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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tuvo como objetivo principal determinar el impacto de
la propuesta de disefio de mejora en el proceso de atencién de clientes sobre la calidad de
servicio en el area operativa de una entidad financiera en el afio 2021, con la finalidad de
mejorar la gestion administrativa dentro de la organizacion. Por ello, en el primer capitulo
de la investigacion se detallara la problematica de la empresa y se formulara el problema de
investigacion, objetivos e hipdtesis de la investigacion. En el segundo capitulo, se detalla
que la investigacion es de tipo propositiva, tiene un disefio cuasi experimental, la poblacion
estuvo constituida por todo el personal de la entidad financiera y clientes desde enero a
marzo del 2021. La muestra estuvo constituida por 44 colaboradores y clientes de la entidad
financiera. Asimismo, se diagnosticd el estado actual del area operativa y se utilizo
herramientas de ingenieria como: diagrama de Ishikawa, diagrama Pareto y analisis de
indicadores para mostrar e identificar las causas que generaron la baja calidad de servicio de

esta area.

En el tercer capitulo, se mostraron los resultados haciendo uso la evaluacién econémica
financiera y de la estadistica deductiva-inductiva para poder comparar los resultados antes y
después de aplicadas las herramientas de mejora.

Finalmente, en el dltimo capitulo se procedié mostrar los indicadores de rentabilidad
obtenidos mediante la aplicacion de las mejoras, con lo cual se obtuvo un VAN de
S/53,668.38, una TIR de 69,23%, un beneficio/costo de S/1.06 y un PRI de 3.15 afios y estos

valores se compararon con los resultados obtenidos en otras investigaciones realizadas.

Palabras clave: mejora de procesos, calidad de servicio, entidad financiera, satisfaccion del

cliente, nivel de servicio.
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ABSTRACT

The main objective of this research work was to determine the impact of the design proposal
for improvement in the customer service process on the quality of service in the operational
area of a financial institution in 2021, in order to improve the administrative management
within the organization. For this reason, in the first chapter of the investigation the problems
of the company will be detailed and the investigation problem, objectives and hypotheses of
the investigation will be formulated. In the second chapter, it is detailed that the research is
of a propositional type, has a quasi-experimental design, the population consisted of all the
personnel of the financial institution and clients from January to March 2021. The sample
consisted of 44 collaborators and clients of the financial institution. Likewise, the current
state of the operational area was diagnosed and engineering tools were used such as:
Ishikawa diagram, Pareto diagram and indicator analysis to show and identify the causes that

generated the low quality of service in this area.

In the third chapter, the results were shown using the economic-financial evaluation and
deductive-inductive statistics to be able to compare the results before and after applying the

improvement tools.

Finally, in the last chapter, we proceeded to show the profitability indicators obtained by
applying the improvements, with which a NPV of S / 53,668.38 was obtained, an IRR of
69.23%, a benefit / cost of S/ 1.06 and a PRI of 3.15 years and these values were compared
with the results obtained in other investigations carried out.

Keywords: process improvement, quality of service, financial institution, customer

satisfaction, level of service.
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CAPITULO I. INTRODUCCION

1.1. Realidad problematica
Cuando hablamos de calidad de servicio, se nos viene inmediatamente a la mente el

concepto de “cliente”. Hoy en dia, los clientes buscan calidad, productos que
satisfagan las necesidades, a un bajo costo, que sea durable, tecnoldgico y que exista
una gran variedad de opciones en el mercado. Por otro lado, en cuanto a los servicios
se espera que estén orientados a la satisfaccion de las necesidades del cliente, en donde
se entreguen una buena atencion en términos de amabilidad, informacién, atencion,

etc.

Es por eso, que la basqueda por hacer las cosas mejor, mas rapido y a un menor costo,
mediante los tres componentes de una estrategia de calidad: innovacién, control y
mejora, ha provocado un cambio continuo en los conceptos y metodos de la calidad
(Gutierrez, 2010). Y todo empez6 en el afio 1800 cuando se realizaba la deteccion del
problema y se resolvia inmediatamente; es decir se encontraba uniformidad del
producto, se inspeccionaba, se contaba y se clasificaba. Hasta 1995 donde competir
eficazmente por los clientes, con calidad, precio y servicio, en la era de la informacion
y en un mercado globalizado, es ahora una ventaja competitiva y la condicion para

permanecer en el negocio.

Moya (2016) nos cuenta que ‘“actualmente las organizaciones de cualquier tipo
(empresas privadas, publicas, sociales, etc.) tratan de incorporar metodologias que les
ayuden a medir los niveles de satisfaccion de sus clientes, ya que de esta forma
aseguran seguir formando parte de las preferencias y méas adn, buscar la forma de que

estos mismos clientes recomienden los productos o servicios ofertados a otros”.

Cardenas Paredes, Laura Jimena Péag. 11
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Fernandez (2020) indicd que los principales bancos a nivel mundial segun su marca o

prestigio durante el afio 2020 estuvieron encabezados por los tres principales bancos

de china y este ranking esta referido a su calidad de servicio y percepcion del cliente.

ICBC

China Construction Bank

Agricultural Bank Of China

Bank of China

Wells Fargo

Bank of America

cCim

Chase

China Merchants Bank

JP Morgan

H3BC

Santander

TD

RBC

Bank of Communications

80,79
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54,66

50,63
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15,16

o 10 20 30 40 50 60 70 80 90

Figura 1. Quince principales bancos del mundo

Fuente: Fernandez (2020)

Por otra parte, a nivel latinoamericano, segun América Econémica (2020) dentro de

los tres principales bancos a nivel de latinoamérica se encuentra dos bancos peruanos

(BBVA y BCP) cuyo indice de calidad de cartera y eficiencia es superior al 75%, lo

gue demuestra que estos bancos invierten en la calidad de atencion y se preocupan por

la satisfaccion de sus clientes internos y externos para poder destacar en la region. A

continuacién se muestra los 20 principales bancos de Latinoamérica.
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N

Dimension de Andlisis y Ponderacion

20% 25% 15%

BBVA (PERU) PE 60,0 100,0 78,6 81,3 93,2 75,3 81,10 26

1

2 FALABELLA ClL 40,0 80,0 29,4 79,4 70,5 30,6 80,43 75
3 CREDITO (PERU) PE 70,0 20,0 86,7 76,5 76,4 823 80,38 19
4 PACIFICO EC 40,0 Q0,0 741 a3,4 89,7 77.2 80,05 82
5 |TAU {URLGUAY) Uy 30,0 100,0 100,0 69,9 22,9 75,8 78,07 106
6 SCOTIABANK {PERU) 3 50,0 90,0 75,1 20,5 80,6 83,3 77,87 27
7 BANCOLOMEIA o 70,0 80,0 701 78,3 76,3 89,1 77,85 14
8 INTERBANK 23 50,0 90,0 86,1 75,6 80,1 76,0 77,33 i4
9  B3VA BANCOMER MX 80,0 Q0,0 86,4 70,3 72,8 72,8 77,32 6

30  DELBAJC MX 50,0 40,0 82,0 731 79,1 82,7 77,08 45
N DECHILE Cl 70,0 80,0 72,3 86,4 81,7 67,6 76,82 13
12  PICHINCHA EC 50,0 90,0 62,3 79,6 100,0 75,1 76,38 50
13 DE BOCOTA co 60,0 20,0 79,9 571 719 100,0 76,02 23
94 SANTANDER {CHILE) L 70,0 80,0 69,1 21,6 n,0 62,0 74,78 10
15 BRADESCO B8R 90,0 80,0 445 85,9 754 79,9 74,66 4

16 PRODUBANCO EC 30,0 100,0 66,5 88,2 87,7 65,4 74,59 a7
W  AGRICOLA SV 30,0 Q0,0 76,9 771 78,9 80,3 74,54 102
18  CONSORCIO €l 40,0 80,0 60,0 85,0 80,3 73,0 74,39 74
19 DAVIVIENDA o 60,0 80,0 64,7 80,6 72,3 78,1 FERL 24
20  BANORTE MX 70,0 80,0 87,6 64,6 70,6 72,2 73,70 n

21 INDUSTRIAL (CUATEMALA} cr 50,0 20,0 761 79,8 73,7 671 73,69 43
22  SANTANDER {BRASIL) B8R 90,0 80,0 45,0 94,1 65,4 69,6 73,26 5

23 POPULAR DOMINICAND DO 50,0 100,0 80,2 56,6 81,4 78,1 73,04 65
28  BANRECIO MX 40,0 80,0 86,2 65,2 68,3 85,6 79N 79
25 1TAD BR 100,0 [0,0 383 20,6 651 68,1 »nn 1

Figura 2. Veinte principales bancos de Latinoamérica

Fuente: América Econdmica (2020)

Sin embargo, en el Perd, poco se ha hecho por conocer la satisfaccion del cliente vy,
por lo tanto, poco se ha hecho poco por mejorar los servicios, pero este tema cobra
cada dia mas importancia, sobre todo si consideramos que trabajar con calidad es
mantener viva la esperanza de cambio hacia una sociedad més justa en un pais

tercermundista.

Segun Euromoney (2019) en el PerQ los principales bancos que ofrecen los mejores
servicios hacia al clientes en cuanto a productos financieros y calidad de atencién son

los siguientes:

Cardenas Paredes, Laura Jimena Pag. 13
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PICHINCHA

(€]

INTERBANK

S

SCOTIABANK

w

BBVA

N

BCP

=

Figura 3. Cinco principales Bancos del Pert segln su calidad de servicio

Fuente: América Econémica (2020)

Segun Gestion (2019), JL Consultores confirmo que el 71% de clientes suele no
regresar mas a un lugar ante una mala experiencia de servicio. El 36% ha utilizado
redes sociales para publicar una mala experiencia. Y el conocimiento de productos,
amabilidad y rapidez son los més valorados en un buen servicio, como podemos ver

en el Anexo 1.

Lamentablemente en el afio 2020 la calidad de servicio de atencion al cliente
disminuyo totalmente debido a que se tuvo que entrar en estado de emergencia
nacional desde el 15 de marzo del afio 2020, donde hubo aislamiento total por el brote
de COVID-19, causando que se reduzca el aforo, crezcan las colas y los reclamos por

tiempo de espera comenzaron a aparecer.

Andina (2020) citd que la Gerencia de Supervision y Fiscalizacion (GSF) del Indecopi
sefial6 que desde el inicio del estado de emergencia sanitaria (16 de marzo) hasta la
fecha ha recibido 21,116 reportes contra el sector bancario y financiero. La estadistica

es el resultado del registro de quejas anotado en las herramientas colaborativas

Cardenas Paredes, Laura Jimena Pag. 14
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‘Reporte Ciudadano’ y ‘Reclama Virtual® puestas a disposicion de la ciudadania. Entre
las infracciones mas recurrentes se encuentran la reprogramacion de créditos y
aplicacion de intereses, cobros indebidos, reembolso de dinero, servicios no idéneos,
vinculados a AFP, cobros de créditos vencidos, entre otros. Entre los bancos mas
reportados figuran: Banco de Crédito, Interbank, BBVA, Banco Falabella y

Scotiabank.

“Los Bancos también han tenido que darle importancia a la calidad ya que las
necesidades cada vez méas complejas de los clientes exigen soluciones simples y
rapidas. En primer lugar, la oferta de todos los bancos en esencialmente igual. Todos
ofrecen mecanismos similares para estudiar dinero y para prestarlo (cuentas corrientes,
cuentas de ahorro, depdsitos a plazo fijo, prestamos tarjetas de crédito etc.). Y todos
captan y ofrecen dinero que tiene el mismo poder adquisitivo excepto por el efecto de
su costo. El gran reto de cada banco es entonces lograr que el publico perciba sus
productos y servicios como diferentes y mejores que los de su competencia, aun siendo

estos esencialmente iguales.” (Quiliche, 2016)

Es por eso que la sucursal del BCP de Husares de Junin, la cual se estd haciendo el
estudio, estd presentando bajos niveles de satisfaccion del cliente, por falta de
capacitacion y experiencia, solo el 50% de los promotores esta bien capacitados para
atender a los clientes, puesto que siempre hay constante cambio de personal. Ademas,
el &rea no cuenta con una buena gestién de inventarios de los materiales principales
gue necesitan los promotores para desarrollas sus tareas, actualmente solo cuentan con
el 15% de materiales a disposicion. Por otro, no existe un plan de mantenimiento

preventivo en ninguna maquina, por lo que los cajeros multifuncion estan en su 65%
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de efectividad para poder realizar operaciones y las maquinas contadoras estan en su

75% de efectividad para que lo utilicen los promotores.

Finalmente, por el tema de la pandemia se apertura canales digitales alternos para
que los clientes puedan hacer sus operaciones, pero sin embargo solo el 17% de los

clientes saben utilizar esos canales.

En ese contexto resefiado es que se presenta el siguiente estudio de investigacion
titulado: “Propuesta de un disefio mejora en el proceso de atencion de clientes para
mejorar la calidad de servicio en el area de operativa una entidad financiera Trujillo

20217

Antecedentes
En el contexto internacional, Hidalgo (2016), en su investigacion se plante6 medir el

efecto de la gestion de procesos en la calidad del servicio en una entidad publica; en
cuanto a la metodologia fue de enfoque cuantitativo con disefio preexperimental y de
nivel explicativo; sus resultados demostraron que luego de implementado la gestién
por procesos hubo una mejora en la calidad de servicio del 40%. Para su investigacion
utilizo un sistema de mejora continua y se realizd capacitaciones al personal de la
municipalidad de Babahoyo para generar un mayor compromiso en la calidad de
servicio brindado a los clientes de la municipalidad. Como conclusion, observé que
los colaboradores estaban motivados a realizar estas capacitaciones y que hubo una

percepcion de mejora de la calidad de servicio percibido por los clientes.

Wilchez, Bazurto y Lemus (2020), en su investigacion se planted medir el efecto de la
gestion de procesos en la calidad del servicio al cliente en un colegio; en cuanto a la

metodologia fue de enfoque cuantitativo con disefio no experimental y de nivel
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correlacional; sus resultados demostraron que luego de implementado la gestion por
procesos hubo una mejora en la calidad de servicio del 93%. Para su investigacién
utilizaron un sistema de mejora continua y se realizd capacitaciones al personal
administrativo y docente del colegio para generar un mayor compromiso en la calidad
de servicio brindado a los alumnos y padres de familia de la institucion educativa.
Como conclusion, observo que los trabajadores estaban motivados a realizar estas
capacitaciones y que hubo una percepcidn de mejora de la calidad de servicio percibido

por los alumnos y padres de familia.

En el contexto nacional, Sandoval (2021), en su investigacion se plante6 medir el
efecto de la gestion por procesos en la calidad del servicio en una entidad financiera;
en cuanto a la metodologia fue de enfoque cuantitativo con disefio preexperimental y
de nivel explicativo; sus resultados demostraron que luego de implementado la gestidn
por procesos hubo una mejora en la calidad de servicio en un una mejora del 26%.
Para su investigaciéon utilizo un sistema de mejora continua y se realizé capacitaciones
al personal del banco para generar un mayor compromiso en la calidad de servicio
brindado a los clientes. Como conclusion, observé que los colaboradores estaban
motivados a realizar estas capacitaciones y que hubo una percepcion de mejora de la

calidad de servicio percibido por los clientes.

Garay (2019) en su investigacion se planted aplicar la metodologia PDCA para mejorar
la calidad de servicio de una entidad financiera; en cuanto a la metodologia fue de
enfoque cuantitativo con disefio experimental y de nivel explicativo; sus resultados
demostraron que luego de aplicado la metodologia PDCA hubo una mejora del 45%

de la calidad de servicio. Para su investigacion utilizo un sistema de mejora continua

Cardenas Paredes, Laura Jimena Pag. 17



4 Propuesta de un disefio de mejora en el proceso de

ar ., . . . .

atencién de clientes para optimizar la calidad de

4 UNIVERSIDAD servicio en el &rea operativa de una entidad
PRIVADA DEL NORTE financiera de Truijillo, 2021.

para lograr mejorar el area de TIC del banco. Como conclusidon, observo que hubo un
incremento del 36% de la fiabilidad del cliente hacia el banco y un 34% de la capacidad

de respuesta hacia el cliente.

En el contexto Local, Garcia y Gonzales (2019), en su investigacion se planteé medir
el efecto de la gestion por procesos del area de calidad en la calidad del servicio en
una empresa automotriz; en cuanto a la metodologia fue de enfoque cuantitativo con
disefio pre experimental y de nivel explicativo; sus resultados demostraron que luego
de implementado la gestion por procesos hubo una mejora en la calidad de servicio en
un una mejora del 10%. Para su investigacion utilizo un sistema de mejora de calidad
y se realizo capacitaciones al personal del area de post venta de la empresa para generar
un mayor compromiso en la calidad de servicio brindado a los clientes. Como
conclusion, observd que aumentaron la calidad del servicio en la sub areas de
mantenimiento en un 9% gracias a las capacitaciones, un 90% en la capacidad de
atencion al cliente y finalmente se redujo en 0,34 horas el tiempo promedio de

atencion.

Garcia y Ledesma (2019), en su investigacion se planted medir el efecto de la gestidn
por procesos en la calidad del servicio en una empresa de turismo; en cuanto a la
metodologia fue de enfoque cuantitativo con disefio no experimental y de nivel
correlacional; sus resultados demostraron que luego de aplicadas las encuestas se
determind que si existe relacion entre ambas variables en un 66,67%. Para su
investigacion utilizaron dos cuestionarios para medir la gestion por procesos y la

calidad del servicio. Como conclusion, observaron que existio una correlacion positiva
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y fuerte entre ambas variables de 0,949, lo que les indicaron que si influyé la gestion

por procesos en la calidad de servicio.

1.3. Bases teoricas

1.3.1. Calidad en el servicio al cliente
Citado por Botero (2006):

La calidad en el servicio, como afirma Quijano (2004) y Malcolm (1999) puede ser

evaluada por el usuario o cliente a través de cinco factores:

Elementos tangibles: se refiere a la apariencia de las instalaciones de la organizacion,

la presentacion del personal y hasta los equipos utilizados en determinada compafiia

(de computo, oficina, transporte...).

Cumplimiento de promesa: significa entregar correcta y oportunamente
el servicio acordado.

Actitud de servicio: la disposicién de quienes atienden a los usuarios
para escuchar y resolver sus problemas o emergencias de la manera mas
conveniente.

Competencia del personal: el cliente califica qué tan competente es el
empleado para atenderlo correctamente; si es cortés, si conoce la
empresa donde trabaja y los productos o servicios que vende, si domina
las condiciones de venta y las politicas, en fin, si es capaz de inspirar
confianza con sus conocimientos como para que usted le pida
orientacion.

Empatia: que incluye la facilidad de contacto, un buen nivel de
comunicacion de parte de la empresa, y la identificacion de gustos y

necesidades, es decir, el cliente desea ser tratado como si fuera Unico.
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1.3.2. Ciclo PHVA
Segun Castillo (2019) el ciclo Deming o también conocido como PHVA se confirma

de cuatro conceptos: planear, hacer, verificar y actuar que debe establecer la

organizacion en cada uno de sus procesos comenzando por el mas significativo y de

ahi en adelante. Este ciclo es un instrumento que se enfoca en la solucion de

problemas y mejoramiento continuo, por medio de un diagndstico inicial, se

identifican las fallas para mejorar comparando los planes con resultados, luego se

analiza el resultado no deseado se replantea un nuevo disefio de medidas que anulen

el problema y no vuelva a repetirse y conseguir un resultado aceptable.

Castillo (2019) plantea los conceptos asi:

Planear: se concretan los planes y la vision de la meta que tiene la
empresa en donde quiere estar en un tiempo determinado. Una vez
establecido el objetivo, se realiza un diagndéstico para saber la situacion
actual en que nos encontramos Y las areas en las que se hace necesario
mejorar definiendo su problematica y el impacto que puedan tener en su
vida. Después de desarrollo una teoria de posible solucion para mejorar.
Se estable un plan de trabajo en el que se probara la teoria de solucion.
Hacer: se desarrolla el plan de trabajo establecido en la fase de
“planear” junto con algun control para vigilar que se esté llevando a
cabo segun lo sefializado.

Verificar: en esta verificacion se comparan los resultados con los
obtenidos realmente, de acuerdo con los indicadores de medicion
establecidos con anterioridad, ya que lo que no se puede medir no se

puede mejorar en forma sistematica.
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- Actuar: con esta etapa se concluye el ciclo de la calidad porque si al

verificar los resultados se logro lo que se tenia planeado, entonces se

sistematizan y documentan los cambios que hubo; pero si al hacer una

verificacion se evidencia que no se ha logrado lo deseado, entonces hay

que actuar rapidamente, corregir lo planeado y establecer un nuevo plan

de trabajo, repitiendo el ciclo nuevamente.

/
/
/

' Requisitos
\ delcliente

PLANIFICAR HACER

/ \
‘\
\\
\

/ \\.

/ Satisfaccion

\ delcliente
\
\

ACTUAR VERIFICAR

Figura 4. Circulo de Deming en el Modelo de Calidad

Elaboracion propia

1.4. Definicion de términos
1.4.1. Area Operativa

El &rea operativa de un banco esté a cargo de las operaciones bancarias, las cuales

son las actividades con las que el banco presta sus servicios financieros a sus clientes

y pueden ser de dos tipos:

- Operaciones activas: son aquellas que se dan cuando el banco presta dinero a

sus clientes a través de préstamos, créditos, descuentos, etc.

- Operaciones pasivas: son aquellas en las cuales el banco recibe dinero de sus

clientes en forma de depdsitos a cuenta de ahorros, corriente y cuentas de
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recaudo, también transferencias bancarias, bancarizacion, recojo de remesas,

etc.

Atencion al cliente
El servicio al cliente, conocido también como servicio de atencién al cliente es una

herramienta de marketing, que se encarga de establecer puntos de contacto con los
clientes, a través de diferentes canales, para establecer relaciones con ellos, antes,

durante y después de la venta.

Anélisis ABC
El analisis ABC es un sistema que se utiliza para disefiar la distribucion de

inventarios en almacenes. El objetivo de esta metodologia es optimizar la
organizacion de los productos de tal forma que los mas atractivos y solicitados por
el publico se encuentren a un alcance mas directo y rapido. Con ello se reducen los

tiempos de busqueda y se aumenta la eficacia (Peird, 2020).

Control de calidad
El control de calidad es una forma de verificar el estandar de un producto o servicio

durante su proceso de elaboracion sirve para reducir la probabilidad de insertar los

productos con fallas en el mercado (Ollerana, 2020).

Competitividad y mejorar de la calidad
La competitividad se entiende como la capacidad de una empresa para generar un

producto o servicio de mejor manera que sus competidores. Esta capacidad resulta
fundamental en un mundo de mercados globalizados, en los que el cliente por lo
general puede elegir lo que necesita de entre varias opciones, asi, cada vez mas las

organizaciones, ya sea un fabricante, un hotel una escuela, un banco, un gobierno lo

Cardenas Paredes, Laura Jimena Pag. 22



4 Propuesta de un disefio de mejora en el proceso de

ar .z - . . H
atencién de clientes para optimizar la calidad de
4 UNIVERSIDAD servicio en el &rea operativa de una entidad
' PRIVADA DEL NORTE financiera de Truijillo, 2021.

cal o un partido politico, compiten por los clientes, por los estudiantes, por los

recursos de apoyo, etc. Esto lleva a que las compariias busquen mejorar la integracion

Satistaccion del cliente
Competitividad de una empresa

Factores criticos

Calidad del producto ’ Calidad en el servicio ‘ Precio
o Afrituto . . rect
o Tacnplogia s Flaut o Descuantos/venta
o Funcionalidad e [Disponib o Taminos o
. J . * Valor promed
. . L ¥ | y DOSY 3
e Lonfial 10 . b=

interrelacion de sus diversas actividades.

Figura 5. Los factores criticos de la competitividad

Elaboracidn propia

1.4.6. Diagrama de Ishikawa
Es una herramienta de control de calidad, la cual es una técnica grafica muy sencilla
utilizada por la administracion, que suele combinarse con la técnica brainstorming

(“lluvia de ideas”) y “los cinco porqués de Toyota” para el control de gestion y
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calidad de los procesos, los cuales son: maquina, materiales, método, mano de obra,
medio ambiente. Es realizado por el grupo de trabajo compuesto por todos los

agentes implicados en el proceso que se analiza.

| MATERIALES MAQUINARLA MANO DF OBRA

NEDIO AMMINTT METODOS MEDMCION

Figura 6. Plantilla de diagrama de Ishikawa

Elaboracion propia
1.4.7. Eficiencia en el servicio de atencion al cliente
En su libro Deming (1989) conto que los clientes juzgan la eficiencia, basandose en
la calidad de sus relaciones con quienes los atienden directamente, la persona que
tiene contacto directo serd quien se encargue de representar a la empresa ante el
cliente con el servicio que le ofrece, pero todo el esfuerzo que realice la empresa por
aplicar tacticas, estratégicas, procedimientos, ideas innovadoras del servicio no solo
estara en manos de la persona que ofrece el servicio, sino de todos los colaboradores
tratando de apoyar en lo que sea necesario para generar confianza al cliente y

satisfacer sus necesidades.
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Entidad Financiera
Sanchez (2021) confirm6 que una entidad financiera es cualquier entidad o

agrupacion que tiene como objetivo y fin ofrecer servicios de caracter financiero y
que van desde la simple intermediacion y asesoramiento al mercado de los seguros o

créditos bancarios.

Mejora Continua
La mejora continua implica tanto la implantacion de un sistema como el aprendizaje

permanente de la organizacion, el seguimiento de una filosofia de gestion y la
participacion activa de todas las personas, las instituciones no pueden seguir sin
utilizar plenamente la capacidad intelectual, creativa y la experiencia de su capital
humano. La base del modelo de mejora continua es la autoevaluacién. En ella se
detectan puntos fuertes, que hay que tratar de mantener y areas cuyo objetivo debera

ser un proyecto de mejora. (Lopez et al., 2015).

1.4.10. Satisfaccion del cliente

1.5.

La finalidad de la implantacion de un sistema de gestion de la calidad es poder cumpli

las expectativas del cliente.

Problema
¢Cual es el impacto de la propuesta de un disefio de mejora en el proceso de atencion

de clientes sobre la calidad de servicio en el area operativa de una entidad financiera

de Trujillo 20217
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1.6. Objetivos
1.6.1. Objetivo general
Determinar el impacto de la propuesta de un disefio de mejora en el proceso de

atencion de clientes sobre la calidad de servicio en el area operativa de una entidad

financiera de Trujillo 2021.

1.6.2. Objetivos especificos
- Realizar un diagndstico del proceso actual de satisfaccion atencion en el

Area operativa de la Entidad Bancaria

- Identificar y describir el proceso de atencion al cliente que se da en el area
operativa.

- Disefar una propuesta de mejora de procesos de atencion al cliente del area
de procesos operativos de la Entidad Bancaria.

- Evaluar la propuesta de mejora en satisfaccion de atencion del cliente en el

area de procesos operativos de la Entidad Bancaria

1.7. Hipotesis
La propuesta de un disefio de mejora en el proceso de atencion de clientes optimizara

en un 30% la calidad de servicio en el area operativa de una entidad financiera de

Trujillo 2021.

1.8. Justificacion
La presente investigacion es efectiva porque dara a conocer una nueva propuesta de

mejora usando herramientas de Ingenieria Industrial para incrementar la atencion del
cliente de una entidad financiera, puesto que por la pandemia se hizo una reduccion
grande de aforo causando grandes colas y tiempo de espera de mas de 1 hora, y

ademas porque por parte de la empresa no esta claro el concepto de calidad de
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atencion al cliente debido a falta de capacitacion y mala organizacion que tiene
actualmente.

Por otro lado, también el proyecto nos ayudara a comprobar que tan provechoso seria
aplicar las herramientas de Ingenieria Industrial, porque podra identificar sus puntos
débiles, darnos diferentes soluciones y lograr convertirlo en oportunidades para la
entidad y por qué no en un futuro utilizar estas herramientas y técnicas optimas en
todas las agencias a nivel nacional.

También el proyecto ayudara a mejorar la calidad del servicio en la entidad
financiera, lo cual permitird mejorar la percepcion del cliente y atrayendo nuevos
clientes, y a su vez la mejora de procesos permitira también reducir costos en la
empresa producto de la mala gestion. Ademas, esta investigacion tendra relevancia
social ya que con la utilizacion de la mejora de procesos se logrard mejora la calidad
de servicio y esto lograra satisfacer al cliente interno y externo del banco, lo cual
implica realizar mejoras constantes que logren beneficio a los clientes.
Finalmente, el proyecto tiene relevancia ecoldgica porque con la mejora de procesos
permitira una menor utilizacién de recursos que ayudard al medio ambiente y

generara un beneficio a su vez a la empresa y clientes de la misma.

1.9. Aspectos éticos
La informacion que se recopilo fue fidedigna, y a la vez se te protegio la identidad de

entrevistado, asegurandole no usar los datos proporcionados en su contra o
divulgarla. Para el levantamiento de informacion de este proyecto hicimos también

uso de técnicas como la entrevista, encuesta, las cuales nos permitio obtener una
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descripcion lo mas detallada posible y comprender la forma como se desarrollan las

operaciones en la empresa.

Tabla 1

Criterios éticos

Criterios Caracteristicas éticas del criterio

Confidencialidad

Objetividad

Originalidad

Veracidad

Derechos

laborales

Se aseguro la proteccion de la identidad de la institucion y las
personas que participaron como informantes de la
Investigacion.

El analisis de la situacion encontrada se baso en criterios
Técnicos e imparciales.

Se citaron las fuentes bibliograficas de la informacion
mostrada, a fin de demostrar la inexistencia de plagio
intelectual

La informacién mostrada es verdadera, cuidando la
confidencialidad de ésta.

La propuesta de solucién propicia el respeto a los derechos

laborales en la entidad de estudio.

Elaboracion propia
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CAPITULO Il. METODOLOGIA

2.1. Tipo de investigacion
El disefio de esta investigacion es propositiva, ya que utiliza diferentes herramientas,

técnicas y procedimientos para diagnosticar y darle solucién a una problematica
G:0, > X - 0,

0,: Calidad de atencidn al cliente antes de la implementacién del disefio de mejora.

X: Implementacidon del disefio de mejora.

0,: Calidad de atencion al cliente después de la implementacion del disefio de mejora.

2.2. Poblacion y muestra
Poblacion

Lo constituye todo el personal de la Entidad Financiera y clientes desde enero 2021 a
marzo 2021. Como es variada en cada mes se tomd como poblacién al promedio de
clientes que llegan los meses mencionados anteriormente.

Muestra

Area operativa del banco:

Z*xp(1—-p)

n = tamano de la muestra
Z= valor obtenido mediante niveles de confianza
p = tamafio de poblacién

e= limite aceptable del error

_ 1.962%0.94 (1-0.94) _
o 0.072

44,
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Para poder determinar las causas que originan indicadores bajos de calidad se aplicara
una encuesta a 44 clientes el cual servira para determinar indicadores

Materiales, instrumentos y méetodos

Como primer paso se desarrolla un diagnostico de la empresa, donde se realiza una
observacion de las actividades con el propdésito de obtener informacion e identificar
los procesos del area de operaciones y la atencién al cliente, para poder presenciar

algun problema y luego proceder a hacer el diagnostico actual de la empresa.

Se realiz6 un diagrama de Ishikawa, donde especificamos las causas que generan los
problemas. Ya con la identificacion de estas hicimos uso de las herramientas como la
encuesta, matriz de priorizacion y Diagrama de Pareto para poder saber el orden de
importancia de cada causa identificada y asi armar una matriz de indicadores para cada

una de ellas.

La propuesta de mejora se realizard luego de conseguir lo estipulado en la primera
etapa de desarrollo donde se utilizard los mecanismos de Ingenieria Industrial y su

posterior aplicacion.
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Tabla 2

Técnicas e instrumentos

2021

Técnica

Justificacion

Aplicacion

Instrumento

Procedimiento

Cuaderno de apuntes,

Camara fotogréafica

Observacion Permiti6 observar las areas de trabajo, actividades, Cronometro En el area de operaciones donde
de campo colaboracidn de cada trabajador en el proceso de atencion al comprenden los procesos de
cliente en el area de procesos. Trabajadores del atencion al cliente.
Area Operaciones
encuesta
Permiti6 determinar la gestion a través de una entrevista a los <
. . . . . . . Al personal que labora en el Area
Entrevista trabajadores que labora en el area de operaciones, analizando Guia de entrevista X
- L : de operaciones.
la gestién de procesos de atencién al cliente.
Microsoft Excel.
s - o . . . Supervisores del Creacion de base de datos con la
Analisis de Permitié descifrar informacion solicitada, obteniendo una per . - .
' . Area de Laptop informacién proporcionada por la
documentos base de datos de los procesos de atencién al cliente. - -
operaciones. empresa para el estudio.
Cuaderno de apuntes
Permitié analizar los factores que intervienen en los procesos . . . . .
del area de operaciones, especificamente en la atencion al Area de Area de operaciones. Cllgntes que asisten _Ia entidad
Encuesta ' Colas afuera de la financiera para realizar sus

cliente, ya que este proceso es el protagonista de todo el
estudio.

operaciones.

entidad financiera.

operaciones.

Elaboracion propia
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2.3. Técnicas e instrumentos de recoleccion y analisis de datos

Tabla 3
Instrumentos de recoleccion de datos
ETAPA TECNICA DESCRIPCION
Ishikawa Se elaboro el Diagrama Ishikawa para la obtencion de las causas raices del problema.
Se realiz6 una encuesta dirigida al Gerente de Agencia, Supervisores del &rea operativa y los
Encuesta promotores que intervienen en el &rea de operaciones para saber el criterio que tienen frente a las
causas.
r[;:;? dn;);t;gui? (Iji Matriz de Con ayuda de esta matriz se pudo lograr la priorizacion de las causas raices de mayor a menor
priorizacion impacto.
la empresa
Pareto La herramienta Pareto permitio obtener las causas raices que generan un 80% de impacto en el
problema.
Matriz de , . - .
L Se elaboré una matriz de indicadores para cada causa raiz del problema.
indicadores

Elaboracion propia
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e Procesamiento de informacion
La informacion recogida fue procesada y plasmada en tablas, figuras,
histogramas; los cuales debidamente interpretados permitieron conocer el nivel
de relacionamiento entre el plan de evaluacion y el nivel de desempefio laboral
de los promotores de la Entidad Financiera, asi también se describié como se
organiza estadisticamente la informacion obtenida, las técnicas de anélisis
estadistico utilizadas para procesar los datos permitiran obtener los resultados
y como se analizaron para llegar a las conclusiones. Para todo el desarrollo se

utilizé el Ms Office con los programas informaticos: Microsoft Word y Excel.
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N

2.4. Procedimiento

. . . . C . . Calculo de la
Visitar la entidad Entrevista con los Recoleccion de Procesamiento de . ..
. . . . .. situacion de la
financiera trabajadores datos informacion
empresa

Propuesta de

. Cal'cul.o del mejora para Analisis de la Identificacion de los Identificar causa de
diagnostico de la . . ‘.
. aumentar la calidad informacion problemas los problemas
mejora . .
de servicio
. Discusidn de .. .
Calculo de ahorro Conclusion Recomendaciones
resultados
Figura 7. Procedimiento de recoleccion de datos
Elaboracién propia.
Pag. 34

Cardenas Paredes, Laura Jimena



:' ‘ Propuesta de un disefio de mejora en el proceso de atencién de clientes para optimizar la calidad de servicio
} en el area operativa de una entidad financiera de Truijillo, 2021.

4 UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

Tabla 4
Operacionalizacion de la variable
Variable Definicion conceptual Definicion operacional Dimensiones Indicadores Escala
Es el estudio de todos las acciones del Identificacion de Razén
area; es decir, la secuencia de Para la propuesta de gestion de Planificar problemas
actividades, sus entradas y salidas, con procesos EonZistiré en gl disefio de Identificacion de causas Razén
el objetivo de entender el proceso y sus herramientas de mejora como los Hacer Plan de accion Razén
Mejora de detalles, y de esta manera, poder lanes de accién en funcion a las Porcentaje de
proceso optimizarlo en funcion a la reduccion P . RN Verificar cumbplimiento del plan Razén
i . causas raices, y la estandarizacion de P p
de costos, el incremento de la calidad ' . : de accion
del producto y de la satisfaccion del procesos cla\{e, apllcapdo el ciclo de o
cliente (Krajewsky, 2000). mejora continua. Actuar Estandarizacion de Raz6n
procesos
Cumplen lo prometido
Fiabilidad Sincero interés por .
Razon
resolver el problema
Comportamiento
Estudiara y evaluara las medidas de Sequridad confiable de los
Es la administracién por parte de la  confiabilidad, capacidad de respuesta, g trabajadores Razon
Calidad de organizacion que permite la seguridad, empatia y aspectos Clientes se sienten
servicio satisfaccién permanente del cliente tangibles de la empresa en base al seguros
(Pincay y Parra, 2020, p. 9) cuestionario SERVQUAL Elementos Equipos de apariencia
) moderna .
tangibles . . Razon
Instalaciones visualmente
atractivas
Capacidad de Comunican cuando
respuesta concluira el servicio Razon
Empatia Comprenden las Raz6n

necesidades de los clientes

Elaboracion propia
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2.4.1. Diagn6stico actual del proceso de atencion al cliente en el Area operativa de
la Entidad Bancaria.

Como primer objetivo especifico se realizo el diagnostico actual del area operativa de
la entidad financiera, para lo cual se utilizaron las siguientes herramientas: Cuestionario
C1 (Figura 24), Formato Observacion AO (Figura 18-19), Formato A. Entidad (Figura
8-17).

En primer lugar, se utilizd como instrumento el cuestionario C1 (Anexo 1), que consta
de 10 preguntas que fueron realizadas a los clientes que se acercaban a la entidad
bancaria a realizar sus operaciones respectivas. Se aplicaron indicadores de atencion al
cliente y satisfaccion del cliente, ademés de otros indicadores de cuanto tiempo llevan

operando con la empresa.

El cuestionario mostro los siguientes resultados:

1) ¢Desde hace cuanto utiliza nuestros servicios?

Pregunta 1 : ¢ Desde hace cuanto
utiliza nuestros servicios?

44
33
14
11 8
i ]
0 |
Menosde 1 mes 1a5 meses 5a 10 meses Mas de 1 afio

Figura 8. Pregunta 1 ¢ Desde hace cuanto utiliza nuestros servicios?

Elaboracion Propia

El grafico representa la gran variabilidad de clientes que utilizan los servicios que le
ofrece la entidad financiera, teniendo como resultado que la gran mayoria de clientes se
encuentra en el rango de 1 a 5 meses y de 5 a 10 meses, con 19 y 14 personas
respectivamente. Ademas, se visualiza que 8 clientes viene utilizando los servicios del
banco hace mas de 1 afio, a diferencia de los 3 clientes que recién se estan integrando a

este sistema con menos de 1 mes.
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2) ¢Cual es la frecuencia con la que se realiza operaciones en la entidad financiera?

Pregunta 2 :¢Cual es la frecuencia con
la que realiza operaciones en nuestra
entidad bancaria?

44
33 26
22
10
11 8
0
. [ ]

Semanal Mensual Trimestral Anual

Figura 9. Pregunta 2 ¢ Cudl es la frecuencia con la que realiza operaciones en nuestra
entidad bancaria?

Elaboracion propia

Los resultados de la pregunta 2, se refirieron a la frecuencia en que los clientes realizan
operaciones en la entidad bancaria. La mayoria lo hace mensualmente con un total de
26 personas, a diferencia de los que efectGan sus operaciones semanalmente o
trimestralmente, que son 8 y 10 clientes respectivamente y no se encontrd a ninguno que

lo realice anualmente.

3) ¢Cuédl es la calidad de la informacion sobre los servicios que se ofrecen?

Pregunta 3 : ¢Cual es la calidad de la informacion
sobre los servicios que le ofrecemos?

44
33

26
272 18
11
0

Alta. Era precisa, Buena. Respondia mis Media. Solo respondi  Baja. No respondi
concisa y respondia dudas correctamente, algunas dudasde ningua de mis dudas
mis dudas aunque aun manera tenue.
eficazmente. quedaban dudas.

Figura 10. Pregunta 3 ¢ Cual es la calidad de la informacion sobre los servicios que se

ofrecen?

Elaboracién Propia
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Respecto a como los clientes sientan la calidad de informacion que se esté ofreciendo

esta entre “Buena”, que se refiera a que se les respondia sus dudas correctamente,
aunque quedaban unas dudas; esto fue calificado asi por 26 clientes, también esta la
respuesta donde dicen que la calidad es de nivel “Media”, donde solo se respondio
algunas de sus dudas de manera tenue, y fue calificado asi por 18 personas. No hay

resultado de algun cliente que haya calificado de manera “Alta” y “Baja”.

4) ¢Cbémo fue la atencion para resolver sus dudas?

Pregunta 4 :¢Como fue la atencidn para resolver

sus dudas?
44
33
18
22 10 16
: m o
: o [
Rapida, Me Tuve que esperar, Lenta, pues no habia Insuficiente, no recibi
atendieron al pero me atendieron. asesores disponibles respuesta alguna.

momento.

Figura 11. Pregunta 4 ¢ Como fue la atencién para resolver sus dudas?

Elaboracion propia

En los resultados a la pregunta 4, hay una gran variabilidad de respuestas, en donde 10
clientes obtuvieron una respuesta rapida al momento de tener alguna duda al realizar sus
operaciones, 18 tuvieron que esperar un poco para que aclaren sus dudad y 16 personas
que fueron atendidas de manera lenta, ya que no habia promotores disponibles, en donde
se puede ver que la mayoria de cliente tuvieron que esperar algin tiempo para recién ser

atendidos.
5) ¢Le hainspirado confianza la atencidn recibida?
Pregunta 5: ¢ Le ha inspirado confianza

la atencidn recibida?

44

33 24

22 15

- W o m

0 [ |
Si Neutral No

Figura 12. Pregunta 5 ¢ Les ha inspirado confianza la atencion recibida?

Elaboraci6n propia
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El grafico de la pregunta 5, representa la confianza inspirada por los promotores hacia

los clientes en donde vemos que 24 de ellos, que fue la gran mayoria, si sintieron ese
confort por parte de los promotores, a diferencia de los 15 clientes que no sintieron
confort, pero tampoco les afecto que no sintieran esa confianza. Solo 5 clientes no

sintieron que les hayan inspirado confianza por parte de los promotores.

6) ¢Cual es la probabilidad de que recomiende los servicios con otras personas de su

entorno?

Pregunta 6 : ¢Cual es la probabilidad de
que nos recomiende con otras
personas de su entorno?

44

33 i 25
n o ]
11 0
Lt ]
Los recomendare Es muy probable  Es probable Es poco probable
ahora

Figura 13. Pregunta 6 ¢Cudl es la probabilidad de que recomiende los servicios con

otras personas de su entorno?

Elaboracién Propia

Respecto a que si los clientes “recomendarian al a entidad financiera a otras personas de
su entorno es que la gran mayoria de estas, en total 25 personas “probablemente” si la
recomendarian. Por otro lado, 15 de ellas si es “muy probable” que lo hagan y 4 personas
los “recomendaran ahora”, y no huno ningin cliente que no sintiera “no recomendaria”

los servicios de la entidad bancaria.

7) ¢Considera que nuestro encargado tenia el conocimiento suficiente para atender

su consulta?

Pregunta 7: ¢{Considera que nuestro
encargado tenia el conocimiento
suficiente para atender su consulta?

44

33 14 9 21

16 [ | —— -
Si Neutral No

Figura 14. Pregunta 7 ¢Considera que nuestro encargado tenia el conocimiento

suficiente para atender su consulta?

Elaboracion Propia
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En los resultados de la pregunta 7 se evidencia claramente que los clientes no sienten

que los encargados estan aptos para atender sus consultas, y esto fue de un total de 21
visitantes. Desde otro punto de vista, 14 visitantes si consideran que los asesores estan
preparados para acaparar sus consultas, a diferencia de 9 personas que calificaron de
manera neutral, en otras palabras, que no se inmutaron a ver este aspecto.

8) ¢Considera que el promotor fue cortes y profesionales al momento de dirigirse a
usted?

Pregunta 8: ¢ Considera que nuestro representante
fue cortés y profesional al momento de dirigirse a

usted?
44 31
e I
Si Neutral No

Figura 15. Pregunta 8 ¢ Considera que el promotor fue cortes y profesional al momento

de dirigirse a usted?

Elaboracién Propia

Por el apartado de que la atencion fue de manera cortes y profesional, la gran mayoria
de clientes para ser precisos 31 de estos, si sintieron que se respetaron estos aspectos
cuando fueron atendidos, 13 de ellos calificaron de manera neutral y no hubo ningun
cliente que no haya sentido alguno de los aspectos e cortesia o profesionalismo por parte

de los promotores.

9) En general, ¢ Qué tan satisfecho esta con la calidad de servicio que le brinda esta
entidad?

Pregunta 9: En general, équé tan satisfecho
estd con la calidad de servicio que le brinda
esta compaiiia?

24
33
. - - o
1 — L
Muy buena Buena Mala Muy mala

Figura 16. Pregunta 9 ¢ Qué tan satisfecho esta con la calidad de servicio que le brinda

esta entidad?

Elaboracién Propia
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En general, 24 clientes calificaron la atencion como “buena”, mientras que 14 clientes

la calificaron como “mala” en donde claramente Se ve que la entidad tiene un problema
con la satisfaccion al cliente y 6 de estos calificaron que la atencion fue “muy buena”.

No hubo ningun cliente que considero que el servicio fuera “muy malo”.

10) ¢ Cudl es la caracteristica o caracteristicas en que se podria mejorar el servicio de

atencion al cliente que se brinda?

Pregunta 10: ¢ Cual es la caracteristica o
caracteristicas en que se podria mejorar el servicio
de atencion que se le brinda?

44

33

22 19 15

10
. - ]
0
Gestion de atencion en las  Falta de respuesta rapida antes Mejora las interacciones con el
ventanillas. las dudas. cliente

Figura 17. Pregunta 10 ¢Cudl es la caracteristica o caracteristicas en que se podria

mejorar el servicio de atencion al cliente que se brinda?

Elaboracion Propia

Los resultados de la pregunta 10 que se refiere a las caracteristicas en que se podria
mejorar el servicio de atencion brindado, fueron de que la mayoria de clientes
recomendaron que se podria mejorar “la respuesta rapida ante las dudas”, “las
interacciones con el cliente” y “la gestion de atencion en las ventanillas” fueron

calificados por 19, 15 y 10 personas respectivamente.

Para saber méas detalles sobre el diagnostico situacional de la empresa, se prosiguié a
aplicar la técnica de la observacion no experimental en donde se utiliz6 el instrumento
Formato Observacion AO (Anexo 2), el cual permitié saber como es la atencion al

cliente dentro del area operativa de la entidad bancaria.

A continuacién, se presenta las hojas de observacion realizadas:
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HOJA DE OBSERVACION - EN EL AREA OPERATIVA DE LA ENTIDAD BANCARIA

Formato Observacion AO

Pagina 1/2

Area de observacion:  Area de operaciones
Fecha: 5/04/2021

IMAGENES:

OBSERVACIONES:

En primera instancia se recolecto informacion y se pudo lograr observar que hay una pequena aglomeracion, y esto s
ocasionado porque uno de los cajeros (cajero multifuncion) que realiza |as operaciones de deposito y retiro esta
malograda. Ademas, no se presencio algun promotor que brindara otro tipo de solucion o alternativa, para que los clientes
puedan realizar sus transacciones de manera mas rapida. Por otra parte respecto al espacio del local, no se evidencio que
existiera un area en donde |as personas que les tocara realizar sus operaraciones pudiera esperar mas comodamente.

Elaborado por : Laura Jimena Cardenas Paredes

Figura 18. Formato de Observacion AO

Elaboracion propia
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HOJA DE OBSERVACION - EN EL AREA OPERATIVA DE LA ENTIDAD BANCARIA i
Pagina 2/2
Formato Observacion AO

Area de observacidn: Area de operaciones
Fecha: 5/04/2021

IMAGENES:

OBSERVACIONES

En el area de ventanillas, tampoco se vio a alglin promotor que pudiera atender a! cliente en caso que a este se le
presentara alguna duda respecto a |a operacion que quisiera realizar. Por otro lado, habia una lenta atencionyera a
causa que el promotor que atendia en |a ventanilla era un poco experimentado, ya que en los procedimientos que
realizaban algunos clientes tenia que pedir asesoramiento o llamaba a otro promotor a que resuelva la su duda.

Elaborado por : Laura Jimena Cardenas Paredes

Figura 19. Formato de Observacion AO

Elaboracion propia

De acuerdo a las figuras presentadas anteriormente (Figura 18 y Figura 19) se tiene
como resultado que el proceso de atencion por el cual pasa el cliente no es el mas 6ptimo,
ya que se evidencid ausencia de personal para acaparar las dudas que puedan presentar
las personas que realizan sus operaciones en la entidad financiera, ademas que en
ocasiones los promotores encargados de ventanilla eran poco experimentados. Por otro
lado, no habia una pequefia area en donde el cliente pudiera espera antes de realizar sus

procedimientos, y esto ocasionaba la incomodidad de estar parado gradualmente.

Céardenas Paredes, Laura Jimena Pag. 43



UNIVERSIDAD

| PRIVADA DEL NORTE

Propuesta de un disefio de mejora en el
proceso de atencion de clientes para optimizar
la calidad de servicio en el area operativa de

una entidad financiera de Truijillo, 2021.

Para finalizar el diagnostico situacional de la entidad bancaria, se aplico la técnica de

andlisis de datos empleando el instrumento Formato A. (Anexo 3), el cual sirvi6 para

recolectar todos los resultados obtenidos del Cuestionario C. y el formato de

Observacion AO, ademaés de poder analizar en qué aspectos puede mejorar la empresa

y que problemas presenta esta.

FORMATO DE ANALISIS DE DATOS : A. ENTIDAD

RESPUESTAS

CLIENTES
ENCUESTADOS Preguntal Pregunta2 Pregunta3 Pregunta4 Pregunta5 Pregunta6 Pregunta7 Pregunta8 Pregunta9
1 la5meses Mensual Media. Solo Tuve que es; Neutral ;muy probab No Si Buena
2 Mas de 1afio Mensual Buena. Resp Lenta, puest Si scomendare i Neutral Si Buena
3 la5meses Semanal Buena. Resp Tuve que es; Neutral imuyprobab Neutral Si Mala
4 Mas de 1afio Mensual Media. Solo Répida, Me & Si Es probable Si Si Buena
5 la5meses Mensual Buena. Resp Lenta, puest No Es probable Si Si Mala
6 5al0Omeses Trimestral Media.Solo Répida, Me & Si Es probable No Si Buena
7 la5meses Mensual Buena. Resp Lenta, puest Si i muy probab No Si Mala
8 la5meses Mensual Buena. Resp Tuve que es; Neutral  Es probable No Neutral  Muy buena
9 5al0meses Mensual Buena. Resp Lenta, puest Neutral Esprobable Neutral Si Buena
10 Menos de 1 mes Semanal Media. Solo Lenta, puest Neutral Esprobable No Si Mala
11 5al0meses Mensual Buena. Resp Tuve que es} Si i muy probab Si Neutral Buena
12 5al0Omeses Trimestral Media.Solo Lenta, puest No Es probable Si Neutral Buena
13 la5meses Semanal Buena. Resp Tuve que es} Si i muy probab No Si Muy buena
14 la5meses Mensual Media. Solo Lenta, puest Si i muy probab  Neutral Neutral Buena
15 5al0meses Mensual Buena. Resp Lenta, puest No Es probable No Neutral Buena
16 Mas de 1afio Trimestral Buena. Resp Tuve que esj Si scomendare No Neutral Buena
17 Mas de 1afio Trimestral Buena. Resp Rapida, Me ¢ Si scomendare i Si Si Muy buena
18 la5meses Mensual Media. Solo Tuve que es; Neutral i muy probab No Si Mala
19 Mas de 1afio Mensual Buena. Resp Lenta, puest Si scomendare i Neutral Si Buena
20 la5meses Semanal Buena. Resp Tuve que es; Neutral muyprobab Neutral Si Mala
21 Mas de 1afio Mensual Media. Solo Répida, Me & Si Es probable Si Si Buena
39 5alOmeses Trimestral Media.Solo Répida, Me & Si Es probable No Si Buena
40 Menos de 1 mes Semanal Media. Solo Lenta, puest Neutral Es probable No Si Mala
41 5al0Omeses Mensual Buena. Resp Tuve que es} Si ;i muy probab Si Neutral Buena
42 5al0meses Trimestral Media.Solo Lenta, puest Si Es probable Si Neutral Buena
43 la5meses Semanal Buena. Resp Tuve que es; Neutral muyprobab Neutral Si Buena
44 Mas de 1afio Mensual Media. Solo Répida, Me & Si Es probable Si Si Buena

CLIENTES
ENCUESTADOS  Pregunta 10
Cliente 1 Gestion de atencion en las ventanillas.
Cliente 2 Gestion de atencion en las ventanillas.
Cliente 3 Falta de respuesta rapida antes las dudas.
Cliente 4 Mejora las interacciones con el cliente
Cliente 5 Falta de respuesta rapida antes las dudas.
Cliente 22 Mejora las interacciones con el cliente
Cliente 23 Falta de respuesta rapida antes las dudas.
Cliente 24 Mejora las interacciones con el cliente
Cliente 25 Falta de respuesta rapida antes las dudas.
Cliente 36 Mejora las interacciones con el cliente
Cliente 37 Falta de respuesta rapida antes las dudas.
Cliente 38 Mejora las interacciones con el cliente
Cliente 39 Mejora las interacciones con el cliente
Cliente 40 Falta de respuesta rapida antes las dudas.
Cliente 41 Mejora las interacciones con el cliente
Cliente 42 Falta de respuesta rapida antes las dudas.
Cliente 43 Mejora las interacciones con el cliente
Cliente 44 Gestion de atencion en las ventanillas.

Figura 20. Formato de analisis de datos

Elaboracion propia

Después de haber llenado el analisis de datos se evidencié que claramente la entidad

tiene aspectos o problemas en donde tiene que mejorar la atencién al cliente, de los

cuales son: la respuesta rapida ante las dudas, las interacciones con el cliente y la gestion
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de atencidn en las ventanillas. Ademaés, de la calidad de informacion que se le ofrece al
cliente que no es tan optima, también el aspecto que se encontrd es que la mayoria de
los asesores no tienen conocimiento suficiente para aclarar las dudas de los clientes al
momento que realiza una operacion en la entidad financiera y los canales alternativos,
que vendrian a ser los cajeros, para realizar operaciones como depdsito o retiros tienes
constantes averias, no dejando usar este canal, que es una opcion para realizar algunas

operaciones de manera rapida.

2.4.2. ldentificar y describir el proceso de atencion al cliente que se da en el area
operativa.

Para la identificacion y descripcion del proceso de atencién al cliente en el area
operativa, se aplicaron las técnicas de diagramas y métodos, en donde se comenzd
aplicando la herramienta de diagrama de actividades AT (Anexo 4), utilizando también
las hojas de observacion 1y 2 (Figura 18 y 19), ademas de la informacién dada por la

agencia. Obteniendo como resultado el siguiente esquema.

DIAGRAMA DE ACTIVIDADES DEL ARFA DE OPERACIONES

| PREFEAEN "f_

| QIENEE | \
\ B PROMOTOR

HACE F LIAMADO

NGRESO DEL ' =——> | HL CUENTE HACE

—p | 1
CUENTEA UNACOIADE
PARA ATENDER AL

A E -—-'.3.
o S \\\ CLENTE

FINALIZACION CF

LA ATENCION - EL. ‘e

Figura 21. Diagrama de Actividades del area de operaciones

Elaboraci6n propia
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Con el resultado de este esquema se evidencio que hay 11 actividades que se dan en

toda la atencion al cliente, y gracias a esto se procedio a realizar el curso grama analitico

que dara a detalle cuanto demora cada procedimiento. Este diagrama también utiliza la

técnica de organizacion y métodos. A esta continuacion, se presenta el curso grama

analitico.
FORMATO DE CURSO GRAMA ANALITCO EX EL AREA OPERATIVADELA | Piginal
ENTIDAD FINANCIERA
Fecha: 10/04/21 Oprz. Actlom. fspec s Alm. Desn, o
AN o \/ Tiempo
ACTIVIDADES O, L ‘_> D estimado | DISTANCIAlmts] | Observaciones
{min]
INGRESD DEL CLIENTE AL LOCAL I 5
L CLENTE SACE UNA COLA DE ESPERA ) 10
Se drige 212 7003 2 BANCA ) |
EXCLUSIVA
Sediigeanonade CUENTENORMAL | O | !
Sedrigeaznace CUBNTENURD | O | 1
Se dirige 212 200 d: ATENCION ' {
Sy Todo &l proceso de
L PROMOTOR HACE EL LLAMADO ] B o a&‘m;y; "
DARA ATENDER AL CLIENTE SR R
ENTREGA DE DOCUMENTOS % daduides:
opvTON PoRoARE DL e, | O M
PROMOTOR Y ECPLICA LA OPERACIN : g
QUE DESEA REALIZAR
EIPROMOTOR REALZA LA PERACION | o 0
DELCUENTE
VERIFICACION DE LA OPERACON POR [ :
BL CUENTE
FL CLENTE SEDRIGE AL BOERIORDEL | @ )
LOCAL
Total 50  |minutos

Figura 22. Formato de curso grama analitico del area operativa de la entidad

financiera

Elaboracion propia
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En cumplimiento con el segundo objetivo del estudio, se realizd la identificacion y
descripcion del procesos de atencion al cliente en el area operativa de una entidad
financiera, con la finalidad de identificar las causas raices que conllevaron a tener baja
calidad de servicio, para luego, priorizar dichas causas para proponer herramientas de

ingenieria como alternativas de solucion.

2.4.3. Diagrama Ishikawa

Como se aprecia en la siguiente figura, se identificaron nueve causas raices (CR) que
conllevan a tener baja calidad de servicio:

e CRI1: No existe un control de inventario de materiales

e CR2: No existe un éptimo concepto calidad de servicio por promotores
hacia el cliente

e CRa3: Falta de respuesta rapida a las necesidades y problemas del cliente

e CR4: No existe un mantenimiento preventivo de las maquinas

e CRb: Falta de informacidn hacia los clientes de los canales alternativos para
realizar sus operaciones

e CRG6: Falta de supervisidn respecto en como se da la atencion al cliente

e CRY: Falta de indicadores de Gestion de la Calidad

e CR8: No cuenta con una éptima distribucién del area de atencidn al cliente

e CRO: Falta de eficiencia al momento de la atencidn al cliente por cajero
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Figura 23. Diagrama de Ishikawa

MANO DE OBRA

Escasez de (tiles del primer uso como: CR2: No existe un dptimo concepto calidad de
lapicero, goma, tijera, engranpador y fajas servicio por promoteres hacia el cliente P .
de billetes, etc. porp Averias inesperadas en los cajeros

de deposito y retiro
/ \'

Falta de respuesta rapida a las necesidades y

problemas del cliente CR4: No existe mantenimiento

CR1: Mo cuentan con un

control de inventariado de preventivo en los cajeros
materiales. multifuncién.
. . . . Grandes colas de espera .
CR5: Falta de informacidn hacia los clientes de los P Ne hay algin lugar de esperar al

para ventanilla

canales alternativos para realizar sus operaciones. C’I_i'e‘r_]ie;-""
/ / Mo existe con una optima
distribuicién de &rea
Falta de supervicion respecto en como se dala CR3: Falta d ta rapida |
atencién al cliente : Falta de respuesta rapida a las ) o
necesidades y problemas del CR3: Falta de eficiencia al

cliente momento de la atencidn al
cliente.
METODOS MEDICION AMBIENTE

Elaboracién Propia
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2.4.4. Matriz de priorizacion

Asimismo, se aplico una encuesta de priorizacion de las causas raices para poder priorizarlas
de acuerdo a la opinidn de 44 clientes, considerando opciones de respuesta desde muy buena

hasta muy mala, dependiendo de su percepcion en funcion a la prioridad.

CUESTIONARIO ATENCION AL CLIENTE

Marca en la casilla la opcion de atencion que sientas que se te esta ofreciendo.

1 ¢Desde hace cuanto utiliza nuestros servicios?
L1
Menos de 1 mes la5meses 5al0meses Mas de 1afio
2 ¢Cual es la frecuencia con la que realiza operaciones en nuestra entidad bancaria?
x L1 1
Semanal Mensual Trimestral Anual
3 ¢éCual es la calidad de la informacién sobre los servicios que le ofrecemos?

Alta. Era precisa, concisa y respondia mis dudas eficazmente.

X Buena. Respondia mis dudas correctamente, aunque ain quedaban dudas.
Media. Solo respondi algunas dudas de manera tenue.
Baja. No respondi ningua de mis dudas

4 éCémo fue la atencién para resolver sus dudas?

Répida, Me atendieron al momento.

X Tuve que esperar, pero me atendieron.

Lenta, pues no habia asesores disponibles

Insuficiente, no recibi respuesta alguna.

5 éLe hainspirado confianza la atencion recibida? Califique del 1 al 5
x 1
Si Neutral No
6 ¢Cual es |a probabilidad de que nos recomiende con otras personas de su entorno?
x L1
Los recomendare ahora Es muy probable Es probable Es poco probable
7 ¢éConsidera que nuestro encargado tenia el conocimiento suficiente para atender su consulta?
x 1
Si Neutral No
8 ¢éConsidera que nuestro representante fue cortés y profesional al momento de dirigirse a usted?
x L1
Si Neutral No
9 En general, équé tan satisfecho estd con la calidad de servicio que le brinda esta compafiia?
x L1 L1
Muy buena Buena Mala Muy mala
10 ¢éCual es la caracteristica o caracteristicas en que se podria mejorar el servicio de atencién que se le brinda?

( Mencione 1 a 3 recomendaciones)

Falta de respuesta rapida antes las dudas.

Figura 24. Encuesta a clientes

Elaboracion Propia
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Diagrama de Pareto

Luego de sistematizar la opinion de cada uno de los participantes, se estructur6 la siguiente
tabla, asi como el diagrama de Pareto, determinando que son seis las causas raices que

generan el 80% de problemas con los altos costos operativos de la empresa.

Tabla 5
Cuadro de descripcion del Diagrama de Pareto

Causas Descripcion Frecuencia Frecuencia  Frecuencia
raices relativa acumulada
CRAIZ 3 Falta de respuest_a rapida a las necesidades y
problemas del cliente 15 15% 15%
No existe un 6ptimo concepto calidad de servicio
C.RAIZ?2 X ;
por promotores hacia el cliente. 14 14% 29%
No existe un mantenimiento preventivo de las
CRAIZ4 maquinas 14 14% 43%
C.RAIZ5 Faltade informacion hacia los clientes de los canales
alternativos para realizar sus operaciones. 13 13% 56%
Falta de eficiencia al momento de la atencién al
C.RAIZI cliente por cajero. 13 13% 69%
C.RAIZ 1 No existe un control de inventario de materiales. 11 11% 80%
C.RAIZ7 Falta de indicadores de Gestion de la calidad. 9 9% 89%
C.RAIZ 6 Faltade supervision respecto en como se da la
atencion al cliente. 6 6% 95%
C.RAIZ g No cuenta con una optima distribucion del area de
atencion al cliente. 5 5% 100%
TOTAL 100

Elaboracion Propia

DIAGRAMA DE PARETO DE LAS CAUSAS RAICES QUE AFECTAN EN LA
ATENCION AL CLIENTE EN LA IDENTIDAD FINANCIERA

-BR

a

- RE ENCIA FRECUENCIA ACUMULADA

Figura 25. Diagrama de Pareto de las causas raices que afectan en la atencion al cliente

en la entidad financiera

Elaboracion propia
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2.4.5. Matriz de indicadores

Tabla 6

Matriz de indicadores

Propuesta de un disefio de mejora en el proceso de atencion de clientes para optimizar la calidad de
servicio en el area operativa de una entidad financiera de Truijillo, 2021.

CAUSA

RAIZ DESCRIPCION INDICADOR FORMULA ACTUAL META HERRAMIENTA
% implementacion de
Falta de respuesta ; cantidad de procesos estandarizados
Cr3 rapida a las necesidades procesos estandarizados > 100% 50,00% 75,00% QFD
. para brindar respuestas N “total de procesos
y problemas del cliente rapidas
No existe un éptimo % nivel de calidad de servicio después de mejoras
concepto calidad de % mejora del nivel de — % nivel de calidadde servicio antes de mejoras N . Plan de
Cr2 servicio por promotores calidad de servicio 50,00% 70,00% capacitaciones
hacia el cliente.
No EXi_Sth un o Cantidad de mantenimientos realizados *100% Plan de
Cra mantenimiento % mantenimientos Total de mantenimientos programados ’ 65,00% 80,00% mantenimiento
preventivo de las realizados .
( preventivo
maquinas
hgggigsgﬂﬁzg&ga&s % personal capacitado para
Crs canales alternativos brlnd?r |n:‘ormac_|on sobre cantidad de personal capacitado , 100% 17.00% 45,00% Plgn o!e
ara realizar sus canales alternativos para N “total de personal capacitaciones
P - realizar operaciones
operaciones.
Falta de eficiencia al S . Plan de
0 . .z .
Cr9 momento de la atencion ¢ ef'C'en;'il?:nlti atencion Tiempo de atencion realizado . qqe, 75,00% 90,00% mantenimiento
al cliente por cajero. Tiempo de atencion planificado preventivo
No existe un control de o% ineli cantidad de indicadores implementados
crl inventario de % indicadores de control 100% 15,00% 35,00% ABC

materiales.

implementados

N “total de indicadores requeridos

Elaboracion propia
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2.5. Solucidn de propuestas

2.5.1. Descripcidn de causas raices

No existe un control de inventario de materiales (CR1)

La falta de control de inventario de materiales en el &rea operativa no permite llevar a cabo
adecuados controles de inventarios dentro de la entidad bancaria, lo cual genera pérdidas,
mayores costos a la entidad por falta de existencias y un bajo rendimiento de sus KPI's
logisticos. Ademas de no mantener una adecuada zona de almacenamiento para los diversos
articulos del almacén, esto genera que al contar cada diferente tipo de producto en el almacén
no coincida con lo que se tenia previsto. Por lo tanto, esto genera sobrecostos logisticos a la
entidad financiera. A continuacion, en la tabla 7 se detalla los costos asociados a esta causa

raiz

No existe un 6ptimo concepto de calidad de servicio por promotores hacia el cliente y
falta de informacion hacia los clientes de los canales alternativos para realizar sus
operaciones (CR2 y CR5)

La falta de un 6ptimo concepto calidad de servicio por promotores hacia el cliente y la falta
de informacion hacia los clientes de los canales alternativos para realizar sus operaciones
imposibilita incrementar el nivel de servicio y la satisfaccién del cliente de la entidad
bancaria, lo cual se evidencia en una deficiente calidad del servicio y por ende existen

muchas quejas que se han podido mostrar en los resultados de los cuestionarios.

Falta de respuesta rapida a las necesidades y problemas el cliente (CR3)

La falta de respuesta rapida a las necesidades y problemas del cliente no permite brindar una
informacién adecuada y precisa a los clientes por parte de los trabajadores, lo cual se
evidencia en una inadecuada labor por parte de estos y ademas genera una insatisfaccién en

los clientes de la entidad bancaria.

No existe un mantenimiento preventivo de las maquinas y falta de eficiencia de la
atencion al cliente por cajero (CR4y CR9)

La falta de un programa de mantenimiento es critica, debido a que los cajeros utilizados por
los clientes del banco pueden fallar repentinamente y el costo asociado a la falla por

mantenimiento seria muy alto para la entidad bancaria. Por ello, es importante la
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implementacidn de programas de mantenimiento preventivo para prever los posibles fallos
y eliminar los tiempos muertos por parada. De esta manera se eliminaria los costos
producidos por los fallos, a continuacion, se muestra en la tabla 15 los costos asociados a las

paradas por fallo de los cajeros

2.5.2. Monetizacion de pérdidas
Tabla 7
Costos por CR1

PERDIDAS POR CR1

Mes Stock Sistema Valorizado |§|t:|f:|; Valorizado Pérdidas
Enero 249 S/. 2,808.70 230 S/. 2,594.38 S/.214.32
Febrero 260 S/.2,932.78 245 S/. 2,763.58 S/.169.20
Marzo 280 S/. 3,158.38 274 S/. 3,090.70 S/. 67.68
Abril 276 S/.3,113.26 266 S/. 3,000.46 S/.112.80
Mayo 230 S/. 2,594.38 215 S/.2,425.18 S/.169.20
Junio 250 S/.2,819.98 245 S/. 2,763.58 S/.56.40
Julio 255 S/.2,876.38 248 S/.2,797.42 S/. 78.96
Agosto 280 S/. 3,158.38 268 S/. 3,023.02 S/. 135.36
Setiembre 278 S/. 3,135.82 272 S/. 3,068.14 S/. 67.68
Octubre 298 S/. 3,361.42 292 S/. 3,293.74 S/. 67.68
Noviembre 300 S/. 3,383.98 282 S/. 3,180.94 S/. 203.04
Diciembre 246 S/.2,774.86 235 S/. 2,650.78 S/. 124.08
TOTAL 3202 S/. 36,118.30 3072 S/. 34,651.91 S/. 1,466.39
Elaboracion propia
Tabla 8
Costos por CR2 y CR5
PERDIDAS POR CR2 y CR5
Mes Monto en Soles
Enero S/. 1,020.00
Febrero S/. 1,169.00
Marzo S/.  2,334.00
Abril S/.  1,008.00
Mayo S/. 1,115.00
Junio S/. 1,912.00
Julio S/. 1,829.00
Agosto S/, 1,173.00
Setiembre S/, 1,462.00
Octubre S/.  1,140.00
Noviembre S/. 1,682.00
Diciembre S/. 1,589.00

TOTAL S/. 14,162.00
Elaboracion propia
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Tabla 9
Costos por CR3

PERDIDAS POR CR5

Clientes Clientes

Mes Atendidos No Atendidos Pérdidas
Enero 9600 200 S/. 2000.00
Febrero 9780 20 S/. 240.00
Marzo 9750 50 S/. 500.00
Abril 9750 50 S/. 550.00
Mayo 9645 155 S/. 2790.00
Junio 9500 300 S/. 6000.00
Julio 9560 240 S/. 3600.00
Agosto 9643 157 S/. 2826.00
Setiembre 9689 111 S/. 1776.00
Octubre 9745 55 S/.550.00
Noviembre 9610 190 S/. 2280.00
Diciembre 9730 70 S/. 1330.00
TOTAL 116002 1598 S/. 24,442.00

Elaboracion propia

Tabla 10
Costos por CR4y CR9
PERDIDAS POR CR4 y CR9
Mes Tiempode  Numero de Numero de Monto
reparacion (hrs)  fallos Maquinas en Soles
Enero 0 0 9 S/. -
Febrero 10 4 9 S/. 10,010
Marzo 0 0 9 S/. -
Abril 9.2 3 9 S/. 7,645
Mayo 5 2 9 S/. 5,005
Junio 2.2 1 9 S/. 2,478
Julio 8.9 3 9 S/. 7,621
Agosto 0 0 9 S/. -
Setiembre 94 4 9 S/.9,961
Octubre 2.2 1 9 S/. 2,478
Noviembre 5.6 2 9 S/. 5,054
Diciembre 12.8 4 9 S/. 10,237
TOTAL 65.3 24 108 S/. 45,198.90

Elaboracion propia
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2.5.3. Solucién de propuestas

Propuesta de mejora CR1

Para mejorar el area operativa se hizo uso de la mejora de procesos para lo cual se utilizé el anélisis ABC

Propuesta de un disefio de mejora en el proceso de atencion de clientes para optimizar la calidad de
servicio en el area operativa de una entidad financiera de Truijillo, 2021.

La clasificacion ABC se empled para el area de almacén de la entidad financiera, ya que en esta area es donde se genera las pérdidas de

productos y sobrecostos por los problemas detallados en la tabla 6.
A continuacion se muestra la clasificacion ABC.

Tabla 11
Formato de anélisis ABC de inventario E.F

MATERIALES DE DEMANDA DEMANDA

% I

CODIGO ACTUAL MENSUAL  P.UNITARIO INVERSION I.ACUMULADO ZONA %
Uso MENSUAL PRONOSTICADA ACUMULADO
22 Tinta para impresoras - 20 35 S/.32.00 S/. 1,120.00 S/. 1,120.00 39.88%
Cartucho
9 Paquete d;';""as Bond 10 16 S/.12.00 S/.192.00 S/.1,312.00 46.71%
11 Paquete Hojas A3 5 12 S/. 15.00 S/. 180.00 S/. 1,492.00 53.12%
12 Paquetes Hojas lava 6 13 S/.13.00 S/. 169.00 S/. 1,661.00 59.14% 76.48%
21 Tampoén dactilar 8 12 S/.12.50 S/. 150.00 S/.1,811.00 64.48%
18 Focos de luz led 4 9 S/.13.00 S/. 117.00 S/. 1,928.00 68.64%
13 1Ciento de folder Manila 2 4 S/.28.00 S/. 112.00 S/. 2,040.00 72.63%
15  1Ciento de Sobres kraft 3 4 S/. 27.00 S/. 108.00 S/.2,148.00 76.48%

grandes

(continua)
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(Continuacion)

14 1 Clento de Sobres kaaft 4 S/. 26.00 S.10400  S/.2,252.00 80.18% B

Caja de Lapiceros negro 3 S/.21.00 S/.63.00 S/. 2,315.00 82.42% B
1 Caja de Lapiceros azul 3 S/.20.00 S/.60.00 S/.2,375.00 84.56% B

Caja de Lapiceros rojo 3 S/. 20.00 S/. 60.00 S/.2,435.00 86.69% B
23 Controletros 9 S/. 6.00 S/.54.00 S/. 2,489.00 88.62% B 18.23%
8 Tinta de tampén 15 S/. 3.50 S/.52.50 S/. 2,541.50 90.49% B
6 Paquetes de Faja de billetes 35 S/.1.20 S/. 42.00 S/. 2,583.50 91.98% B
7 Tampon de tinta azul 8 S/.4.80 S/. 38.40 S/. 2,621.90 93.35% B
20 Sello no negociable 10 S/. 3.80 S/. 38.00 S/. 2,659.90 94.70% B
4 Cajas de grapas 15 S/, 2.50 S/.37.50 S/. 2,697.40 96.04%  [NNCHN
10 Correctores 14 S/.2.40 S/. 33.60 S/.2,731.00 97.23%
5 Goma liquida 9 S/.2.80 S/.25.20 S/. 2,756.20 98.13% & 30%
16 Cajas de ligas 6 S/. 4.00 S/.24.00 S/.2,780.20 98.99%
19 Sellos de ventanilla 5 S/. 4.20 S/.21.00 S/.2,801.20 99.73%
17 Caja de Clips 5 S/.1.50 S/.7.50 S/.2,808.70 100.00%

TOTAL 249 S/. 2,808.70 100.00%

Elaboracion propia
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Figura 26. Distribucion de los productos en el almacén

N

ZONA DE %g%%
CARGA

ESPACIO DE TRANSITO SEGURO

ARTICULOS DE
CLASE B: Media
rotacion

ESPACIO DE TRANSITO SEGURO
ESPACIO DE TRANSITO SEGURO

ARTICULOS DE
CLASE C: Baja
rotaciéon

Elaboracion propia

Aplicando el andlisis de inventario, la tabla (Tabla 11) nos muestra que 23 de los materiales
de primer uso estan clasificados en diferentes categorias, en donde a cada uno se le da un
grado de importancia distinto al otro catalogandose en A, B y C. En donde la categoria A se
encuentran los productos de méas uso en el proceso, la categoria B en donde a medio camino
y la categoria C en donde se encuentran los materiales que también son importantes, pero no

aportan mucho al valor al proceso.

Posteriormente se presenta la tabla 12 donde se vera a mas detalle que productos son a los
que deben dar mas prioridad.

Tabla 12

Tabla de resumen de porcentaje del Formato de Analisis ABC

ZONA N°ELEMENTOS %ARTICULOS %ACUM. % INVERSION % INV.A.

0-80% 1NN 8 35% 35% 76.48% 76.48%

80% - 95% B 9 39% 74% 18.23% 94.70%

95% - 100% 6 26% 100% 5.30% 100.00%
TOTAL 23 100.00%

Elaboracién Propia

En la tabla 12 se muestra que 23 de los materiales de uso de primera necesidad, 8 de estos

elementos se encuentran en la categoria A, 9 en la categoria B y 6 en la categoria C, dando
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por entendido que la empresa tiene varios productos a cuales deberia darles mas importancia,

tal y como se mostraré en el diagrama siguiente.

Diagrama de Pareto del Analisis de Inventarios del
Area Operativa en la Identidad Bancaria

_100.00% ® 100.00%
S | 80.00% 94.70%
g 60.00% 76.48%
ﬁ 40.00%
- 22:22: 18.23% 530%
8 9 6

N° de Elementos

mm % INVERSION ~ ==@=% INV.A.

Figura 27. Diagrama de Pareto del Analisis de Inventarios del Area Operativa en la
identidad bancaria.

Elaboracion propia

El diagrama de Pareto del analisis de inventarios, refleja que 6 elementos de la categoria C
representa el 5.30% de la inversion lo que daria un acumulado del 100%, en otra parte se
encuentran 9 elementos de la categoria B lo que representaria el 18.23% y finalmente se
encuentra la categoria A con 8 elementos que representaria el 76.48% del financiamiento.
Lo que quiere decir que los materiales que se encuentran en la jerarquia A se le debe dar un
mayor seguimiento y un mayor control porque aqui se encuentra la mayor inversion referida
a los materiales, y también estos son los mas utilizados para el proceso atencién al cliente y
si estos no estan de una manera bien organizada, en el servicio que brinda la entidad

financiera no seria la 6ptima para las personas que confian en esta.

Propuesta de mejora CR2 y CR5

Para reducir el costo de esta causa raiz, se platea el desarrollo de un programa de
capacitaciones, considerandolas con respecto al area operativa de la entidad financiera, ya
sea por induccién, capacitacion (cursos, conferencias, diplomados o0 seminarios),
entrenamientos o simulacros, de forma bimestral y ademas el procedimiento de capacitacion

para el area operativa del banco en base a diferentes cursos y formatos de capacitacion.
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PLAN DE CAPACITACION
Introduccion

El Plan de capacitacion, es un programa formulado y ejecutado por el supervisor del area
operativa de la empresa, cuya finalidad es fortalecer los conocimientos, habilidades,
aptitudes y competencias a todos los trabajadores del area operativa de la entidad financiera.
Para la elaboracion del Plan de capacitacion, se incluye el objetivo general del programa, los
objetivos especificos, alcances, procedimientos y la identificacion del recurso existente para
la ejecucion del mismo, teniendo en cuenta el tiempo que demora el programa, y el

responsable del desarrollo de la actividad.
Objetivos

e Establecer las reglas generales para todas las actividades, que involucren
induccidn, capacitacién y entrenamiento.

e Establecer los lineamientos para el programa de capacitacion, con los temas que
se van a brindar a todos los trabajadores nuevos.

e Establecer formatos de evaluacion de las capacitaciones, folleto de induccion y
ficha de capacitacion de la misma.

e Establecer los lineamientos para el programa de entrenamiento, con los temas
que se van a brindar a los trabajadores, segun su necesidad.

e Establecer un cronograma de capacitaciones para desarrollar todas las
actividades que involucren la induccién a los trabajadores nuevos, las
capacitaciones especificas segun requerimiento y entrenamiento segun
necesidad. dentro de la organizacién

Alcance
Este procedimiento es de aplicacion para el area operativa.
Responsabilidades

e Corresponde al Gerente General: verificar que el presente programa de
capacitacion se lleve a cabo.

e Corresponde al Supervisor: dar las pautas necesarias para el cumplimiento
del presente programa de capacitacion

e Corresponde al Jefe de area: dar el apoyo necesario para el cumplimiento del

programa de capacitacion.
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Procedimientos
El Supervisor del area operativa, elaborara un Programa trimestral de capacitacion.

En primera instancia se realiza la seleccidn del equipo a capacitar, cuyos integrantes deben

cumplir con las siguientes obligaciones:

e Asistir a las capacitaciones y participar en las actividades propuestas para su
desempefio, programados por la entidad financiera y aprobar satisfactoriamente
los conocimientos y desempefio.

e  Cumplir con los requerimientos establecidos por la organizacion de acuerdo al
programa de capacitacion y entrenamiento implementado.

La programacion del dia y horas de la capacitacion seran coordinados con el responsable del

proceso de capacitacion y se registra en el plan de capacitacion

La capacitacion se iniciara con una reunion de apertura en la cual se iniciara oficialmente la

capacitacion y se explicaré la mecénica a desarrollar.

Culminada la capacitacion, se desarrollard una reunién de cierre, en la cual se hard un

resumen de los hallazgos encontrados.

El capacitador elaborara el informe de capacitacion, el cual contendra la evaluacion del area,

asimismo los hallazgos encontrados.

Si el resultado de la capacitacion requiere de acciones correctivas y/o preventivas se
adjuntaran al informe las respectivas solicitudes de accién, segun el procedimiento

respectivo.

La Gerencia General puede decidir que la capacitacion sea realizada por un tercero para lo

cual debera demostrar su competencia y cumplir este procedimiento.
Para la toma de acciones correctivas, primero se deben detectar las principales fuentes:
e Reclamos y sugerencias de los clientes.
e Las no conformidades del sistema (sean 0 no detectadas en las capacitaciones).
Los criterios para iniciar acciones preventivas son los siguientes:
e Ocurrencia de incidentes, actos o condiciones inadecuadas de alto potencial.

e Las no conformidades potenciales detectadas durante los controles habituales,

verificaciones, etc.
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Inicio

C D
'

Area operativa presenta
calendario anual de
capacitaciones

Recibe plan de
capacitaciones

v

éCubre los
requerimientos del
personal?

Solicita la inscripcién al
curso

Hace extensivo el plan
de capacitacion

Analisis de capacitacion
especializada

\ 4

Inscribe al personal de
proyectos

éHay cupo en el
curso?

Da aviso al area de
proyectos para proceder
a la reprogramacion

v

éHay otra fecha
para el curso?

éAl solicitante
le interesa
eprogramar?

v

Confirma la inscripcion
al participante

Confirma la inscripcion

!

Llena el formato de
inscripcién

\

Asiste a la capacitacién
y entrega el formato
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Evalda la efej::tiv'it?ad Entrega forn_'\ato de
de la capacitacion evaluacion

!

Entrega constancia

éEl curso fue

Determina acciones N
efectivo?

t

Realiza acciones y da

seguimiento ‘
D

Figura 28. Procedimiento de Capacitacion- area operativa

Elaboracion Propia

Tabla 13
Formato de registro de capacitaciones

N° REGISTRO: | REGISTRO DE CAPACITACION
MARCAR X

INDUCCION CAPACITACION ENTRENAMIENTO

TEMA
FECHA
NOMBRE DEL
CAPACITADOR O
ENTRENADOR
N° HORAS |
APELLIDOS Y NOMBRES DE
LOS CAPACITADOS
1.

SIMULACRO DE
EMERGENCIA

N° DNI AREA FIRMA | OBSERVACIONES

QXN |g|~ Wi

H
e

RESPONSABLES DEL REGISTRO
NOMBRE | CARGO | FECHA | FIRMA
Elaboracion propia
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Tabla 14

Formato de evaluacion de capacitaciones

FORMATO EVALUACION DE LA CAPACITACION

CONFERENCIA [] semINARIO [ bpirromabo[] curso [

NOMBRE DEL EVENTO:

FECHA DEL EVENTO:

NOMBRE DEL DOCENTE:

Esta evaluacidn tiene como objetivo medir las fortalezas y oportunidades de mejoramiento
del servicio de capacitacion, de tal forma que basados en sus apreciaciones podamos
optimizarlo. Agradecemos su contribucién, diligenciando el siguiente cuestionario:

SOBRE EL DOCENTE
ITEM A EVALUAR 0|1|2|3]|41|TF5

1.Conocimiento y dominio del tema

2.Habilidad para comunicarse y transmitir ideas

3.Habilidad para responder preguntas individuales, sin afectar las
grupales

4.Habilidad para orientar la realizacion de los talleres

5.Habilidad para identificar las expectativas de los participantes y
acordar los objetivos del seminario

6.Habilidad para orientar al grupo hacia los objetivos del seminario

7.Utilizacion de las ayudas educativas

8.Puntualidad

9.Presentacion personal

10.Da a conocer el programa que se va a desarrollar en el seminario

11.Respeta las ideas y aportes de los participantes

12.Favorece el trabajo en equipo
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SOBRE EL CURSO
ITEM A EVALUAR 0|1 ]2 |3]4]5

1.Cumplimiento del programa propuesto
2.Contenido tematico teniendo en cuenta su utilidad practica

3.Utilidad material para el logro de los objetivos planteados
4.Utilidad de los talleres
5.Logro de los objetivos propuestos

6.La metodologia utilizada dentro del curso le permite identificar
mejoras a realizar en el disefio de este servicio

SOBRE LA LOGISTICA DEL CURSO
ITEM A EVALUAR 0|12 |3 |4]|5
1. Horario del curso

2.Salon donde se realizé el curso

3.Atencion general recibida

4.Entrega oportuna del material necesario

OBSERVACIONES Y RECOMENDACIONES

Elaboracion propia

Tabla 15
Cronograma de capacitaciones

TEMA CRONOGRAMA DE CAPACITACIONES

JUL AGO SET OCT NOV DIC
TOTAL |1]2|3]4]|1]2|3]4|1]2|3|4|1]|2|3[|4]1|2|3[|4]|1]|2|3|4

Planificacion
y control
Cumplir

plazos

Productividad

Control de
gestion
Gestion de
operaciones
Elaboracion propia
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N

Propuesta de mejora CR3

Para la causa raiz se le aplico la herramienta de gestion de la calidad ya que esta se enfoca
en dar prioridad a la voz del cliente o las exigencias que se pide, para que se le atienda como
se debe. Logrando asi acaparar o desarrollar estos problemas que la entidad financiera esté

teniendo.

Se definio las necesidades del cliente o también conocido como el “Que”, en donde estas se
ponderaron respecto a la importancia o el peso que esta tiene. En estos requisitos de disefio

se refiere al “Como”, en donde se plantea como se resolveran las causas.

Ademaés, para poder interpretar los rangos o resultados después de haber planteado la casa

de calidad se debe tomar en cuenta la siguiente tabla:

Tabla 16
Tabla de importancia

Rango para interpretacion

Elaboracion propia

En esta tabla se muestra el rango para poder dar prioridad a los resultados que nos ha dado
esta herramienta, a mayor puntaje mayor prioridad. A continuacion, se muestra la matriz
QDF.
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Que la respuesta sea rapida ante las
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& ° © necesidades y problemas del cliente. ° °© ° °© ° °© Sl4]3 S
Que el concepto calidad de servicio
2 9 13.3 4 |por promotores hacia el cliente sea o () o o o (o] 4|5 4a a
optimo.
Que las averias inesperadas en las
3 9 10.0 3 |[maquinas de operaciones se [c] A A 54| 4 5
reduzcan
Que los clientes no carezcan de
4 3 | 16.7 5 [informacion de canales alternativos o o 3|5|4 4
para realizar sus operaciones.
Que no haya deficiencia al momento
= ° 167 S de la atencién al cliente o o g o o © S14= 3
Que se cumplan con los estandares
6 9 13.3 4 |establecidos del servicio que (o] o () o (o] 4|5 4a a4
ofrecen
Que el tiempo de atencién sea
13.3 -
7 ° a rapido y adecuada (o] [c] (o] (o) o a|s5|3 5
Columna de maxima relacién 9 9 9 9 9 9 9 9
Peso o importancia 440.0 490.0 580.0 140.0 360.0 240.0 390.0 490.0
Importancia relativa 14.1 15.7 18.5 4.5 11.5 7.7 12.5 15.7
Orden de actuacion 4 2 1 8 6 7 5 2

Figura 29. Formato de Analisis QFD

Elaboracion propia
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Los resultados de la matriz QFD muestra la prioridad o importancia que se le daba dar a cada
uno de los requisitos que se plantea en el disefio, los cuales ayudaran a desarrollar y
solucionar los problemas que hay respecto a la atencion al cliente. Y segun el grado o rango
de importancia, se le debe dar prioridad a la inversion y capacidad en el personal de trabajo
(580), dandole enfoque también a aplicar un MAPRO (490) y a un estudio de tiempos y
movimientos (490), llevandolo de la mano con estandarizacion en los procesos de atencion
(440), aplicar un CRM (390) y establecer un lead time interno de la empresa (369). Sin dejar
de lado el “Definir” un ANS (240) y plantear un mantenimiento preventivo (140).

Propuesta de mejora CR4y CR9

Para evitar las paradas por fallo de los cajeros se implementd un programa de mantenimiento

preventivo.

Para realizar la implementacién del programa de mantenimiento preventivo se
elabor6 el cuadro de calificacion del nivel de criticidad de las maquinas, la planificacion y
organizacion del mantenimiento preventivo y el plan de operativizacion del modelo de

mantenimiento preventivo.

A continuacion se muestran cada uno de estos documentos a implementar en el

programa de mantenimiento preventivo de la empresa.
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Tabla 17
Cuadro de calificacion del nivel de criticidad de las maquinas
CAJERO
SOLO CAJERO PLATAFORMA  MAQUINA
VARIABLES CONCEPTO  RETIRODE MULTIFUNCIONAL DIGITAL CONTADORA T OTOCOPIADORA
DINERO
PARA 4 4 0 0 0
PRODUCCION/ATENCION REDUCE 0 0 2 2 2
NO PARA 0 0 0 0 0
ALTO 4 4 4 0 0
VALOR TECNICO MEDIO 0 0 0 2 2
BAJO 0 0 0 0 0
DANOS SECUENCIALES )
; Si 2 2 2 2 2
A LA MAQUINA NO 0 0 0 0 0
Si 3 3 3 3 3
AL PROCESO NO 0 0 0 0 0
RIESGO 0 0 0 0 0
AL PERSONAL OPERADOR ¢ \'brear o 0 0 0 0 0
‘ EXTRANJERO 0 2 0 0 0
DEPENDENCIA LOGISTICA LOCAL 0 0 0 0 0
TERCEROS 0 0 0 0 0
DEPENDENCIA M.O PROPIA 0 0 0 0 0
PROB. DE FALLAS ALTA 1 1 1 0 0
(CONFIABILIDAD) BAJA 0 0 0 0 0
FACILIDAD DE REPARACION ALTA 1 1 1 1 1
(MANTENIBILIDAD) BAJA 0 0 0 0 0
SIMPLE 2 2 2 2 2
FLEXIBILIDAD DEL SISTEMA  BY-PASS 0 0 0 0 0
DUAL 0 0 0 0 0
TOTAL 17 19 15 12 12

Elaboracion propia
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Tabla 18

Planificacion y organizacion del mantenimiento preventivo

PLANIFICACION Y ORGANIZACION DEL MANTENIMIENTO PREVENTIVO

FRECUENCIA
N° ACTIVIDADES RECURSOS CADA RESPONSABLE
SEMANAL MENSUAL SEMESTRAL 500 ANUAL
HORAS
Revisar perl_odlca(nente ala _ Operario de
1 maquina cajero Check-List -~
. ; mantenimiento
multifuncional
2 Fijacion de’co_mponentes Herramientas Opera_rlo_ de
mecanicos. mantenimiento
3 Limpieza general de la Materiales y Operario de
maquina. Productos mantenimiento
Mantenimiento de 500 horas Jefe y operario de
4 . . Insumos i
de funcionamiento mantenimiento
5 Reemplazo de componentes. componentes Opera_no_ de
mantenimiento
o . Jefe y operario de
6 Mantenimiento anual monetarios mantenimiento
Verificacién de repuestos, Jefe de
7 materiales y herramientas en Check-List L
. mantenimiento
el almacén.
Gestién de 6rdenes de
compras de repuestos, . Jefe de
8 . - Monetarios e
materiales e insumos para el mantenimiento
MP.
Determinar la mano de obra Jefe de
9 . Horas-hombre T
involucrado en el MP mantenimiento
Determinar la remuneracion Direccion de la
10 de la mano de obra Monetarios

. Empresa
involucrado en el MP P

Elaboracion propia
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Tabla 19

Plan de operativizacion del modelo de mantenimiento preventivo
PLAN DE OPERATIVIZACION DEL MODELO DE MANTENIMIENTO PREVENTIVO

CRONOGRAMA
ACTIVIDADES TAREAS FRECUENCIA Jun-21 Jul-21 Ago-21 RESPONSABLE
1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4
Revisién de la
pantalla tactil Operario de
(calibrar si es Semanal X X X X X X X X X X X X perario
A mantenimiento
necesario )

Verificar que
los botones de

acceso no estén Semestral X X X X X X X X X X X X Opera_no_ de
dafiados mantenimiento
Verificar si el
lector de
1. Revisar tarjetas Operario de
periédicamente  impresas est4 Semanal X X X X X X X X X X X X mantenimiento
las maquinas en optimo
estado

Verificar si los
rodillos de

dispensador de Operario de
dinero no estan Semanal X X X X X X X X X X X X mantenimiento
atascados

Verificar si el

lector Jefe de
biométrico esta Mensual X mantenimiento

activo

(continua)

Cardenas Paredes, Laura Jimena Pag. 71



A
L
N UNIVERSIDAD
| PRIVADA DEL NORTE

(continuacién)

Propuesta de un disefio de mejora en el proceso de atencion de clientes para optimizar la calidad de

servicio en el area operativa de una entidad financiera de Truijillo, 2021.

Ajustar tornillos
del Cash Out

Ajustar tornillos

2. Fijacion de de uniones
componentes  Ajustar tornillos

mecénicos de anclajes
Ajustar tornillos

de rodillos

Limpieza
3. Limpieza externa del
general de la cajero
maquina multifuncional

Limpieza de
lector de cddigo
de barras

Limpieza de
lector de tarjetas
4,
Mantenimiento
de 500 horas de
funcionamiento

Limpieza del
guia de usuario
de audio
Limpieza de
indicadores
opticos
Limpieza del
lector
biométrico

Semestral
Mensual

Mensual

Mensual

Semanal

Cada 500 horas
de
funcionamiento
Cada 500 horas
de
funcionamiento
Cada 500 horas
de
funcionamiento
Cada 500 horas
de
funcionamiento
Cada 500 horas
de
funcionamiento

X

Operario de
mantenimiento
Operario de
mantenimiento
Operario de
mantenimiento

Operario de
mantenimiento

Operario de
mantenimiento

Operario de
mantenimiento

Operario de
mantenimiento

Jefe de
mantenimiento

Jefe de
mantenimiento

Operario de
mantenimiento
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5. Reemplazo
de
componentes

6.
Mantenimiento
anual

7. Verificacion
de repuestos,
materiales y
herramientas

en el almacena.

8. Gestion de
ordenes
compras de
repuestos,
materiales e
insumos para
el MP

Impresora de
recibos
Ranura

intermedia de

rechazo Unico

CCDM

Fingerprint
Camera

Determinar los
repuestos,
materiales y
herramientas
que se
necesitaran para
realizar el MP.

Corroborar su
existencia en el
almacén

Realizar la lista
repuestos ,
materiales no se
tiene en el
almacén y
remitirlos al area
de compras.

Mensual

Mensual

Anual

Anual

Anual

Mensual

Mensual

Mensual

Operario de
mantenimiento

Operario de
mantenimiento

Jefe de
mantenimiento
Jefe de
mantenimiento

Jefe de
mantenimiento

Jefe de
mantenimiento

Jefe de
mantenimiento

Jefe de
mantenimiento
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g'laDﬁ::;?'gsr Deter_minar la

obra cantidad de Jefe de
involucrado en persc_mal Mensual X X X mantenimiento

ol MP necesario para

realizar el MP.
10. Determinar
la Verificar la

remuneracion cantidad de . .,
de la mano de personal Mensual X X X Direccion de la

obra involucrado en Empresa
involucrado en el MP

el MP

Elaboracion propia
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2.6. Evaluacion econémica financiera
2.6.1. Inversién de herramientas

Para la implementacion de mejoras propuestas a cada una de las causas raices identificadas,

se realiz6 un presupuesto de inversion tomando en consideracion las herramientas necesarias

para ello, en ese sentido, a continuacion, se muestran las inversiones realizadas.

Tabla 20

Costos de la implementacion del ABC

Costo Unit Costo Total

CANTIDAD DESCRIPCION (/) (/)
1 Escritorio S/.500.00 S/.500.00
2 Laptop HP 15,6" Intel Core i3HD 4 GB 1 TB S/.1,899.00 S/. 3,798.00
1 Impresora Epson - MultlfquE?lgnal Wi-Fi Direct EcoTank S/ 850.00 S/ 850.00
1 Silla Nowy Iso Plastik Negro S/. 200.00 S/.200.00
2 Portanotas tipo tablex DM con pinza A4 S/.10.00 S/.20.00
- Utiles de oficina S/. 100.00 S/. 100.00
TOTAL (S/) S/5,548.00
Elaboracion propia
Tabla 21
Costos de la implementacion del programa de capacitaciones
CANTIDAD DESCRIPCION Costo Unit (S/.) Costo Total (S/.)
50 Impresiones de los programas de capacitacion S/.0.50 S/. 25.00
TOTAL (S/) S/. 25.00
Costo de la capacitacion S/. 4,000.00
Precio de la propuesta S/.4,025.00
Elaboracidn propia
Tabla 22
Costos de la implementacion del QFD
CANTIDAD DESCRIPCION Costo Unit (S/.) Costo Total (S/.)
2 Laptop HP 15,6" Intel Corei3HD 4GB 1TB  S/. 1,899.00 $/3,798.00
1 Silla Nowy Iso Plastik Negro S/.200.00 S/. 200.00
2 Portanotas tipo tablex DM con pinza A4 S/.10.00 S/.20.00
- Utiles de oficina S/.100.00 S/. 100.00
TOTAL (S/.) S/. 4,118.00

Elaboracion propia
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Tabla 23

Costos de la implementacion del plan de mantenimiento preventivo

Costo Unit  Costo Total

CANTIDAD DESCRIPCION (sl) (sh)
50 Impresiones de los programas de_mantenimiento preventivo S/ 0.50 S/ 2500
e los equipos
TOTAL (S/.) S/. 25.00
Costo de consultoria S/. 6,500.00
Costo de la capacitacion S/. 4,500.00
Precio de la propuesta S/.11,025.00

Elaboracién propia

Tabla 24

Inversiones totales

TOTAL INVERSIONES TOTAL (S/./ANO)

INVERSION CR1 S/5,548.00
INVERSION CR2 y CR5 S/4,025.00
INVERSION CR3 S/4,118.00
INVERSION CR4 Y CR9 S/11,025.00
TOTAL (S/) S/24,716.00

Elaboracion propia

Como se observa en la Tabla 24, la inversion total requerida para implementar la propuesta
de mejora en el area operativa de la entidad financiera es de S/ 24,716.00 anuales. Dicho

calculo se realizo6 en funcion a la solucién propuesta para cada una de las causas raices.

2.6.2. Flujo de caja proyectado

En la siguiente tabla, se evidencia una disminucién de los costos de la entidad financiera,
pasando de S/ 86,856.29 a S/ 62,613.76. En ese sentido, se muestra el beneficio total que
asciende a S/ 24,242.53, obtenido mediante la implementacion de dicha propuesta.
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Tabla 25

Beneficios totales (S/)

COSTO COSTO
DESCRIPCION DE LA - VALOR VALOR HERRAMIENTA
CR CAUSA RAIZ INDICADOR FORMULA ACTUAL PEK/I?AE)DO META DE MEJORA PEF\e/tlzllIDo BENEFICIO  BENEFICIO
No existe un control % indicadores de  untiaad ae indicadores imp
1 de inventario de control et dendicadoreste 159 1,466.39  35% ABC 628.45 20.00% 837.94
materiales implementados ’
No existe un éptimo
concepto calidad de % mejora del nivel Yomivel de calidad de. Plan de
2 servicio por de calidad de % nivel de calidad ( 50% 8,304.50 70% o 5,931.79 20.00% 2,372.71
. - capacitaciones
promotores hacia el servicio
cliente
o L
Falta de respuesta % implementacion
répida a las de procesos e procesos st
3 necesidades estandarizados para e 50%  23,582.00  75% QFD 15,721.33  25.00% 7,860.67
roblemas del cl)i/ente brindar respuestas
P rapidas
No existe un Plan de
mantenimiento % mantenimientos  cantidadde mantenimien .
. - N° total de mantenimient 65%  22,599.45 80%  mantenimiento 18,362.05  15.00% 4,237.40
preventivo de las realizados *100% preventivo
maquinas
Falta informacién % personal
hacia los clientes de capacitado para _
los canales brindar informacion =~ S Plan de
5 : eqpy fetdererson 170 8,304.50 45% o 3,137.26 28.00% 5,167.24
alternativos para sobre canales 100% capacitaciones
realizar sus alternativos para
operaciones realizar operaciones
Falta de eficiencia al _ 3
momento de la % eficiencia de la o Plan de
- . g : Keona eneine 75%  22,599.45 90%  mantenimiento 18,832.88  15.00% 3,766.58
atencion al cliente por  atencion al cliente 00% preventivo

cajero

Elaboracion propia
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Como se observa en la Tabla 26, Tabla 27 y Tabla 28, con la propuesta de mejora en el area operativa mejora la utilidad y el flujo de caja de
una entidad financiera en la ciudad de Trujillo, se obtiene una Tasa Interna de retorno del 69,23% al cabo de un afio de implementado, lo que
quiere decir que dichos costos de implementacion finalmente generan flujos de caja positivos para la empresa, ademas, el valor actual de

dichos flujos asciende a S/ 53,668.38, tomando en cuenta el ahorro generado por la empresa y los egresos en los que incurre la empresa.
Tabla 26

Estado de Resultados (S/)

ESTADO DE RESULTADOS
~ ~ Ao Ao Ao Ao Ao Ao Ao Ao Ao Afo
ANO Ao 0 7y 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Ingresos 295,250.76 310,013.30 325,513.96 341,789.66 358,879.14 376,823.10 395,664.26 415,447.47 436,219.84 458,030.83
Costos operativos 248,640.00 261,072.00 274,125.60 287,831.88 302,223.47 317,334.65 333,201.38 349,861.45 367,354.52 385,722.25
Depreciacion activos 2,477.00 2,477.00 2,477.00 2,477.00 2,477.00
GAV

2,477.00 2,477.00 2,477.00 2,477.00
24,864.00 26,107.20 27,412.56  28,783.19

2,477.00

30,222.35  31,733.46  33,320.14  34,986.14  36,735.45  38,572.22

Utilidad antes de impuestos 19,269.76  20,357.10  21,498.80 22,697.59  23,956.32  25,277.99  26,665.74  28,122.88  29,652.87  31,259.36

Impuestos (29.5%) 5,684.58 6,005.34 6,342.15 6,695.79 7,067.12 7,457.01 7,866.39 8,296.25 8,747.60 9,221.51

Utilidad después de impuestos 13,585.18 14,351.75 15,156.66 16,001.80 16,889.21 17,820.98 18,799.35 19,826.63 20,905.27  22,037.85
Elaboracion propia
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Tabla 27

Flujo de Caja Economico (S/)

ANO Afo 0 Afo 1 Afo 2 Afo 3 Afo 4 Afo 5 Afio 6 Afo 7 Afo 8 Afo 9 Afio 10
Flujo Neto de Efectivo -24,716.00 16,062.18 16,828.75 17,633.66 18,478.80 19,366.21 20,297.98 21,276.35 22,303.63 23,382.27 24,514.85

VAN S/. 53,668.38

TIR 69.23%

PRI 3.15 afnos

Elaboracion propia

Tabla 28
Flujo de Ingresos - Egresos (S/)

ANO Afio 0 Afo 1 Afio 2 Afio 3 Afio 4 Afo 5 Afio 6 Afo 7 Afio 8 Afo 9 Afio 10
Ingresos 295,250.76 310,013.30 325,513.96 341,789.66 358,879.14 376,823.10 395,664.26 415,447.47 436,219.84 458,030.83
Egresos 279,188.58 293,184.54 307,880.31 323,310.86 339,512.94 356,525.12 374,387.91 393,143.84 412,837.57 433,515.98

VAN Ingresos S/.1,450,516.64
VAN Egresos S/.1,372,132.26
B/C 1.06

Elaboracion propia
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CAPITULO I1I. RESULTADOS

Se logré determinar que luego de las propuestas de mejora en la gestion de procesos se logro
reducir los costos operativos en la entidad financiera de S/ 1,073,403.47 a S/ 770,828.68. En
la figura 30 se muestra el costo inicial anual de las causas raices, mientras que en la figura

31 se muestra el costo anual por la aplicacion de las mejoras correspondientes.

Costo inicial anual

17,596.67

m ABC = Plan de capacitaciones = QFD = Plan de mantenimiento preventivo
Figura 30. Costo inicial anual de las causas raices

Elaboracion propia

Costo anual después de aplicadas las mejoras

7,541.43

m ABC = Plan de capacitaciones = QFD = Plan de mantenimiento preventivo

Figura 31. Costo anual después de aplicada las mejoras

Elaboraci6n propia
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En la figura 32 se muestra el ahorro anual por la aplicacion de las herramientas de mejora en

el area operativa de la entidad financiera. El ahorro anual es de S/ 302,574.79, lo que

corresponde a un 28.05%.

Ahorro anual por aplicacion de mejoras

10,055.24

m ABC = Plan de capacitaciones = QFD = Plan de mantenimiento preventivo

Figura 32. Ahorro anual por aplicacién de las herramientas de mejora
Elaboracién propia
A continuacion se presenta los resultados obtenidos con las propuestas de mejora para cada

causa raiz de la insatisfaccion en la atencién al cliente.

Con la propuesta de mejora de la utilizacion de la clasificacion ABC se logré reducir los
costos operativos de S/ 17,596.67 a S/ 10,055.24, lo que a su vez redujo la pérdida por los

ineficientes métodos de trabajo en un 57.14%, asi como se muestra en la figura 33.

CR1 = No existe un control de inventarios

20,000.00
18,000.00
16,000.00
14,000.00

17,596.67

12,000.00 10,055.24
10,000.00

8,000.00
6,000.00
4,000.00
2,000.00

7,541.43

Perdida actual (S/ / anual) Perdida con la mejora (S// Beneficio (S/ / anual)
anual)

Figura 33. Beneficio anual por aplicacién de la clasificacion ABC

Elaboraci6n propia
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Con la propuesta de mejora de implementacién de planes de capacitacion se logré reducir

los costos operativos de S/ 212,808.00 a S/ 96,608.08, lo que a su vez redujo la pérdida por
los ineficientes métodos de trabajo en un 45.40%, asi como se muestra en la figura 34.

CR2= No existe 0ptima calidad de servicioy CR5 =
Falta de informacion hacia los clientes

250,000.00
206,868.00
200,000.00

150,000.00
112,956.50

93,911.50
100,000.00

50,000.00

Perdida actual (S/ / anual) Perdida con la mejora (S/  Beneficio (S/ / anual)
/ anual)

Figura 34. Beneficio anual por implementacion de planes de capacitaciones

Elaboracidn propia

Con la propuesta de mejora de aplicacion de QFD se logro reducir los costos operativos de
S/ 266,748.00 a S/ 88,916.00, lo que a su vez redujo la pérdida por los ineficientes métodos
de trabajo en un 33.33%, asi como se muestra en la figura 35.

CR3 = Falta de respuesta rapida hacia los clientes
300,000.00

250,000.00 241,512.00

200,000.00

161,008.00
150,000.00
100,000.00 80,504.00

50,000.00

Perdida actual (S/ / anual) Perdida con la mejora (S/  Beneficio (S/ / anual)
/ anual)

Figura 35. Beneficio anual por aplicacion de QFD

Elaboracion propia
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Con la propuesta de mejora de creacion de un programa de mantenimiento preventivo se

logré reducir los costos operativos de S/ 542,386.80 a S/ 96,047.66, lo que a su vez redujo
la pérdida por los ineficientes métodos de trabajo en un 17.71%, asi como se muestra en la
figura 36.

CR4 = No existe mantenimiento preventivo a las
maquinas y CR9 = Falta de eficiencia de atencion
del cajero
600,000.00 542,386.80
500,000.00 446,339.14
400,000.00
300,000.00

200,000.00
96,047.66

Perdida actual (S/ / anual) Perdida con la mejora (S/  Beneficio (S/ / anual)
/ anual)

100,000.00

Figura 36. Beneficio anual por implementacion del plan de mantenimiento preventivo

Elaboracion propia
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CAPITULO IV. DISCUSION Y CONCLUSIONES

4.1 Discusion

Luego de expuesto los resultados en el capitulo anterior, se procedié a compararlos con los
resultados de otras investigaciones que han tenido problemas similares y que utilizaron
herramientas similares como solucion a los problemas de la gestion de procesos.

Cabe mencionar que la presente investigacion tuvo como limitacion principal la falta de
estudios que contengan las 2 variables de estudio y que se desarrollen en empresas del rubro
financiero es por ello que se procedié a comparar los resultados con otras investigaciones
que contenian las variables de estudio pero que no exactamente pertenecian al mismo rubro.
Alvites y Herrera (2017) en su tesis aplico herramientas como: PHVA, diagrama Ishikawa,
diagrama de Pareto, flujogramas, plan de capacitacion, entre otras, logrando mejorar la
satisfaccion del cliente del 90%, en el caso de este proyecto, se logré mejorar la calidad del
servicio en un 75%.

Campos (2019) en su tesis aplico herramientas de mejora de procesos como: diagrama de
flujo, diagrama causa — efecto, organigrama, plan de capacitacion y desarrollo de indicadores
de control, permitiendo reducir sus costos en un 34,6%, en el caso de este proyecto, se logrd
reducir los costos del area de operativa en un 28,09%.

Arteaga (2021) en su tesis de mejora de procesos en una empresa de impresion para mejorar
la satisfaccion del cliente aplicd herramientas como: balance de linea, SMED, MOF,
capacitaciones, TPM y 57s, permitiendo determinar que las propuestas de mejoras eran
rentables ya que se obtuvo un VAN positivo de S/ 3,642.94, un TIR de 59% y un B/C de
1,30, al igual que en esta investigacion se logré obtener que las mejoras eran rentables para
la empresa ya que se obtuvo un VAN positivo de S/ 53,668.38, un TIR de 69,23% y un B/C
de S/ 1.06.

Quiliche (2017) en su investigacion realizada en el area de plataforma para mejorar la calidad
del servicio aplico herramientas como: diagrama causa — efecto, flujograma, PHVA,
programa de capacitacion, disefio de manuales de atencion a clientes y elaboracion de check
list para mejorar calidad de atencion al cliente. Ademas, permitié determinar que las
propuestas de mejoran eran rentables ya que se obtuvo un VAN de S/ 14 696,16, un TIR de
28,18% y un C/B de S/1.18, al igual que en esta investigacion se logro obtener que las
mejoras eran rentables para la empresa ya que se obtuvo un VAN de S/ 53,668.38, un TIR
de 69,23% y un C/B de S/ 1.06.
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En el caso de nuestra investigacion al aplicar las herramientas de ingenieria: plan de
capacitacion, clasificacion ABC, QFD vy plan de mantenimiento preventivo, en el area
operativa se logro reducir los costos de la entidad financiera de S/ 1,073,403.47 a S/
770,828.68, asi como en los estudios anteriores.

Asimismo quiero agregar que durante el desarrollo de la discusion no se tuvo muchos
estudios que pertenezcan al sector financiero y que hayan aplicado herramientas similares
en el &rea operativa como las que se desarrollé en la presente investigacion, es por ello, que
la presente investigacion sera de mucha utilidad para las futuras investigaciones que se
realicen en empresas de este sector y que tengan problemas similares los cuales podran darle
solucién o tener una guia de las herramientas que deben de usarse. Sin embargo se tomé
como guia otras investigaciones de rubros similares que tuvieron los mismos problemas para

lograr el desarrollo de las mejoras.

4.2 Conclusiones

1. Se determind que el impacto que generd la propuesta de mejora de procesos en la
calidad de servicio en el area operativa fue del 66%.

2. Se determind que el impacto que genera la propuesta de mejora de procesos es la
reduccion de los costos en una entidad financiera en la ciudad de Trujillo en el afio
2021, de S/ 1,073,403.47 a S/ 770,828.68.

3. Se diagnostico la situacién actual del area operativa para determinar los problemas
que genera la insatisfaccion en la atencién al cliente en la entidad financiera,
encontrando que los principales problemas que afectan la satisfaccion del cliente son:
falta de control de inventario de materiales, falta de 6ptima calidad de servicio, falta
de respuesta rapida a las necesidades y problemas del cliente, falta de mantenimiento
preventivo, falta de informacion hacia los clientes y la falta de eficiencia en la
atencion por parte de los cajeros de la entidad financiera.

4. Se desarrolld una propuesta de mejora de procesos en una entidad financiera,
aplicando herramientas de ingenieria como: plan de capacitacion, clasificacion ABC,
QFD y plan de mantenimiento preventivo.

5. Se realizo una evaluacion econdmica de la propuesta de mejora de procesos de
atencion al cliente, determinando que el proyecto es RENTABLE ya que se obtuvo
un VAN positivo de S/.53,668.38, un TIR de 69.23% mayor al costo de oportunidad
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anual de la empresa de 20%, un B/C de 1.06, y un periodo de recuperacion de la

inversion (PRI) de 3.15 afios.

4.3. Recomendaciones

e Serecomienda elaborar investigaciones parecidas en otras sucursales de las entidades
financieras y aplicando nuevos métodos de mejora

e Programar, planificar y poner en marcha visitas periddicas a las otras agencias de
Trujillo, para examinar que otros sistemas o herramientas de gestion de calidad
aplican en sus diferentes procesos, y evaluarlos para examinar que otros instrumentos
pueden aplicarse en la entidad financiera y asi generar competitividad.

e Estudiar otros casos de propuestas de gestion de la calidad y mejora de procesos
continuo, para asi aplicarse en beneficio de la entidad financiera y sus clientes, pero
a nivel nacional, asi como la metodologia six sigma que se centra en la mejora

continua de procesos, reduciendo y eliminando fallas en estos.
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ANEXOS

Anexo 1. Aspectos relevantes en el servicio.

Aspectos relevantesen ¢
el servicio

¢Cuadles son los aspectos mas importantes que debe reunir un
buen servicio y atencién al cliente?

5’35

Conocimiento del producto/servicio

Amabilidad de los empleados

-

Rapidez en la atencion

gisi 333 333

Solucién a los prablemas

La asesoria

|5 ||

Saber escuchar
fe———~]
Disponibilidad inmediata _m ar
! ' 35%
Interés demostrado I 30%
) 1 3%
Que el empleado sepa en qué  IE—— 3';;‘_‘ ™ 2019
momento abordar al cliente T % ™ 2018
— 8%
Presentacion del empleado m—— 29% 2017
- s%
Que el empleado aborde al cliente  mm 6%

FUENTE (RM

Fuente: Diario Gestion
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Anexo 2. Hoja de recoleccidn y analisis de datos

Formato de Hoja de recoleccion y analisis de datos

Fuentes de informacion Area de analisis

Cuestionario C1
Formato A.ENTIDAD
Formato Observacion AO

Area de Operaciones de la entidad
bancaria

Causas potenciales que pueden afectar a la atencion al cliente:

PERSONAL

* Los promotores no muestran conocimiento suficiente para atender algunas
consultas.

* No muestran armonia o una buena interaccién al momento de atender.
* Escasez de personal para atender dudas.
* No dan una atencion personalizada cuando un nuevo cliente se acerca.

ESPACIO DE ATENCION

* Algunas maquinas de operaciones estan descompuestas.
* Las ventanillas de atencién no dan atencién rapida, produciendo colas largas.
* No hay una area de espera comoda.

CALIDAD DE ATENCION

* Mala gestion de atencion en las ventanillas.
* Respuesta lenta antes las dudas que algunos clientes
presentan.

* La informacién de los servicios que brinda la entidad financiera no la
presenta de manera 6ptima, lo que ocasiona que el cliente no tenga un buen
desenvolvimiento para realizar sus operaciones.

Cardenas Paredes, Laura Jimena



4 Propuesta de un disefio de mejora en el proceso de

ar ., . . . .

atencién de clientes para optimizar la calidad de

4 UNIVERSIDAD servicio en el &rea operativa de una entidad
PRIVADA DEL NORTE financiera de Truijillo, 2021.

Anexo 3. Check list referencial

CHECK LIST REFERENCIAL

AREA A VERIFICAR:
FECHA DE INICIO:
FECHA DE FIN:

FRECUENCIA
SEMANA1 SEMANA2 SEMANA 3 SEMANA4

PARAMETROS A VERIFICAR

Que la respuesta sea rapida ante las
necesidades y problemas del cliente.

Que el concepto calidad de servicio por
promotores hacia el cliente sea dptimo.

Que las averias inesperadas en las
madquinas de operaciones se reduzcan

Que los clientes no carezcan de informacidn
de canales alternativos para realizar sus
operaciones.

Que no haya deficiencia al momento de la
atencion al cliente

Que se cumplan con los estandares
establecidos del servicio que ofrecen

Que el tiempo de atencion sea rapido y
adecuada
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Anexo 4. Criticidad de la maquina

CAJERO
SOLO CAJERO PLATAFORMA MAQUINA
VARIABLES CONCEPTO REgIIERO MULTIFUNCIONAL DIGITAL CONTADORA FOTOCOPIADORA
DINERO
PARA 4 4 0 0 0
PRODUCCION/ATENCION REDUCE 0 0 2 2 2
NO PARA 0 0 0 0 0
ALTO 4 4 4 0 0
VALOR TECNICO MEDIO 0 0 0 2 2
BAJO 0 0 0 0 0
DANOS SECUENCIALES
5 Si 2 2 2 2 2
A LA MAQUINA NO 0 0 0 0 0
Si 3 3 3 3 3
AL PROCESO NO 0 0 0 0 0
RIESGO 0 0 0 0 0
AL PERSONAL OPERADOR SIN RIESGO 0 0 0 0 0
< EXTRANJERO 0 2 0 0 0
DEPENDENCIA LOGISTICA LOCAL 0 0 0 0 0
TERCEROS 0 0 0 0 0
DEPENDENCIA M.O PROPIA 0 0 0 0 0
PROB. DE FALLAS ALTA 1 1 1 0 0
(CONFIABILIDAD) BAJA 0 0 0 0 0
FACILIDAD DE REPARACION ALTA 1 1 1 1 1
(MANTENIBILIDAD) BAJA 0 0 0 0 0
SIMPLE 2 2 2 2 2
FLEXIBILIDAD DEL SISTEMA BY-PASS 0 0 0 0 0
DUAL 0 0 0 0 0
TOTAL 17 19 15 12 12

Cardenas Paredes, Laura Jimena Pag. 93



Propuesta de un disefio de mejora en el proceso de

atencion de clientes para optimizar la calidad de
UNIVERSIDAD servicio en el area operativa de una entidad
PRIVADA DEL NORTE financiera de Truijillo, 2021.

N

Anexo 5. Nivel de criticidad de las maquinas

NIVEL DE CRITICIDAD EN LAS MAQUINAS DEL
AREA OPERATIVA DE LA ENTIDAD

. FINANCIERA
15 17 L
15

10 12 12

5

0

CAJERO SOLO CAJERO PLATAFORMA MAQUINA FOTOCOPIADORA
RETIRO DE DINERO MULTIFUNCIONAL DIGITAL CONTADORA
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Anexo 6. Numero de fallas de las maquinas mensualmente antes de las mejoras

NUMERO DE FALLAS MENSUALES* MAQUINA
AJER
2020 CschoO CAJERO PLATAFORMA MAQUINA FOTOCOPIADORA Tﬁfﬁ‘"
RETIRODE | MULTIFUNCIONAL DIGITAL CONTADORA . (N° de
DINERO allas/mes)
ENERO 3 3 4 4 1 15
FEBRERO 0 1 0 0 2 3
MARZO 0 2 0 0 0 2
ABRIL 0 1 2 0 0 3
MAYO 3 1 4 0 0 8
JUNIO 0 2 0 0 0 2
JULIO 3 0 0 2 1 6
AGOSTO 0 3 0 0 3 6
SETIEMBRE 3 2 0 2 0 7
OCTUBRE 0 1 0 0 1 2
NOVIEMBRE 0 2 4 0 2 8
DICIEMBRE 6 3 Z 4 1 18
TOTAL

(N° de fallas/afio) 18 & 18 12 1 80
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Anexo 7. Datos de las maquinas para el calculo del tiempo de reparacion

TIEMP ,
O Velocidad Tiempo de | Lubricaciény
. PROMEDIO . .. .
MAQUINA 2 nominal limpieza ajustes
DI AT (Personas/hr) | (mints/jorn) | (mints/jorn)
(Hrs/reparacién) J J
CAJERO SOLO
RETIRO DE 2.8
DINERO 124 15 5
CAJERO 34
MULTIFUNCIONAL 110 10 10
PLATAFORMA 35
DIGITAL : 80 15 15
MAQUINA 13
CONTADORA : 25 12 20
IMPRESORA 1.1 46 15 5
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Anexo 8. Datos de atencidn con o sin maquinas

., . . Unidades de
Datos de Atencion con y sin maquinas .
medida
Atencion de Clientes 1777 Personas/semana
Velocidad nominal de
atencion ( Clientes 24
esperando) Personas/h
Dias laborables 26 dias/mes
Horas laborables 9 hrs/dia
Operarios Mant. 2
Clientes no atendidos por
. - 260
averias de Maquina Pers/semana
Carga 45 minutos
Descarga 45 minutos
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Anexo 9. Horas mensuales de reparacion de las maquinas antes de las mejoras

HORAS MENSUALES* MAQUINA en REPARACION
CsAé)f.go CAJERO PLATAFORMA | MAQUINA TOTAL
2020 RETIRODE | MULTIFUNCIONAL DIGITAL | CONTADORA | "OTOCOPIADORA | (N de horas
DINERO repar./mes)
ENERO 8.4 10.2 12.8 5.2 1.1 37.7
FEBRERO 0 3.4 0 0 2.2 5.6
MARZO 0 6.8 0 0 0 6.8
ABRIL 0 3.4 6.4 0 0 9.8
MAYO 8.4 3.4 12.8 0 0 24.6
JUNIO 0 6.8 0 0 0 6.8
JULIO 8.4 0 0 2.6 1.1 12.1
AGOSTO 0 10.2 0 0 3.3 13.5
SETIEMBRE 8.4 6.8 0 2.6 0 17.8
OCTUBRE 0 3.4 0 0 1.1 4.5
NOVIEMBRE 0 6.8 12.8 0 2.2 21.8
DICIEMBRE 16.8 10.2 12.8 5.2 1.1 46.1
TOTAL
(N° de horas 50.4 71.4 57.6 15.6 12.1 207.1
repar./afo)
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Anexo 10. Personas atendidas por mes

LUNES 320
- MARTES 285
:zz MIERCOLES 260
2 JUEVES 313
2 VIERNES 310

SABADO 200

LUNES 302
~ MARTES 319
:zz MIERCOLES 289
2 JUEVES 321
2 VIERNES 325

SABADO 220

LUNES 348
o MAIRTES 324
z MIERCOLES 322
2 JUEVES 311
2 VIERNES 310

SABADO 230

LUNES 321
< MARTES 330
:z(E MIERCOLES 317
2 JUEVES 296
< VIERNES 320

SABADO 215
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Anexo 11. Personas no atendidas por falla de maquinas por mes

LUNES 52
- MARTES 49
:zz MIERCOLES 45
2 JUEVES 44
2 VIERNES 47
SABADO 32
LUNES 43
> MAIRTES 51
z MIERCOLES 52
2 JUEVES 49
2 VIERNES 41
SABADO 24
LUNES 42
o MAIRTES 55
z MIERCOLES 42
2 JUEVES 37
2 VIERNES 41
SABADO 32
LUNES 45
3 MAIRTES 41
Z MIERCOLES 53
% JUEVES 52
VIERNES 43
SABADO 28
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Anexo 12. Efectividad global de las maquinas antes de las mejoras

DATOS:
TC 168.00 DISPONIBILIDAD 89.09%
T.rec 1.50
T.limp 3.00 RENDIMIENTO 49%
T.flex 1.00
T.mto 0.00 CALIDAD 85.37%

5.50
T.cn 162.50

.

10.58 EFECTIVIDAD GLOBAL 37.62%
12.83

T.0 149.67 EFECTIVIDAD GLOBAL MAXIMA 96.73%
74.04
75.63 EFECTIVIDAD NETA 38.90%
10.83
63.21
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Anexo 13. Eficiencia de fabrica

Calendar Hours

Factory Hours

Capacity Losses

Maintenance and Auto Maintenance
Allowed Stops

Service Stops

Factory Hours Adjustments
Machine Hours

Standard Hours

Time Losses

168
96

72
2.00
4.33
2.25
8.58
87.42
74.04

13.38

Propuesta de un disefio de mejora en el proceso de
atencion de clientes para optimizar la calidad de
servicio en el area operativa de una entidad
financiera de Truijillo, 2021.

Standard Hours 74.0
EFICIENCIA DE MAQUINA  85%
EFICIENCIA DE FABRICA 7%
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Anexo 14. Namero de fallas mensuales de las maquinas después de la mejora

NUMERO DE FALLAS MENSUALES* MAQUINA
C;AéELr:)o CAJERO PLATAFORMA MAQUlNA TOTAL
2021 RETIRO DE MULTIFUNCIONAL DIGITAL CONTADORA FOTOCOPIADORA (N° de
DINERO fallas/mes)
ENERO 0 0 0 0 0 0
FEBRERO 0 1 0 2 1 4
MARZO 0 0 0 0 0 0
ABRIL 1 0 2 0 0 3
MAYO 0 1 1 0 0 5
JUNIO 0 1 0 0 0 1
JULIO 1 0 0 1 1 3
AGOSTO 0 0 0 0 0 0
SETIEMBRE 0 2 0 2 0 4
OCTUBRE 0 1 0 0 0 1
NOVIEMBRE 0 0 0 0 2 2
DICIEMBRE 2 0 2 0 0 4
TOTAL
(N° de 4 6 5 5 4 24
fallas/afio)
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Anexo 15. Horas mensuales de reparacion de las maquinas después de las mejoras

HORAS MENSUALES* MAQUINA
c:cJ)ELZO CAJERO PLATAFORMA | MAQUINA TOTAL
2021 RETIRODE | MULTIFUNCIONAL DIGITAL | cONTADORA | FOTOCOPIADORA | (N° de horas
DINERO repar./mes)
ENERO 0 0 0 0 0 0
FEBRERO 0 2.2 0 5 2.8 10
MARZO 0 0 0 0 0 0
ABRIL 3.6 0 5.6 0 0 9.2
MAYO 0 2.2 2.8 0 0 5
JUNIO 0 2.2 0 0 0 2.2
JULIO 3.6 0 0 2.5 2.8 8.9
AGOSTO 0 0 0 0 0 0
SETIEMBRE 0 4.4 0 5 0 9.4
OCTUBRE 0 2.2 0 0 0 2.2
NOVIEMBRE 0 0 0 0 5.6 5.6
DICIEMBRE 7.2 0 5.6 0 0 12.8
TOTAL
(N° de horas 14.4 13.2 14 12.5 11.2 65.3
repar./afio)
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Anexo 16. Efectividad global después de las mejoras

DATOS:
TC 168.00 DISPONIBILIDAD 89.90%
T.rec 1.50
T.limp 1.00 RENDIMIENTO 61.51%
T.flex 1.00
T.mto 2.00 CALIDAD 97.36%
5.50
T.cn 162.50
T.exc 0.42
T.pa 11.06 EFECTIVIDAD GLOBAL 53.84%
11.48
T.0 151.02 EFECTIVIDAD GLOBAL MAXIMA 96.73%
T.on 92.90
T.rend 58.12 EFECTIVIDAD NETA 55.66%
T.m.cal 2.45
T.ov 90.45
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N2 VECES DE HORAS
MTBF(h)| MTTR(h) FALLA TOTALES
MES 1 25 2.8 3.00 8.40
MES 2 0 2.8 0.00 0.00
MES 3 0 2.8 0.00 0.00
MES 4 0 2.8 0.00 0.00
MES 5 25 2.8 3.00 8.40
MES 6 0 2.8 0.00 0.00
MES 7 25 2.8 3.00 8.40
MES 8 0 2.8 0.00 0.00
MES 9 25 2.8 3.00 8.40
MES 10 0 2.8 0.00 0.00
MES 11 0 2.8 0.00 0.00
MES 12 8 2.8 6.00 16.80
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Anexo 18. Indicadores del cajero multifuncional

N2 VECES DE HORAS
MTBF(h)| MTTR(h) FALLA TOTALES
MES 1 20 3.4 3.00 10.20
MES 2 68 3.4 1.00 3.40
MES 3 32 3.4 2.00 6.80
MES 4 68 3.4 1.00 3.40
MES 5 68 3.4 1.00 3.40
MES 6 32 3.4 2.00 6.80
MES 7 0 3.4 0.00 0.00
MES 8 20 3.4 3.00 10.20
MES 9 32 3.4 2.00 6.80
MES 10 68 3.4 1.00 3.40
MES 11 32 3.4 2.00 6.80
MES 12 20 3.4 3.00 10.20
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Anexo 19. Indicadores de la méaquina plataforma digital
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N2 VECES DE HORAS
MTBF(h)| MTTR(h) FALLA TOTALES
MES 1 14 3.2 4.00 12.80
MES 2 0 3.2 0.00 0.00
MES 3 0 3.2 0.00 0.00
MES 4 35 3.2 2.00 6.40
MES 5 14 3.2 4.00 12.80
MES 6 0 3.2 0.00 0.00
MES 7 0 3.2 0.00 0.00
MES 8 0 3.2 0.00 0.00
MES 9 0 3.2 0.00 0.00
MES 10 0 3.2 0.00 0.00
MES 11 14 3.2 4.00 12.80
MES 12 14 3.2 4.00 12.80

Cardenas Paredes, Laura Jimena

Péag. 108



4 Propuesta de un disefio de mejora en el proceso de

ar ., . . . .
atencién de clientes para optimizar la calidad de
4 UNIVERSIDAD servicio en el &rea operativa de una entidad
PRIVADA DEL NORTE financiera de Truijillo, 2021.

Anexo 20. Indicadores de la méaquina cortadora

N2 VECES DE HORAS
MTBF(h)| MTTR(h) FALLA TOTALES
MES 1 41 1.3 4.00 5.20
MES 2 0 1.3 0.00 0.00
MES 3 0 1.3 0.00 0.00
MES 4 0 1.3 0.00 0.00
MES 5 0 1.3 0.00 0.00
MES 6 0 1.3 0.00 0.00
MES 7 88 1.3 2.00 2.60
MES 8 0 1.3 0.00 0.00
MES 9 88 1.3 2.00 2.60
MES 10 0 1.3 0.00 0.00
MES 11 0 1.3 0.00 0.00
MES 12 41 1.3 4.00 5.20
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Anexo 21. Indicadores de la méaquina fotocopiadora

N2 VECES DE HORAS
MTBF(h)| MTTR(h) FALLA TOTALES
MES 1 212 1.1 1.00 1.10
MES 2 104 1.1 2.00 2.20
MES 3 0 1.1 0.00 0.00
MES 4 0 1.1 0.00 0.00
MES 5 0 1.1 0.00 0.00
MES 6 0 1.1 0.00 0.00
MES 7 212 1.1 1.00 1.10
MES 8 68 1.1 3.00 3.30
MES 9 0 1.1 0.00 0.00
MES 10 212 1.1 1.00 1.10
MES 11 104 1.1 2.00 2.20
MES 12 212 1.1 1.00 1.10
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Anexo 22. Eficiencia de fabrica después de las mejoras

Calendar Hours

Factory Hours
Capacity Losses

Maintenance and Auto Maintenance
Allowed Stops

Service Stops

Factory Hours Adjustments

Machine Hours
Standard Hours

Time Losses

168

96 Standard Hours 92.9
72 EFICIENCIA DE MAQUINA 99%

O EFICIENCIADE FABRICA  97%
1.00
0.82
0.42
2.23

93.77
92.90

0.87
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Anexo 23. Costos de la mano de obra e insumos del area operativa

Revisiones por mes 4 | veces/mes
Revisiones por afio 48 | veces/afio
é Horas por revisidon 2 | horas/vez
8 Sueldo de 1 operario
a calificado 1200 | soles/mes
g 14400 | soles/afio
< 5.4 |soles/h
E Técnico de
g mantenimiento 930 | soles/mes
= 11160 | soles/afio
8 4.84 | soles/h
Costo total de mano de
obra 979.29 | soles/afio
W o Componentes
[alNe] Revisiones por mes 4 | veces/mes
g % Revisiones por afio 48 | veces/afio
8 2 Otros costos de insumos 50 | soles/vez
Costo total de insumos 2448 | soles/afio
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Anexo 24. Costos del mantenimiento preventivo

Mantenimiento Preventivo
Costo de mano de obra por afio 979.3 soles/afio
Costo de materiales y repuestos 7800 soles/afio
Costo de insumos 2448 soles/afio
Gastos generales 250 soles/afio
Total S/ 11,477.29 | soles/afio

Anexo 25. Costos del mantenimiento correctivo

Mantenimiento correctivo
Costo de mano de obra 118.80 soles/afio
Costo de materiales y repuestos | 8,100.00 | soles/afio
Costo de insumos 5,700.00 | soles/afio
Gastos generales 450 soles/afio
Total S/ 14,368.80 | soles/afo

Cardenas Paredes, Laura Jimena Pag. 113



