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Resumen

El presente estudio busca proponer ¢ implementar herramientas de manifactura
esbelta que permitan mejorar el proceso de atencion al cliente en una empresa financiera,
utilizando una metodologia de tipo aplicada, de alcance aplicativo y un disefio
experimental, donde la unidad de analisis es el area de atencion de créditos de la entidad,
con una muestra total de 57 evaluados; asimismo, las técnicas de recoleccion de datos son
observacion, entrevista y recopilacion documental, de herramientas son ficha de
observacion, guia de entrevista, cuestionario y fichaje. En cuanto a resultados, mediante
la aplicacion de las herramientas de manufactura esbelta, se logro reducir el tiempo de
espera en cuanto a la atencidn al cliente, evidenciado mediante la prueba de Wilcoxon

p=0.001.

Palabras Claves: Manufactura esbelta, atencion, tiempo, estrategia.
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CAPITULO I: INTRODUCCION
1.1 Realidad problematica

El tiempo de respuesta en la atencion al cliente es esencial, ya que representa el
intervalo entre recibir una solicitud y proporcionar una respuesta adecuada. En primer
lugar, es crucial cumplir con las expectativas del cliente, dado que el 82% de los clientes
espera recibir respuestas en un maximo de 10 minutos. En consecuencia, cualquier
demora puede llevar a la frustracion y el descontento. Ademas, se sostiene que el 90% de
los clientes evita volver a utilizar servicios tras una mala experiencia de atencion,
mientras que una respuesta rapida puede aumentar las conversiones hasta ocho veces mas

(Adereso, 2023).

Por otro lado, mejorar la calidad del tiempo de respuesta no solo demuestra que
se prioriza al cliente, sino que también fortalece la lealtad. La prontitud en la respuesta es
también un indicador de compromiso y profesionalismo, factores cruciales para fomentar
la lealtad. De hecho, un estudio mostr6 que el 91% de los clientes que reciben una
atencion pronta y adecuada estdn inclinados a realizar compras adicionales (Garcia,

2020).

En un analisis global de la problematica del tiempo de espera, se identifica que el
90% de los clientes considera que, después de una mala experiencia respecto a la atencion
y el tiempo de espera, prefieren hacer negocios con una empresa competidora. Asimismo,
se sostiene que el 91% de los clientes no suele estar satisfecho con las razones que la
empresa proporciona respecto a las dificultades en la atencion. Por otro lado, el 70% de
los clientes asegura que la calidad del servicio es mucho mas importante para una empresa
que el ofrecimiento de un buen servicio. Una de las principales causas de un mal servicio

es el largo tiempo de espera (Quijano, 2021).
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En el contexto peruano, el 85% de las organizaciones, especialmente los centros

de salud, presentan dificultades en la calidad de atencion al cliente, particularmente en

términos de tiempo de espera. La atencion se realiza por orden de llegada, lo que implica

que, debido a la alta demanda, cientos de personas tienen que esperar innecesariamente

para ser atendidas (El Peruano, 2018).

En cuanto a la regulacion, la Superintendencia de Banca y Seguros (SBS) esté
obligada a resolver los reclamos de los usuarios en un plazo maximo de 15 dias hébiles,
segun lo establecido en el Reglamento de Gestion de Reclamos y Requerimientos
(Resolucion N.° 4036-2022). Esta normativa busca asegurar un trato justo y eficiente
hacia los usuarios, proporcionando informacioén adecuada y mecanismos de solucion de
reclamos agiles. En casos excepcionales que requieran la intervencion de terceros para
resolver el reclamo, las entidades deben notificar al usuario dentro del mismo plazo inicial
de 15 dias habiles, explicando las razones de la demora y estimando el nuevo plazo de
respuesta. Estas disposiciones, que han reducido el plazo de atencion de reclamos de 30
dias calendario a 15 dias hdbiles, tienen el proposito de homologar los estandares de
atencion entre los distintos sistemas supervisados por la SBS, garantizando asi un proceso

mas rapido y transparente para los usuarios del sistema financiero y de seguros en Pert

(SBS, 2023).

En términos de estrategia, Ramirez (2020) sugiere que, al disefiar estrategias para
mejorar la calidad del servicio al cliente, es crucial enfocarse en areas criticas como la
eficiencia en asesorias, la gestion de solicitudes de informacion y la rapidez en la
atencion. Estos aspectos han sido identificados como vulnerabilidades clave que afectan
la satisfaccion del cliente y la percepcion de la entidad. A través de un andlisis detallado
y encuestas, se identificaron areas de mejora necesarias, lo que permitid proponer

soluciones concretas para reducir tiempos de espera y mejorar la experiencia del cliente.
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Este enfoque busca no solo aumentar la fidelizacion de clientes existentes, sino también
posicionar a la entidad como lider en servicio al cliente, destacandose por su eficacia y

atencion agil a las necesidades de los usuarios.

AIVO (2023) sostiene que, en las manufacturas blandas, el servicio al cliente es
crucial para la retencion, dado que estudios muestran que hasta el 83% de los clientes
podria cambiar de proveedor tras una mala experiencia. Los desafios incluyen la falta de
personalizacion en plataformas digitales, tiempos prolongados de espera y la necesidad
de respuestas instantdneas a consultas. Integrar inteligencia artificial y chatbots
conversacionales puede mejorar la eficiencia al proporcionar respuestas inmediatas a
consultas simples, liberando tiempo para que los empleados manejen problemas mas
complejos. Esta tecnologia no solo optimiza la operacion, sino que también fortalece la

satisfaccion del cliente y fomenta la fidelidad en las manufacturas blandas.

Ademés, Fintech (2022) considera que el estudio de BUZZMONITOR es una
herramienta util para conocer las dificultades de una empresa y proporcionar medios para
enfrentarse a la competencia. La recomendacion de este estudio es que las Fintech
mejoren la atencion al cliente para competir mejor entre organizaciones, destacando
ejemplos como Santander y BBV A debido a que ambos presentan atencion personalizada.

En la figura 1 se muestra el nimero de interacciones versus el nimero de respuestas.
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Figura 1

Numero de interacciones vs el numero de respuestas.

MARCA NUMERO TOTAL NUMERO DE NUMERO DE TASA DE
DE POSTS INTERACCIONES RESPUESTAS RESPUESTAS %
DE USUARIOS DE MARCA

Banamex 34069
Banorte
BBVA
Bitso 150¢ 14974
Clip N7 473
Credijusto
Konfio

Santander

Nota: Periodo analizado: 15/11/2021 al 15/12/2021

En el competitivo mundo actual de los servicios financieros, la eficiencia en la
atencion al cliente juega un papel crucial para la satisfaccion del mismo y la mejora de
los resultados empresariales. La implementacion de herramientas de manufactura esbelta,
ofrece una oportunidad significativa para optimizar los procesos internos y reducir el
tiempo de atencion al cliente de manera efectiva. En este contexto, exploraremos c6mo
la adopcion de principios de la manufactura esbelta puede abordar las realidades y

desafios especificos que enfrenta una empresa financiera en este aspecto.

La financiera donde se desarroll6 el estudio, fundada en septiembre de 1996, se
ha dedicado desde sus inicios a promover la inclusion financiera como piedra angular de
su mision. Con un compromiso hacia el progreso individual y comunitario, nuestra
institucion se esfuerza por ofrecer soluciones financieras accesibles y equitativas para
todos los segmentos de la sociedad. En nuestro camino para convertirnos en el banco rural
lider del Peru, nos hemos propuesto fomentar activamente la inclusion financiera en todas

las comunidades que servimos. Esto implica no solo proveer servicios bancarios, sino

13



“PROPUESTA DE

UNIVERSIDAD
PRIVAOA
DEL NORTE

1

IMPLEMENTACION DE HERRAMIENTAS

también empoderar a nuestros clientes con herramientas y recursos que les permitan

alcanzar sus metas financieras de manera sostenible y efectiva.

En este contexto, hemos identificado una problematica critica que afecta la

experiencia del cliente: el tiempo de espera en nuestras instalaciones financieras.

Reconocemos que la eficiencia operativa y la calidad del servicio son fundamentales para

cumplir con nuestra promesa de ofrecer soluciones financieras accesibles y de calidad.

Ver figura 2.

Figura 2

Problematica que afecta la experiencia del cliente en cuanto al tiempo de espera

Falta de capacitacién
especifica en  gestidn
del tiempe y atencién

al clientes . Disefio fisico de la
. Rotacién alta de Equipos  obsaletos oficina no facilita el
personal para la atencién al flujo  eficiente  de
« Problemas de c|\ent7 d clientes.
habilidad para + Falta € + Espacio insuficiente

) ) h tecnologia  para
manejar situaciones

para ccomcdar un

de alta demanda. gestién  eficiente nimero  adecuado
de la cola de de clientes
sspera. PROBLEMA:
Tiempo de
espera en uha
financiera
Falta de métricas
Procesos no

claras para medir y
mejorar el tiempo de
espera

estandarizados  para
la atencion al cliente

- Falta de un método tiempo de espera

clare  para la + Indicadores de
Materiales asignacion de desempefio n

recursos segin la alienados  con

demanda satisfaccion del

cliente

Falta de métricas claras
para medir y mejorar el

Nota: Elaboracion propia

Para situar el contexto de los antecedentes, se explordo la propuesta de

implementacién de herramientas de manufactura esbelta para reducir el tiempo de

atencion al cliente en una empresa financiera. Este enfoque se alined con investigaciones

previas que han demostrado los beneficios de la manufactura esbelta en la optimizacion
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de procesos y la mejora continua de la eficiencia operativa en diversos sectores

industriales y de servicios.

A nivel internacional, Llanos y Capera (2019) En la actualidad, la optimizacion y
mejora continua de procesos son esenciales para cualquier empresa. Estas practicas no
solo permiten alcanzar altos estandares de servicio necesarios para mantener la operacion,
sino que también reducen costos, desperdicios y la huella ambiental. Ademas,
contribuyen a disminuir los tiempos de espera, mejorar la satisfaccion del cliente y
aprovechar al maximo el talento de los empleados, manteniéndolos motivados y
comprometidos. El objetivo principal de estas mejoras es incrementar la productividad al
optimizar la capacidad de produccion en todas las operaciones. El Lean Manufacturing,
o manufactura esbelta, se origind en empresas japonesas que buscaban continuamente
mejorar sus procesos de fabricacion, logrando mejoras significativas en la eficiencia de

los trabajos y lineas de produccion.

Morales et al. (2022) En esta investigacion realizada en una empresa de ferreteria
y tlapaleria en H. Matamoros, Tamaulipas, se identificd una oportunidad de mejora en el
proceso de manejo de desperdicios en todas las areas de la organizacion. Utilizando
herramientas como los Diagramas Ishikawa y Pareto, se determinaron los principales
desperdicios que afectaban a la empresa, como la falta de un sistema de inventario,
problemas en la identificacion de materiales, tiempos de atencidn al cliente superiores a
lo normal, falta de planificacion de la demanda y una distribucion de planta inadecuada
para el control de materiales y productos en almacén. Posteriormente, se desarrollaron
estrategias para eliminar o reducir estos desperdicios, con el objetivo de aumentar el valor
agregado en toda la organizacion y cumplir con el proyecto de mejorar la productividad

de la PYME mediante la implementacion de herramientas Lean en empresas de servicios.
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En la propuesta de implementacion que establecen Jurado y Naranjo (2019) en el
departamento de Servicio al Cliente (SAC) de una empresa del sector retail, existe un
desafio considerable con respecto al tiempo de espera objetivo de 5 minutos. El analisis
muestra que el 42% de los servicios no cumplen con este estandar establecido. Las
diversas categorias de atencion incluyen cambio de producto, convenios con Gift Card,

bonos vencidos, canje de puntos, cambio de fecha y gestion de PQR (peticiones, quejas y

reclamos).

Manzano y Ramos (2024) implementaron Lean Manufacturing en Metrologica
Instruments con resultados destacados. Redujeron el tiempo de ciclo en la calibracion de
equipos de 7 a 4 horas, eliminando por completo los retrasos en las entregas de equipos
calibrados. Esto aumento la productividad de 12 a 16 equipos por dia. El uso del Value
Stream Mapping (VSM) fue fundamental para analizar el valor de las actividades y
optimizar la eficiencia de los procesos. La integracion de herramientas como 58S, Kaizen,
Control visual (ANDON) y Kanban contribuy6 significativamente a mejorar la
consistencia y la satisfaccion del cliente. Esta iniciativa resalta por su capacidad para
mejorar la operatividad y promover la mejora continua en empresas que buscan
incrementar la eficiencia en sus procesos de produccion y servicios. La seleccion
especifica de herramientas de Lean Manufacturing en Metrologica Instruments se guid
por las condiciones y necesidades particulares de la empresa, respaldada por el consenso

de especialistas internos y criterios adaptados a cada caso especifico.

En lo que respecta los antecedentes nacionales, Curo y Malo (2023) investigaron
la influencia directa de la calidad del servicio en la satisfaccion de los clientes en una
entidad del Sistema Financiero Peruano. Se utiliz6 un disefio descriptivo y correlacional
con métodos cuantitativos, encuestando a 150 clientes de agencias en Lima

Metropolitana. Los resultados mostraron una correlacion positiva entre la calidad del
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servicio y la satisfaccion del cliente. Se recomend6 implementar un cuadro de mando

integral que abarque perspectivas financieras, centrada en el cliente, procesos internos y

aprendizaje organizacional. Este enfoque integral no solo optimizaria las operaciones,

sino que también alinearian estratégicamente diferentes areas de la entidad financiera,

promoviendo una mejora continua en la experiencia del cliente y fortaleciendo su

competitividad en el mercado.

Por otro lado, Pachas (2019) se centr6 en implementar un modelo de excelencia
Lean Manufacturing en la fabricacion de bandejas para huevos. Utilizd herramientas
como el mapa de valor, eventos Kaizen y TPM para mejorar la eficiencia y asegurar un
flujo continuo en los procesos. Se identificaron y abordaron problemas como cuellos de
botella y demoras, mediante brainstorming para identificar mejoras especificas y eliminar
desperdicios de tiempo. Estas acciones elevaron la produccion diaria a 150,000 bandejas,
cumpliendo con la demanda interna y reduciendo costos al evitar compras externas. La
implementacidon aumento la eficiencia del 75% al 85% y redujo los tiempos de fabricacion
en un 15%. La participacion activa de todos los niveles de la organizacion fue clave para
el éxito de las mejoras, respaldada por encuestas a usuarios finales que proporcionaron

retroalimentacion valiosa para ajustar continuamente el proceso.

Chavéz et al. (2019) Este estudio investiga los factores que influyen en el tiempo
de espera de los clientes al adquirir tickets en las sucursales de San Miguel y San Borja
de Cineplanet durante abril de 2019, y como este tiempo afecta la percepcion del servicio.
Se utilizé un enfoque cuantitativo y no experimental, con una muestra de 112 personas
en San Borjay 155 en San Miguel segiin datos del INEI. Se registro el tiempo de espera
con crondmetros y se aplicaron encuestas Likert y SERVQUAL para medir la satisfaccion

del cliente. Los resultados destacan que los turnos de atencidon, canales de pago y
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diferencias entre sucursales son cruciales para el tiempo de espera, influenciando

directamente la satisfaccion del cliente segun las respuestas obtenidas.

En el estudio de Chavez y Ledn (2022) en Inversiones Cimas E.LLR.L., se
utilizaron herramientas de manufactura esbelta para mejorar la productividad. Se redujo
el tiempo ciclo a 8.65 minutos y el tiempo muerto a 10.05 minutos, aumentando la
eficiencia de linea al 94%. Mejoraron el takt time a 3.5 minutos, eliminaron la produccion
defectuosa y optimizaron movimientos a 7 metros. Se incrementaron las unidades
productivas a 55 estacas y se mejord la actividad productiva al 75%, reduciendo
actividades improductivas al 25%. Cada hora hombre produjo en promedio 4.5 estacas,
cada colaborador gener6 32.2 estacas y cada metro cuadrado de eucalipto produjo 3.23
estacas, resultando en un indice de productividad de 1.87. El proyecto demostro ser viable
con un Valor Actual Neto (VAN) de S/ 67,873.81, una Tasa Interna de Retorno (TIR) del
58% y un Indice de Rentabilidad (IR) de S/ 2.01, resaltando los beneficios de la

implementacion de las herramientas.

Pena (2020) investig6 la deteccion y reduccion de desperdicios lean en Casalian
S.A.C, utilizando herramientas de Manufactura Esbelta. Se evaluaron 23 operaciones
durante 16 dias antes y después de implementar estas herramientas. Se aplicaron Layout
para mejorar la distribucion de planta, 5S para optimizar areas de trabajo y balance de
linea para evitar sobreproduccion. El desperdicio inicial del 30.4% se redujo al 7.3%
después de la intervencion, validado con significancia estadistica mediante la prueba de
Wilcoxon (p < 0.05), demostrando la efectividad de las herramientas esbeltas en la

reduccion de desperdicios operativos.

Bailetti y Chunga (2021) implementaron herramientas de manufactura esbelta en

Hules Peruanos S.A.C. para mejorar la eficiencia empresarial. El problema principal
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identificado fue el incumplimiento parcial en la entrega de pedidos, afectando un 22%
durante 2018 y 2019, lo que resulto en una reduccion del 4% en el numero de pedidos y
una caida del 5% en las ventas anuales. La capacidad utilizada del 66% fue insuficiente
frente a la demanda del 80%. El diagnostico reveld causas como baja eficiencia en
actividades criticas, desorden y distribucion ineficiente en la planta. La solucion incluyo
la implementacion de metodologias 5S, resultando en mejoras significativas: aumento del
21% en productividad, reduccion del 38% en traslados, recuperacion de 124m? de espacio
y cumplimiento del 100% en la entrega de pedidos. El andlisis econdémico mostrd una

TIRF del 95% y un periodo de recuperacion de 1.23 afios, confirmando la viabilidad

econdmica de la implementacion.

Considerando el respaldo teérico para fortalecer la propuesta de implementacion,
Prieto (2023) menciona que la Manufactura Esbelta, también conocida como Lean
Manufacturing, se centra en acortar desperdicios y optimizar procesos, siempre
manteniendo el respeto por los trabajadores. Surgié en Japon en los afios 60 y se basa en
herramientas que promueven la mejora continua al eliminar actividades que no agregan
valor y fortalecer las que si lo hacen. Las 5S del Lean son fundamentales para su
implementacidon, enfocandose en eliminar, ordenar, limpiar, estandarizar y
comprometerse. Sus objetivos principales incluyen reducir desperdicios, disminuir
inventarios y mejorar sistemas de produccion y distribucion, todo con el fin de aumentar

la competitividad y satisfaccion del cliente.

En tal sentido Process (2022) refiere que la manufactura esbelta, es un sistema
ampliamente adoptado en la industria global debido a su eficacia para reducir costos y
mejorar la productividad en un entorno competitivo. Se centra en la evaluacion continua
y mejora de todos los aspectos de la planta, desde personas y maquinas hasta procesos y

sistemas. Su objetivo principal es eliminar desperdicios, que son actividades que no
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agregan valor y pueden reducir las ganancias potenciales. Estos desperdicios incluyen
inventario excesivo, superproduccién, movimientos innecesarios, fallos de equipos,
debilidades en la cadena de suministro, comunicacion ineficiente y subutilizacion de
habilidades humanas. En la figura 2 se muestra las causas que no agregan valor y reducen
ganancias en el tiempo de atencion.

Figura 3

Causas que no agregan valor y reducen ganancias en el tiempo de atencion.
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DE INACTIVIDAD

SUPERPRODUCCION

Por otro lado, Andreu (2023) sostiene que Lean Manufacturing es una filosofia de
gestion que busca maximizar el valor para el cliente y minimizar las pérdidas eliminando
desperdicios en el proceso de produccion. Originado en la industria automotriz y
popularizado por el libro *La méaquina que cambi6 el mundo*, este sistema se enfoca en
la eficiencia, la mejora continua y la adaptacion a la demanda. Sus principios clave
incluyen la produccion sin defectos, la eliminacion de actividades que no afiaden valor, y
la flexibilidad. Ademas, promueve una cultura empresarial colaborativa, con un enfoque
en la innovacion y la relaciéon a largo plazo con proveedores. Implementar Lean
Manufacturing puede aumentar la productividad, mejorar la calidad y reducir costos,

ayudando a las empresas a sobrevivir y prosperar.
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ESAN (2022) menciona que el Lean Manufacturing, también conocido como
produccion ajustada o manufactura esbelta, presenta herramientas clave, estas pueden
aplicarse individualmente o en combinacion, adaptandose a las necesidades especificas
de cada empresa. Es crucial que la implementacion se realice bajo un liderazgo efectivo
que establezca metas claras, monitoree los avances y proporcione los recursos necesarios
para garantizar el éxito de las mejoras continuas en los procesos:

1. Kaizen: Este término japonés significa "mejora continua". Se basa en la idea de que
pequefios cambios constantes pueden generar grandes mejoras en la eficiencia y
calidad. Kaizen promueve la implementacion gradual de mejoras en los procesos
sin interrupciones abruptas, lo que facilita la adaptacion y agiliza la produccion.

2. Poka-Yoke: Traducido como "a prueba de errores", Poka-Yoke se enfoca en prevenir
errores humanos o fallos en los procesos mediante métodos de control y
advertencia. Los métodos de control detienen automaticamente la operacion ante
anomalias para corregirlas de inmediato, mientras que los métodos de advertencia
alertan al operador sobre posibles problemas que requieren atencion.

3. TPM (Mantenimiento Productivo Total): Esta estrategia busca optimizar la
disponibilidad de equipos y reducir el tiempo improductivo mediante el
mantenimiento preventivo realizado por todos los miembros del equipo. TPM
minimiza las interrupciones no planificadas en la produccion al mejorar la
capacidad predictiva de los empleados para detectar y corregir problemas antes de
que afecten la operacion.

Segun Zendesk (2023), el tiempo de espera en atencion al cliente se refiere al
tiempo que los clientes deben aguardar para recibir atencion o servicio. Este indicador es
crucial para medir la satisfaccion del cliente, ya que influye directamente en su

experiencia con la empresa. Segun estudios, el 83% de los clientes espera una respuesta
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inmediata al contactar con una empresa, lo cual destaca la importancia de reducir este

tiempo para mejorar la satisfaccion y lealtad del cliente.

Como indica Sanchez (2020), una entidad financiera es una organizacion
especializada en la prestacion de una amplia gama de servicios financieros, que incluyen
desde la intermediacion y asesoramiento en seguros hasta la gestion de créditos bancarios.
Estas entidades desempefian un papel fundamental en la economia al facilitar
transacciones financieras entre el sector publico y privado. Debido a la importancia critica
de sus operaciones, como bancos y cajas de ahorro, estan sujetas a estrictas regulaciones
que requieren altos estandares de informacion, solvencia y transparencia para garantizar
la confianza de clientes, competidores y reguladores.

Asi mismo Rextie (2024), refiere que el sistema financiero peruano comprende
todas las entidades, mercados y herramientas financieras que operan en el pais. Su
proposito es facilitar el flujo del dinero necesario para que las personas, empresas y el
gobierno puedan realizar sus actividades econdmicas, tales como producir bienes y
servicios, consumir, ahorrar y realizar inversiones de manera efectiva y segura.

En el Perq, existen dos tipos principales de sistemas financieros:

1. Financiamiento directo: Aqui, particulares y empresas acceden directamente al
mercado financiero para comprar o vender acciones, bonos, obligaciones
negociables y otros instrumentos.

2. Financiamiento indirecto: En este caso, bancos, entidades financieras y fondos
mutuos actiian como intermediarios entre los activos financieros y las personas o
empresas. Prestan dinero mediante créditos y ofrecen instrumentos de ahorro.
Ademas, existen dos tipos principales de instituciones financieras, segin el Centro

de Especializacion en Gestion Publica (CEGEP, 2020)
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Bancarias: Captan fondos del publico a través de depositos y otros instrumentos
financieros, los cuales luego prestan como créditos. Contribuyen al efecto
multiplicador del dinero en la economia.
No Bancarias: Aunque no captan efectivo del publico, realizan operaciones
financieras similares mediante instrumentos como bonos y acciones, facilitando
también el financiamiento econdmico bajo un marco regulatorio distinto al de los

bancos.

1.2 Formulacion del problema
(La propuesta de implementacion de herramientas de la manufactura
esbelta mejora el proceso del tiempo de atencidon al cliente en una empresa

financiera?

1.3 Objetivos

Objetivo General

Aplicar un programa de manufactura esbelta para mejorar el proceso del

tiempo de atencion al cliente en una empresa financiera.
Objetivos Especificos
Identificar el tiempo de espera en cada una de las areas de atencion al cliente

mediante un flujograma en una empresa financiera.

Determinar las caracteristicas que intervienen en el déficit del tiempo de atencion

en una empresa financiera
Identificar las areas con problematica donde se implementara las herramientas de
la manufactura esbelta para mejorar el proceso de atencion al cliente en una

empresa financiera.
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e Disefiar un plan de implementacion detallado para la integracion efectiva de las
herramientas de la manufactura esbelta en los procesos de atencion al cliente de
la empresa financiera.

e Determinar la efectividad del programa de manufactura esbelta para mejorar el

proceso de atencion al cliente en una empresa financiera mediante el pos test

1.4 Hipotesis
Hi: La aplicacion de herramientas de la manufactura esbelta si mejora el

proceso de atencion al cliente en una empresa financiera.

Ho: La aplicacion de herramientas de la infraestructura esbelta no mejora

el proceso de atencion al cliente en una empresa financiera.
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CAPITULO II: METODOLOGIA

2.1.Tipo y diseiio de la investigacion

2.1.1. Tipo de investigacion

Una investigaciéon aplicada se caracteriza por implementar los
conocimientos tedricos en encontrar una solucion oportuna y practica frente a
la problematica central del estudio donde se utiliza herramientas cientificas
adecuadas tanto para la muestra objetivo como para la solucion del problema
(Herndndez y Mendoza, 2018). De acuerdo con el alcance es un estudio
explicativo, porque se midio el éxito de la propuesta de mejora, donde se utilizd
técnicas estadisticas para evaluar la realidad actual del problema y los
resultados posterior a la aplicacion de las herramientas de manufactura

(Hernéndez y Mendoza, 2018).
2.1.2. Diseiio de investigacion

El estudio cont6 con un disefio experimental, considerando que se cont6 con
un grupo donde se aplicd el programa y poder mejorar o dar solucion a la
problemadtica, es decir, existié tanto variable dependiente e independiente
donde se evaluo la eficacia y efectividad de la propuesta que en este caso fue
la implementacion de herramienta de manufactura esbelta para reducir el

tiempo de atencion al cliente (Arias y Covinos, 2021).

2.2. Poblacion y muestra

Poblacion, conocido también como universos, es el conjunto de individuos

o elementos que se pretenden analizar, que presentan determinadas caracteristicas
que se apegan al perfil que un estudio busca, pudiendo ser finitas o infinitas,

siendo importante para lograr los objetivos (Esteban, 2018). En la poblacion actual
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se conformo por la Cooperativa, Caja Rural de Ahorro y Crédito Los Andes S.A
- “Caja los Andes”, la cual se dedica al rubro de las microfinanzas; de acuerdo al
ultimo analisis cuentan con un total de activos 540,816. Constituida por 103
oficinas alrededor de todo el Pert (Amazonas, Lambayeque, Pasco, Ucayali,
Puno, Apurimac, Ayacucho, Cajamarca, San Martin, Huancavelica, Lima, Junin,
Tacna), cuenta con 896 colaboradores y mas de 246,00 socios. Para ello se

considero los siguientes criterios:

Criterios de inclusion:

-Socios con minimo de dos meses de continuidad.

-Colaboradores que cumplan la funcidn de asesores financieros

-Administrador o supervisor de la sede Rodriguez de Mendoza.

Criterios de exclusion:

-Terceros que realicen operaciones de socios.

-Colaboradores que tengan menos de dos meses como asesores financieros
-Sujetos que no estén de acuerdo en la participacion voluntaria de la investigacion.

La muestra se estuvo conformada por la sede localizada en el departamento de
Amazonas, localidad de Rodriguez de Mendoza- distrito San Nicolas, que cuenta con

socios del sector netamente rural de zona.

Se utiliz6 un muestreo no probabilistico por conveniencia del investigador, el
cual tomd en cuenta la facilidad de acceso a la poblacion, asi como el tiempo limitado

para realizar todo el estudio.

26



BNIVERSIDAD MANUFACTURA ESBELTA PARA REDUCIR EL TIEMPO DE ATENCION AL

1 “P“ “PROPUESTA DE IMPLEMENTACION DE HERRAMIENTAS DE LA
DEL NORTE CLIENTE EN UNA EMPRESA FINANCIERA”.

Tabla 1

Muestra total de la investigacion

Funcion Cantidad
Administrador 1
Asesor Master 1

Asesor Junior 1 1
Asesor junior 2 1
Asesor 2
Operador de servicios 1
Socios 50

2.2 Técnicas e instrumentos de recoleccion de Datos

Tabla 2

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnica Instrumento
Observacion Ficha de observacion
Entrevista Guia de entrevista
Encuesta Cuestionario
Recopilacion documental Fichaje

2.3  Analisis e interpretacion de la informacion

La informacioén recopilada se procesé de acuerdo con el siguiente flujograma:
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Flujo de la informacion y procesamiento de datos

Recojo de la informacion
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Diseno de propuesta de

mejora

Aplicacion de propuesta de

mejora

Recojo despues de la
aplicacion-postest

Analisis del pre y post test

Discusion

Conclusiones

2.4  Matriz de operacionalizacion de variables

Se presenta en la Tabla 2, las variables planteadas, Programa de

herramientas de manufactura esbelta como la variable independiente, y el proceso

de atencion al cliente como variable dependiente.

Tabla 3

Operacionalizacion de variables

Variables | Tipo de | Dimensiones Recursos de | Escala de
variable medicion medicion
Programa de Mano de obra Técnicas: Nominal
herramientas Medio ambiente Observacion
de la
Independiente | Materiales y -Recopilacion
documental

Métodos
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manufactura Y
Medicion
esbelta
Tiempo de Comodidad en el | TAC%= Intervalo
atencion  al tiempo de espera Comodidad+
cliente . Rapidez +
. Rapidez n el
Dependiente apide ¢ .,
. Comunicacién
tiempo de espera
*100
Comunicacion  en
tiempo de espera

2.5. Criterios éticos

Los criterios éticos utilizados para esta investigacion, son los plasmados
en el informe Belmont, donde sostiene que una investigacion tiene ciertos
principios que se debe cumplir:

-El respeto, hace referencia a que todos los sujetos que forman parte de
una investigacion deben ser tratados con amabilidad, respetando siempre su
autonomia, es decir que cada uno es libre de decidir si desea participar de manera
voluntaria.

-El principio de beneficencia, sostiene que el estudio se debe realizar con
responsabilidad, minimizando los posibles riesgos hacia los participantes y
maximizando los beneficios. Justicia, hace referencia, que todas las personas

deben ser tratados por igual, sin distincion alguna, por sexo, edad, cultura, etc.
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CAPITULO III: RESULTADOS

A fin de identificar el tiempo de espera se tabulan los datos y se procede a
determinar el tiempo de espera promedio, siendo la forma de interpretar los resultados la
baremacion propia del cuestionario de tiempo de espera creado por Altamirano (2023):

Tabla 4.

Puntuaciones de baremacion para la calificacion de los resultados

Areas a evaluar Bajo Promedio Alto
Tiempo de espera 11- 20 21-32 33-55
Comodidad en el tiempo de espera 4-8 9-13 14-20
Rapidez en el tiempo de espera 34 5-9 10-15
Comunicacion en tiempo de espera 4-8 9-10 11-20

Al analizar el objetivo especifico 1, identificar el tiempo de espera de atencion al cliente

en una empresa financiera, se tabulan los datos registrados.

3.1. Resultados antes de la aplicacion del programa de manufactura esbelta

Tabla 5§

Flujograma del tiempo de atencion al cliente en una empresa financiera antes de la

aplicacion del programa de manufactura esbelta

10
5 - 70 minutos
minutos minutos « Apert
*Solici +Sala ura de * Activacion
tud *Informac de -irilg?lrma cuent de cuenta,
del ion panay a entrega de
10 principal . sl ¢l 10 minutos targeta
minutos minutos credito getay
T clave (
proceso de \__ventanilla) /

cuenta

En la figura 5, se observa el tiempo aproximado empleado en el flujo de atencion al

cliente, en la financiera, el cual es de 1 hora y 10 minutos.
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Figura §

Descripcion porcentual de las caracteristicas que intervienen en el déficit del tiempo
de espera pre test

46.70% 46.70% M Bajo ®Promedio ®Alto
40.00% 40.00%
33.30% 33.30%
26.70% 26.70%
6.70% I I
Comodidad en tiempo de Rapidez en el tiempo de  Comunicacion en el tiempo de
espera espera espera

En figura 5, se muestran los porcentajes de las dimensiones con las cuales se evalua
el tiempo de espera, donde se puede visualizar que el 46,7% indica nivel bajo de
comunidad en el tiempo de espera, el 26.7% identifican dificultades en cuanto a la rapidez
del tiempo de espera, y el 40% muestra dificultades en cuanto a la comunicacién en el

tiempo de espera.

31



T=

Figura 6

“PROPUESTA DE

IMPLEMENTACION  DE
MANUFACTURA ESBELTA PARA REDUCIR EL TIEMPO DE ATENCION AL

CLIENTE EN UNA EMPRESA FINANCIERA”.

HERRAMIENTAS DE LA

Areas donde se pueden implementar herramientas de la manufactura esbelta

\ Medio ambiente

Deficiencias en la organizacion
del ambiente fisico

Espacio limitado de las
areas de atencion y espera

~

| Mano de obra |

AN

Falta de personal
capacitado

Deficiencia en la

distribucion del personal

4

N\

H

#

El personal de atencion al
cliente no es monitoreado de
manera constante

No existen medios para identificar
la satisfaccion del cliente

Falta de equipos tecnologicos
para la atencion rapida

Materiales y metédos

/

Herramientas para la disttribucion
el orden de la cola de espera.

/

‘ Medicién |

ap odwsay |e
sepeuoloe|al

Nota. Diagrama de Ishikawa de la problematica de las areas relacionadas al tiempo

de espera de atencion al cliente.
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Plan de implementacion detallado para la integracion efectiva de las herramientas de la manufactura esbelta en los procesos
de atencion al cliente de la empresa financiera.

Tabla 6

Cronograma de propuesta

Diseiio de propuesta para reducir el tiempo de espera de atencion al cliente, mediante la implementacion de manufactura esbelta

Herramienta PERIODOS
de
manufactura Indicadores para mejor el tiempo de espera
esbhelta
SEPTIEMBRE OCTUBRE
5S Area a Actividades S1 S22 S3 S4 S1 S2 S3 S4
intervenir
S1:  Eleccién- -Mano de -Coordinacion previa a la implementacion de la propuesta (5S)
Seiri obra con el personal delegando funciones a cada uno segun sea su
perfil de puesto y
-Medio
ambiente -Elaboracion juntamente con el personal el plan de actividades
conjuntas.
-Materiales y
Métodos -Seleccionaran los elementos que no sumen en el proceso de
atencion
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-Medicién

S2: Orden-
Seiton

S3:  Limpieza-
Seiso

S4:
Estandarizacion-
Seiketsu

S5:  Disciplina-
Shitsuke

-los materiales que no sean necesarios se eliminan o reorganizan
en otras areas (podria ser almacén u oficina donde si se utilicen)

-Se coordina con el personal y se capacita segun sea necesario

-Se organiza el area donde se realiza la atencion al cliente,
ubicando los materiales segun sea su utilidad

-Monitoreo constante de que los materiales y recursos estén
organizados donde fueron designados, asi como la limpieza del
mismo

-Personal que monitoreo el flujo de clientes durante las
atenciones en las areas.

- Se implementa las estrategias visuales para mejorar la
organizacion que permita guiar a los clientes

-Monitoreo constante de la satisfaccion de los clientes, asi como
el rendimiento de los empleados.

-Monitorio constante del flujo y orden de las areas de atencion,
asi como la funcionalidad de las herramientas (estrategias
visuales)

Fuente: elaboracion propia
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La manufactura esbelta considera diversas herramientas que se aplican para la
mejora continua de la organizacion, permitiendo que la atencién a sus clientes sea
sostenible y competitivo en el mercado de prestaciones de servicios, en este caso
relacionado con préstamos monetarios; las 5S es una de las herramientas, para la
problematica presentada en la empresa financiera es acorde, considerando el coste de
recursos financiero, de personal y de tiempo para implementarlos. Se metodologia se
enfocard en la reduccion del tiempo de esperar mejorando asi la satisfaccion de los
clientes y por ende el rendimiento y accién oportuna de los colaboradores que intervienen

para que ello se realice.

e Eleccion-Seiri (S1):

Reunion de coordinacion antes de la implementacion de la estrategia (5S).

Con esta medida se busca obtener el consentimiento informado y la aceptacion
de cada uno de los labradores de la financiera, de manera que estos generen

compromisos en la etapa inicial y durante el desarrollo de la estrategia a implementar.

Después de que la financiera acepte la implementacion de la metodologia, se
procede a explicar el diagndstico situacional encontrado en la empresa, por ello se
explica la problematica encontrada. Segin el diagrama de Ishikawa, las areas
identificadas con ciertas dificultades que afectan el rendimiento y el trabajo 6ptimo

de todos los trabajadores de la empresa son:

e Respecto al medio ambiente, se identifico deficiencias en la organizacion y el
espacio, el cual es limitado para el funcionamiento idoneo de un éarea de

atencion y espera.
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e Asi mismo, se logrd identificar personal no capacitado para la atencion al

cliente y falta de organizacion en lo que seria la distribucion del personal de

trabajo.

e El personal de atencion al cliente no es monitoreado, o calificado a través de
una encuesta de satisfaccion para conocer, la calidad de atencién que brinden,

asi como la falta de medios tecnologicos para que se brinde una atencion rapida.

e Falta de implementacion de herramientas que contribuyan con la distribucion

y el orden de la cola de espera.

Es asi que el reconocimiento de la problematica, ayudara a generar estrategias
para mejora el tiempo de atencion al cliente. Por ello también se reconocieron los
problemas que intervienen en el drea de atencion al cliente, y el tiempo de demora de
atencion. Dicha informacion fue corroborada mediante la ficha de observacion y la

entrevista realizada a los jefes de area y asistentes.

Falta de orden y limpieza

Localizacion de los materiales de atencion al cliente
Fatiga y estrés de parte de los trabajadores

Mala distribucion del flujograma

Sefializacion inadecuada

Personal sin capacitacion

Responsabilidades no bien definidas

Falta de herramientas de trabajo

vV Vv YV Vv VY V VY V V

Equipos en mal estado
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Haciendo uso de material visual, se explico los objetivos, conceptos generales,

alcance, importancia, etapas y beneficios que se empleara al aplicar la metodologia 5s de

la herramienta de manufactura esbelta.

Generacion de compromisos. Después de haber comunicado a la comunidad
financiera las posibles soluciones, se procede a afianzar los compromisos de los
trabajadores, por ello se procede a explicar y firmar el consentimiento informado, en el
cual se detalla las reglas y normas a seguir. En esta reunion a parte del consentimiento
informado, se firmara un acta, donde cada jefe de area y asistente aceptara la conformidad

de los puntos establecidos.

Formar comité de apoyo para la designacion de tareas. Para ello es importante
conocer el organigrama de empresa, los funcionarios y la organizacion de cada una de las
areas. A continuacion, se describen los cargos y las funciones de cada uno.

Auditor

Ejecuta acciones de fiscalizacion de manera idoneo al momento de aplicar las

estrategias de la manifactura esbelta Ss.

e Registrar las irregularidades que se presenten durante el proceso de la aplicacion
de las Ss
Coordinador

e (Coordinacion de los detalles de las actividades las cuales se ejecutaran dia a dia
para llevar a cabo la aplicacion de la estrategia de manufactura esbelta 5S.

e Se encarga de anunciar las juntas con los colaboradores quienes intervienen en la
aplicacion de las estrategias de manufactura esbelta 5S.

e Registra los avances y las no conformidades que se va obteniendo durante la

aplicacion del horario laboral.

Facilitador
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e Es aquel que se ocupa de proveer todos los implementos requeridos para

realizar la estrategia de manufactura esbelta.

Lider 5s

Realizar actividades de capacitacion y sensibilizacion a todo el personal
implicado en la intervencién, de modo que facilite el modo de trabajo e

incremente la productividad y mejore la calidad del tiempo de atencion al cliente.

e Coordina y motivo a los colaboradores para que se generar los objetivos

planificados
e FElabora informes sobre las observaciones realizadas durante el proceso de
aplicacion

e Tiene el rol de ser el intermediario entre el facilitador y el grupo de trabajo, para
que se realice de manera optima la aplicacion de la herramienta de manufactura

esbelta.

Capacitacion a los lideres de las 5S. Tiene como proposito sensibilizar a las

participantes, a fin de conseguir el compromiso con el proyecto.

El uso de afiches. Se realiza a fin de motivar al personal implicado, para que se

trabajo de manera optima

Seleccion recursos. Con la ayuda de la capacitacion a los lideres, se aplica la
primera fase de eleccion, donde se procede a identificar y calificacion de los elementos

innecesarios mediante una ficha.
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Figura 7

Tarjeta para la eliminacion de elementos no necesarios

NOMBRE DEL OBJETO

| Clasificacién |

O Materia prima Herramienta tecnoldgica

(@) Productos en proceso Documentacion

(O Medio de comunicacion Objeto punzocortante

0000

(O Producto terminado Otros

VALOR

I Razon para retirar I

(O Innecesario
(O Defectuoso
(O Uso esporadico

Sobrantes

Desconocido
Otros

000

AREA RESPONSABLE

|Accl6n |

O Eliminarlo O Organizarlo

FECHA DE RETIRO

Fuente: elaboracion propia

Asi mismo, se debe asignar un lugar donde se separa los elementos eliminados,

tales como cajas, documentos, productos innecesarios, articulos peligrosos, maquinaria

en mal estado, etc.

Orden-Seiton (S2):

Con la ayuda de esta fase, después de haber identificado el tipo de elemento a
eliminar o reorganizar, se selecciona los materiales, productos, herramientas, equipos o
documentaciones que deben ir al almacén de la financiera. De esa manera, se generara
espacio y reorganizacion de las distintas areas de atencion. Al estar cada elemento en su

lugar, el flujo de la atencion serd mas rapida, a modo que esta genera un ahorro de tiempo.

Limpieza-Seiso (S3):

En este punto, los recursos ya han sido organizados en el 4rea donde estara

establecido como la zona de espera para la atencion, considerando los materiales y
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mobiliarios que fueron seleccionados previamente (butacas, tacho, parantes, etc.), para
ello, forma parte importante el monitoreo constante que cada uno de los componentes
fisicos estén en el lugar que corresponda; la funcion de monitoreo de la zona en general
siempre estard a cargo de uno de los conforman en personal, en este caso sera el

administrador que a su vez cumple la funcién de constatar el cumplimiento de las

actividades propias de las 5S Lean Manufacturing.

Por otro lado, un personal que se encargue especificamente de guiar y lograr que
el flujo de cola sea ordenado y vaya avanzando en los plazos correspondientes segin el
tiempo, prioridades (cola preferencial), es decir el gestor de la zona de espera en atencion
al cliente; capacitar y coordinar con los gestores de cada actividad es clave en este punto
porque depende de ello que los recursos tengan el uso adecuado, y que la zona en general
sea funcional, en cuanto a comodidad, rapidez y comunicacién que compone el tiempo
rapido de atencion y espera del beneficiario .

Figura 8

Organigrama del monitoreo y recursos para la organizacion del drea

Administrador

Fuente: elaboracion propia
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Estandarizacion-Seiketsu (S4) y Disciplina-Shitsuke (S5):

Una de las tareas que aporta la innovacion es la implementacion de otros recursos,
los cuales permitan organizar ain mas el area, asi como mantener informados
adecuadamente a los clientes, siendo el espacio visual uno de los puntos a reforzar, para

ello se implementara lo siguiente:

e FEl uso un mural donde contengan informacién relevante como el organigrama
de la empresa, dando a conocer las funciones de cada colaborador en la sede de

la empresa financiera.

e (Calendario donde se visualice las fechas de feriado, asi como los horarios de

atencion al cliente.

e El uso de letreros que indique los limites de la zona de espera a la atencion al

cliente, asi también para guiar por donde se va formando la fila y la preferencial.

Recursos tecnologicos. Actualmente la tecnologia esta incrementandose cada vez
mas en diferentes sectores laborales, y si se trata de servidores o herramientas que

permitan una mejor atencion al cliente estd la orden del dia, por ello implementara:

e Un sistema de gestion digitalizado, donde el cliente al momento de su ingreso

pueda adquirir un ticket con el orden y el nimero de mesa donde sera atendido.

e Uso de una aplicacion donde se pueda adquirir el boleto de manera virtual solo
escaneando el codigo, este a su vez mantiene al tanto los canales de atencion al
cliente de forma remota (llamadas, videollamadas, etc. previa cita) y los horarios

de atencion, asi como las fechas no laborables.

Una de las caracteristicas de las 5S es la disciplina que se tiende a demostrar, en

ese caso, el monitoreo general de que se cumpla cada una de las actividades es la clave
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para que el plan sea constante y se pueda decir que llego a ser efectivo, atacando cada una

de las problematicas que se evidencio en un inicio por medio del diagrama de Ishikawa.

En este caso se hara seguimiento de tres areas:

e Fl monitoreo de la zona de atencion, tomando en clave tanto los recursos

materiales que siempre estén donde corresponden funcionando adecuadamente.

¢ El monitoreo de la satisfaccion al cliente luego de la aplicacion de las la estrategia

de las 5S de manufactura esbelta, ello demostrara la efectividad de la misma

evaluados tres puntos comodidad, rapidez y comunicacion en el tiempo de espera.

e Monitoreo del rendimiento en cuanto a la atencion, mediante una lista de cotejo a

cargo del administrador, estos resultados se podran contrastar con la satisfaccion

de los clientes.

Programacion de costos

Recursos humanos

Evaluados de la implementacion de las 5S

Asesores master, junior y gerente de la organizacion-sede

Gerente de la financiera

Colaborador que monitoree la funcionalidad de los recursos y el orden en el area

Recursos materiales

e Butacas S/.500.00
e Paradores s/.100.00
e Sealizaciones s/.20.00
e Tacho de basura s/.20.00
e Afiches s/.100.00
e Letreros s/.20.00
e Materiales de limpieza s/.20.00
Total, de gastos s/. 780.00
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Propuesta de mejora basada en la herramienta Kaizen

La propuesta Kaizen busca mejorar el tiempo de ciclo de produccion mediante
cambios pequefios pero efectivos, la gestion de proveedores, el entrenamiento del
personal, etc. La clave es medir, evaluar y ajustar continuamente para lograr una mejora

sostenida. Para ello se plantea el siguiente proceso:
Fase: Planificacion

Durante esta fase se considera el planteamiento del problema que se presenta en
la entidad, dichos datos se compilaron mediante un analisis tanto de los recursos humanos
como los materiales y las acciones que se ejecutan para la atencion al cliente por parte de
los colaboradores; con respecto al tiempo de atencidon, concentra en como e€s que se
ejecuta en la empresa, el rol que cumplen cada empleado, asi como las areas que

intervienen y toman protagonismo.

Aunque todo ello se pudo identificar mediante el nivel de satisfaccion de los
clientes, como se tomd en cuenta tres dimensiones, la comodidad en tiempo de espera,
donde se identifico que el 46.7% mostrd un rango bajo, el mismo porcentaje en el rango
medio y solo el 6.7% un nivel alto, en la dimension rapidez en el tiempo de espera el
26.7% mostrd un rango bajo y el 33.3% medio, lamentablemente también la dimension

comunicacion en el tiempo como rango predominante fue bajo un 40%.

Como parte de la planeacion, luego del andlisis de la realidad con respecto a la
percepcion de los clientes por medio de su satisfaccion, también se plantea la técnica
FODA, bastante utilizada para identificar tanto las debilidades como las fortalezas en la
cual la empresa podria centrarse usando ello como el eje en el uso de herramientas como

es el KAIZEN-productividad propia de la manufactura esbelta.
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Figura 9
Analisis FODA de la entidad financiera

. Falta de recursos Aprobacidn de la
Area adecuada Colaboracitn de materiales y directiva para la
para la atencitin lus asesE organizacidn del implementacitn de

e la propuesta
P = e Lo o "“'.l
= o O
A= e gﬂ g

5 © D A

Nota. Elaboracién propia.

Para la planificacion también se identifican las areas en donde se desea
implementar la herramienta Kaizer, con el fin de plantear correcta y efectivamente las
actividades que se seguiran paso a paso, todo ello se explica en el siguiendo diagrama:

Figura 10

Organigrama del tiempo de la atencion al cliente

I Gerencia general

Asesor Master 1

Asesor1 ™  Asesor2 W Asesor3
Operador de I

pagos
Asesor Junior
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Tabla 7

Cronograma de actividades

Kaisen

Actividades

PERIODOS

SEPTIEMBRE

OCTUBRE

S1

S2

S3

S4

S1

S2

S3

S4

Fase: Planificar

Fase: Hacer

Fase: Verificar

Fase: Actuar

-Analisis del problema
-Estudio de las areas que intervienen

-Organizacion de las actividades a realizar con la
herramienta Kaizen

-Implementacion de recursos y herramientas para
facilitar las actividades

-Capacitacion de los colaboradores
-Organizacion de los recursos materiales y el area fisica

-Observar que todas las actividades se cumplan, asi
como el uso y orden de los recursos implementados del
area.

-Considerar el conocimiento de las mejorar continuas
que se lograrian con la implementacion de la propuesta.

-Planificar el seguimiento constante mediante el uso de
los recursos y desempefio, cada determinado lapsus de
tiempo, pudiendo lograr que pase a ser parte de la cultura
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Fase: Hacer

A fin de sensibilizar, informar y contribuir con los conocimientos y mejoras de la
financiera se aplicaran estrategias que fomentar la importancia del trabajo en equipo y
permita la reduccion del tiempo de espera, logrando una mejor produccion para obtener

estabilidad laboral y un maximo rendimiento dentro de la financiera.

Hoja de recoleccion de datos: mediante un cuadro elaborado con las necesidades
de la organizacidn, se recolectard a informacion de determinados factores, caracteristicas,
que nos serviran en el proceso de la implementacion de las herramientas para solucionar

los problemas relacionados al tiempo de espera de la financiera.

Diagrama de flujo: con esta herramienta se hard un analisis de una serie de
procedimientos para la realizacion de los métodos, es necesario conocer el diagrama de
flujo, para tener una mejor visualizacion de las actividades a ejecutar. Esta herramienta
tiene como finalidad expresar mediante graficos las operaciones que se realizan en la

financiera, y cudl es el orden establecido para cada una de ellas.

Meétodo de “lluvia de ideas™: esta herramienta permite fortalecer las reuniones en
equipo, es util para generar el cumplimento de los objetivos y las metas de financiera,
propone el analisis de ideas de mejora, andlisis de posibles causas y soluciones para un
determinado problema. Dentro de ello, es una regla no juzgar las ideas planteadas, no se
debe restringir la cantidad de ideas, generar la maxima cantidad de ideas garantiza la

calidad, combinando la motivacion y el intercambio de conocimientos.

Capacitaciones: Se implementa la capacitacion para el personal que tomara roles
en cuanto a la atencion al cliente, a fin de que toda la dindmica perteneciente a ello logre
la reduccion del tiempo de atencion, pudiendo verificar la satisfaccion de los

beneficiarios.
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Lista de descarte: Verificar los materiales existentes en la zona que serviran, asi
como la organizacion de los mismos segun su utilidad correspondiente siendo eficaz para

loa reduccion de la atencidn al cliente.

Figura 11

Flujograma para la atencion al cliente

Cliente Si
1
. pregunta Espera la entrada de
Llegada del cliente ———> /.. 4e ——>  |aspde
atencion
al cliente
No Ingresos al local

Espera en la zona
general de atencidn

el cliente no Atencion de los
cuenta con

Salida del cliente < <4————  asesores libres

mayor 2
. Y . segun el turno
informacion

Fase: Verificar

Lista de observacion de las actividades planteadas, realizadas por parte de la
gerencia de la sede Ubicada en la provincia de Rodriguez de Mendoza, para el
seguimiento de las actividades planteadas en la fase de Hacer, se utilizara los siguientes

recursos.

Ficha de observacion de recursos

Criterios Si | No Observaciones

Las butacas se encuentran en la zona donde se indico

Los recursos visuales como el flujograma estan
actualizados

Se implementan las sefializaciones de seguridad

Los afiches se encuentran en una zona al alcance y en
la sala de atencion al cliente
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Los calendarios con los dias y horarios de atencion se
implementan

Uso de poste retractil para organizar las colas de
atencion

Con respecto a la eficacia del tiempo y las capacidades, asi como el analisis
realizado en un principio, se toma en cuenta la satisfaccion del cliente, frente a ello se

utilizara el siguiente recurso:

Lista de verificacion de la satisfaccion del cliente con respecto al tiempo de
espera en la atencion

Dimen Criterios Si A No
veces
1 -las quejas y reclamos por tiempo de espera
Tiempo de | son frecuentes
Espera -El ambiente de espera son apropiados

2 rapidez en | -disposicion de los colaboradores para
el tiempo atender a los clientes

-Capacidad de solucion frente a la

incomodidad con respecto al tiempo por

parte de los colaboradores

-El tiempo es espera es prudente

3 -Brindan informacion suficiente desde que

Comunicacion | ingresan a las instalaciones

Enel tiempo | -Ser brindan diferentes alternativas de

de espera atencion

-Existen diferentes canales de comunicacion
donde se brinda informacion
La comunicacion para disipar las dudas es la
adecuada

Fase: Actuar

En esta fase se toma en cuenta los beneficios de la implementacion de la propuesta

para mejorar el tiempo de espera en la atencion al cliente, las cuales son:

e Disminucion del tiempo de atencién en cada cliente optimizando el

desempefio.

e El trabajo en equipo forma parte de la cultura de la organizacion.
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e Reforzamiento de la capacidad y habilidades de los colaboradores-

asesores.
e Mejor organizacion de las actividades con respecto a la atencion al cliente.
e Monitoreo que permita identificar los cambios positivos en la empresa

Como en toda propuesta, se busca lograr los beneficios comunes que sume en las
metas empresariales de la toda organizacion, pero en el caso de la herramienta Kaizen un
detalle que diferencia de otras herramientas es la preocupacion de adaptar los recursos o
mejorar como parte de la cultura de la organizacidn, en este contexto se menciona la
importancia de mantener el monitoreo constante de monitorear el cumplimiento de las
acciones que se plantean el la propuesta, a fin de mantener actualizado los datos de si son
efectivos, y asi de ser necesario, actualizar los recursos, aptitudes, materiales, zona, etc.
para mejorar la atencion con respecto al tiempo. En el caso del seguimiento se

implementaria el uso del cuestionario de “tiempo de espera” (Anexo 1).

Cronograma de recursos humanos y materiales

RECURSOS HUMANOS

Encargado de la aplicacion de estrategia Kaizen

Trabajadores de la financiera

Gerente de la financiera

MATERIALES
Material Cantidad Costo por unidad | Costo total
Papel bond 2 paquetes S/15 S/30
Energia eléctrica 1 mes S/60 S/60
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Internet 1 mes S/60 S/60
Lapiceros Una caja S/0.50 S/25
Transporte 5 dias S/10 S/50
Total 250

Ilustracion 12

Flujograma de la aplicacion de las herramientas

Reuniéon de
cordinacion
n de las con los
herramientas integrantes de
la finaciera

Identificacion Implementacio

del problema
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on-Seiketsu) Seiso) Seiton)

Aplicacion de
la herramienta
Kaizen

fase I-
Planificacion

5s (Disciplina-
Shitsuke)

Evaluacion
final de la
estrategia

Fase 1V:
Actuar

identificacion
de mejoras

>s 5S (Limpieza- Ss (Orden-]

Explicacion de
los  objetivos
de la estretegia

Aplicacion de
las 5S
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Fase II: Hacer

Fase III:
Verificar
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3.2. Resultados después de la aplicacion del programa

Figura 13
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En la figura 13, se observa que después de la aplicacion de la propuesta se podria reducir

de 30 a 35 minutos el tiempo de atencion al cliente en la empresa financiera.
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Figura 14

Descripcion porcentual de las caracteristicas que intervienen en el déficit del tiempo de
espera post test test

100% 100%

53.30%
46.70%

0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00%

Comodidad en el tiempo de Rapidez en la solucion del Comunicacién en el tiempo
espera tiempo de espera de espera

EBajo ®Medio ®Alto

En la presente figura se muestra los resultados de las caracteristicas que
intervienen en el déficit del tiempo de espera, segun los porcentajes post test se puede
observar mejoras significativas, en lo que respecta la comodidad en el tiempo de espera
el 100% de los clientes expresa reduccion en cuanto a reclamos de incomodidad por el
tiempo, expresion de reclamo por el tiempo de demora en la cola, incomodidad sobre la
infraestructura y el ambiente. Asi mismo se aprecia, mejoras significativas de niveles
medios y altos, el 53.3% de los clientes expresa mejoras en cuanto a la solucidn rapida,
disposicion por parte de los trabajadores para atender, y la consideraciéon del tiempo de
espera. Asi mismo el 100% de los clientes manifiesta mejoras en cuanto a la interaccion
que se percibe al ingreso a la financiera, alternativas de atencion en casos de tiempo de

espera, comunicacion adecuada para disipar las dudas.
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Tabla 8

Prueba de Wilcoxon para determinar las diferencias significativas entre pre y post tes

Rangos
Rango Suma de
N promedio rangos
Tiempo de espera post Rangos negativos 152 8,00 120,00
test — Tiempo de espera Rangos positivos 0b ,00 ,00
pre test Empates 0°
Total 15

a. Tiempo de espera post test < Tiempo de espera pre test
b. Tiempo de espera post test > Tiempo de espera pre test
c. Tiempo de espera post test = Tiempo de espera pre test

Estadisticos de prueba“
Tiempo de espera post test —
Tiempo de espera

Z -3,410°
Sig. asin. ,001
(bilateral)

a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon
b. Se basa en rangos positivos.

En la tabla 8, se puede observar los resultados estadisticos de la prueba de
Wilcoxon para medir las diferencias significativas entre el antes y depuesta de la
aplicacion de las estrategias de manufactura esbelta, segin se muestra el programa
aplicado influye de manera significativa en la reduccion de las incomodidades en cuanto
al tiempo de espera en la atencion al cliente, evidenciado mediante un valor Z=-3,410 y

un nivel de significancia de .001.
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CAPITULO IV. DISCUSION Y CONCLUSIONES
4.1. Discusion

El estudio se plantea con la finalidad de poder implementar herramientas
pertenecientes a la manufactura esbelta para permitir la reduccion del tiempo con respecto
a la atencion al cliente en una empresa financiera ubicado en el departamento de
Amazonas, encontrar la problematica, disenar una propuesta y las areas que intervienen
para que ello se lleve a cabo oportunamente son las principales fuentes de puntos tratados
en la investigacion, los cuales que a seguridad una vez implementados, traeran consigo

las mejorar esperadas y para la cual fueron creadas.

Con respecto al primer objetivo especifico, el cual consideraron identificar el
tiempo de espera de atencion al cliente en una empresa financiera, donde el 40% de los
clientes concuerdan que experimentan inconvenientes que se interponen en el tiempo
prudente de atencioén que reciben, el 33% un nivel medio de inconvenientes y el 26.6%
un rango bajo. Estos resultados se contrastan con los de Pachas (2019) donde encontraron
que mas del 40% de clientes consideran al tiempo mas de lo normal el que esperan para
ser atendidos; igualmente en otro estudio, Chavez et al. (2019) identificaron también
inconvenientes en el tiempo de espera el cual repercutid en la satisfaccion de los clientes

lamentablemente.

El segundo objetivo especifico, con respecto a identificar las areas de la empresa
financiera donde se pueden implementar herramientas pertenecientes a la manufactura
esbelta y el logro de la mejoria del tiempo de espera en la atencidn el cliente, identificd
cuatro areas, la primera es el medio ambiente donde se considera la deficiencia del
ambiente fisico de la organizacion; la mano de obra, con respecto al recursos humanos es
decir el personal; los materiales y métodos, son los recursos muebles que intervienen o

utilizan y el area de medicion, que hace referencia al monitoreo del buen cumplimiento
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asi como del tiempo relacionado a la satisfaccion, todo ello se pudio determinar por medio

del diagrama de Ishikawa el cual es muy utilizado en empresas para identificar causas del

problema segun sus areas.

Este objetivo se asemeja a los de Lanos y Carpeta (2019) donde investigaron sobre
el rendimiento continuo para alcanzar el estdndar de servicios brindados, donde
encontraron que las areas intervinientes son el tiempo de espera, la satisfaccion del
cliente, y los recursos humanos referentes al talento, habilidades y su motivacion; también
se menciona el estudio de Morales et al. (2022) en su investigacion para mejorar el
proceso y organizacion del servicio en una ferreteria, las 4reas que intervienen son el
tiempo de espera, el sistema deficiente de inventario, falta de monitoreo de materiales y

productos de almacén.

Por ultimo, el tercer objetivo especifico, Disefiar un plan de implementacién
detallada para la integracion efectiva de las herramientas en el proceso de atencion al
cliente, para ello se tom6 en cuenta una de las herramientas, las 5S el cual es una forma
sistémica que permite disefiar y organizar los lugares, funciones y actividades asi como
la seleccion, eliminacion y mejoramiento de los flujos involucrando de los servicios, el
cual permite en este caso la busqueda de mejorar el tiempo de atencion, resumiéndose en
tres procesos, S1 eleccion de recursos (Seiri), S2 orden (Seiton), S3 Limpieza (Seiso), S4
Estandarizacion (Seiketsu) y S5 Disciplina (Shitsuke), el cual para los investigadores es
una propuesta que sera eficaz y repercutira en la satisfaccion del cliente asi como la
disminucion del tiempo de atencion.

Este disefio se compara con la investigacion de Pachas (2019) donde tambien
implementaron un modelo de Lean Manufacturing donde utilizaron las herramientas para
las mejorar de produccion de sus servicios, donde la eficaz de 75% mejord luego de

aplicar el programa al 85%. También el estudio de Chavez y Ledn (2022) donde utilizaron
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las mismas herramientas de manufactura, donde el tiempo de 10.5 minutos disminuyo a

8.65 minutos y con la productividad aument6 al 75% reduciendo al 25%; asimismo, el

estudio de Pefia (2020) implementaron la manufactura esbelta, como herramienta las 5S,

al inicio el desperdicio fue del 30.4% se redujo luego de la implementacion al 7.3

4.2. Conclusiones

o Se logro identificar el estado actual de tiempo de atencion al cliente, el cual, segin

el diagrama establecido, el tiempo de espera empleado en las distintas areas de atencion

al cliente es de 1 hora y 10 minutos.

o Se logré identificar los porcentajes de las caracteristicas que intervienen estado
actual del tiempo de atencion al cliente, donde el 46,7% indica niveles bajos en cuanto a
la comunicacion del tiempo de espera, el 40% identifican dificultades en cuanto a la
rapidez del tiempo de espera, y el 40% muestra dificultades en cuanto a la comunicacion

en el tiempo de espera.

. Segtn el analisis del diagrama de Ishikawa de la problematica de las areas
relacionadas al tiempo de espera de atencion al cliente, se identifica problemas

relacionados al medio ambiente, mano de obra, materiales y métodos y la medicion.

o Se implemento estrategias para la reduccion del tiempo de espera, basadas en el
uso de herramienta de manufactura esbelta, teniendo en cuenta las estrategias de 5s y el

método de Kaizen.

o La aplicacion de las herramientas de manufactura esbelta influye
significativamente en la reduccion del tiempo de espera en la atencion al cliente en una
empresa financiera, evidenciado mediante el valor obtenido z=-3,410 y un nivel de

significancia p=,001.
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“PN “PROPUESTA DE IMPLEMENTACION DE

HERRAMIENTAS

pavERsizA MANUFACTURA ESBELTA PARA REDUCIR EL TIEMPO DE ATENCION AL
DEL NORTE CLIENTE EN UNA EMPRESA FINANCIERA”.
ANEXOS:

Anexo 1: Instrumento de recoleccion de datos

Cuestionario de “tiempo de espera”

Este cuestionario posee como objetivo recabar informacion con fines estrictamente

académicos, respetando el anonimato de cada participante. Mediante el instrumento se

identificara la “calidad de atencion respecto al tiempo de espera en una agencia bancaria”.

Para ello, se le pide al encuestado sea sincero y honesto con la respuesta a cada

interrogante. Marque Totalmente de acuerdo 1, en desacuerdo 2, indiferente 3, de

acuerdo 4 y totalmente de acuerdo 5.

N° Preguntas 5
Comodidad en tiempo de espera

1 | Frecuentemente se expresa un reclamo incomodidad por el
tiempo de espera en la agencia bancaria.

2 | Cuando existen demoras en la cola se expresa un reclamo
o incomodidad por el tiempo de espera en la agencia
bancaria.

3 | La infraestructura y el ambiente de la agencia son
apropiados para esperar a ser atendidos

4 | Se percibe incomodidad en otros clientes al esperar ser
atendidos.

Rapidez en el tiempo de espera

5 | Se brinda solucion répida cuando se acumulan los clientes
para ser atendidos

6 | Existe disposicion por parte de los colaboradores para la
atencion rapida
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El tiempo de espera es idoneo para el tipo de tramite que

realiza

Comunicacion en el tiempo de espera

Al momento de ingresar a las instalaciones de la agencia
bancaria se percibe el interés en la interaccion para que el

tiempo de espera no incomode.

Se comunican alternativas de atencion en caso el tiempo de

espera se prolongue demasiado.

10

El colaborador de la agencia bancaria brinda informacion
acerca de otros canales alternos de atencion, para

minimizar si tiempo de espera.

11

Existe una comunicacion adecuada para disipar las dudas.
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Anexo 2: Matriz de consistencia

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS | VARIABLE , ,
S DIMENSION | POBLACION TECNICAS METOD.
T ; Hi: La —
(La propuesta | Objetivo general: Aplicar un Programa de | Mano de obra | En total 107, | -Observacion Enfoque:
de programa de manufactura esbelta para lmplementaCI herramientas Medio del area de | -Entrevista cuantitativo
) . . . on de 4 B o anli
implementacié | mejorar el proceso del tiempo de de ambiente atencion  de | -Encuesta Tipo: aplicada
d tencion al client herramientas | manufactura créditos de una | -Recopilacion Disefio:
n e | atencion al cliente en una empresa Materiales y .
. . de la | esbelta empresa documental experimental.
herramientas financiera. métodos .
de la manufactura Nodicia financiera:
edicion
manufactura Objetivos especificos: esbelta si -Asesores
‘ meiora el -Clientes
esbelta mejora |® Identificar el tiempo de espera en d
proceso  de -Personal
el proceso de cada una de las areas de atencion . 1 administrativo
. . . . atencion  a
atencién  al |  al cliente mediante un flujograma ) Procesode | Comodidad en | MUESTRA INSTRUM.
. : cliente en una
cliente en una en una empresa financiera. atencion al el tiempo de -La muestra se | -Ficha de
empresa . .,
empresa o Determinar las caracteristicas que . ‘ cliente espera conforma por | observacion
ﬁnanciera? . . , . . lnanciera. Rapidez en el 57, entre | -Guia de
intervienen en el déficit del tiempo
tiempo de ersonal entrevista
de atencion en wuna empresa | Ho: La P P
) ] ) espera administrativo, | -Fichaje
financiera implementaci -
asesores y | -Cuestionario
on de

socios de la
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atencion al cliente en una empresa

financiera mediante el pos test.
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Anexo 3: Validacion de instrumentos

Anexo 4: Confiabilidad del instrumento

Resumen de procesamiento de

casos
N %
Casos Valido 15 100,0
Excluido® 0 .0
Total 15 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en
todas las variables del
procedimiento.

Estadisticas de

fiabilidad
Alfa de N de
Cronbach elementos
884 11

Anexo 5: Evidencia fotogrdfica



