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RESUMEN
Esta investigacion tiene como problema general: ;De qué manera influye el
proceso de mejora continua en la calidad de atencion en el Banco de Crédito del Perd en
la ciudad de Huancayo?, el objetivo general: Determinar la influencia del proceso de
mejora continua en la calidad de atencion en el Banco de Crédito del Peru en la ciudad de
Huancayo, y la hipétesis general que debe verificar es: El proceso de mejora continua
influye en la calidad de atencidn en el Banco de Crédito del Perd en la ciudad de

Huancayo.

El método de investigacion general es el cientifico, la investigacion es de tipo
aplicada de nivel correlacional y disefio es experimental. La poblacién estuvo conformada
por los clientes del banco y gracias a la formula de poblacion infinita la muestra es 385

clientes del Banco de Crédito del Pert en la ciudad de Huancayo.

La conclusion principal es: El proceso de mejora continua influye en la calidad de
atencion en el Banco de Crédito del Peru en la ciudad de Huancayo, tiene como resultado
Z =-56.77, se acepta la hipdtesis Alterna (H1); teniendo un 39.74% en la evaluacion Pre
Test, para ello se identificd que la falta de experiencia laboral, era un factor que se tenia
que hacer un seguimiento para luego capacitar al personal, alcanzando un 85.74% en la

evaluacion del Post Test.

Palabra Clave: Proceso de mejora continua, calidad de atencién, fiabilidad,

calidad funcional.
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ABSTRACT

This research has as a general problem: In what way does the process of continuous
improvement in the quality of care at the Banco de Crédito del Per( in the city of
Huancayo influence? The general objective: Determine the influence of the process of
continuous improvement in the quality of attention at the Banco de Crédito del Per( in
the city of Huancayo, and the general hypothesis that must be verified is: The process of
continuous improvement influences the quality of service at Banco de Crédito del Peru in
the city of Huancayo.

The general research method is the scientific one, the research is applied type
correlational level and experimental design. The population was made up of the clients
of the bank and thanks to the formula of infinite population, the sample is 385 clients of
Banco de Crédito del Peru in the city of Huancayo.

The main conclusion is: The process of continuous improvement influences the
quality of attention in the Banco de Crédito del Per( in the city of Huancayo, results in
Z= -56.77, the Alterna hypothesis (H1) is accepted; having a 39.74% in the Pre-test
evaluation, for this it was identified that the lack of work experience was a factor that had
to be followed up to then train the staff, reaching 85.74% in the evaluation of the Post
Test.

Keyword: Process of continuous improvement, quality of attention, reliability,

functional quality.
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INTRODUCCION

Sefior Presidente del jurado examinador y sefiores miembros del jurado, presento
a vuestro ilustrado criterio, la tesis de investigacion titulada: Proceso de mejora continua
para optimizar la calidad de atencion en un banco, el cual se ha elaborado, segun las
normas brindadas por la Facultad de Ingenieria de la Universidad Peruana Los Andes.

La presente investigacion tiene la finalidad de determinar la influencia que existe
en el proceso de mejora continua y la calidad de atencion, para lo cual se realizé un
diagndstico de la atencion que se brinda al cliente del Banco de Crédito del Pert en la
ciudad de Huancayo. Por todo esto, el presente trabajo de investigacion en cumplimiento
del reglamento de grados y titulos de la Universidad Peruana Los Andes, se da a conocer
para obtener el titulo de Ingeniero Industrial, la investigacion para su mayor comprension
consta de cinco capitulos, analizadas y distribuidos de la siguiente manera:

El Capitulo I, trata el problema de la investigacion, presento el planteamiento y la
formulacién del problema, las justificaciones, las delimitaciones, las limitaciones y
termina con el objetivo general y especifico de la investigacion.

El Capitulo I, trata el marco tedrico, se ve los antecedentes de la investigacion,
marco conceptual, definicion de términos, formulacion de hipoétesis, las variables y
operacionalizacion de variables.

El Capitulo IlI, trata la metodologia de la investigacion, ahi se ve el método, el
tipo, el nivel, el disefio de la investigacion; la poblacion y muestra, las técnicas e
instrumentos de recoleccion y andlisis de datos.

El Capitulo 1V, trata los resultados de la primera variable Proceso de Mejora
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continua y sus cuatro dimensiones, los resultados de la segunda variable calidad de
servicio y sus cuatro dimensiones, y por Ultimo se representa la prueba y su contrastacion
de hipotesis.

El Capitulo V, trata sobre la discusion de resultados de la investigacion.

Culminando esta investigacion se verd las conclusiones, recomendaciones,
referencia bibliografica y anexos.

En espera de su aprobacion.

Jan Kevin Herrera Aguallo.
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CAPITULO |

EL PROBLEMA DE INVESTIGACION
1.1. Planteamiento del problema

Si bien es cierto la calidad y la excelencia en la atencién es un rasgo y
parametro vital en la cultura empresarial, es un ambito privado donde es
fundamental la satisfaccion de necesidades y expectativas del cliente, para lograr
la diferenciacion frente a la competencia y de vinculacion del cliente, ello es
relativamente novedoso en el sector publico y privado, que al realizar un estudio
de atencidn al cliente, se observard la disposicion que brinda cada empresa para
satisfacer sus necesidades. Siendo asi la calidad de atencién un requisito

indispensable y fundamental en todo tipo de empresas.

Asi mismo el Banco de Crédito del Per( en la ciudad de Huancayo tiene
como meta satisfacer las necesidades del cliente y fidelizarlo, para tener un
crecimiento en el mercado financiero y buscar oportunidades de mejorar la
calidad de atencion. Gracias a la metodologia de Deming, se usard como variable
independiente el Proceso de la Mejora Continua para realizar mejoras que

ayudaran:
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1. Con la fiabilidad al cliente, brindandoles una mejor confianza y

disponibilidad para cuando el cliente requiera de sus servicios.

2. La calidad de servicio, es también parte fundamental ya que todo parte

del primer contacto que se tiene con el cliente.

3. Calidad funcional, con ello deseamos que, el cliente pueda encontrar todo

lo que necesite para sentirse satisfecho de la atencion brindada.

4. La calidad técnica, reforzando mediante capacitaciones la mejora de
atencion para saber solucionar todo tipo de inconvenientes que pueda

tener el cliente.

Con ello se estara en constante crecimiento como empresa financiera, para
lograr metas establecidas por la Gerencia a nivel regional y nacional, la finalidad
es ser el mejor banco a nivel del pais.

(Garcia Garrido, 2011), “La calidad de servicio al cliente forma parte
fundamental de toda organizacion; pequefias, medianas o0 grandes empresas
deben realizar considerables esfuerzos para poder servir al cliente de la manera
efectiva y eficiente. Recordemos que esta es la razon de ser de la organizacion”.

(Rodriguez FLores, 2014), “En la actualidad, lograr la plena satisfaccion del
cliente es un requisito indispensable para ganarse un lugar en la mente de los
clientes y por ende, en el mercado meta. Por ello, el objetivo de mantener
satisfecho a cada cliente”.

(Nahuirima Tica, 2015), “En el Peri hay empresas que toman en cuenta
como factor principal la calidad de servicio, y como resultado se observa muy
buenas expectativas de los clientes hacia el producto o servicio que consumen,
mientras que en otras empresas no existe la concepcion de calidad y satisfaccién

del cliente.
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Sin embargo hoy en dia muchas empresas saben que estdn dando toda la
capacidad ante la calidad de servicio y esto puede con llevar a una insatisfaccion
del cliente”.

Gracias a la metodologia de Deming “la mejora continua”, se podra realizar
mejoras que ayudaran a disminuir el tiempo y brindar mejor la satisfaccion a los

clientes.

1.2. Formulacion del problema
1.2.1.Problema General
¢De qué manera influye el proceso de mejora continua en la calidad de

atencion en el Banco de Crédito del Pera en la ciudad de Huancayo?

1.2.2.Problemas Especificos
a) ¢Cuél es la influencia del proceso de mejora continua en la fiabilidad en el
Banco de Crédito del Pert en la ciudad de Huancayo?
b) ¢Qué efecto produce el proceso de mejora continua en la calidad de
servicio en el Banco de Crédito del Peru en la ciudad de Huancayo?
c) ¢Como influye el proceso de mejora continua en la calidad funcional en el
Banco de Crédito del Pert en la ciudad de Huancayo?
d) ¢Cuéles serian los efectos del proceso de mejora continua en la calidad
técnica en el Banco de Crédito del Per en la ciudad de Huancayo?
1.3. Justificacion de la investigacion
1.3.1. Justificacion practica o social
La investigacion que se realiz6 es para conocer como influye el proceso de
mejora continua a través de la calidad de atencidn en el entorno social, que se
basa en hacer, en actuar, en verificar y en realizar. Para obtener esa mejora

continua que sera de utilidad tanto para las instituciones, organizaciones
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educativas, empresas privadas, empresas publicas. Asi poder tener una mejor
atencion que permitira avanzar de una manera mas 6ptima en todo lo

relacionado con las entidades financieras.

1.3.2. Justificacion Metodoldgica

El siguiente trabajo de investigacion tiene una justificacion metodologica
de proceso tedrico — préactico, en la cual se propuso una metodologia que
permita evaluar la calidad de atencion que reciben los clientes del banco, para
ello usaremos el cuestionario de encuestas como herramienta.

(Sotolongo Gonzélez, 2003), “La calidad de cualquier servicio esta en
relacién directa con la satisfaccion de las expectativas que un cliente tiene sobre
ese servicio y la misma, es factible de medirse, evaluarse y gestionarse. En este
trabajo se propone una metodologia para evaluar la calidad de los servicios

aplicandolo después en una empresa de servicios informaticos”.
1.4. Delimitaciones

1.4.1. Delimitacion Espacial.

La siguiente investigacion se llevd a cabo en las areas de servicio que
tienen contacto directo con el cliente, como son las ventanillas del promotor de
servicio, los modulos de asesores de ventas en las agencias del Banco de
Crédito del Per( en la ciudad de Huancayo, ubicadas en las siguientes
direcciones:

a) Agencia Huancayo - Calle Real 1013, Huancayo.

b) Agencia Real Plaza Huancayo - Av. Ferrocarril 1035, Huancayo.

c) Agencia Constitucion - Esg. Av. Real Y Paseo La Brefia 505, Huancayo.
d) Agencia San Carlos - Av. Uruguay N°767-777, Huancayo.

e) Agencia Metro Chilca — Av. 9 de Diciembre 599, Chilca.

f) Agencia El Tambo — Av. Nemesio Raez, EI Tambo.
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g) Agencia Mantaro — Calle Mariscal Castilla, EI Tambo.
1.4.2. Delimitacion Temporal.

El siguiente trabajo de investigacion tiene como delimitacion temporal un
tiempo de seis meses, que es el tiempo de dos camparias (3 meses cada uno), el
cual al finalizar los seis meses se obtuvo las conclusiones de la investigacion,
donde se evaluo durante todo ese tiempo el desempefio de los trabajadores en
la atencidn que brindan al cliente, ya que las metas de ventas cambian cada
trimestre. Iniciando el mes de Abril y terminando en el mes de Septiembre del
afio 2018.

1.4.3. Delimitacion Economica.

La delimitacion econdmica tiene un financiamiento personal, se baso en
una inversion de acuerdo a la necesidad para asi llevar a cabo el desarrollo de
la investigacion, asi conocer los gastos utilizados durante el proceso de
aplicacion como en las encuestas realizadas a los trabajadores, segun la
proforma propuesta y dirigida al Banco de Crédito del Per( en la agencia
Sucursal Huancayo, en el gasto se usaron los siguientes utiles de escritos como
fuente de trabajo:

- Lapiceros.
- Hojas.
- Impresiones.
- Movilidad.
- Recargas telefonicas.
1.5. Limitaciones
En latesis Proceso de mejora continua en la calidad de atencion en un banco,

se realizd la investigacién a los clientes del Banco de crédito del Per( en la
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ciudad de Huancayo, con su debida autorizacion siendo una encuesta breve y
rapida de realizar ya que la Gerencia del banco recomend6 no incomodar a los
clientes, puesto que la mayoria de ellos siempre estan contra el tiempo para sus
transacciones, y se quiere optimizar el tiempo de atencion. Ademas ellos reciben
una encuesta por medio de la empresa IPSOS a traves de su correo electronico,
la cual envia informacién al banco y es de informacion privada.

Por otro lado, los instrumentos que se utilizaron fueron las encuestas,
entrevistas y reuniones de planeamientos estratégicos dirigida al trabajador
basadas en las normas de la ISO 9001: 2015, por lo cual la gerencia del banco

indico que es la manera mas Optima para conocer la opinion del colaborador.
1.6. Objetivos de la investigacion
1.6.1.Objetivo General

Determinar la influencia del proceso de mejora continua en la calidad de

atencion en el Banco de Crédito del Pert en la ciudad de Huancayo.

1.6.2. Objetivos Especificos
a) Determinar la influencia del proceso de mejora continua en la fiabilidad.
b) Indicar los efectos del proceso de mejora continua en la calidad de
servicio.
c) Demostrar la influencia del proceso de mejora continua en la calidad
funcional.

d) Validar los efectos del proceso de mejora continua en la calidad técnica.
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CAPITULO I1I

MARCO TEORICO
2.1.Antecedentes de la investigacion

2.1.1. Antecedentes Nacionales

(Rodriguez FLores, 2014), “En la actualidad, lograr la plena satisfaccion
del cliente es un requisito indispensable para ganarse un lugar en la mente de
los clientes y por ende, en el mercado meta. Por ello, el objetivo de mantener
satisfecho a cada cliente. Adoptar una nueva filosofia para mantenerse en el
mercado de hoy es imprescindible, pues los clientes son cada dia mas
exigentes, sus expectativas y necesidades cambian a cada instante y estar alerta
para poderlos satisfacer es la primera tarea de las organizaciones de servicio.
Por ese motivo, resulta de vital importancia que, tanto mercad6logos como
todas las personas que trabajan en una empresa u organizacién, conozcan
cudles son los beneficios de lograr la satisfaccion del cliente, cuales son los
niveles de satisfaccion y como medirlo, para que estén mejor capacitadas para
coadyuvar activamente con todas las tareas que apuntan a lograr la tan anhelada
satisfaccion del cliente” de la Universidad Nacional Santiago AntUnez de

Mayolo — Huaraz, la investigacion llego a las siguientes conclusiones:
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“Se determin6 que la calidad de servicio influye desfavorablemente en
la satisfaccion del cliente en el Banco de la Nacién Agencia 2 Huaraz
periodo 2014, esto se corroboro mediante el coeficiente de Spearman,
con la cual se obtuvo el valor de 0.87, existiendo una relacion positiva
o directa”, segun (Rodriguez FLores, 2014).

“Conforme a los resultados obtenidos en la presente investigacion se ha
determinado que la capacidad de respuesta del proceso de calidad del
servicio, se relaciona positiva y significativamente con la satisfaccion
del cliente del Banco de la Nacidén Agencia 2 Huaraz; corroborado con
el coeficiente de correlacion de Spearman, habiendo obtenido un valor
de 0.80, el mismo que indica que existe una relacion positiva y
significativa”, segiin (Rodriguez FLores, 2014).

“El analisis de los datos obtenidos se determina que la comunicacion en
el proceso de calidad de servicio se relaciona positiva y
significativamente con la satisfaccion del cliente del Banco de la
Nacion Agencia 2 Huaraz, habiendo obtenido un valor de 0.76 en el
coeficiente de correlacion de Spearman, dando como resultado la
existencia de una relacion positiva y significativa”, segiin (Rodriguez
FLores, 2014).

“Conforme a los resultados obtenidos en la presente investigacion se
determind que la fiabilidad en el proceso de calidad de servicio, se
relaciona positiva y significativamente con la satisfaccion del cliente
del Banco de la Nacion Agencia 2 Huaraz, corroborado con el
coeficiente de relacion de Spearman, habiendo obtenido un valor de

0.53, existiendo una relacion positiva y significativa”, segin
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(Rodriguez FLores, 2014).

(Vergara Lévano, 2017), “La calidad es una manera constante de crear
valor para los clientes y la mision de las empresas es captar la mayor cantidad
de éstos para obtener rentabilidad y fidelidad a largo plazo. Bajo esta premisa,
se hace necesario medir la calidad con que se trata a cada cliente y mejorar los
estdndares de atencién para lograr la rentabilidad esperada por cada
organizacion. El siguiente trabajo de investigacion se enfoca en mejorar los
indices de calidad a través de la reduccion en los tiempos de espera en el
proceso de atencién, no solo con el fin de generar ahorro en el rubro
econémico, sino también para que se pueda innovar con un sistema mas agil
al momento de que el cliente se acerque a un banco a realizar sus
transacciones. Siguiendo el enfoque propuesto, se desarrolla el siguiente
trabajo de investigacion, en el que se analiza como es la situacion actual de los
tiempos de espera; luego de ello se analiza como podria mejorarse la
perspectiva actual y se plantea una propuesta de solucion” de la Universidad
Peruana de Ciencias Aplicadas (UPC) — Lima, la investigacion llegé a las
siguientes conclusiones:

“De las tres metodologias presentadas para la solucion del problema se
utilizé la Gestién por Procesos, ya que esta metodologia obtuvo el
mayor puntaje, 4.35 de un maximo de 5 frente a las demas”, segin
(Vergara Lévano, 2017).

- “Se ha estimado que la propuesta de mejora asciende a un costo
aproximado de S/. 77,300.00, asimismo, el ahorro que traeria la misma
para el banco asciende a un monto aproximado anual de S/,

183,000.00”, segtin (Vergara Lévano, 2017).
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- “El enfoque basado en Gestion por Procesos y la Mejora Continua
reflejan la importancia de llevar un plan de control, monitoreo y
seguimiento de los procesos en orden de conocer los resultados
obtenidos y se verifica que se cumple con el objetivo planteado: el
tiempo de espera disminuyd de 6.5 minutos a 3.5 minutos”, segin
(Vergara Lévano, 2017).

- “De acuerdo al resultado obtenido en el VAN y el TIR, el proyecto es
viable y la inversion se comienza a recuperar en el sexto afio con una
tasa interna de retorno del 56%”, segtin (Vergara Lévano, 2017).

(Quiliche Villanueva, Propuesta de un disefio de mejora del proceso de

atencion de clientes para mejorar la calidad del servicio de una entidad
Bancaria., 2016), “El presente estudio se ha elaborado con el fin de presentar
un disefio de mejora del proceso de atencién al cliente para mejorar la calidad
del servicio de la Entidad Bancaria de la ciudad de Cajamarca especificamente
del area de plataforma. La metodologia para el estudio del servicio de atencion
al cliente emplea encuestas realizadas a clientes, trabajadores y una entrevista
al supervisor de la Entidad Bancaria con la finalidad de identificar los
problemas ocurridos dentro del proceso de atencion al cliente del area de
plataforma, y por siguiente conocer las causas”, de la Universidad Privada del
Norte — Cajamarca, la investigacion llegé a las siguientes conclusiones:

- “El proceso de atencion al cliente ha mejorado con respecto a las
principales causas de los indicadores bajos de calidad tales como
respuesta a los requerimientos, la falta de experiencia del personal, la
falta de capacitacion y la empatia con crecimientos de 43.68%,15.99%

y 24.14% respectivamente esto gracias a las herramientas
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implementadas”, segun (Quiliche Villanueva, Propuesta de un disefio
de mejora del proceso de atencion de clientes para mejorar la calidad
del servicio de una entidad Bancaria., 2016).

“Se realiz6 un diagnostico a la situacion actual del area de plataforma
de la Entidad Bancaria donde se observa que existen muchas causas que
permiten que la atencion al cliente no sea eficiente permitiendo
indicadores bajos en calidad. Clientes insatisfechos por la demora de
respuestas, personal no cuenta con herramientas que le permitan
solucionar problema de los clientes, el personal nuevo si bien es
capacitado antes de ingresar al puesto al momento de atender al cliente
al no conocer bien los procesos debido a su inexperiencia el cliente
percibe el nerviosismo, la falta de conocimiento de algunos procesos lo
que ocasiona una atencion inadecuado por parte del empelado”, segin
(Quiliche Villanueva, Propuesta de un disefio de mejora del proceso de
atencion de clientes para mejorar la calidad del servicio de una entidad
Bancaria., 2016).

“Las causas principales que afecta los indicadores bajos de calidad en
atencion al cliente son la falta de capacitacion en atencion al cliente, la
inexperiencia del personal el cual trae en consecuencia la falta de
empatia hacia el cliente, falta de lineas telefénicas que ocasionan que
se saturen”, segun (Quiliche Villanueva, Propuesta de un disefio de
mejora del proceso de atencion de clientes para mejorar la calidad del
servicio de una entidad Bancaria., 2016).

“Se disefio el mejoramiento del proceso de atencion al cliente, este

nuevo proceso permitird que se reduzcan los tiempos de respuesta,
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personal capacitado para una buena atencion en el cliente, herramientas
soporte que ayuden al empleado nuevo todo lo implementado permitira
incrementar los indicadores de calidad”, segin (Quiliche Villanueva,
Propuesta de un disefio de mejora del proceso de atencion de clientes
para mejorar la calidad del servicio de una entidad Bancaria., 2016).
(Gutierrez Londofio, 2010), “La presente tesis se desarrollo en la empresa
Corporacion de Ingenieria Arnao S.A., que es una empresa que brinda servicio
de mantenimiento y fabricacion de equipos. La investigacion se baso en la
aplicacion de la metodologia PHVA para mejorar la productividad en el
servicio de mantenimiento. Se emplearon diversas herramientas de mejora
continua para medir los indicadores iniciales y luego contrastarlos con los
resultados evaluados después de la ejecucion de los planes de accion como la
implementacién de un procedimiento para el desarrollo del servicio de
mantenimiento preventivo, donde se logré verificar las mejoras significativas
en el proceso, logrando cumplir los objetivos planteados al emprender el
estudio de investigacion”, la investigacion llego a las siguientes conclusiones:
- “Se constaté al objetivo general de la investigacion, Determinar en que
medida la aplicacion de la mejora continua incrementara la
productividad en el servicio de mantenimiento de equipos en la empresa
corporacion de ingenieria Arnao S.A. por lo que se concluye que la
productividad de la empresa se incremento en base a la implementacion
de la mejora continua PHVA de 62% a 77%, es decir se logrd
incrementar en un 15%.”, segin (Gutierrez Londofio, 2010).
- “Referente a mi primer objetivo especifico, Se constatd al objetivo

general de la investigacion, Determinar en qué medida la aplicacion de
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la mejora continua incrementara la eficiencia en el servicio de
mantenimiento de equipos en la empresa corporacion de ingenieria
Arnao S.A. Se evalud la cantidad producida durante 25 dias antes y 25
dias después de la implementacion, como resultado se obtuvo que la
eficiencia se increment6 de 82% a 91%, es decir se logro incrementar
en un 9%.”, segun (Gutierrez Londofio, 2010).

- “Referente a mi segundo objetivo especifico, Se constatd al objetivo
general de la investigacion, Determinar en qué medida la aplicacion de
la mejora continua incrementara la eficacia en el servicio de
mantenimiento de equipos en la empresa corporacion de ingenieria
Arnao S.A. Se evaluo la cantidad producida durante 25 dias antes y 25
dias después de la implementacion, como resultado se obtuvo que la
eficacia se incremento de 76% a 84%, es decir se logré incrementar en
un 8%"”, segun (Gutierrez Londofio, 2010).

(Isuiza Flores, 2017), “El objetivo de la presente investigacion fue
determinar como la aplicacion del método PDCA mejora de la calidad de
atencion al cliente en las tiendas propias franquiciadas de Entel en la empresa
NetCall Perd S.A.C, Santa Anita, 2017, donde la poblacién de estudio
considera por los dos dias de atencion realizados en la TPF Plaza San Miguel
durante los meses Enero - Febrero (pre) y Mayo — Junio (post) tomando como
referencia los resultados de andlisis, tanto de la gestion en general, lo cual
incluye el servicio facilitado al cliente por parte de Entel como el servicio que
se facilita de cara al cliente (atencion), la cual nos permitira identificar el
problema en si, para luego proceder a establecer estrategias que nos ayuden a

determinar una solucion inmediata como periddica, esta investigacion es de
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tipo explicativo, con un disefio cuasi-experimental, para la obtencién de
resultados se utilizd los datos facilitados por la empresa Entel, tratando solo
aquellos datos para fines académicos, estos fueron procesados en combinacion
con el programa Excel y Spss Statistics”, la investigacion llego a las siguientes
conclusiones:

- “Se concluye que la Calidad mejora mediante la aplicacion del método
PDCA, ya que antes de su aplicacion se puede observar que la calidad
promedio era del 55% y esta aumenta al 76%, demostrando que la
calidad después de aplicar el método PDCA mejoro con un incremento
de 21 puntos porcentuales, garantizandonos su efectividad para ser
aplicada en otro grupo de poblacion”, segun (Isuiza Flores, 2017).

- “Se concluye que la Fiabilidad mejora mediante la aplicacion del
método PDCA, ya que antes de su aplicacion se puede observar que la
Fiabilidad promedio era del 74% y esta aumenta al 90%, demostrando
que la Fiabilidad después de aplicar el método PDCA mejoro con un
incremento de 16 puntos porcentuales, garantizandonos su efectividad
para ser aplicada en otro grupo de poblacion”, segun (Isuiza Flores,
2017).

- “Se concluye que la Satisfaccion mejora mediante la aplicacion del
método PDCA, ya que antes de su aplicacion se puede observar que la
Satisfaccion promedio era del 74% y esta aumenta al 85%, demostrando
que la Satisfaccion después de aplicar el método PDCA mejoro con un
incremento de 11 puntos porcentuales, garantizandonos su efectividad
para ser aplicada en otro grupo de poblacion”, segun (Isuiza Flores,

2017).
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(Ugaz Flores, 2012), “La calidad tiene diferentes perspectivas y
definiciones que han ido evolucionando con el transcurso del tiempo. En
primera instancia, una vision general de la calidad es como un proceso que
comienza por el conocimiento de las necesidades de los clientes,
consiguiéndose a través de la puesta a disposicion de los productos y/o
servicios para la satisfaccion de estas necesidades y se prolonga hasta la
asistencia y el servicio después de la venta”. Pontificia Universidad Catolica
del Pera.

2.1.2. Antecedentes Internacionales

(De La Cerda Gordillo, 2006), “Determinando cuales son las necesidades
del cliente y buscarle soluciones viables para satisfacer sus necesidades, para
buscarle una solucion a sus inquietudes los ejecutivos del servicio tienen que
estar preparados para la atencion en busqueda de soluciones, y a su vez
altamente motivados, puesto que, de su trabajo depende que la organizacion
Ilegue a los niveles de venta deseados, la calidad del servicio no la impone la
organizacion sino el cliente en si pues, €l es quien recibe el producto o el
servicio, y determina si el servicio fue de calidad y logré satisfacer sus
necesidades, asimismo, le atribuye al servicio un punto preponderante para la
adquisicion del producto y/o servicio” de la Universidad de San Carlos -
Guatemala, la investigacion llegd a las siguientes conclusiones:

- “El cliente por naturaleza es cada vez mas exigente, por tal razén, es
importante implantar nuevas estrategias que le llamen la atencién para
fidelizarlo con la institucion”, segun (De La Cerda Gordillo, 2006).

- “El mejor servicio es el que proporciona uno mismo”, segin (De La

Cerda Gordillo, 2006).
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“La calidad en servicio la proporcionan los ejecutivos de servicio y
estos fueron seleccionados para este trabajo por sus caracteristicas de
personalidad y su alto grado de satisfaccion al servir”, segin (De La
Cerda Gordillo, 2006).

“Los reclamos son una fuente de beneficios, ya que, con estos se
buscara la forma de obtener cero defectos”, segin (De La Cerda
Gordillo, 2006).

“La estrategia en el servicio se determina a través de cuatro
componentes basicos que son la tranquilidad, la integridad, el orgullo y
la pasion”, segun (De La Cerda Gordillo, 2006).

“Los ejecutivos del servicio tienen como mision orientar a los clientes
en la adquisicién de un servicio y estos son los que con su amabilidad
transmiten confianza, lo que origina que el cliente se decida a consumir
los productos y/o servicios”, segun (De La Cerda Gordillo, 2006).

“La comunicacion es un elemento importante para transmitir al cliente
la confiabilidad de los productos y este pueda decidir cual es el mejor y

que cubra sus necesidades”, segun (De la Cerda Gordillo, 2006).

(De Pedro, 2013), “Actualmente las organizaciones reconocen que la

calidad en los servicios y productos ofrecidos es una condicion basica para

permanecer en el mercado, siendo relevante la importancia de conocer lo que

los clientes perciben de los servicios y productos ofrecidos como punto inicial

para corregir desvios y alcanzar ventajas competitivas”, de la Universidad

Nacional del Sur - Argentina, la investigacion llegdb a las siguientes

conclusiones:

“El objetivo principal del presente trabajo es determinar si las
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dimensiones de la calidad de servicio utilizadas en la herramienta
SERVQUAL son representativas y aplicables a los clientes de bancos
de la ciudad de Bahia Blanca, deduciendo que, la aplicacién rigurosa
del cuestionario no comprende las necesidades de los clientes locales,
es decir que la aplicacion de un instrumento general sin adaptaciones a
las exigencias y particularidades de un grupo de clientes, no seria valido
para la introduccion de medidas de calidad y satisfaccion de los
clientes”, segun (De Pedro, 2013).

“La exploracién de las dimensiones de calidad importantes para el
segmento estudiado, permite adaptar la herramienta al entorno
especifico de manera de contar con una escala valida para conocer la
situacién actual de la empresa en cuanto a términos de calidad y detectar
areas de mejora. Una cultura de calidad en el servicio enfocada en el
cliente permite identificar demandas insatisfechas, disefiar productos o
servicios a medida de sus requerimientos, desarrollar sistemas
eficientes que satisfagan sus necesidades y en definitiva aumentar la
rentabilidad del negocio”, segun (De Pedro, 2013).

“Dado que, se consultd la bibliografia y no se detectd que en la
Argentina exista una escala especifica para medir calidad de servicio
bancario, se cred una escala modificada que se adapte de manera mas
precisa a las necesidades de los usuarios de nuestro pais, enfocando el
estudio a los clientes de la ciudad de Bahia Blanca”, segun (De Pedro,
2013).

“El instrumento a medida se desarrollé a partir de un analisis cualitativo

mediante realizaciones de focus group. Para comprobar las dimensiones
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establecidas, se realizaron posteriores entrevistas personales como
medio para confirmar la informacién recolectada”, segun (De Pedro,
2013).

- “Con los datos obtenidos en la investigacion cualitativa realizada, no se
confirman la totalidad de las dimensiones utilizadas por el cuestionario
SERVQUAL (Elementos Tangibles, Confiabilidad, Capacidad de
Respuesta, Seguridad y Empatia). Los clientes examinados indican
como relevante para medir calidad de servicio las dimensiones
Confiabilidad, Capacidad de respuesta y Seguridad del modelo original,
aunque es necesario realizar algunas descripciones complementarias, y
establecieron nuevas dimensiones como Resolucion de problemas y
aviso, Beneficios adicionales, Productos no solicitados y Costos”,
segun (De Pedro, 2013).

(Israel Sandoval, 2016), “La importancia de ofrecer un servicio de calidad
ha sido motivo de estudio de muchos investigadores, y de ellos se ha derivado
el interés por desarrollar modelos que permitan su compleja medicion” del
Instituto Politécnico Nacional - Mexico, la investigacion llego a las siguientes
conclusiones:

“La calidad de servicios se ha convertido en un aspecto clave en la
rentabilidad de las empresas. De ella depende en gran medida la
satisfaccion de los clientes, de la cual se desprenden factores
importantes como la frecuencia de compra, la fidelidad del cliente y la
recomendacion del servicio. Por ello, las empresas cada vez prestan mas
atencion a estos aspectos, y buscan continuamente mejorar la calidad

de sus servicios para captar un mayor numero de clientes y mantener a
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los existentes”, segun (Israel Sandoval, 2016).

“En nuestro pais, son pocas las empresas que realizan el estudio de la
calidad del servicio, es por eso que se realiz0 ésta investigacion.
También porque la calidad es algo indispensable en las empresas para
logar una ventaja competitiva, y realizar el estudio del nivel de la
calidad es muy importante, ya que permite identificar los puntos fuertes
y débiles”, segun (Israel Sandoval, 2016).

“Los estudios para la medicion de la calidad del servicio de la Empresa,
se realizaron utilizando la herramienta del Modelo Servqual, que
permitio analizar las expectativas y percepciones de los clientes de la
empresa, a través de las cinco dimensiones. También se realizaron
estudios adicionales para facilitar la interpretacién de los resultados,
como el analisis factorial exploratorio. En cuanto al analisis de
Fiabilidad, los resultados del alfa de Cronbach fueron mayores a 0,6 es
decir, que los items estan relacionados entre si”, segun (Israel Sandoval,
2016).

“Los resultados de las brechas que corresponde al estudio del Modelo
Servqual, fueron negativos para las primeras cuatro dimensiones; la
dimensién de Fiabilidad, Capacidad de Respuesta, Seguridad, y
Empatia. La dimension de elementos tangibles arroj6 un valor positivo
de 1.05 siendo la Unica dimension en que los clientes se sienten
satisfechos con lo que obtienen de la empresa. La brecha mas
significativa fue la brecha de la dimension de Empatia, con un resultado
de -6.9”, segun (Israel Sandoval, 2016).

“Al concluir el estudio, se logré cumplir los objetivos establecidos, ya
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que se pudo determinar la situacion actual de la Empresa Distribuidora
de Acumuladores respecto a la calidad del servicio, se logré conocer las
expectativas y percepciones de los clientes de dicha empresa, y se
propuso estrategias de mejora para la empresa dada a la importancia de
brindar un servicio de excelente calidad para poder cumplir con la
mision que es tener clientes totalmente satisfechos con el servicio
recibido”, segun (Israel Sandoval, 2016).

(Suarez Barraza, 2007), “Desde la pasada década, gran parte de los
sectores industriales y de servicio mundiales, han experimentado un
crecimiento rapido y sostenido de competencia directa y globalizada. La
mayoria de estos cambios, se han asociado a aspectos tales como: el
vertiginoso desarrollo de la tecnologia, la proliferacion de una gran variedad
de productos, el derrumbamiento de las fronteras comerciales de los negocios
y de los paises, y las cambiantes necesidades y acciones de los actores
interesadosl. Todo este turbulento ambiente de negocios en el que se
desenvuelven las organizaciones del siglo XXI, ha generado un nuevo
escenario, en que el Unico camino que tienen las empresas de todos estos
sectores para seguir compitiendo, es la continua implementacion de las
mejores practicas, principios, estrategias y tecnologias de gestion. En este
sentido, muchos trabajos tedricos que se han publicado, han enfatizado la
relevancia de la importancia estratégica de las operaciones, la gestion de los
procesos Y la calidad, e incluso la innovacion de las operaciones con el fin de
conseguir una ventaja competitiva de la Universidad Ramon LLULL -
Espafia”, la investigacion llego a las siguientes recomendaciones:

“Determinar y redactar las razones o el por qué se requiere aplicar un
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esfuerzo de Mejora Continua de Procesos en la organizacion, es decir,
clarificar el propdsito o la finalidad de la mejora. Para ello, se
recomienda partir de un andlisis del entorno externo, para determinar
los factores que influyen y presionan la gestion municipal. En este
aspecto, es importante determinar las necesidades y expectativas de los
actores interesados, asi como su grado de satisfaccion. Ademas, el
analisis del entorno externo, se debe complementar con un analisis del
contexto interno del Ayuntamiento, en el que se determine, como se
encuentra el desempefio de la gestion municipal, de sus procesos y de
sus servicios publicos, en términos de eficiencia, eficacia y
efectividad”, segtin (Suarez Barraza, 2007).

“Se debe reflexionar y validar si existen las condiciones mas favorables
en la dimension politica para iniciar el esfuerzo de mejora (estabilidad,
mayoria absoluta, voluntad por intentarlo, etc.). En otras palabras, tener
en cuenta el momento politico mas favorable para comenzar con el
esfuerzo de mejora. Recordando que el ritmo lento, paulatino,
practicando el valor de la paciencia favorece a la generacion de los
caminos de sostenibilidad en este ambito. Asimismo, también se
recomienda antes de iniciar el esfuerzo de mejora, testar el ambiente y
la cultura organizativa que existe actualmente en la Administracion
local, con el fin de observar que particularidades de este tipo existen,
para que sean tomadas en cuenta al momento de iniciar el esfuerzo. Vale
la pena remarcar, que este tipo ambientes culturales esta caracterizado
por los efectos del modelo clasico burocratico”, segun (Suarez Barraza,

2007).



39

“Elaborar un Plan o Programa que documente el esfuerzo de la MCP.
En este Plan o Programa de Aplicacion de la MCP se recomienda incluir
las actividades de mejora que se han de realizar con un alcance de corto
(plan anual), mediano (una legislatura-plan plurianual) y largo plazo
(mas de dos legislaturas). Ademas, de establecer los objetivos a
conseguir con el plan, tanto cualitativos, como cuantitativos; los roles y
responsabilidades de los directivos y mandos intermedios (previamente
acordados) por areas, ambitos y niveles de jerarquia, asi como, la
asignacion de recursos del mismo (presupuesto, personas y equipos); y
los indicadores de desempefio e instrumentos de control y seguimiento
del plan”, segun (Suarez Barraza, 2007).

“Una vez clarificado el propoésito de la mejora, con su respectivo
analisis y con un Plan o Programa elaborado, se recomienda conseguir
la aprobacion y el soporte del equipo de gobierno, de los politicos.
Explicandolo de manera sencilla y practica, mostrando en todo
momento los beneficios que se pueden conseguir si se deciden iniciar y
apoyar un esfuerzo de este tipo”, segun (Suarez Barraza, 2007).

“Se debe disefar y establecer la infraestructura de soporte de todo el
Plan de Aplicacion de la MCP. Esta infraestructura soporte debe incluir
los siguientes mecanismos: La constitucién de un Comité o Comision
que dé seguimiento al Proyecto, y que en el futuro (después de la
implantacion), mantenga el monitoreo a la gestion y mejora de los
procesos; la proyeccion para crear una red de equipos de mejora virtual
a la estructura organizacional, en todas las areas y departamentos de la

institucion; la definicion de un responsable del plan, el llamado Agente
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de Mejora, el cual, debe contar con la autoridad necesaria dentro del
nivel jerarquico de la organizacion, ademas, de tener los apoyos y
recursos necesarios para llevar a cabo su tarea. En ocasiones, se puede
conformar un area de staff con una o dos personas mas, ademas del
Agente de Mejora (depende del tamafio del Ayuntamiento); También
se debe considerar dentro de esta infraestructura soporte, la posibilidad
de contratar una consultoria externa. Resaltando, que la seleccion de la
misma, deberd estar condicionada a que dicha organizacion externa, sea
sensible en la medida de lo posible, a las particularidades publicas
(experiencia previa). El trabajo que vaya efectuar esta consultora,
debera ser eficaz (cumplir con los objetivos que se establecen en el
contrato), practico y sencillo (con metodologia simples y practicas). El
altimo mecanismo que se deberd establecer dentro de esta
infraestructura soporte, sera: e) una serie de criterios de
reconocimientos e incentivos que formen parte y se integren en las
politicas y la gestion del personal de la institucién. Dichos
reconocimientos e incentivos deberan ser aplicados de forma directa y
estrechamente vinculado al esfuerzo de MCP.”, segun (Suarez Barraza,
2007).

“Es necesario, realizar las acciones formativas necesarias, dirigidas
tanto a directivos (Diplomados, Master), mandos intermedios
(Jornadas, Seminarios, Cursos tipo Taller), como a los empleados en
técnicas y herramientas de MCP y de TQM. Se recomienda que la
formacion, de acuerdo a las evidencias encontradas, sea intensiva,

continua, sistematica, manteniendo un enfoque practico tipo taller
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(obtener productos tangibles al término de cada actuacion formativa).
Este tipo de técnicas formativas, permite reducir el sesgo que existe
entre el aula (un ambiente ideal y teodrico) y la realidad de su trabajo
cotidiano, en donde se presentan problemas y disfunciones en el dia a
dia”, segtin (Suarez Barraza, 2007).

- Finalmente, en caso de que no se tenga establecido previamente, se
recomienda orientar la gestion municipal con un enfoque en la
satisfaccion de los actores interesados (stakeholders). Haciendo énfasis
en el ciudadano-cliente. Entre la gran diversidad de técnicas para
hacerlo, se puede utilizar por ejemplo: el modelo SERVQUAL
(Parasuraman et al., 1988) y el IPCS (indice de Percepcion de Calidad
en el Servicio), ademas, de cualquier encuesta de satisfaccion de
usuarios, grupos focales, paneles o dindmicas de grupos (con
asociaciones de profesionales, consumidores, grupos civiles, etc.),
analisis de las quejas y sugerencias, analisis de la opinion de los
empleados, o los indicadores de satisfaccion de los ciudadanos”, segiin
(Suarez Barraza, 2007).

(Cadena Badilla, 2016), “La gestion de la calidad, como estrategia, se ha
convertido en una necesidad en las organizaciones a nivel mundial. Las
empresas deben enfocarse a impulsar sus esfuerzos en la mejora de la calidad
de servicio prestado a sus clientes mediante la transferencia de conocimiento,
y la experiencia de los procesos de calidad y las practicas para implantarlos.
Una de las grandes prioridades de la gestion de la calidad es el enfoque al
cliente. La Organizacion Internacional para la Normalizacion (ISO) establece

que, las organizaciones dependen de sus clientes y por lo tanto deberian
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comprender sus necesidades actuales y futuras, satisfacer los requisitos y
esforzarse en exceder sus expectativas (1SO, 2005). Ademas, la ISO 9001 (ISO,
2008), establece como una de las medidas del desempefio del sistema de
gestion de la calidad que la organizacion debe realizar el seguimiento de la
informacidn relativa a la percepcion del cliente con respecto al cumplimiento
de sus requisitos por parte de la organizacion, asi mismo que deben
determinarse los métodos para obtener y utilizar dicha informacién”, de la
Universidad de Sonora — México, la investigacion llegd a las siguientes
recomendaciones:

- “Como resultado se puede ver que si se cumple lo que se planted en la
hipétesis acerca de que el nivel de satisfaccion de los clientes es positivo,
derivado de la buena calidad de los servicios proporcionados por los
Restaurantes en el Estado de Sonora”, segin (Cadena Badilla, 2016).

- “Lo anterior evidencio que la calidad en los servicios otorgados por este
tipo de negocios puede impactar a los clientes de todas las edades. Aunque
en este estudio se puede ver que es mejor apreciado un buen nivel de
servicio cuando los clientes son jovenes, digamos de menos de 25 afios, en
muchos casos por preferir siempre ir a los mismos lugares. La calificacion
de muy buen servicio solo la dieron clientes de mediana edad (de 25 a 45
afios), evidenciando que a mayor edad es mas la exigencia de recibir un
buen servicio por conocer el servicio que otorgan mas de los restaurantes
que visitan los méas jovenes. Esto Ultimo es producto de los comentarios
vertidos por los clientes encuestados”, segiin (Cadena Badilla, 2016).

- “Se puede ver también que los jovenes de menor edad son los que mas
frecuentan este tipo de negocios ya que un 47,6% manifesto tener menos

de cinco afos de experiencia en la labor que realiza 'y 48,2% con menos de
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cinco afios de antigiiedad en su trabajo”, segiin (Cadena Badilla, 2016).
- “A menor escolaridad de los implicados, mas satisfechos con el servicio
recibido en los restaurantes del Estado de Sonora”, segtin (Cadena Badilla,
2016).
2.2. Marco conceptual
- Proceso de la mejora continua:

(Alarcon Gonzélez, 1998), “La aplicacion de la teoria de “KAISEN”
consiste en un proceso de verificar el planeamiento estratégico, identificacion
y diagndstico de problemas, solucion de los problemas y el mantenimiento de
los resultados”.

“El principal pilar de la teoria de “KAISEN” es el ciclo de mejoramiento
continuo, que basicamente es aplicar varias veces las etapas de: planear, hacer,
verificar y actuar, inicialmente todo esto fue soportado en varias herramientas
como el programa de 5’s, el justo a tiempo, control estadistico de procesos”,
segun (Alarcon Gonzélez, 1998).

“El mejoramiento continuo en una empresa tiene varios beneficios como
lo son: mejorar la calidad de sus productos o servicios, mejora los métodos de
trabajo, va disminuir los costos, debido que consigue identificar problemas,
aprovechar oportunidades, analizar todo tipo de procesos, para que las
empresas puedan ser mas competitivas, todo esto va posibilitar a que la
empresa supere las expectativas de sus clientes”, segiin (Godinez Gonzalez &
Hernandez Moreno, 2018).

Unas de las herramientas de la teoria de mejoramiento continuo de
“KAISEN” es la implementacion de la teoria de las 5's, es un principio

expresado con cinco palabras japonesas que comienzan con la letra "'S"



44

- (Seiri) clasificar: Eliminar del espacio de trabajo lo que sea indtil.

- (Seiton) orden: Organizar el espacio de trabajo de forma eficaz.

- (Seiso) limpieza: Mejorar el nivel de limpieza de los lugares.

- (Seiketsu) limpieza estandarizada: Prevenir la aparicion de la suciedad

y el desorden.

- (Shitsuke) disciplina: Fomentar los esfuerzos en este sentido.

Esta herramienta permite el mejoramiento del funcionamiento de las areas
de trabajo de una empresa, reduciendo todos los desperdicios y actividades que
no le agreguen valor a la organizacién, mejorando las condiciones de
seguridad industrial, asi aumentando la eficiencia y calidad de todos sus
productos y servicios.

“Unas de las nuevas tendencias gerenciales es la mejora continua a través
del lean manufacturing que es reducir el desperdicio que se origina en la planta
0 empresa para asi poder mejorar incrementalmente la calidad y también
reducir tiempo y costos, eso trae muchos beneficios a nivel industrial,
comercial y financiero. Con respecto a lo financiero se reducira los activos
corrientes: reduccion de los capitales utilizados, mejora de la recuperacion
sobre la inversion, etc. A nivel industrial, se va mejorar la calidad de los
productos, reduccion de la inversion para la misma produccién” segun
(Godinez Gonzélez & Hernandez Moreno, 2018).

“Con referente a lo comercial se va reducir el tiempo de los plazos de
entrega, Yy aumentar la satisfaccion de los clientes”, segun (Godinez Gonzélez
& Hernandez Moreno, 2018).

Planificar:

(Deming, 1982), “Establecer los objetivos y procesos necesarios para
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conseguir resultados necesarios de acuerdo con los requerimientos del cliente
y las politicas organizacionales”.
Cuando sea posible conviene realizar pruebas de preproduccion o pruebas
para probar los posibles efectos.
- Recopilar datos para profundizar en el conocimiento del proceso.
- Detallar las especificaciones de los resultados esperados.
Definir las actividades necesarias para lograr el producto o servicio,
verificando los requisitos especificados.
Estas herramientas pueden servir para dos cosas:
— Para facilitar y estandarizar la metodologia de planificacién de
proyectos, actividades y tareas.
— Para ayudar a disefiar productos, procesos y servicios segun los
requisitos y funciones previstas en el futuro.
Algunos ejemplos de herramientas de planificacion los podemos ver en la
siguiente lista:
- AMFE - Anaélisis Modal de Fallos y Efectos.
- Diagrama de Gantt — Planificacion y seguimiento de actividades y
proyectos.
- Método de disefio intuitivo Poka-yoke — Disefio a prueba de errores.
- QFD - Despliegue de la funcion calidad (Introduccion) — Introduccion
al analisis de necesidades y expectativas.
- Lluvia de ideas. -- Participacién de todas las partes interesadas.
Verificar:
(Deming, 1982), “Monitorear la implementacion y evaluar el plan de

ejecucion documentando las conclusiones™.
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“Las herramientas de evaluacion sirven para controlar el estado actual de
un proyecto, proceso, producto o servicio con el objetivo de tener una vision
detallada de su estado, evaluarlo o buscar formas de mejorarlo posteriormente”,
segun (Deming, 1982).

“Algunos ejemplos de herramientas de evaluacion se encuentran en la
siguiente lista:

- Diagrama de Pareto — La famosa curva 80%-20% para organizar datos

y centrar los esfuerzos en lo mas importante.

- Diagrama de correlacién — Representacion grafica que muestra la

relacion de una variable con respecto a otra.

- Diagrama de Ishikawa — Estudio para localizar las causas de los

problemas.

- Cuadro de mando — Modelo de gestion, con un soporte de informacion

periddica para la direccién de los procesos de la empresa.

- Check list — Listas de Control”, segin (Deming, 1982).

Actuar:

(Deming, 1982), “Actualmente algunos expertos prefieren denominar este
paso Ajustar. Esto ayuda a las personas que se inician en el ciclo PDCA a
comprender que el cuarto paso tiene que ver con la idea de cerrar el ciclo con
la realimentacion para acercar los resultados obtenidos a los objetivos.
Ademas, no debe confundirse este paso A con el conjunto de acciones
(implementacion) consecuencia del despliegue de los planes (que se desarrolla
en el segundo paso, de hacer o llevar a cabo las Acciones)”.

“Las herramientas de mejora continua estan pensadas para buscar puntos

débiles a los procesos, productos y servicios actuales. Del mismo modo,
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algunas de ellas se centran en sefialar cuales son las areas de mejora mas
prioritarias 0 que mas beneficios pueden aportar a nuestro trabajo, de forma
que podamos ahorrar tiempo y realizar cambios solo en las areas mas criticas”,
segun, (Deming, 1982).

“Algunos ejemplos de herramientas de mejora los podemos encontrar en
la siguiente lista:

- Andlisis de valor — Método ordenado para aumentar el valor de un

producto o servicio.

- Método Kaizen — Busca una mejora continua de todos aspectos de la

organizacion.

- Diagrama de afinidad — Juntar ideas 0 asuntos para organizar y resumir

agrupando las ideas afines”, segin (Deming, 1982).
Calidad de atencion:

“La calidad en salud se define actualmente como la capacidad de un
producto o servicio de adaptarse a lo que el paciente espera de él. Las razones
basicas para ofrecer la calidad es la garantia de obtener el beneficio maximo
para el paciente y la rentabilizacién de los recursos, dado que estos son
limitados y la atencién muy costosa”, segin (Donabedian, 1980).

“La finalidad de este trabajo esta fundamentada en que actualmente en mi
pais y en muchos otros existe un mayor interés por la calidad de la atencion en
salud, ya que esta se ha convertido en un requisito importante para la
supervivencia”, segun (Donabedian, 1980).

“Al igual que otros paises latinoamericanos, México aun enfrenta
carencias importantes de recursos, y esto afecta de manera secundaria la de la

calidad de los servicios de salud”, segun (Donabedian, 1980).
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“La mala calidad de los servicios es un gran problema que existe en
México. Asi, las condiciones de higiene y de procedimientos que se aplican en
muchos de los centros publicos hospitalarios estdn en el minimo nivel
requerido”, segun (Donabedian, 1980).

“Un estudio realizado en 1998 determino que un nifio nacido en un hospital
de la SSA tenia tres veces mas posibilidad de morir, en sus primeros siete dias
de vida, que un nifio del mismo peso nacido en el IMSS. Si bien es cierto que
los nifios que nacen en una clinica de la SSA, estan predispuestos a niveles mas
altos de enfermedad, esta claro que la calidad general de los dos sistemas varia
considerablemente”, segun (Donabedian, 1980).

“La mala calidad de los servicios de salud en el pais, posicioné a México
en el lugar 55 de 64 paises, segun una comparacion de la calidad de los
servicios de salud de la OMS, Esta posicion se debio, no solo a la mala
infraestructura y a la falta de insumos que también representan un serio
problema, sino a problemas con el personal y los sistemas administrativos”,
segun (Donabedian, 1980).

“Segin otra encuesta realizada por el Banco <Mundial (2001), la
insatisfaccion de los pacientes de los servicios de salud es mayor al 50 %. La
encuesta reveld que el 40% de los pacientes sentia que no se les trataba
adecuadamente, 52% consideraba que habia demasiada burocracia y 8% que
no habia recibido el tratamiento médico cuando lo habia necesitado”, segun
(Donabedian, 1980).

“Por otro lado la Encuesta nacional de Satisfaccion con los Servicios de
salud 2000, muestra que la principal insatisfaccion en la poblacién en ese

entonces, era mala calidad de los servicios que recibe, que hacen que los
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servicios de salud se perciban como los peores servicios publicos, solo
superando a los servicios policiacos. Lo méas preocupante es que la calidad no
solo es mala sino que parece empeorar a lo largo de los afios”, segun
(Donabedian, 1980).

“En la Encuesta nacional de satisfaccion con los Servicios de salud 2000,
los entrevistados sefialaron que los servicios de salud en sus comunidades,
habian empeorado en comparacién con los que tenian en 1994. Cuatro de cada
diez mexicanos pobres se quejaron de la falta de amabilidad del personal
médico y del escaso apoyo que se les ofrece en las unidades de salud. De hecho,
uno de los motivos de 3 quejas mas frecuentes, en la Comisione Nacional de
Arbitraje Médico (CONAMED) es la falta de informacion del médico al
paciente”, segin (Donabedian, 1980).

“Solo el 66.7 por ciento de los pacientes afirman que los médicos,
enfermeras y personal de salud, les proporcionan informacién adecuada y con
claridad siempre que reciben atencion en las unidades del sistema”, segun
(Donabedian, 1980).

“Dada la creciente demanda de servicios de salud, la calidad se vuelve
pieza clave en la capacidad de proveer buena salud para los mexicanos de
mayor edad y a los nuevos pacientes de enfermedades crénicas que requieren
mas y mejores tratamientos. Es por ello muy importante el contar con
estandares de calidad y una atencion oportuna para prevenir mayores
complicaciones en enfermedades como Diabetes, Hipertension, etc. Pese a
esto, el porcentaje de unidades médicas que no cumple con la norma mexicana
para el tratamiento y control de estas enfermedades es muy elevado”, segun

(Donabedian, 1980).
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“De acuerdo a las estadisticas antes sefialadas, nos damos cuenta que la
calidad en la salud conforme avanzan los afios se vuelve mas deficiente, es
importante recuperar niveles adecuados en cuanto a esta se refiere, mediante
programas, normas y estandares que permitan disminuir los efectos adversos
de la atencion a la salud, y evaluando de forma continua las instituciones que
brindan estos servicios. Ofreciéndole nuevas expectativas y una mejor calidad

de vida al paciente”, segun (Donabedian, 1980).

2.3. Definicion de términos

Mejora continua:

El mejoramiento continuo dentro de las organizaciones es una herramienta
para la basqueda de soluciones y aprovechar todas las oportunidades que se le
presenta a una empresa, la teoria de “KAIZEN” proviene de la unioén de “KAI”
que significa “cambio” y de “ZEN” que quiere decir “para mejorar”, por lo
tanto la palabra completa significa cambio para “mejorar”.

Planificar:

Se establecen las actividades del proceso, necesarias para obtener el
resultado esperado. Al basar las acciones en el resultado esperado, la exactitud
y cumplimiento de las especificaciones a lograr se convierten también en un
elemento a mejorar.

Hacer:

Se realizan los cambios para implantar la mejora propuesta. Generalmente
conviene hacer una prueba piloto para probar el funcionamiento antes de
realizar los cambios a gran escala, segin (Deming, 1982).

Verificar:

Pasado un periodo previsto de antemano, los datos de control son
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recopilados y analizados, comparandolos con los requisitos especificados
inicialmente, para saber si se han cumplido y, en su caso, evaluar si se ha
producido la mejora esperada.

Actuar:

A partir de los resultados conseguidos en la fase anterior se procede a
recopilar lo aprendido y a ponerlo en marcha. También suelen aparecer
recomendaciones y observaciones que suelen servir para volver al paso inicial
de Planificar y asi el circulo nunca dejara de fluir.

Calidad de atencion:

(Donabedian, 1980), “De acuerdo con el diccionario de la lengua espafiola,
la palabra calidad proviene del latin qualitas, -atis y significa propiedad o
conjunto de propiedades inherentes a una cosa, que permite apreciarla como
igual, mejor o peor que las restantes de su especie. Esta definicion ademas de
proporcionar un significado comdn, da la pauta para calificar la calidad de
cualquier producto o servicio con distintos niveles o grados, con relacién a un
referente determinado, por ejemplo mejor, igual, peor, mejor que, etc.
permitiendo llegar mas alld de la emision de un calificativo absoluto de
existencia o ausencia de calidad”.

Fiabilidad:

Habilidad para ejecutar el servicio prometido de forma fiable y cuidadosa.
Es decir que estamos suponiendo que el cliente cuenta con informacidn de parte
de la empresa donde se prometen ciertos aspectos del servicio.

Entonces nos comprometemos a algo para lo que debemos estar preparados
para cumplir, y cumplir en forma consistente (a todos nuestros clientes en la

misma medida).
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Calidad de servicio:

La calidad en el servicio es una de las organizaciones privadas, publicas y
sociales que implementan para garantizar la plena satisfaccion de sus clientes,
tanto internos como externos, ésta satisfaccion es importante para que los
clientes continden consumiendo el producto o servicio ofrecido y no solo eso,
que recomienden a otros clientes. Muchas empresas no ponen interés a esta
area y como consecuencia pierden gran cantidad de sus clientes por lo que
deben de invertir en costosas campafias publicitarias.

Calidad funcional:

Es el juicio del consumidor sobre la superioridad o excelencia general del
producto o servicio. En la calidad del servicio toma especial relevancia el como
se desarrolla y como se recibe el proceso productivo y no tan sélo el qué se
recibe.

Calidad técnica:

El cliente valora en la transaccion el resultado técnico del proceso, es decir,
qué es lo que recibe. Puede ser medida de una manera bastante objetiva.
Banco

También conocido como entidad de crédito o entidad de depésito es una
empresa financiera que se encarga de captar recursos en la forma de depdsitos,
y prestar dinero, asi como la prestacién de servicios financieros. La banca, o el
sistema bancario, es el conjunto de entidades o instituciones que, dentro de una
economia determinada, prestan el servicio de banco. La internacionalizacion y
la globalizacién promueven la creacion de una Banca universal.

Proceso

Cadena productiva o proceso productivo es el conjunto de operaciones
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planificadas de transformacion de unos determinados factores o insumos en
bienes o servicios mediante la aplicacion de un procedimiento tecnolégico.
Asesor financiero

Es el profesional que ayuda a descubrir las necesidades financieras,
analizando circunstancias pasadas, presentes y futuras de su cliente, teniendo
en cuenta la edad, su patrimonio disponible, su tipo impositivo, su situacion
profesional y familiar, y el resto de inversiones que pueda disponer. Una vez
analizado su perfil de riesgo y sus necesidades, el asesor llevard a cabo sus
recomendaciones de inversion, asesorandose segun sus circunstancias y
necesidades vayan cambiando y adaptandolas al momento actual.
Kaizen

Engloba el concepto de un método de gestion de la calidad muy conocido
en el mundo de la industria. Es un proceso de mejora continua basado en
acciones concretas, simples y poco onerosas, y que implica a todos los
trabajadores de una empresa, desde los directivos hasta los trabajadores de
base.
FODA

Es el andlisis de las caracteristicas propias de la organizacion, es decir,
observar cuéles son sus fortalezas y oportunidades en el mercado, por ejemplo:
disponibilidad de recursos econdémicos, personal, calidad del producto, entre
otros y su situacion externa a traveés del estudio de las amenazas y
oportunidades en referencia a la situacion actual de la competencia y del &ambito
politico, econdmico y social por el cual atraviesa el pais en donde se
desenvuelve, por ejemplo: el pago de los impuestos, la legislacién laboral, el

desempleo o empleo, los avances tecnoldgicos, entre otros puntos.
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Focus Group

Es un método o forma de recolectar informacion necesaria para una
investigacion, que consiste en reunir a un pequefio grupo de 6 a 12 personas
con el fin de contestar preguntas y generar una discusion , por ejemplo,
cualquier tipo de producto, servicio, idea, publicidad, etc. En un Focus Group
las preguntas son respondidas por la interaccion del grupo de forma dinamica.
Diagrama de Ishikawa

El diagrama de Ishikawa, también llamado diagrama de espina de pescado,
diagrama de causa-efecto, diagrama de Grandal o diagrama causal, se trata de
un diagrama que por su estructura ha venido a llamarse también: diagrama de
espina de pez. Consiste en una representacion grafica sencilla en la que puede
verse de manera relacional una especie de espina central, que es una linea en el
plano horizontal, representando el problema a analizar, que se escribe a su
derecha. Es una de las diversas herramientas surgidas a lo largo del siglo XX
en ambitos de la industria y posteriormente en el de los servicios, para facilitar
el analisis de problemas y sus soluciones en esferas como lo son; calidad de los
procesos, los productos y servicios.
SERVQUAL

Estd constituido por una escala de respuesta multiple disefiada para
comprender las expectativas de los clientes respecto a un servicio. Permite
evaluar, pero también es un instrumento de mejora y de comparacién con otras
organizaciones.

El modelo SERVQUAL de Calidad de Servicio mide, lo que el cliente
espera de la organizacion que presta el servicio en las cinco dimensiones

citadas. De esta forma, contrasta esa medicion con la estimacién de lo que el
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cliente percibe de ese servicio en esas dimensiones:
- Fiabilidad.
- Capacidad de respuesta.
- Seguridad.
- Empatia.
- Elementos tangibles.
- DIGITAL + POS
La maquina POS es una de las tantas materializaciones de ello ya que nos
permite que efectuemos compras de productos y servicios sin que médien
billetes, porque basicamente esta maquina trabaja on line, con tarjetas de
crédito o debito que disponemos los clientes.
- OFF-BRANCH
Cuando te encuentras fuera o alejado de una sucursal del banco y haces
uso de la tecnologia para realizar alguna operacion o transferencia.
- OPTIMIZACION
Optimizar es un verbo que designa la accion de buscar la mejor forma de
hacer algo. Como tal, es un verbo transitivo que se conjuga como “realizar”.
Optimizar quiere decir buscar mejores resultados, mas eficacia o0 mayor
eficiencia en el desempefio de alguna tarea. De alli que términos sindnimos
sean mejorar, optimar o perfeccionar. Mientras que antonimos serian

desmejorar 0 empeorar.

2.4. Formulacion de Hipotesis
2.4.1. Hipotesis General
El proceso de mejora continua influye en la calidad de atencion en el

Banco de Crédito del Pert en la ciudad de Huancayo.
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2.4.2. Hipotesis Especificas
a) El proceso de mejora continua influye en la fiabilidad.
b) El proceso de mejora continua produce efectos en la calidad de servicio.
c) El proceso de mejora continua influye en la calidad funcional.

d) El proceso de mejora continua produce efectos en la calidad técnica.

2.5. Variables
Las variables a trabajar en el proyecto de tesis son: el Proceso de mejora

continua y la Calidad de atencion.

2.6. Definicion conceptual de la Variable
- Variable Independiente (X):

V1: Metodologia de la mejora continua: Propuesto por (Deming, 1982),
“Cuando hay crecimiento y desarrollo en una organizacién o comunidad, es
necesaria la identificacion de todos los procesos y el andlisis mensurable de
cada paso llevado a cabo. Algunas de las herramientas utilizadas incluyen las
acciones correctivas, preventivas y el analisis de la satisfaccion en los
miembros o clientes. Se trata de la forma mas efectiva de mejora de la calidad
y la eficiencia en las organizaciones. En el caso de empresas, los sistemas de
gestion de calidad, normas ISO y sistemas de evaluacion ambiental, se utilizan
para conseguir calidad total”.

- Dimensiones:

- Planificar
- Hacer
- Verificar

- Actuar.
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- Variable Dependiente (Y):

V2: Calidad de atencion: Propuesto por (Olalla Corcuera, 2001), “La
abundante literatura de los ultimos afios sobre el tema de la calidad puede hacer
pensar que se trata de un concepto nuevo. Sin embargo, desde sus origenes el
ser humano ha tratado de corregir y mejorar todas las actividades que lleva a
cabo, ya sean deportivas, economicas, sociales, etc. El espiritu de superacion,
unido a la satisfaccion que reporta, conduce a comportamientos que tienden a
evitar los errores y a perfeccionar lo que previamente se podia dar por bueno”.

“En la actualidad los productos y servicios no solo tienen que ser aptos
para el uso que se les ha asignado sino que ademas tienen que igualar e incluso
superar las expectativas que los clientes han depositado en ellos. El objetivo
consiste en satisfacer a los clientes desde el principio hasta el fin. Esta nueva
concepcion de la calidad es lo que se conoce como (Calidad del Servicio)”,
segun (Olalla Corcuera, 2001).

- Dimensiones:

Fiabilidad.

Calidad de servicio.

Calidad funcional.

Calidad técnica.

2.7. Definicion operacional de la variable.

Es el proceso por el cual se inicia con la definicion de las variables que son
estrictamente medibles a los que llamaremos indicadores. Se realizara una
definicion conceptual de las variables, para poder entender el concepto que
engloba y asi darle un sentido mas concreto que aporte dentro del trabajo de la

investigacion. Luego se procedera a realizar una definicion operacional de la
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misma para identificar los indicadores que permitan hacer una medicion de

forma empirica y cuantitativa.

2.8. Operacionalizacion de las variables.

Cuadro 1 - Matriz de operacionalizacién de Variable independiente

YARIABLES

DIMENSIONES

INDICADORES

Yiriable 1; Prodoso dde Ly nugjora eonptinm,

1.1. PLanificar.

1.1.1. Calidad de

atencidn.

1.1.2. Necesidades del
cliente

1.2. Hacer.

1.2.1. Productividad

1.2.2. Cumplimiento

1.3. Yerificar.

1.3.1. Evaluacian de
resultados.

1.3.2. Satisfaccidn del
cliente.

1.4. Actuar.

1.4.1. Eficacia.

1.4.2. Eficiencia.




Cuadro 2 - Matriz de operacionalizacién Variable dependiente

VYARIABLES | DIMENSIONES INDICADDORES
211 Calidad de la
COMUNIGacion
2.1. Fiabilidad

YVirdahle B Colidld dle wbmdom

212 Boocesiblidad

2.2 Satisfaccion del

2.2. Calidad de cliente.
SENACI0. 2.2 Infraestucturay
equipos
2.3.1. Determinar la
percepcion del cliente.
2.3. Calidad
funcional. 2.3.2. Proceso de
atencion.
2.3.1. Empatia al cliente.
2.4 Calidad
técnica.

2.3.2. Capacidad de
respuesta,
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CAPITULO Il

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

Metodo de Investigacion

El método de investigacidn del presente trabajo es cientifico, que parte de
una idea la cual una vez delimitada, se derivan objetivos y preguntas de
investigacion, se revisa la literatura y se construye un marco o una perspectiva

tedrica.

Tipo de Investigacion

El tipo de investigacion del presente trabajo es Aplicada por lo que busca la
generacién de conocimiento con aplicacion directa a los problemas de la
sociedad o el sector productivo ya que parte del modelo cuantitativo. Ya que esta
basado en la influencia que existe en la variable de andlisis a investigar.
Nivel de Investigacién

El nivel de investigacion del presente trabajo es explicativo, lo que se quiere
llegar fundamentalmente es a determinar el grado de causa — efecto en las
variaciones ya sea en uno o varios factores son concomitantes con la variacion

en otro y otros factores.
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3.4. Disefio de Investigacion
El disefio del estudio del presente trabajo de investigacion es Pre

experimental.

01 X --02
Pre-test post-test
DONDE:

O: una medicién a los sujetos de un grupo.
- 01, Medicién previa al tratamiento.
- 02, Medicion posterior al tratamiento.

- X, Tratamiento, estimulo o condicién experimental.

3.5. Poblacién y muestra

3.5.1. Poblacién
La unidad de andlisis estuvo conformada por los clientes del Banco de
Crédito del Pert en la ciudad de Huancayo, en los dos ultimos trimestres que
son de Abril a Septiembre — 2018.
3.5.2. Muestra
La determinacién del tamafio de muestra se realizé mediante la formula
del muestreo aleatorio simple para poblaciones infinitas, debido a que no se
cuenta un marco de muestra de clientes en el Banco de Crédito del Pert en la

ciudad de Huancayo, obteniendo como resultado 385 clientes.
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Cuadro 3 - Tamafio de muestra

Cuando: 7= 1.96
P=03

Q=105
E= 0.05

Z%pq  _ . -
h = 2P4 - o064 = [3s416 | ~ NS85

e? 0.0025

FUENTE: Elaboracion propia.

Cuadro 4 - Poblacion y muestra del estudio

Sucursal 55 14.20%
Huancayo
Constitucion 55 14 29%
Mantaro 55 14.29%
El Tambo 55 14.29%
Real Plaza 55 14.29%
San Carlos 55 14.29%
Metro Chilca 55 14.29%
Tou |G

FUENTE: Elaboracion propia
3.6. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos.

Para obtener los resultados en el proyecto de la tesis se elaboré un
cuestionario de encuesta para medir la influencia que existe en el Proceso de
Mejora Continua a través de la Calidad de Atencién en el Banco de Crédito del
Perl en la ciudad de Huancayo.

Ademas, se considerd como criterio de construccion para su elaboracién los
indicadores de la variable dependiente para obtener una informacién mas exacta

de las percepciones que tiene los estudios a nivel profesional.
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“El instrumento cuestionario de encuesta es “un conjunto de preguntas,

preparados cuidadamente sobre los hechos y aspectos que interesan en una

investigacién sociol6gica para su contestacion por la poblacion o su muestra a
que se extiende el estudio emprendido”, segin (Lander Tolosa, 2017).

Cuadro 5 - Confiabilidad del instrumento - Calidad de atencién

CALIDAD DE ATENCION

Coef.correlacion= Media= 55.4
DS= 8.568

Correccion =
P75= 61.18
Prueba V con dsitribucion t P25= 49.62

t = 34

Ahora para alfa= 0,05 vy 16 g.1. = 1,746

entonces este coeficiente es significativo
FUENTE: Elaboracién propia
Confiabilidad del instrumento de medicion: “Calidad de atencion”, did
como resultado del céalculo de 0.989; se deduce que la consistencia interna de la

prueba total tiene una Excelente confiabilidad.

Referencia de los valores que se hallaron se comprenden en la siguiente
tabla:




Cuadro 6 - Valores de confiabilidad

0,53 a menos Confiabilidad nula
0,54 a 0,59 Confiabilidad baja
0,60 a 0,65 Confiable

0,66a0,71 Muy confiable

0,72 20,99 Excelente confiabilidad
1 Confiabilidad perfecta
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Se deduce que el cuestionario de encuesta tiene una excelente confiabilidad.

3.7. Procesamiento de la informacion

Luego de aplicar el instrumento de cuestionario, los datos fueron recogidos

en forma manual, para poder procesar la informacion utilizando el programa de

calculos EXCEL 2013, ademas de una computadora de Gltima generacion que

permitird obtener rapidamente modelos tabulares, modelos gréaficos y modelos

numéricos, listos para ser presentados y analizados.

3.8. Técnicas y analisis de datos

Los datos obtenidos por la encuesta que se realizO pueden usarse en

diferentes tipos de andlisis, donde muestra como examinar, resumir e imprimir

sus datos de encuesta, y te sugiere como interpretar e informar los resultados

obtenidos.

Analisis descriptivo

La estadistica descriptiva es una gran parte de la estadistica que se dedica a

la recoleccidn, ordenacion, analizacion y representacion de un conjunto de datos,
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con la finalidad de describir las caracteristicas de este. Existe tendencia que
generaliza el total de la poblacion, como podemos observar en las primeras
conclusiones obtenidas tras un analisis descriptivo.

Fiabilidad

ESCALA: Validacion Instrumentos.

Cuadro 7 - Validez de la prueba realizada

10 Total Fila

Ing. Roxana Giovanna Roque Mercado 940.00

Ing. Franco Jesus Torres Ruiz 895.00

Ing. Javier Romero Meneses £295.00
Ing. Manuel Antonio Palomino Galindo 850.00
357.00362.00 367.00 357.00357.00/352.00/357.00 352.00 357.00/362.00 3580.00

8925 9050 9175 8925 8925 8800 8925 8800 8925 9050 895.00

479 289 479 479 250 408 629 408 479 1289 3674

Z
S, = 18750 .
S: = 135000 = [L]['l- iz ]
K-1
K= 10

Ahora bien, teniendo de referencia a (Oseda, 2011) los valores hallados

pueden ser comprendidos entre la siguiente Tabla:



0,53 a menos Validez nula
0,54 a 0,59 Validez baja
0,60a 0,65 Valida
0,66a0,71 Muy valida
0,72a0,99 Excelente validez

1 Validez perfecta

Se deduce que el cuestionario de encuesta tiene una excelente validez.
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CAPITULO IV

RESULTADOS
4.1. Desarrollo de la metodologia
El desarrollo de la investigacion del Proceso de Mejora Continua en la
optimizacion de la calidad de atencion en el Banco de Crédito del PerG en la
ciudad de Huancayo, comenzé su desarrollo al observar que existian algunas
deficiencias que se encontrd en las encuestas realizadas por los clientes de
manera virtual. Para ello el banco cuenta con el apoyo de Ipsos Perd, que es una
organizacion de profesionales apasionados por la investigacion que aspira a dar
voz a ciudadanos y consumidores, donde publicd:
4.1.1. Ipsos Pera
El Grupo Credicorp, duefio del Banco de Crédito del Peru, encabeza la
lista de las empresas méas poderosas del pais, segin la Gltima Encuesta del
Poder 2017 elaborada por Ipsos Perl para la revista Semana Econémica. De
acuerdo al estudio, esta empresa obtiene el 59% de los resultados del sondeo.
En segundo lugar, aparece el Grupo Intercorp, duefio de Interbank, con el
46%. EI Grupo Breca, de propiedad de la familia Brescia, esta en tercer lugar

con el 30%. En el cuarto puesto aparece el Grupo Romero, duefia de Alicorp,
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también con el 30%.

El Grupo Gloria, empresa dedicada principalmente a la produccion de
lacteos, esté en el quinto puesto de las empresas méas poderosas con el 14% de
las preferencias.

Telefdnica, duefia de Movistar, aparece en el sexto puesto con 13%, el
Grupo El Comercio esta sétimo, con 12%, y en el octavo lugar aparece Minas
Buenaventura, con 11%.

También se dio a conocer gracias a Ipsos Perd que la transformacion digital
del BCP se resume a dos aristas: Samay y Wow!:

a. Samay: Trabaja el cambio cultural dentro de la empresa.
b. Wow!: Esta dirigido a crear una experiencia digital distinta al usuario.
El CEO explicd que en los ultimos dos afios las transacciones digitales del
BCP han crecido en 31%. “No existen clientes puramente digitales, es el mismo
cliente que a veces utiliza canales digitales y otras veces fisicos. Lo importante

es que la experiencia sea coherente”.
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Graéfico 1 - Transacciones digitales del BCP

Transacciones Digitales

134 MM de transacciones por mes
31% de crecimiento en 2 anos

®Sep 2016
WSep 2017
' :

Digital Digital = POS off-branch

FUENTE: BCP
Sistema de gestion de calidad 1SO 9001: 2015
Segun la norma 1SO, es un Sistema de Gestion que se encarga de dirigir y
controlar a la organizacién, desde una perspectiva de calidad. Esto significara
disponer ciertos elementos, tales como procesos, manuales e inspecciones
fusionandolo como un equipo, para producir un producto de calidad para el

cliente. El sistema de gestién de calidad se basa en la aplicacion de 8 principios:
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Grafico 2 - Gestion de calidad 1SO 9001: 2015

1. Enfoque al
cliente

7. Gestién de
Relaciones

Principios
dela
Gestion de
la Calidad 3.
Participacion
del personal

6. Toma de
decisiones
basada en
evidencias

4. Enfoque
basado en
procesos

FUENTE: Norma ISO 9001: 2015
Se utilizara en la implementacion de los sistemas de gestion de calidad,
debido a que contribuye a que se tenga un mayor éxito en la politica de calidad,
asi como objetivos. Un claro ejemplo de SGC, es el de la norma 1SO 9001 en
la que se habla de la mejora continua del sistema de gestion de calidad en base
al ciclo PHVA. El ciclo PHVA en gestion de calidad — 1SO 9001, se subdivide
de la siguiente manera:
a) Planificar: Establecer los objetivos y procesos necesarios para obtener los
resultados de acuerdo con el resultado esperado.
b) Hacer: Implementar los nuevos procesos.
c) Verificar: Pasando un periodo, volver a recopilar datos de control y
analizarlos, para evaluar si cumplen con los objetivos planteados.
d) Actuar: Modificar los procesos segun las conclusiones del paso anterior

para alcanzar los objetivos con las especificaciones iniciales si fuese
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necesario.

4.1.3. Presentacion del banco

Inicié sus actividades el 9 de abril de 1889, adoptando una politica

crediticia inspirada en los principios que habrian de guiar su comportamiento

institucional en el futuro. EI 01 de febrero de 1942, se acordo sustituir la antigua

denominacion social, por la de Banco de Crédito del Peru.

4.1.3.1. Mision

4.1.3.2.

4.1.3.3.

Promover el éxito de nuestros clientes con soluciones financieras

adecuadas para sus necesidades, facilitar el desarrollo de nuestros

colaboradores, generar valor para nuestros accionistas y apoyar el

desarrollo sostenido del pais.

Vision

Ser el Banco lider en todos los segmentos y productos que ofrecemos.

Principios

a.

Satisfaccion del cliente: Ofrecer a nuestros clientes una experiencia de
servicio positiva a través de nuestros productos, servicios, procesos y
atencion.

Pasion por las metas: Trabajar con compromiso y dedicacion para
exceder nuestras metas y resultados, y lograr el desarrollo profesional
en el BCP.

Eficiencia: Cuidar los recursos del BCP como si fueran los propios.
Gestion al riesgo: Asumir el riesgo como elemento fundamental en
nuestro negocio y tomar la responsabilidad de conocerlo, dimensionarlo
y gestionarlo.

Transparencia: Actuar de manera abierta, honesta y transparente con
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tus compafieros y clientes, y brindarles informacién confiable para
establecer con ellos relaciones duraderas.
f. Disposicion al cambio: Tener una actitud positiva para promover y
adoptar los cambios y mejores practicas.
g. Disciplina: Ser ordenado y estructurado para aplicar consistentemente
los procesos y modelos de trabajo establecidos.
4.1.3.4. Diagnostico del area de estudio
Esta area se encarga de las consultas, pedidos y reclamos para la
atencion de los clientes de todas las &reas del banco tales como:
Operaciones, Banca Exclusiva y Funcionario de Negocios Banca Pequefia
Empresa; si en las areas mencionadas no se encuentra el personal para
atender a los clientes el area de plataforma debe atenderlo.
4.1.4. Aplicacion de la Mejora Continua
4.1.4.1. Planificar
Para planificar una mejora en la atencion también se realiz6 un mapeo,
es decir una observacion detallada de la situacion del problema, para
analizar cuales son los puntos a mejorar.
Se uso la herramienta del “FOCUS GROUP”, con la finalidad de reunir
al Gerente, al Supervisor encargado y a los trabajadores en general,

obteniendo los siguientes resultados plasmados en una matriz FODA:
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Gréafico 3 - Matriz FODA

FORTALEZA: OPORTUNIDAD:
- Ser una empresa - Tendencias

de prestigio- favorbles en el

- Tener un buen mercado.
posicionamiento en - Cubrir toda

el mercado. necesidad del cliente.
- Los afios de - Competencia mry
experiencia brindan debil.

mayor confianza al

cliente.

DEBILIDAD: AMENAZAS:

- Problemas con la - Cambios en la
calidad de atencion. legislacion de

- Infraestructura gobierno.
anticuada. - Aumento de

- falta de empresas
COMpPromiso financieras.

laboral

FUENTE: Elaboracién propia
4.1.4.2. Hacer

Luego de que se obtuvo la informacion sobre la situacién actual del
Banco de Crédito del Pert en la ciudad de Huancayo, se junto la informacion
para centrarlo en las necesidades y crecimientos que el banco llegara a tener
posteriormente al aplicar la metodologia de La Mejora Continua.

De los resultados se concluye que es imprescindible mejorar en la
Satisfaccion al cliente y se tocaron los siguientes puntos que se utilizé como
dimensiones.

- Fiabilidad.
- Calidad de servicio.

- Calidad funcional.



- Calidad Técnica.

Cuadro 9 - Datos “Focus group”
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CALIDAD
FUNCIONAL

CALIDAD DE
SERVICIO

CALIDAD DE

ATENCION

CALIDAD
TECNICA

FUENTE: Elaboracién Propia

Se verificd los puntos tratados en la reunion, de los cuales se plasmé en

un diagrama de Ishikawa, también Ilamado como Espina de Pescado, las

causas por el cual no existe una satisfaccion:

Cuadro 10 - Diagrama de Ishikawa — Variable 2

No se realiza estudios
estadisticos que ayuden
a mejorar 1a atencion

No se estudia los resultados
obtenidos en la pagina web,

sobre el servicio de atencion

No logramos obtener
recomendaciones hacia
fuevos clientes

Fiabilidad Fiabilidad

(Calidad de servicio

Calidad funciona Calidad funcional

Calidad tecnica

No existe esfuerzo por
atender al cliente en el
menor tiempo posible

No se cubre todas las
necesidades del cliente

No existe un buen
clima laboral

FUENTE: Elaboracion propia

4.1.4.3. Verificar

41.43.1.

Presentacion del proceso de atencion al cliente

CALIDAD DE
ATENCION

El presente modelo grafica uno de los escenarios mas comunes que

debe enfrentar dia a dia un Asesor de Ventas y Servicios. En este caso,
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se intenta modelizar una de las situaciones que se consider6 mas

desafiante para el empleado y se trata de aquel escenario en el que un

cliente realizar& una consulta, un trdmite o un reclamo.
El siguiente cuadro muestra los tiempos promedio que toma cada
actividad, se consideraron 1 cliente debido a que la atencion del dia
a dia no amerita medicion de tiempo por no molestar al cliente el
tiempo que demora la atencion, los tiempos de cada proceso fue: el
cliente ingresa al banco 0.5 min, cliente busca orientacién y guia 7
min, saca ticket de atencién 0.5min, cliente espera a ser atendido 20
min, cliente se acerca a ventanilla para ser atendido 0.5 min,
empleado da la bienvenida 1 min, empleado indaga motivo de visita
0.5 min, empleado actualiza datos del cliente 0.5 min, empleado
atiende el tramite 12 min, empleado despierta el interés del cliente
en la compra de productos del banco 8 min, el cliente acepta el
producto 0.5 min, empleado procesa la operacion 10 min, empleado
entrega el producto y se despide 1 min, cliente revisa el producto y

se despide.
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Cuadro 11 - Tiempo promedio de atencion al cliente Pre Test

TIEMPO PROMEDIO DE ATENCION AL CLIENTE

Tiempo promedio en

N*® ACTIVIDAD :
munutos
1 El cliente ingresa al banco 0.5 min
2 Cliente busca orientacion y guia 7 min
3 Saca ticket de atencion 0.5 min
4 Cliente espera a ser atendido 20 min
5 Cliente se acerca a ventanilla para ser atendido 0.5 min
6 Empleado da la bienvenida 1 min
7 Empleado indaga motivo de visita 0.5 min
8 Empleado actualiza datos del chiente 0.5 min
9 Empleado atiende el tramite 12 min
Despierta el interés del cliente en los productos ,
10 del banco § mn
11 El cliente acepta el producto 0.5 min
12 Empleado procesa la operacion 10 min
13 Empleado entrega el producto v se despide 1 min
TOTAL 62 min

FUENTE: Elaboracién propia



Gréfico 4 - Diagrama de procesos de la atencion Pre Test

'

0.2 mmn o El cliente ingraza 2] banco.

Atencion al clieste

7 mun o Cliants busca orientacion v sz
0.5 min o Saca ticket da atencian.

20 mimn 1 ) Cliente espera a ser atendido.

0.5 min ° Cliente ze acerca a ventanilla.

1 min ° Emplsado da la bienvenida.
0.5 min o Empleado indaga mativo de visita.
0.5 min o Empleado actualiza datos del cliente.
12 min o Ermpleado atiends el trimite

2 mmn Dem'ertaﬂ interes em loz productos del benco.

0.5 miu El cliente acepta ol producta.
10 mam o Empleado procesa la operacion.

) )
] mun ° Ernpleado entrega al products v se despide.
]

FUENTE: Elaboracion propia
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Al encontrar los puntos deficientes decidimos reunirnos para dar a
conocer los resultados a los trabajadores, luego de una discusién se escucho
propuestas de mejora, para tener consideracién y compromiso de cada uno
de ellos. Ademas, se dio a conocer el estado del banco ya que presenta bajos
niveles de satisfaccion de calidad especificamente en el &rea de ventanilla
notamos deficiencia.

a) Falta de capacitacion.

b) Demora al momento de atender.

c) No hay guia para los clientes.

d) Falta de empatia.

e) Falta de experiencia laboral.
4.1.4.4. Actuar

Se propone tres acciones puntuales a mejorar para obtener unos

resultados méas 6ptimos:

a) Setendraun trabajador adicional a las guias de agencia para apoyar
en la recepcién de clientes y brindar mejor orientacién, acortando
el tiempo del cliente en el banco.

b) Se hard mencién a los clientes los horarios de atencion donde
disminuye totalmente las colas y la atencion sea rapida.

c) Los trabajadores seran capacitados constantemente concerniente a
la manera de atencion y como realizar operaciones y ventas de

productos de una manera mas rapida y eficaz.



79

Cuadro 12- Solucion y acciones a las causas principales

CAUSA SOLUCION ACCIONES A TOMAR
Realizar capacitaciones adecuadas y | Repasar manual en atencion al cliente
Falta de capacitacion centradas especial mente enla para chatlas virtuales con examenes de

atencion al cliente.

rendimiento

Demora al momento de

Supervisor debera poder atender los

El supervisor debera hacer un
seguimiento de la atencion al cliente en

atender requerimientos del cliente especial en los horarios donde se
generan mas colas.
No hay guia para los El trrabajador con mas axperit:r}cia__ El supf:n-‘iscr debera turnar a cada
clientes tendra que apovar en la recepcion del trabajador para que apoye enla
cliente. recepcion v bienvenida del cliente
o s : . . Elaboracion de un Check List que
Falta de . Capacitacion de induccion en atencion ermita recordar comportamicntos de
t al cliente en publico P L P ,
atencion con el cliente
.. e . Elaboracion de una ayuda memoria de
Falta de experiencia  |Utilizacion de herramientas que ayuden . .
. productos y servicios que brinda el
laboral o apoven en desempefio del personal.

banco

FUENTE: Elaboracion propia

A lo cual se llegd a los siguientes planes a realizar:

- Tener reuniones diarias antes de empezar a trabajar.

- Tener resultados constante en la atencion al cliente.

Compromiso con los acuerdos dados y esfuerzo por cumplirlos,

Ilevando un seguimiento eficaz.

Las reuniones diarias seran rapidas y precisas, permitirdn conocer la

situacion de una gran labor, lo cual servird como experiencia en mejora

continua.

Ademas el Supervisor deberé dialogar con cada trabajador de manera

constante para evaluar las ventas y atencién al cliente, esto debera ser breve

y totalmente eficaz, ya que se realizara en plena atencion.

Mediante la variable del Proceso de mejora continua, no solamente se

ayudo a encontrar las deficiencias que tenia el banco, también se encontrd

formas de mejorar la atencion. El resultado demostré satisfaccion y



80

confiabilidad a la metodologia. Ahora de manera constante se podra
implementar cada campafa (trimestre), brindando un mejor trato al cliente.

El siguiente cuadro muestra los tiempos promedio que toma cada
actividad, se consideraron 1 cliente debido a que la atencién del dia a dia no
amerita medicion de tiempo por no molestar al cliente el tiempo que demora
la atencion, los tiempos de cada proceso fue: el cliente ingresa al banco 0.5
min, cliente busca orientacion y guia 2 min, saca ticket de atencion 0.5min,
cliente espera a ser atendido 10 min, cliente se acerca a ventanilla para ser
atendido 0.5 min, empleado da la bienvenida 1 min, empleado indaga
motivo de visita 0.5 min, empleado actualiza datos del cliente 0.5 min,
empleado atiende el tramite 5 min, empleado despierta el interés del cliente
en la compra de productos del banco 4 min, el cliente acepta el producto 0.5
min, empleado procesa la operacion 6 min, empleado entrega el producto y

se despide 1 min, cliente revisa el producto y se despide.



81

Cuadro 13 - Tiempo promedio de atencion al cliente Post Test

TIEMPO PROMEDIO DE ATENCION AL CLIENTE
N° ACTIVIDAD Tiempo promedio en
munutos
1 El cliente mgresa al banco 0.5 min
2 Cliente busca orientacion y guia 2 min
3 Saca ticket de atencion 0.5 min
4 Cliente espera a ser atendido 10 min
5 Cliente se acerca a ventanilla para ser atendido 0.5 min
6 Empleado da la bienvenida 1 min
7 Empleado indaga motivo de visita 0.5 min
8 Empleado actualiza datos del chente 0.5 min
9 Empleado atiende el tramite 5 min
Despierta el interés del cliente en los productos ,
10 del banco 4 mmn
11 El cliente acepta el producto 0.5 min
12 Empleado procesa la operacion 6 min
13 Empleado entrega el producto vy se despide 1 min
TOTAL 32 min

FUENTE: Elaboracién propia



Graéfico 5 - Diagrama de procesos de la atencion Post Test

Atencion al cliente

0.3 min o El cliente ingraza al banco.

1 min lf“-l'!'_m""I Ermplesdo entrega al products ¥ se dezpide.

FUENTE: Elaboracion propia
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Al ver los que existe una diferencia de 30 minutos entre la evaluacion
del Pre Test y Post Test, tanto la gerencia como los mismos trabajadores se
sintieron motivados a seguir mejorando y encontrando nuevas debilidades a
mejorar.

Fue tanto el entusiasmo de los trabajadores que crearon una arenga,
motivando el bueno &nimo y comparierismo entre ellos al inicio de apertura
del Banco, esta actividad mejord el clima laboral.

También el Supervisor se comprometio en dedicar su tiempo de manera
Optima, comunicandose con cada uno de los trabajadores diariamente para
ver sus resultados de atencion.

4.2. Andlisis de datos del Pre Test y Post Test por dimensiones de la variable
dependiente.
Conociendo la dimension 1 de la variable dependiente Calidad de atencion
en el Pre Test y Post Test por el cual observaremos a continuacion:

Cuadro 14 - Dimensién fiabilidad - Pre Test

VARIABLE: CALIDAD DE ATENCION
ANALISIS DEL PRE TEST

ITEMS PUNTAJES —_— Pje.
1 2 3 4 5 Pond.
DIMENSION 1: FIABILIDAD
(Estudiamos las condiciones de ventas

establecidas por el banca?

P que le brinda el banco por la venta de sus 74 88 | 57 84 80 | 385 | 1145

iLos clientes se sienten satisfechos porlo

servicios"T

(Estudiameos los resultados obtenidos en

la pagina web sobre el servicio de 110 T9 | 95 | 40 | 60 | 383 | 1016
atencion al cliente?
(Realizamos estudios estadisticos que| o) 02| 63 | 71 | 57 | 385 | 1054
nos ayuden a mejorar la atencion?
Total 377 332 (279 | 204 [ 258 | 1540 | 4344
Porcentaje 24% 22%%) 18% ] 199 | 17% [ 100%

FUENTE: Elaboracion propia
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Cuadro 15 - Dimensién fiabilidad - Post Test

(Estudiamos las condiciones de wventas
establecidas por el banco?
iLos clientes se sienten satisfechos porlo
que le brinda el banco por la venta de sus| 23 | 108 | @0 | &2 05 385 | 1280
servicios?
(Estudiamos los resultados obtenidos en
la pagina web sobre el servicio de| 28| 81 96 | 93 87 383 | 1285
atencion al cliente?
(Realizamos estudios estadisticos que| 5, | 5 | joe | 199 | 72 | 385 | 1204
nos ayuden a mejorar la atencion?
Total 101] 326 | 392 | 301 [ 330 | 1540 | 5143
Porcentaje 700 | 21%6 | 23% | 25%: | 21% | 10026
FUENTE: Elaboracién propia

28 63 | 98 [ 118 76 | 385 | 1304

Cuadro 16 - Comparacion del Pre y Post Test de la Dimensién 1

PRE TEST POST TEST
DIMENSION 1: FIABILIDAD DIMENSION 1: FIABILIDAD
Miveles Frecuencia  Porcentaje Miveles Frecuencia Porcentaje
Ny malo 58 15.06 MIuy malo 12 3.12
Mialo 217 56.36 Mialo 148 38.44
Bueno 33 2416 Buenao 178 46.23
hiuy bueno 17 442 Muy bueno a7 1221
Total 385 1000 Total 385 100

FUENTE: Elaboracion propia
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Grafico 6 - Niveles de la Dimension 1
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FUENTE: Elaboracion propia

Del gréfico N° 6; en la dimension Fiabilidad de la variable Calidad de
atencion que contiene 4 items se puede observar que las puntuaciones del Pre
Test las mayores puntuaciones se encuentran en escala de valor malo con 217
puntos, seguido de 93 en la escala de valores bueno; en cambio en el Post Test
se obtiene 178 puntos en la escala de valores bueno, seguido de 148 en la escala
de valores malo; por lo que se puede concluir que las puntuaciones obtenidas en
el Post Test son significativamente mayores que el Pre Test, con esto se puede
determinar que existe una buena predisposicion en el tiempo de ejecucién de las
tareas relacionadas en la nueva estructura gestion de proceso de atencion. Ahora

analicemos la segunda dimensién.
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Cuadro 17 - Dimension Calidad de servicio - Pre Test

VARIABLE: CALIDAD DE ATENCION
ANALISIS DEL PRE TEST

ITEMS PUNTAJES —_— Pje.
1 2 3 4 5 Pond.
DIMENSION 2: CALIDAD DE SERVICIO
i,FidE]iZE_.tEECIE la continuidad del consumo 7 61| 72 | oo a1 | 385 | 1208
del servicio?
LLngmmo_s obtener recomendacion hacia 5 o7 | 71 7 20 | 385 | 1117
nuevos clientes?
;Tenemos las areas de atencion siempre
o 83 84 | 69 74 73 | 385 | 1129
limpias?
iLos equipos de trabajo se encuentran en o6 se | 66 | 67 | 67 | 385 | 1075
buen estado?
Total 327 331 (284 | 302 | 206 | 1540 | 4520
Porcentaje 21% 21% | 18%a | 209 | 1996 | 100%%

FUENTE: Elaboracién propia

Cuadro 18 - Dimensién Calidad de servicio - Post Test

VARIABLE: CALIDAD DE ATENCION
ANALISIS DEL POST TEST
ITEMS PUNTAJES e Pje.

1 2 3 4 = Pond.
DIMENSION 2: CALIDAD DE SERVICIO
iFidelizamos la continuidad del consumao
del servicio?
(Logramos obtener recomendacion hacia
nuevos clientes?

31| 83 | 69 | 110 S0 | 385 | 1288

18| 118 73 | B1 93 385 | 1272

iTenemos las areas de atencidon siempre
limpias?

;Los equipos de trabajo se encuentran en
buen estado?

301 83 | 7o | o1 [ 102 | 385 | 1307

12| o4 [ 88 | 7@ | 105 | 385 | 1312

Total 93 | 380 | 308 | 361 | 392 | 1540 | 5189
Porcentaje 6% | 25%0 | 20%0 | 23% [ 25% | 100246

FUENTE: Elaboracion propia

Cuadro 19 - Comparacion del Pre y Post Test de la Dimensién 2

PRE TEST POST TEST
DIMENSION 2: CALIDAD DE SERVICIO DIMENSION 2: CALIDAD DE SERVICIO
Miveles Frecuencia  Porcentaje Niveles Frecuencia  Porcentaje

Muy malo 49 12.73 Muy malo 15 3.90
Mialo 177 454y Malo 128 33.25
Bueno 143 37.14 Bueno 196 5091
Muy bueno 16 416 Muy bueno 46 11.95
Total 385 100.00 Total 3B5 100,00

FUENTE: Elaboracion propia
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FUENTE: Elaboracién propia

Del grafico N° 7 ; en la dimension Calidad de servicio de la variable Calidad
de atencidn que contiene 4 items se puede observar gque las puntuaciones del Pre
Test las mayores puntuaciones se encuentran en escala de valor malo con 177
puntos, seguido de 143 en la escala de valores bueno; en cambio en el Post Test
se obtiene 196 puntos en la escala de valores bueno, seguido de 128 en la escala
de valores malo; por lo que se puede concluir que las puntuaciones obtenidas en
el Post Test son significativamente mayores que el Pre Test, con esto se puede
determinar que existe una buena predisposicion en el tiempo de ejecucion de las
tareas relacionadas en la nueva estructura gestion de proceso de atencion. Ahora

analicemos la tercera dimensién:
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Cuadro 20 - Dimensidn Calidad funcional - Pre Test

VARIABLE: CALIDAD DE ATENCION
ANALISIS DEL PRE TEST

ITEMS PUNTAJES | Pje.

1 & 3 4 g Pond.
DIMENSION 3: CALIDAD FUNCIONAL

iLe d:a’mos un valor agrezado a nuestra 23 75 | a3 58 a5 | 395 | 1144
atencion?

1} ; Cubrimos las necesidades del cliente? 64 38 | 89 [ 100 | 74 | 383 | 1217

|8} ; Brindamos cordialidad al cliente? 71 M4 | M 83 | 385 | 1176
i5e esfuerzan los trabajadores por atender

¥ al cliente en el menor tiempo posible? 7 108 | 66 52 9| 385 | 1107

Total 288 335 [ 284 | 331 | 302 | 1540 | 4644

Porcentaje 1994 22%%) 18%: | 21% | 2096 | 100%:

FUENTE: Elaboracion propia

Cuadro 21 - Dimensién Calidad funcional - Post Test

VARIABLE: CALIDAD DE ATENCION
: ANALISIS DEL POST TEST
ITEMS PUNTAJES T Pje.
1 2 3 4 5 Pond.
DIMENSION 3: CALIDAD FUNCIONAL
;Le damos un wvalor agregado a nuestra
atencion?
Cubrimos las necesidades del cliente? 25| 73 | 92 ] 93 | 102 | 385 | 1329
N ;Brindamos cordialidad al cliente? 28| 95 | 90 | 113 59 | 385 | 1235
iBe esfuerzan los trabajadores por atender
3 al cliente en el menor tiempo posible?
Total 114 346 | 357 | 349 | 374 | 1540 ] 5143
Porcentaje TG | 22%0% | 23% | 23%% | 24% | 10026
DIMENSION 4: CALIDAD TE

FUENTE: Elaboracién propia

34| 80 | 83 [ 70 | 118 | 383 | 1313

2T 98 | @2 [ 73 95 385 | 1266

Cuadro 22 - Comparacion del Pre y Post Test de la Dimensién 3

PRE TEST POST TEST

DIMEMSION 3: CALIDAD FUNCIONAL DIMENSION 3: CALIDAD FUNCIONAL

Niveles Frecuencia  Porcentaje Niveles Frecuencia  Porcentaje
Muy malo 49 12.73 Muy malo 7 1.82
Malo 158 41.30 Malo 137 35.58
Bueno 171 4442 Bueno 207 53.77
Muy bueno 6 1.56 Muy bueno 34 B.B3
Total 385 100.00 Total 385 100.00

FUENTE: Elaboracion propia
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Grafico 8 - Niveles de la Dimension 3
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FUENTE: Elaboracion propia

Del gréfico N° 8; en la dimension Calidad funcional de la variable Calidad
de atencidn que contiene 4 items se puede observar que las puntuaciones del Pre
Test las mayores puntuaciones se encuentran en escala de valor bueno con 171
puntos, seguido de 159 en la escala de valores malo; en cambio en el Post Test
se obtiene 207 puntos en la escala de valores bueno, seguido de 137 en la escala
de valores malo; por lo que se puede concluir que las puntuaciones obtenidas en
el Post Test son significativamente mayores que el Pre Test, con esto se puede
determinar que existe una buena predisposicion en el tiempo de ejecucion de las
tareas relacionadas en la nueva estructura gestion de proceso de atencion. Ahora

analicemos la cuarta dimensién:
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Cuadro 23 - Dimension Calidad técnica - Pre Test

ANALISIS DEL PRE TEST
PUNTAJES
1 273 4
DIMENSION 4: CALIDAD TECNICA

ITEMS

Pje.
TOTAL
Pond.

‘Conseguimos una buena relacis 1

13 R 80 | 00 | 62 | 83 | 385 | 1163
clisnte?

153 Obtenemos un buen clima laboral? 81 7o | 82| 73 68 | 385 | 1125
i laborad cusntan total

| cLos  colaboradores  cu confo 76 77 | 60 | 03 | 70 | 385 | 1150
conocimiento a las operaciones?
i laborad cusntan una

|hos  colaboradores con 58 o5 | 69 | 87 | 76 | 385 | 1183
preparacion?

Total 285 | 331310 317 | 297 | 1540 | 4630
Porcentaje 10% | 21%)|20% | 21% | 19% | 100%

FUENTE: Elaboracién propia

Cuadro 24 - Dimension Calidad técnica - Post Test

ANALISIS DEL POST TEST
ITEMS PUNTAJES L
1 2 3 4 5 Pond.
DIMENSION 4: CALIDAD TECNICA
13 ;Conseguimos una buena relacion con el
cliente?
-3 ;Obtenemos un buen clima laboral? a0
; laborad tan total
jj¢ios  colaboradores - cuentan con totall o oo | 5o | 406 105 | 385 | 1330
conocimiento a las operaciones?
; laborad tan
(hos  colaboradores  cuentan  con W3\ o\ o5 | 46| g6 | 111 | 385 | 1332
preparacion
Total 76 | 374|365 | 323 [ 402 | 1540 | 5221
Porcentaje 3% 24% [ 24% | 21% | 26% | 100%

FUENTE: Elaboracion propia

Cuadro 25 - Comparacion del Prey Post Test de la Dimension 4
PRE TEST POST TEST

DIMENSION 4: CALIDAD TECNICA

DIMENSION 4: CALIDAD TECNICA

Niveles Frecuencia Porcentaje Niveles Frecuencia Porcentaje
Muy malo 39 10.13 Muy malo 5 1.30
Malo 180 46.75 Malo 112 29.09
Bueno 139 36.10 Bueno 221 57.40
Muy bueno 27 7.01 Muy bueno 47 12.21
Total 385 100.00 Total 385 100.00

FUENTE: Elaboracion propia
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Grafico 9 - Niveles de la Dimension 4
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FUENTE: Elaboracién propia

Del grafico N° 9; en la dimensién Calidad técnica de la variable Calidad de
atencion gue contiene 4 items se puede observar que las puntuaciones del Pre
Test las mayores puntuaciones se encuentran en escala de valor malo con 180
puntos, seguido de 139 en la escala de valores bueno; en cambio en el Post Test
se obtiene 221 puntos en la escala de valores bueno, seguido de 118 en la escala
de valores malo; por lo que se puede concluir que las puntuaciones obtenidas en
el Post Test son significativamente mayores que el Pre Test, con esto se puede
determinar que existe una buena predisposicion en el tiempo de ejecucion de las
tareas relacionadas en la nueva estructura gestion de proceso de atencion.
Andlisis de los datos consolidados

Ahora analizaremos el cuadro N° 26. Que consolida la informacién en un

resumen del Pre Test y Post Test
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Cuadro 26 - Resumen del Pre Test y Post Test

Analisis de datos del Pre y Post Test
VARIABLE: CALIDAD DE ATENCION
ANALISIS DEL POST TEST

ANALISIS DEL PRE TEST

PUNTAJES

3

F

3

TOTAL

4 5

Pje.

Pond.

N®

[

PUNTAIJES

>

F

3

4

5

TOTAL

Pje.
Pond.

O 101 [ 63 | 63 [ 97 | 61 [ 385 (1100 [ReeW 28 | 65 | 98 | 118 76 | 385 | 1304
e 74 | S5 [ ST ] S8 ] BD [ 385 [11as el 22 [ I0S] 90 [ 69 | 95 | 385 | 1260
EN 110 | 79 | 95 [ 40 | 60 | 385 | 1016 ERM 28 | 81 | 95 | 93 | BT | 385 | 1285
E 92 [ 102 | a3 [ 71 | 57 | 38> [ 1034 AN 22 | 72 | 108 | 111 72 | 385 | 1284
72| 61 | 78 [ 90 | B4 | 385 | 1208 31| 85 | 69 | 110 90 | 385 [ 1298
7o | 97 | 71 [ 71 | 70 | 385 [ 1117 18 | 118 | 73 | 81 | 95 | 385 | 1272
B3 | 84 | 69 [ 74 | 75 | 385 [1129 0| 83 | 79| 91 | 102 | 385 [ 1307
96 | 89 | 66 | 67 | 67 | 385 | 1073 191 94 | 88 | 79 | 105 | 385 | 1312
B3 | 75 | B3 | 38 | 86 | 385 [1144 341 80 | 83 | 70 [ 118 | 385 [ 1313
64 | 38 | BD [ 100 | 74 | 385 [1217 25| 73 ) 92 | 93 [ 102 | 385 [ 1329
71 | 94 | 46 | 91 | 83 | 385 [ 1176 28| 95 | 90 | 113 39 | 385 [ 1235
70 | 108 | 66 | 82 | 39 | 385 | 1107 27 | 98 | 92 | 73| 95 | 38> [ 1266
B8 70 | 80 | 90 ) 62 | 83 | 385 [ 1163 [UEH 16 | 102 101 | 69 [ 97 | 385 [ 1284
oy 81 | 79 | B2 | 75 | 68 | 385 [ 1125 (NEH 25 | 90 | 90 | 82 [ 80 | 385 [ 1275
B 76 | 77 | 609 [ 93 | 70 | 385 [1159 |BEW 26 | 80 | 50 | 106) 105 385 | 1330
0| 38 | 95 | 69 | B7 | 76 | 385 | 1183 |BEN 9 | 93 | 106 | 66 | 111 | 385 [ 1332

1277

1329 1157 1244 1153 6160 18147 B9 1426 1423 1424 1498
FUENTE: Elaboracién propia

6160 20696

Cuadro 27 - Escala de valores de la Variable Calidad de atencion

VARTABLE: CALIDATD DE

ATENCION
NIVELES ESCALA DE VALORES
vy malo 16 a 32
Iialo 33 a43
Bueno 4% a 64
Wdwy bseno 65 a 50

FUENTE: Elaboracién propia
En el cuadro N° 27, se observa la escala de valores en los cuatro niveles de
analisis de la Variable dependiente Calidad de atencidén que se encuentra en

discusion.
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Cuadro 28 - Comparacion del Prey Post Test de la Variable Calidad de atencion

PRE TEST POST TEST
VARIABLE: CALIDAD DE ATENCION VARIABLE: CALIDAD DE ATENCION

Niveles Frecuencia Porcentaje Niveles Frecuencia Porcentaje
Muv malo 3 0.78 Muy malo 0 0.00
Malo 229 50.48 Malo 45 11.69
Bueno 133 3074 Bueno 329 8543
Muv bueno 0 0.00 Muv bueno 11 2.86
Total 385 100.00 Total 385 100.00

FUENTE: Elaboracién propia

Gréfico 10 - Niveles de la Variable 2

VARIABLE: CALIDAD DE ATENCION
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FUENTE: Elaboracién propia
Como se puede evidenciar en el Cuadro N° 28 y Grafico N° 10, los
resultados en el andlisis del Pre Test, y Post Test son muy similares, ya que del
total de items utilizados en esta investigacion fue de 16, en la escala de valor
Muy malo, en el Pre Test obtuvo 3 punto y en el Post Test 0 puntos. Asimismo,
respecto a la alternativa Malo en el Pre Test se tiene 229 puntos y en el Post Test
45 puntos, también en la escala de Bueno en el Pre Test se obtuvo 153 y el Post

Test 329 y por ultimo en la escala valorativa en Muy bueno el Pre Test obtuvo 0
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y el Post Test 11. Por lo que se deduce que las diferencias de puntuacion entre
ambos grupos del Pre y Post Test son minimas, con lo que se concluye que los
grupos son homogeneos.

Cuadro 29 - Cuadro de resumen del Pre y Post Test

Estadizrafos Pre Test | Post Test

Media aritmeética 1134.19 1308.06
Mediana 1136.50 1307.00
Puntaje Maximo 1217.00 1344 00
Puntaje Minimo 1016.00 1257.00

Rango 201.00 87.00
Desv. Estandar 53453 2524
Coef. de Variacion 481 1.93
Kurtosis 0.09 -0.25
Asimetria -0.13 0.13

FUENTE: Elaboracién propia

Gréfico 11 - Grafico de resumen del Pre y Post Test

GRAFICO RESUMEN DEL PRE Y POST TEST

1600.00
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anitmética Miximo | Minimo Estandar | Variacidn ‘
wPraTest 113419 113650 121700 101600 20100  54.93 481 0.09 013
WPostTest 130806 130700 134400 125700 87.00  15.24 193 025 0.13

FUENTE: Elaboracion propia
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Del cuadro N° 29 y grafico N°1, se deduce que en el Pre Test se obtiene una
puntuacion media de 1134.19 y en el Post Test una puntuacion de 1308.06
(diferencia de 173.87 puntos), luego respecto a la mediana en el primer caso se
tiene 1136.50 y en el segundo caso 1307.0 (diferencia de 170.5 puntos).

En lo que concierne al puntaje maximo en el Pre Test, se tiene 1217.0 y en
el Post Test se tiene 1344.0 (diferencia de 127 puntos), y respecto al puntaje
minimo en el Pre Test se tiene 1016.0 y en el Post Test se tiene 1257.0 (diferencia
de 241 puntos).

Respecto a la desviacion estandar en el Pre Test se tiene 54.53 y en el Post
Test se tiene 25.24 (diferencia de 29.29 puntos) con lo que se puede concluir que
las puntuaciones en el Pre Test son méas heterogéneas que en el Post Test; es
decir los datos procesados se ajustan a la curva normal por lo que se procede a
realizar la contrastacion de la hipotesis.

4.4. Contrastacion de la hipétesis

4.4.1. Contrastacion de la hip6tesis general

Es el proceso que permite realizar el contraste de la hip6tesis que segun
Cori consta de 6 pasos: “La contrastacion de hipotesis se resume en 6 pasos, Yy
estando en este Ultimo paso, se tiene ya la posibilidad de tomar la decision de
aceptar o rechazar la hipétesis nula”, a continuacion los 6 pasos:

1. Formular la hip6tesis nula y alterna de acuerdo al problema.

2. Escoger un nivel de significancia o riesgo o.

3. Escogher el estadigrafo de prueba mas apropiado.

4. Establecer la region critica.

5. Calcular los valores de la prueba estadistica de una muestra aleatoria de

€C_ 9

tamano “n”.
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6. Rechazar la Ho si ek estadistico tiene un valor en la region critica y no

44.1.1.

4412,

4.4.1.3.

4.4.14.

rechazar (aceptar) = en el otro caso.
Planteamiento de la hipétesis general:
Hipdtesis Nula: Ho: pl = p2

Ho: El proceso de mejora continua no influye de manera 6ptima en la
mejora de calidad de atencion en el Banco de Crédito del Peru en la ciudad
de Huancayo.

Ho: Los puntajes obtenidos del Pre Test y Post Test son iguales.
Hipdtesis Alterna: H1: pul # u2, esto es: Hl: pl > p2 6 ul <p2

H1: El proceso de mejora continua influye de manera 6ptima en la mejora
de la calidad de atencion en el Banco de Crédito del Per( en la ciudad de
Huancayo.

H1: Los puntajes obtenidos en el Pre Test y Post Test son diferentes.
Donde:
pl: Son los resultados del Pre Test.
p2: Son los resultados del Post Test.
Nivel de significancia o riesgo

El nivel utilizado en el disefio pre experimental es de o = 0,05.
El estadigrafo de prueba
El estadigrafo de prueba apropiada para el caso es la prueba de “z”, ya

que el tamafio de muestra es 385, teniendo en cuenta que existe dos
posibilidades en la hipdtesis alterna (H1: pl > p2 6 pl < p2), se aplica la
prueba de dos colas.
Valor critico y regla de decision

Para la prueba de dos colas con a = 0,05 en la tabla de la Z tenemos
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para el lado derecho +Z = 1,96; y por simetria al lado izquierdo se tiene —Z

=-1,96

e=0 025 Fagion de aceptac itn =025

-56.77 -1.96 +1,96

4.4.1.5. Célculo del estadigrafo de Prueba:

4.4.1.6. Decision estadistica
Con los datos procesados Z = -56.77, este cae en la zona de rechazo;
entonces se rechaza la hipotesis Nula (Ho), y se acepta la hip6tesis Alterna
(H1); que dice: El proceso de mejora continua influye de manera dptima en
la mejora de la calidad de atencion en el Banco de Crédito del Perd en la
ciudad de Huancayo.
4.4.2. Contrastacion de la hipotesis especifica N° 01: Fiabilidad
4.4.2.1. Planteamiento de la hip6tesis
Hipdtesis Nula: Ho: pl = p2
Ho: El proceso de mejora continua no influye de manera optima en la
mejora de la fiabilidad en el Banco de Crédito del Per( en la ciudad de
Huancayo.

Ho: Los puntajes obtenidos del Pre Test y Post Test son iguales.
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Hipdtesis Alterna: H1: pul # u2, esto es: H1: pl > p2 6 ul <p2
H1: El proceso de mejora continua influye de manera 6ptima en la mejora
de la fiabilidad en el Banco de Crédito del Peru en la ciudad de Huancayo.
H1: Los puntajes obtenidos en el Pre Test y Post Test son diferentes.
Donde:
p1: Son los resultados del Pre Test.
p2: Son los resultados del Post Test.
Nivel de significancia o riesgo
El nivel utilizado en el disefio pre experimental es de o = 0,05.
El estadigrafo de prueba
El estadigrafo de prueba apropiada para el caso es la prueba de “z”, ya
que el tamafio de muestra es 385, teniendo en cuenta que existe dos
posibilidades en la hipétesis alterna (H1: pl > u2 6 pl < p2), se aplica la
prueba de dos colas.
Valor critico y regla de decisién
Para la prueba de dos colas con a = 0,05 en la tabla de la Z tenemos

para el lado derecho +Z = 1,96; y por simetria al lado izquierdo se tiene —Z

=-1,96

&=0 025 Region de acepta ifn =0 025

5062 -196 +1,98
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4.4.2.5. Calculo del estadigrafo de Prueba:

4.4.2.6. Decision estadistica
Con los datos procesados Z = -59.62, este cae en la zona de rechazo;
entonces se rechaza la hipétesis Nula (Ho), y se acepta la hipétesis Alterna
(H1); que dice: El proceso de mejora continua influye de manera 6ptima en
la mejora de la fiabilidad en el Banco de Crédito del Peru en la ciudad de
Huancayo.
4.4.3. Contrastacion de la hipotesis especifica N° 02: Calidad de servicio
4.4.3.1. Planteamiento de la hip6tesis
Hipdtesis Nula: Ho: pl = p2
Ho: EI proceso de mejora continua no produce efectos éptimos en la
mejora de la calidad de servicio en el Banco de Crédito del Pert en la ciudad
de Huancayo.
Ho: Los puntajes obtenidos del Pre Test y Post Test son iguales.
Hipdtesis Alterna: H1: pul # u2, esto es: H1: pl > p2 6 ul <p2
H1: El proceso de mejora continua produce efectos 6ptimos en la mejora
de la calidad de servicio en el Banco de Crédito del Per( en la ciudad de
Huancayo.
H1: Los puntajes obtenidos en el Pre Test y Post Test son diferentes.
Donde:
pl: Son los resultados del Pre Test.

p2: Son los resultados del Post Test.
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4.4.3.2. Nivel de significancia o riesgo
El nivel utilizado en el disefio pre experimental es de o = 0,05.
4.4.3.3. El estadigrafo de prueba
El estadigrafo de prueba apropiada para el caso es la prueba de “z”, ya
que el tamafio de muestra es 385, teniendo en cuenta que existe dos
posibilidades en la hipdtesis alterna (H1: pl > p2 6 pl < p2), se aplica la
prueba de dos colas.
4.4.3.4. Valor critico y regla de decision

Para la prueba de dos colas con a = 0,05 en la tabla de la Z tenemos

para el lado derecho +Z = 1,96; y por simetria al lado izquierdo se tiene —Z

=-1,96
H
H H
Fy Foegion de acepta idn \&
-62.85 196 +1.98

4.4.3.5. Célculo del estadigrafo de Prueba:

4.4.3.6. Decision estadistica
Con los datos procesados Z = -62.85, este cae en la zona de rechazo;

entonces se rechaza la hipotesis Nula (Ho), y se acepta la hipotesis Alterna
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(H1); que dice: El proceso de mejora continua influye positivamente en la
mejora de la calidad de servicio en el Banco de Credito del PerG en la ciudad
de Huancayo.
4.4.4.Contrastacion de la hipotesis especifica N° 03: Calidad funcional
4.4.4.1. Planteamiento de la hip6tesis
Hipdtesis Nula: Ho: pl = p2
Ho: El proceso de mejora continua no influye de manera optima en la
mejora de la calidad funcional en el Banco de Crédito del Pert en la ciudad
de Huancayo.
Ho: Los puntajes obtenidos del Pre Test y Post Test son iguales.
Hipdtesis Alterna: H1: pul # u2, estoes: Hl: pl > p2 6 ul <p2
H1: El proceso de mejora continua influye de manera 6ptima en la mejora
de la calidad funcional en el Banco de Crédito del Perd en la ciudad de
Huancayo.
H1: Los puntajes obtenidos en el Pre Test y Post Test son diferentes.
Donde:
pl: Son los resultados del Pre Test.
p2: Son los resultados del Post Test.
4.4.4.2. Nivel de significancia o riesgo
El nivel utilizado en el disefio pre experimental es de o = 0,05.
4.4.4.3. Elestadigrafo de prueba
El estadigrafo de prueba apropiada para el caso es la prueba de “z”, ya
que el tamafio de muestra es 385, teniendo en cuenta que existe dos
posibilidades en la hipdtesis alterna (H1: pl > p2 6 pl < p2), se aplica la

prueba de dos colas.
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4.4.4.4. Valor critico y regla de decision
Para la prueba de dos colas con o = 0,05 en la tabla de la Z tenemos

para el lado derecho +Z = 1,96; y por simetria al lado izquierdo se tiene —Z

=-1,96
- H -
H H

m;g/ Regién de aceptaciin =025

A

4.5:?}3 1,96 +1.96

4.4.4.5. Célculo del estadigrafo de Prueba:

4.4.4.6. Decision estadistica
Con los datos procesados Z = -46.73, este cae en la zona de rechazo;

entonces se rechaza la hipétesis Nula (Ho), y se acepta la hip6tesis Alterna
(H1); que dice: El proceso de mejora continua influye de manera dptima en
la mejora de la calidad funcional en el Banco de Crédito del Peru en la
ciudad de Huancayo.

4.4.5. Contrastacion de la hipoétesis especifica N° 04: Calidad técnica

4.4.5.1. Planteamiento de la hipdtesis
Hipotesis Nula: Ho: pul = p2

Ho: El proceso de mejora continua no produce efectos optimos en la
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mejora de la calidad técnica en el Banco de Crédito del Peru en la ciudad de
Huancayo.
Ho: Los puntajes obtenidos del Pre Test y Post Test son iguales.
Hipdtesis Alterna: H1: pul # u2, estoes: H1: pl > p2 6 ul <p2
H1: El proceso de mejora continua produce efectos 6ptimos en la mejora
de la calidad técnica en el Banco de Crédito del Pert en la ciudad de
Huancayo.
H1: Los puntajes obtenidos en el Pre Test y Post Test son diferentes.
Donde:
p1: Son los resultados del Pre Test.
p2: Son los resultados del Post Test.
Nivel de significancia o riesgo
El nivel utilizado en el disefio pre experimental es de o = 0,05.
El estadigrafo de prueba
El estadigrafo de prueba apropiada para el caso es la prueba de “z”, ya
que el tamafio de muestra es 385, teniendo en cuenta que existe dos
posibilidades en la hipétesis alterna (H1: pul > u2 6 pl < p2), se aplica la
prueba de dos colas.
Valor critico y regla de decisién
Para la prueba de dos colas con a = 0,05 en la tabla de la Z tenemos
para el lado derecho +Z = 1,96; y por simetria al lado izquierdo se tiene —Z

=-1,96
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FBH/ Re gitn de aceptaciin «=0025

=
A
i

-94.03 -1,96 +1,96

4.4.55. Célculo del estadigrafo de Prueba:

4.4.5.6. Decision estadistica
Con los datos procesados Z = -94.03, este cae en la zona de rechazo;
entonces se rechaza la hipétesis Nula (Ho), y se acepta la hip6tesis Alterna
(H1); que dice: El proceso de mejora continua produce efectos 6ptimos en
la mejora de la calidad técnica en el Banco de Credito del Perd en la ciudad

de Huancayo.
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CAPITULO V

DISCUSION DE RESULTADOS
5.1. Desarrollo de la metodologia
La interpretacion de los resultados obtenidos en la investigacion realizada
se baso en la aplicacion de cuestionarios en los trabajadores del banco, en
percepcion al proceso de la mejora continua y la calidad de atencion en el Banco

de Crédito del Pert en la ciudad de Huancayo.

Se inici6 contrastando el problema de la atencién diaria que experimentan
las personas, en una muestra con los problemas o dificultades encontrados en
investigaciones de otros contextos, para ver la semejanza o diferencia que

existen.

Como se puede evidenciar en el Cuadro N° 28 y Grafico N° 10, los
resultados en el andlisis del Pre Test, y Post Test son muy similares, ya que del
total de items utilizados en esta investigacion fue de 16, en la escala de valor
muy malo, en el Pre Test obtuvo 3 punto y en el Post Test 0 puntos. Asimismo,
respecto a la alternativa Malo en el Pre Test se tiene 229 puntos y en el Post Test

45 puntos, también en la escala de Bueno en el Pre Test se obtuvo 153 y el Post
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Test 329 y por ultimo en la escala valorativa en Muy bueno el Pre Test obtuvo 0
y el Post Test 11. Por lo que se deduce que las diferencias de puntuacion entre
ambos grupos del Pre y Post Test son minimas, con lo que se concluye que los

grupos son homogéneos.

Asi mismo la dimensién 1: Fiabilidad.

Del gréfico N° 6; en la dimensién Fiabilidad de la variable Calidad de
atencion que contiene 4 items se puede observar que las puntuaciones del Pre
Test las mayores puntuaciones se encuentran en escala de valor malo con 217
puntos, seguido de 93 en la escala de valores bueno; en cambio en el Post Test
se obtiene 178 puntos en la escala de valores bueno, seguido de 148 en la escala
de valores malo; por lo que se puede concluir que las puntuaciones obtenidas en
el Post Test son significativamente mayores que el Pre Test, con esto se puede
determinar que existe una buena predisposicion en el tiempo de ejecucién de las

tareas relacionadas en la nueva estructura gestion de proceso de atencion.

En consecuencia, a ello se afirma que el proceso de mejora continua influye
positivamente en la mejora de la fiabilidad en el Banco de Crédito del Pert en la
ciudad de Huancayo. Estos resultados se (Isuiza Flores, 2017): “Se concluye que
la Fiabilidad mejora mediante la aplicacion del método PDCA, ya que antes de
su aplicacion se puede observar que la Fiabilidad promedio era del 74% y esta
aumenta al 90%, demostrando que la Fiabilidad después de aplicar el método
PDCA mejoro con un incremento de 16 puntos porcentuales, garantizandonos

su efectividad para ser aplicada en otro grupo de poblacion.”

De igual manera la dimension 2: Calidad de servicio
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Del grafico N° 7 ; en la dimensién Calidad de servicio de la variable Calidad
de atencion que contiene 4 items se puede observar que las puntuaciones del Pre
Test las mayores puntuaciones se encuentran en escala de valor malo con 177
puntos, seguido de 143 en la escala de valores bueno; en cambio en el Post Test
se obtiene 196 puntos en la escala de valores bueno, seguido de 128 en la escala
de valores malo; por lo que se puede concluir que las puntuaciones obtenidas en
el Post Test son significativamente mayores que el Pre Test, con esto se puede
determinar que existe una buena predisposicion en el tiempo de ejecucion de las

tareas relacionadas en la nueva estructura gestion de proceso de atencion.

En consecuencia, de ello se afirma que el proceso de mejora continua influye
positivamente en la mejora de la calidad de servicio en el Banco de Crédito del
Peru en la ciudad de Huancayo. Estos resultados corroboran lo encontrado en los
antecedentes de la tesis (Rodriguez FLores, 2014) “Se determind que la calidad
de servicio influye favorablemente en la satisfaccion del cliente en el Banco de
la Nacion Agencia 2 Huaraz periodo 2014, esto se corroboro mediante el
coeficiente de Spearman, con la cual se obtuvo el valor de 0.87, existiendo una

relacion positiva o directa.”

Asi mismo la dimensién 3: Calidad funcional

Del gréfico N° 8; en la dimension Calidad funcional de la variable Calidad
de atencion que contiene 4 items se puede observar que las puntuaciones del Pre
Test las mayores puntuaciones se encuentran en escala de valor bueno con 171
puntos, seguido de 159 en la escala de valores malo; en cambio en el Post Test
se obtiene 207 puntos en la escala de valores bueno, seguido de 137 en la escala

de valores malo; por lo que se puede concluir que las puntuaciones obtenidas en
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el Post Test son significativamente mayores que el Pre Test, con esto se puede
determinar que existe una buena predisposicion en el tiempo de ejecucion de las

tareas relacionadas en la nueva estructura gestion de proceso de atencion.

En consecuencia, de ello se afirma que el proceso de mejora continua influye
positivamente en la mejora de la calidad funcional en el Banco de Crédito del
Peru en la ciudad de Huancayo. Estos resultados corroboran lo encontrado en los
antecedentes de la tesis (Isuiza Flores, 2017): “Se concluye que la Satisfaccion
mejora mediante la aplicacion del método PDCA, ya que antes de su aplicacion
se puede observar que la Satisfaccion promedio era del 74% y esta aumenta al
85%, demostrando que la Satisfaccion después de aplicar el método PDCA
mejoro con un incremento de 11 puntos porcentuales, garantizandonos su

efectividad para ser aplicada en otro grupo de poblacién.”

De igual manera la dimension 4: Calidad técnica

Del gréfico N° 9; en la dimension Calidad técnica de la variable Calidad de
atencion que contiene 4 items se puede observar que las puntuaciones del Pre Test
las mayores puntuaciones se encuentran en escala de valor malo con 180 puntos,
seguido de 139 en la escala de valores bueno; en cambio en el Post Test se obtiene
221 puntos en la escala de valores bueno, seguido de 118 en la escala de valores
malo; por lo que se puede concluir que las puntuaciones obtenidas en el Post Test
son significativamente mayores que el Pre Test, con esto se puede determinar que
existe una buena predisposicion en el tiempo de ejecucion de las tareas

relacionadas en la nueva estructura gestion de proceso de atencion.

En consecuencia, de ello se afirma que el proceso de mejora continua influye

positivamente en la mejora de la calidad técnica en el Banco de Crédito del Peru
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en la ciudad de Huancayo. Estos resultados corroboran lo encontrado en los
antecedentes de la tesis (Gonzales Fernandez, 2017): “Referente a mi segundo
objetivo especifico, Se constatd al objetivo general de la investigacion,
“Determinar en qué medida la aplicacién de la mejora continua incrementara la
eficacia en el servicio de mantenimiento de equipos en la empresa corporacion de
ingenieria Arnao S.A.”, se evalud la cantidad producida durante 25 dias antes y
25 dias después de la implementacién, como resultado se obtuvo que la eficacia

se increment6 de 76% a 84%, es decir se logrd incrementar en un 8%.”
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CONCLUSIONES

1. Con los datos procesados Z = -56.77, este cae en la zona de rechazo; entonces se
rechaza la hipdtesis Nula (Ho), y se acepta la hipdtesis Alterna (H1); que dice: El
proceso de mejora continua influye en la mejora de la calidad de atencion en el
Banco de Crédito del PerG en la ciudad de Huancayo. Teniendo un 39.74% en la
evaluacion Pre Test, para ello se identificd que la falta de experiencia laboral, era
un factor que se tenia que hacer un seguimiento para luego capacitar al personal,
alcanzando un 85.74% en la evaluacion del Post Test.

2. Con los datos procesados Z = -59.62, este cae en la zona de rechazo; entonces se
rechaza la hipétesis Nula (Ho), y se acepta la hipdtesis Alterna (H1); que dice: El
proceso de mejora continua influye en la mejora de la fiabilidad en el Banco de
Crédito del Peru en la ciudad de Huancayo. Teniendo un 24.16% en la evaluacion
Pre Test, para ello se identifico que la falta de empatia, generaba desconfianza en
el cliente y se tenia que hacer un seguimiento logrando luego capacitar al personal,
alcanzando un 50.91% en la evaluacion del Post Test.

3. Con los datos procesados Z = -62.85, este cae en la zona de rechazo; entonces se
rechaza la hipétesis Nula (Ho), y se acepta la hipétesis Alterna (H1); que dice: El
proceso de mejora continua produce efectos en la calidad de servicio en el Banco
de Crédito del Pert en la ciudad de Huancayo. Teniendo un 37.14% en la evaluacion

Pre Test, para ello se identificd que la falta de orientacion y guias para los clientes,



111

también era un factor que requeria el debido seguimiento y capacitar al personal,
alcanzando un 50.91% en la evaluacién del Post Test.

. Con los datos procesados Z = -46.73, este cae en la zona de rechazo; entonces se
rechaza la hipétesis Nula (Ho), y se acepta la hipdtesis Alterna (H1); que dice: El
proceso de mejora continua influye en la mejora de la calidad funcional en el Banco
de Crédito del Peru en la ciudad de Huancayo. Teniendo un 44.42% en la evaluacion
Pre Test, para ello se identifico que la demora de atencion generaba descontentos y
perjuicios al que se consideré un factor importante para optimizar el tiempo, se
requeri de capacitacion para lograr la eficacia en la atencién, alcanzando un 53.77%
en la evaluacion del Post Test.

. Con los datos procesados Z = -94.03, este cae en la zona de rechazo; entonces se
rechaza la hipétesis Nula (Ho), y se acepta la hipdtesis Alterna (H1); que dice: El
proceso de mejora continua produce efectos en la mejora de la calidad técnica en el
Banco de Crédito del PerG en la ciudad de Huancayo. Teniendo un 36.10% en la
evaluacion Pre Test, para ello se identific6 que las capacitaciones al inicio del
trabajo no eran suficientes y era necesario la mejora continua para alcanzar la
exigencia del cliente, un factor al cual se tenia que hacer un seguimiento y

capacitacién, alcanzando un 57.40% en la evaluacién del Post Test.
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RECOMENDACIONES

1. El Banco de Crédito del Peri de la ciudad de Huancayo, debe tener en
consideracion el uso de la herramienta La Mejora Continua, para futuras mejoras
de atencién que pueda brindar al cliente, ya que al Planificar, Hacer, Verificar y
Actuar. Podrén encontrar la manera mas facil de detectar y tomar decision de los
problemas o dificultades encontrados en la atencién.

2. Se propone a la Gerencia de cada agencia en Huancayo, no solo plasmar el
proyecto de La Mejora Continua en esta ciudad, sino también poder experimentar
los Optimos resultados que se obtienen en las deméas agencias existentes en la
region, y asi poder generalizar una mejor calidad de atencién al cliente.

3. A la Gerencia, se le invita compartir con todos sus trabajadores los resultados y
manera de trabajo de la herramienta La Mejora Continua, para que en futuras
ocasiones se pueda implementar de una mejor manera de trabajo y que cada uno
de ellos pueda aplicar en sus propias actividades dentro del banco.

4. Se recomienda al Banco de Crédito del Per( de la ciudad de Huancayo, considerar
la réplica del informe y resultados obtenidos a otras entidades bancarias con el fin
de que puedan evaluar y mejorar la calidad de atencion y asi obtener una mayor

confiabilidad de los resultados y conclusiones.
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PROCESO DE MEJORA CONTINUA PARA OPTIMIZAR LA CALIDAD DE ATENCION EN EL
BANCO DE CREDITO DEL PERU EN LA CIUDAD DE HUANCAYO

Variables y

Problema Objetivos Marco tedrico Hipotesis . . Metodologia
dimengiones
Problema general: Obijetivo general: 1. Antecedentes: Hipotesis general: Variable Independiente: Tipo: Aplicada.
; De qué manzrainfuye 2l proceso de | Determinar la influsncia del proceso El proceso de mejora confinua influye | Metodologia de la mejors Nivel: Descriptiva - Explicativa

mejora confinea a través de la calidad
de atencion en el Banco de Crédito

de mejora continua en |a calidad de
atencion en € Banco de Crédito del

del Perd en la ciudad de Huancawo? | Pend en la ciudad de Huancayo.
Problemas especificos: Obijetivos especificos:
1. iCual es la infuencia ded | 1. Comprobar |3 influsncia del

proceso de mejora confinua a
través de la fishilidad en &
Banco de Credito del Pertien la
ciwdad de Huancayo?

(ué  efecto  produce &
proceso de mejora confirua a
través de la calidad de senddio
en el Banco de Crédito del Pend
en la ciudad de Huancayo?

iComo influye & proceso de
mejora continua a fraves de la
cabdad funcional en el Banco
de Crédito del Perd en la ciudad
de Huancayo?

i Cudlez zerian loz efectoz del
prooesn de mejora confinua a
fraves de |2 calidad técnica en
&l Banco de Crédito del Penk en
la ciudad de Huancayo?

proceso de mejora confinua en
la fabilidad en & Banco de
Credito del Pert en la cudad de
Huancayo.

Indicar los efectos del proceso
de meora confnua en la
cabdad de servicio en el Banco
de Crédito del Pani en la cudad
de Huancayo.

Demosrar la influsncia  del
proceso de mejora confinua en
Ia caidad funcional en el Banco
de Crédito del Penj en 13 cudad
de Huancayo.

Validar los efectos del proceso
de meora confnua en la
calidad tcnica en el Banco de
Crédito del Peri en la cudad de
Huancayo.

A nivel Nacional.

- (Rodriguez  Flomes,  2014),
“Calidad de senicio v sabisfaccion
del dlients del Banco de la Macin
agencia 2 Huaraz, periodo 20147,
de la  Universidad Macional
Sanfiago Andinez de Mayoio.

- (Vergara Lévano, 207,
Propuesta d= mejora en &
proceso de atencion al cliente en
una agercia bancara’, de s
Uriversidad Peruana de Ciencias
Aplicadas (UPC) - Lima.

- {Cuiliche  Villaueva,  2018),
“Fropuesta de wn dis=fio de mejors
del procesn de  atencion de
clientes para mejorar la calidad del
senvicio de una enfidad Bancaria.,
206, de la Universidad Privads
del Norte — Cajamarca

- {lsuiza Flores, 2017), Mejoradela
calidad de atencion al cients en
lzs fiendas propizs franquiciadas
de Entel mediante la apicacion de!
metodo POCA en l@ empresa
HWETCALL PERU S.AC, Santa
Anita, 2017, de la Universidad
Cesar Vallego

A nivel internacional.
- (D La Cerda Goedillo, 20086),

“Calidad en senido en bancos,
una estrategia en ks captacon de

de manera oplima en |a calidad de
alenciin en el Banco de Crédito del

confinua, Edwards Deming.
Dimensiones:

Diseno: Pre — experimental.

Per en la ciudad de Huancayo. - Panificar
- Hacer
- Veificar
- Actuar,
Hipotesis especificas
1. [El proceso de mejors confinua | Variable dependiente:
influye de manera dpfima en la | Calidad de atencidn.
figbiidad =n el Banco de | Dimensiones:
Crédito del Perd en la ciudad | - Fiabilidad.
de Huancayo. - Cabdad de senicio.
- Cabdad funcional.
?  El proceso de mejora confinwa | - Caldad técnica
produce efectos optimos en la
cabdad de servicic en &l Banco
de Crédito del Perd en la
cikdad de Huancayo.
3 [El proceso de mejora confinua
influye de manera opfima en la
cabdad funcional en el Banco
de Cedito del Perd en la
ciwdad d= Huancayo.
4. [El proceso de mejors confinua

produce efectos optimos en la
cabidad técnica en e Banco de
Cradito del Perd en la ciudad
de Huancayo.

L] X {2
Pre-fest postiest
Cuando:

0: una medicion a los sujetos de un grupo.
01, Medicion previa al tratamiento.

02, Medicidn posterior al tratamiento.

% Tratamiento, estimule o condicion
expernmental.

Poblacion y muestra:

Poblacion: Los clientes del Banco de Credito
del Peri en la ciudad de Huancayo en el afo
2018.

Muestra: Probabilistica, conformada por 123
trabajadores del Banco de Credito del Per
de la ciudad de Huancayo en el ano 2018.

Técnicas e instrumentos:

Observacion: Ficha de observacion directa
e indirecta.

Fichaje: fichas de Resumen, parrafo y
comentario.

Encuesta: Cuestionario de encuesta.
Técnicas de procesamiento de datos:

- Medidas de tendencias central.

*  Medidas de dispersion.

- Medidas de forma.

*  Medidas de regresion v correlacion.




clientes”, de |z Universidad de San
(Caios - Guatemala.

[De Pedr, 2013), "La caidad d=
sewicio bancaka: wna escals de
medician’, de la  Universidad
Nacioral del Sur— Argentirg.

(lsrazl Sandoval, 201G), Medicidn
de |a calidad en el servicio de wna
Empresa de  Distibucidn  de
Acumuladores de |a ciudad de los
Machis®, del Irsfituic Politdonico
Macioral — Mexica.

[Suarez Bamsza, 2007), “a
soshenibiidsd de la mejors
confinue de procesos en a3
admiristracicn publica: Un eshadic
en los Ayuriamientos de Espana®
de Universidad Raman LLULL —
Ezparia.

2. Marco teorico referancial:

Plamificar

Hacer

Venficar

Achdar.
Fiakilidad.
Zatisfaccian
Calidad fumcional.
1S03004:; 2013
IP505

Prueba de hipotesis: "z" la prueba z, 2l cual
zigue unz distibucién normal segin s
hipdtesis nula, la cusl evalia la media de una
poblacion.
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Anexo 2 - Cuestionario de encuesta

CUESTIONARIO SOBRE LA CALIDAD DE ATENCION EN EL

BANCO DE CREDITO DEL PERU

NOMBEE Y APELLIDOS N® DNI FECHA
ESTADO CIVIL SEXO
Soltero Casado EDAD |Femenino |Masculino
Conviviente “iudo
| Dhivorciado |

Instrucciones: A continuacién le presentamos varias

proposiciones, le

solicitamos que frente a ellos exprese su opinion personal considerando que no
existen respuestas correctas ni incorrectas, marcando con una (X) la que mejor

exprese su punto de vista, de acuerdo al siguiente cdédigo.

1. Nunca 2. Casinunca 3. Con poca 4. Con mediana 5. Con mucha

frecuencia frecuencia frecuencia

VARIABLE DEPENDIENTE: CALIDAD DE ATENCION

Dimension / items

(1123 ]4]5

Dimension: Fiabilidad.

1 |¢éSe siente seguro de las condiciones de ventas establecidas por el banco?
2 | éSe sienten satisfecho por lo que le brinda el banco al obtener uno de sus servicios?
3 | ¢Aumenta la probabilidad de servicio?
4 | ¢Percibe que existen mejoras de atencién?
Dimension: Calidad de servicio.
5 | éSe siente comprometido (fidelizado) con el banco?
6 | ¢Recomendaria el banco a sus amigos o familiares?
7 | éTenemos las areas de atencidn limpias?
8 | ¢Percibe fallas técnicas o sistema lento?
Dimensioén: Calidad funcional.
9 | ;Percibe que le damos un valor agregado a nuestra atencion?
10 | ; Cubrimos todas sus necesidades?
11 | ¢ Le brindamos cordialidad al momento de ser atendido?
12 | ; Se esfuerzan los trabajadores por atenderlo en el menor tiempo posible?
Dimensioén: Calidad técnica.
13 | ;Encuentra una buena relacion de comunicacion con el trabajador?
14 | ; Percibe un buen clima laboral?
15 | 4 Los colaboradores cuentan con total conocimiento a las operaciones?
16 | ; Siente que los trabajadores se encuentran capacitados?




Anexo 3 - Fichas de validacion N° 1

UNIVERSIDAD PERUANA LOS ANDES
FACULTAD DE INGENIERIA
Escuela Profesional de Ingenieria Industrial

FICHAS DE VALIDACION

INFORME DE OPINION DEL JUICIO DE EXPERTO

DATOS GENERALES
1.1. Titulo de la Investigacion: Relacién entre liderazgo transformacional y desempeiio
docente Facultad de Ingenieria de la Universidad Peruana Los Andes de

Huancayo 2018.
1.2. Nombre de los instrumentos motivo de Evaluacion: Cuestionarios de encuesta sobre EL PROCESO

DE LA MEJORA CONTINUA Y LA CALIDAD DE ATENCION.

ASPECTOS DE VALIDACION

1. Claridad

2. Objetividad conductas

§

¢

i
XX

3. Actualidad de la ciencia

4. Organizacién anizacion X )(

5. Suficiencia aspectos en

6. Intejdonalldad insumentos de

7. Consistencia tebricos cientficos

8. Coherencia iiccAnes

:
g
> k(< <

9. Metodologia fespondo o
diagnéstico.

% Es util y adecuado
10. Pertinencia o invasiohaion )(

o,
PROMEDIO DE VALORACION:| 00 /&

OPINION DE APLICABILIDAD: a) Muy deficiente  b) Deficiente c) Regular d)Buena e) Muy buena

Nombres y Apellidos: JO\IF(’_" @mero M endal el DNIN® /9925428

Direccién domiciliaria: (PJQ- Lax Bhinals pJa 3 N°I7§  efVom bo, | TeléfonolCelular: | ¢ ¢, pn3 /¢s

Grado Académico: %0\0{,\ (/( or.

Mencién: (n (eriote (M Q{,u_x VLV\\G«_I i
J

W Javier Romefo lvieneses
Y INGENIERO INDUSTRIAL

r_C]ﬁﬁ\léSZONQD 4 y// d’/

Maestrando: Bach. Jan Kevin Herrera Aguallo Lugar y fecha: IUW‘“C‘\ B . -




Anexo 4 - Fichas de validacio

FACULTAD DE INGENIERIA

nN°?2

UNIVERSIDAD PERUANA LOS ANDES

Escuela Profesional de Ingenieria Industrial

FICHAS DE VALIDACION

INFORME DE OPINION DEL JUICIO DE EXPERTO

DATOS GENERALES

1.1. Titulo de la Investigacion: Relacion entre liderazgo transformacional y desempeiio
docente Facultad de Ingenieria de la Universidad Peruana Los Andes de

Huancayo 2018.

1.2. Nombre de los instrumentos motivo de Evaluacion: Cuestionarios de encuesta sobre EL PROCESO

DE LA MEJORA CONTINUA Y LA CALIDAD DE ATENCION.

ASPECTOS DE VALIDACION

|_Muy deficiente | Deficiente egular Buena Muy buena
indicadares Criterios |0 |8 [ ]16 |2t ,33"4..9‘3» 36 | 41 45;;:51‘ gl 7 e it % 91 | %
15 (10|15 [20 |25 |30 |35 |40 (45 |50 (55|60 (65 70|75 |80 | 859 |95/ 100
: Esth formulado
1. Claridad e /]
Estéa expresado en
2. Objetividad conductas Wi
observables
Adecuado al avance
3. Actualidad de la ciencia /
pedagégica
4. Organizacion ;::z"f:m 'u 7
5 Comprende los /
5. Suficiencia aspectos en
cantidad y calidad
Adecuado para
N Eriiiose o alorar los i
6. . % /
investigacién
7. Consistencia mm 7
= Entre los indices, i
8. Coherencia Eadois /
La estrategia /
9. Metodologia f88ponce ési :ol
ico. .
10. Pertinencia ::ﬁa’lm’“w %
3%
PROMEDIO DE VALORACION: 8 /0
OPINION DE APLICABILIDAD: a) Muy deficiente  b) Deficiente c) Regular d) Buena e) Muy buena
Nombres y Apellidos: M”U‘/ ﬂ,,,fv,”'p Q/Dml;" é“/,;,/, DNI N° %aqﬂ/él
Direccién domicilieria: | -1 G b abj"‘ - / o, m/f 2 394 f//’d""" Teléfono/Celular: ?;qqy 1620

Al

Grado Académico: /h Gen {;,,,, /’l /aa ,an/
Ve

Mencién:

pd
il

Maestrando: Bach. Jan Kevin Herrera Aguallo

sese o -
INGENIERD INDUSTRIAL
CIP. 99402

Lugar y fecha: /'/‘E‘I’r’n‘lz‘ 5 QZ/D(//{




Anexo 5 - Fichas de validacion N° 3

UNIVERSIDAD PERUANA LOS ANDES
FACULTAD DE INGENIERIA
Escuela Profesional de Ingenieria Industrial

FICHAS DE VALIDACION

INFORME DE OPINION DEL JUICIO DE EXPERTO

DATOS GENERALES

1.1. Titulo de la Investigacion: Relacién entre liderazgo transformacional y desempeiio
docente Facultad de Ingenieria de la Universidad Peruana Los Andes de

Huancayo 2018.

1.2. Nombre de los instrumentos motivo de Evaluacién: Cuestionarios de encuesta sobre EL PROCESO
DE LA MEJORA CONTINUA Y LA CALIDAD DE ATENCION.

ASPECTOS DE VALIDACION

Indicadores. Griterios [0 |® |11 ]16 | 212831 |38 4t |46 |51 |58 e |6 (71 [ |1 86 |01 | %
5 {10 25|30 |35 (40 |45 |50 (55|60 65|70 |75 |80 |85 |90 |95 | 100
1. Claridad Esfomulido o N
Esta expresado en
2. Objetividad conductas )(
observables
Adecuado al avance
3. Actualidad de la ciencia X
TS Existe una
4,7 Organizacion organizacion légica. X
Comprende los
5. Suficiencia aspectos en \(
cantidad y calidad /
Adecuado para
6.1 Shialdaa ydornrlos B x
investig ocion
7. Consistencia ma'g“ M""““" X
8. Coherencia Enkre los Indices, X
La
responde el
9. Metodologia ng:.w o x
diagnostico.
Darti Es itil y adecuado
10. Per i S x
= &)
PROMEDIO DE VALORACION:| T 9 U4
OPINION DE APLICABILIDAD: a) Muy deficiente  b) Deficiente c¢) Regular d) Buena &) Muy buena
. - 3 o »
Nombres y Ape"'dos' A Claﬂ&ﬂﬂﬂ /)O(tf ){'r{o(é) DN' N (// ? )‘//2 7

Direccién domiciliaria: Lo dhe oo Il 203 - UL ALl laowed

,/Teléfono/Celular:

G0/ 9966 9

Grado Académico:

_,/Lrl((’/-ll!,q /ut/ujjv'/;/

Mencién:

Maestrando: Bach. Jan Kevin Herrera Aguallo

T g
Irma
Lugar y fecha: /7

gm((:.(q:..f

-




Anexo 6 - Fichas de validacion N° 4

UNIVERSIDAD PERUANA LOS ANDES
FACULTAD DE INGENIERIA
Escuela Profesional de Ingenieria Industrial

FICHAS DE VALIDACION

INFORME DE OPINION DEL JUICIO DE EXPERTO

DATOS GENERALES

1.1. Titulo de la Investigacion: Relacién entre liderazgo transformacional y desempefio
docente Facultad de Ingenieria de la Universidad Peruana Los Andes de
Huancayo 2018.

1.2. Nombre de los instrumentos motivo de Evaluacion: Cuestionarios de encuesta sobre EL PROCESO
DE LA MEJORA CONTINUA Y LA CALIDAD DE ATENCION.

ASP DE VALIDACI

1. Claridad Esi formfado con
Esta expresado en /
2. Objetividad conductas
observables
Adecuado a avance
3. Actualidad de la ciencia /
pedagégica
4.Organizacien | e une |/
Comprende los
5. Suficiencia aspectos en /
cantidad y calidad
Adecuado para
6. Intencionalidad | Veorarlos /
investigacién
" Basado en aspectos 74
7. Consistencia 1eérioos ciontificos 1%
; Entre los indices,
8. Coherencia indi l/
La estrategia
responde al
9. Metodologia propésito del /
10. Pertinencia | 8 My adecuado 4

PROMEDIO DE VALORACION: 957 %

OPINION DE APLICABILIDAD: a) Muy deficiente  b) Deficiente c) Regular d) Buena €) Muy buena

Nombres y Apellidos: | Fryneo Jogos Toyres  Rurt sl Yarsyee
Direccién domiciliaria: S e 4 de “Jolls H2'X (49 Teléfono/Celular: | (\53¢,5} (39
Grado Académico:

Inap,.,\‘le v Tadusta 0/\

Mencién:

\Firma 2
Maestrando: Bach. Jan Kevin Herrera Aguallo Lugary fecha: RANCAMO. . 22/ 0B/(8




Anexo 7 - Cuadro de andlisis Pre Test y Post Test de la Variable 2

VARIABLE: CALIDAD DE ATENCION
ANALISIS DEL PRE TEST ANALISIS DEL POST TEST

PUNTAJES — Pje. N°© PUNTAJES TOTAL Pje.

2 3 4 5 Pond. 3 ! 3 Pond.

i 101 63 63 o7 61 | 385 | 1109 BN 28 | 63 08 | 118 | 78 | 385 | 1310
2 74 88 57 26 B0 | 385 | 1165 el 23 | 107 B9 69 97 | 385 | 1265
e 110 | 79 06 40 60 | 385 | 1016 ERN 218 | 80 04 03 Q0 | 385 | 12902
LR 02 | 102 | 63 71 57 | 385 | 1054 pEw 21 | 72 | 105 | 111 | 76 | 385 | 1304
72 61 T8 o0 84 | 385 | 1208 30 | 82 65 | 106 | 102 | 385 | 1323
76 o7 71 71 70 | 385 | 1117 18 | 112 71 81 | 103 | 385 | 1294
23 24 69 74 75 | 385 | 1129 30 | 79 77 Q0 | 109 | 385 | 1324
06 20 66 67 67 | 385 | 1075 18 | 93 85 78 | 111 | 385 | 1326
23 75 23 58 86 | 385 | 1144 33 | 78 21 70 | 123 | 385 | 1327
64 58 89 | 100 | 74 | 385 | 1217 23 | 73 Q0 02 | 107 | 385 | 1342
71 04 46 01 83 | 385 | 1176 27 | 91 20 | 109 | 69 | 385 | 1257
70 | 108 | 66 32 59 | 385 | 1107 27 | 91 20 72 | 105 | 385 | 1292
15 mart 20 Q0 62 83 | 385 | 1163 || 15 | 100 | 98 69 | 103 | 385 | 1300
14 mgl 79 82 75 68 | 385 | 1125 BEN 25 | 84 o7 22 Q7 | 385 | 1297
15 Eris 77 69 03 70 | 385 | 1159 @EN 215 | 87 57 | 106 | 110 | 385 | 1344
16 st 05 69 87 76 | 385 | 1183 | RN 9 03 | 106 | 66 | 111 | 385 | 1332

1329 1157 1244 1153 6160 18147 380 1385 1392 1591 6160 20929




Anexo 8 - Datos registrados del Pre Test la Variable Calidad de Atencion

Analisis de datos del Pre

ELE: CALIDAD OE ATERCION
AMNALISIS DEL PRE TEST
PUNTAJES

DIMERNSIO

AEstudiamos las condiciones de

L

TETEL

Pije_
Fon

Texst gy Post test

las condiciones de

JE=ztudiamos=

; 101 E3 =354 ar El e 11048 ; 28| B3 as 112 Te el 1210
wentas establecidas por el banco? wentas establecidas por el banco?
iLo= clientes se sienten satisfechos iLo= clientes se sienten satisfechos
por o que le brinda el banco por la 4 28 a7 =151 20 | 385 1ES por o que le brinda el banco por la| 23 | 107 249 B3 a7 386 1265
wenta de sus serdicios? wenta de sus serdicios?
AE=studiamos [[=F resultados= JE=studiamos lo= resultados=s
abtenidos en la pagina web sobre el 110 va aE 40 E0 | 385 1016 abtenidos en la pagina web sobre el| 22| 20 a4 a3 a0 386 1292
servicio de atencidn al cliente? servicio de atencidn al cliente?
AFealizamos e-Sl:u-:Ilc_hE estadisticos az oz | es -1 57 | 2=5 1064 JFRealizamos e-Sl:udlc_hE e=stadisticos = 75 05 m . 205 1204
que nio= ayuden a mejorar la que nio= ayuden a mejorar la
Total 37T J32| EvFa | 294 | 268 1540 ] 4344 Total oo 322 2386 | 391 | 341 ] 1540 5171
FPorcentaje 242 Zar| 18 | 19 | 17| 100 Forcentaje B3| 213 | 23| 26| 22| 1002
DIMENSION 2- C []
AFidelizamos  la ] -_:Dntlnmda-:l del 7o &1 a an a4 | 23 1205 JFidelizamo=s  la ] -_:Dntlnmda-:l del an| az G5 e | 10z | 235 130
consumo del servicio? _ consumo del servicio? _
.‘._-,La_grarnDS -Dl:-t_e-ne-r recomendacion TE arT 71 1 0| 235 117 .g_-,LD_grarnDS -Dl:-t_e-ne-r recomendacion 12 1z 71 o 0z | zas 1294
hacia nuewos clientes? hacia nuewos clientes?
.‘._-,_Te-ne-rnc_hg I_aE areas de atencion o a4 54 4 75 | 2ss 1124 .g_-,_Te-ne-rnc_hE I_aE areas de atencion 20| 7a 77 an na | zas 1324
siempre limpias? siempre limpias?
ilo=s  equipos  de trabajo =e ag aq GE a7 a7 | 23 1075 iLo= equipos  de trabajo =e 12 as o 7a m amE 1326
encuentran en buen estado? encuentran en buen estado?
Total 327 J31 | 284 ] 302 | 296 1540 | 4529 Total 95| 36| 29| 366 ]| 426 1540 | B2ET
FPorcentaje 2124 2154 18 | 20 | 1924 ] 1002 Forcentaje B3| 23| 18 | 2ax | Z8sg] 100
DIMERSION - CALIODAD FU
Ale damos u_ru walar agregado a an 75 o Ale damos u_ru walar agregado a an 7a a1 0 122 | =5 1T
nueskra atencian? nueskra atencian?
ACZubrimos las necesidade=s del E4 =15 [EE] Aubrimos las necesidade=s del 23] v3 30 EF 107 | 385 1342
ABErindamos cordialidad al cliente? il 94 4E JBErindamos cordialidad al cliente? 27 X EE] 103 | B9 386 1267
o =1 e-sFu-e-rz_an lo= I:ral:-a|a-:|nr-_e-5 por 0 nz | e =T e-sFue-rz_an lo= I:ral:-a|a-:|ar-_e-5 por| oo al an 7o s | zas 129z
atender al cliente en el menor tiempo atender al cliente en el menor tiempo
Total Total o | 333 | 360 343 | 404 | 15640 | 5213
FPorcentaje Porcentajse T | 23| 23| 22| ZE] 1002
DIMERNSION 4:
o d_I:DnSE'-gUImDE una buena relacion d_I:DI'lSE'-gLIII'I'lDE una buena relacicon 5 | 100 am Ga 0z | zas 1200
con el cliente? con el cliente?
LObtenemos un buen clima laboral? LObtenemos un buen clima laboral? | 25 =4 a7 g2 a7 325 1247
EI=r= cnlal::ar_a-:lnre-g cuenktan con sLo= cnlal::ar_a-:lnre-g cuenktan con 5| a7 57 e | 10| 235 1344
total conocimiento a las total conocimiento a las
. EI=r= cnlabc_hr}a-:lnre-g cuenktan con sLo= cnlabc_hr}a-:lnre-g cuenktan con q as ne GE m 133
una preparaciant una preparaciant
Total Total 5273

FPorcentaje
FUNMTAJES [TODAS LAS DIMEN!

7 PUNTAJES [TODAS LAS DIMEN

Forcentaje




Anexo 9 - Agencia San Carlos - Huancayo

Anexo 10 - Agencia Sucursal Huancayo




Anexo 11 - Agencia ElI Tambo




Anexo 13 - Agencia Metro Chilca

Anexo 14 - Agencia Mantaro - El Tambo




Anexo 15 - Agencia Constitucion - Huancayo




