Anexo 8.9: Atencidn al cliente mas rapida.

Fuente: Financiera Confianza

Anexo 8.10: Equipos limpios

Fuente: Financiera Confianza
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ANEXO 9: Matriz de Consistencia

“IMPLEMENTACION DE 5'S PARA MEJORAR LA
ATENCION AL CLIENTE DEL AREA DE OPERACIONES
DE FINANCIERA CONFIANZA, TRUJILLO-2014".

Titulo: IMPLEMENTACION DE 5'S PARA MEJORAR LA ATENCION AL CLIENTE DEL AREA DE OPERACIONES DE FINANCIERA
CONFIANZA, TRUJILLO - 2014.

Problema Objetivos Hipotesis Variables y Muestra Disefio Instrumento Estadistica
dimensiones

¢De qgué | General: La Variable Poblacion: Tipo de Encuesta de | Estadistico de
manera la | peterminar  de qué implementacion Independiente: Clientes de la | investigacion: la prueba “t” de
implementacion | manera la | de la njetodologia Financiera Experimental metodologia | Student  para
Idaer?ngc;p:?ji?g Implementacion d-? °° gienifigaﬁvarknecrll?: Implementacion - de g:onflanza ael °S :graecsigr?;das

)¢ mejora la atencion al | SI9 las 5°‘S. area de :
atencion al
cliente en el
Area de
Operaciones de
la Empresa
Financiera
Confianza?

cliente en el area de
Operaciones de la
empresa Financiera
Confianza 2014 - Trujillo.

Especificos:

1. Diagnosticar la
situacion actual en el
area de Operaciones de
Financiera Confianza.

2. Evaluar la
estandarizaciéon de
procesos de trabajo del
area de operaciones de
Financiera Confianza.

en la mejora de la
atencion del
cliente del &rea de
operaciones de la
empresa
Financiera
Confianza Truijillo
—2014.

- (Seiri) Clasificar
- (Seiton) Orden

- (Seiso)
Limpieza
- (Seiketsu)

Estandarizacion

- (Shitsuke)
Disciplica

operaciones.

Muestra:

50 clientes
atendidos en el
area de
operaciones de
la Financiera
Confianza.

9 trabajadores
del é&rea de
operaciones.

Disefio de
investigacion:
Pre
experimental

El disefio se
diagrama de la
siguiente
manera:

0;-X=-02

Donde:

Oa1: Pre test

X: Metodologia
5'S

O2: Post test

Encuesta de
los
trabajadores.

Encuesta de
los clientes.

Guia de
andlisis de
documentos.
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Problema

Objetivos

Hipotesis

Variables y
dimensiones

Muestra

Disefio

Instrumento

Estadistica

3. Crear un ambiente de
trabajo mas agradable,
limpio, productivo vy
eficiente en el area de

Operaciones de
Financiera Confianza.

4, Determinar la
inversion para la

implementacion de la
metodologia de 5'S en el
area de operaciones de
Financiera Confianza.

5. Medir el avance de la
implementaciéon de 5°S
en la atencién al cliente
del area de Operaciones
de Financiera Confianza.

Variable
Dependiente:

Atencién al Cliente.

Percepcioén
Tiempo de
realizacion de las
operaciones.

Fidelizacion  de
cliente.

Fuente: Elaborado por las autoras.
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ANEXO 10: Carta de Autorizacién

Fuente: Financiera Confianza
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