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RESUMEN

En la presente tesis denominada: Aplicacion del estudio del trabajo para aumentar
la productividad en atencion al cliente del agente bancario MARSAN, La Legua-
Piura; el objetivo principal fue, incrementar la productividad en atencion al cliente
aplicando el estudio del trabajo en el agente bancario MARSAN, La Legua- Piura.
La investigacion tiene una metodologia de tipo aplicada con un disefio
cuasiexperimental transversal con un enfoque cuantitativo. La poblacion y muestra
estuvo conformada por las transacciones que se realizaron en un periodo de 30
dias. Los principales resultados alcanzados fueron: el incremento de un 13.30% de
las actividades que agregan valor; ademas de la reduccion de hasta 1,44 minutos
en el tiempo estandar. Asimismo, se logré6 un aumento de clientes atendidos y
transacciones realizadas; teniendo un incremento en las comisiones obtenidas por
banco de s/.1,111.76 soles y s/.832 soles en comisiones extras. Alcanzando un
incremento del 14% en la productividad del Agente bancario MARSAN. Se concluyo
que, la aplicacion del estudio del trabajo mejord el método de trabajo que se tenia
en el agente, aumentando la productividad de los trabajadores y los equipos;

teniendo con ello mayores ganancias econdémicas para la empresa.

Palabras clave: Estudio del trabajo, Productividad, Agentes bancarios, Estudio de

métodos, Estudio de tiempos.



ABSTRACT

In the present thesis called: Application of the work study to increase the productivity
in customer service of the MARSAN banking agent, La Legua- Piura; the main
objective was to increase the productivity in customer service by applying the work
study in the banking agent MARSAN, La Legua- Piura. The investigation has an
applied type methodology with a cross-sectional quasi-experimental design with a
quantitative approach. The population and sample consisted of the transactions that
were carried out in a period of 30 days. The main results achieved were: the 13.30%
increase in activities that add value; in addition, to the reduction of up to 1.44
minutes in the standard time. Likewise, an increase in clients served and
transactions carried out was achieved; having an increase in the commissions
obtained of s/.1,111.76 soles and s/.832 soles in extra commissions. Achieving a
14% increase in the productivity of the MARSAN banking agent. It was concluded,
that the application of the work study improved the work method that the agent had,
increasing the productivity of the workers and the devices; thus, having greater

economic gains for the company.

Keywords: Study of work, Productivity, Bank agents, Study of methods, Study of

times.

Xi



l. INTRODUCCION

Actualmente, el sector terciario se ha consolidado como un sector clave para la
economia mundial, y su importancia es innegable. Segun la RAE (2022, p. 1), un
servicio, se refiere a una prestacion para satisfacer necesidades humanas. El sector
terciario es fundamental para generar empleos y representa una parte importante
del PBI de todos los paises; como lo menciona Miranda (2018, parr. 24), en los
paises sobresalientes, el sector servicios comprende el 70% del PBI; y en paises
en desarrollo, como lo es Tailandia y Brasil, conforman el 50%. El trabajo en el
sector servicios puede llegar a ser mas complicado que fabricar un producto, pues
se tiene un trato directo con el cliente; por ello, se debe tener un método eficiente y
gue ayude a brindar un mejor servicio. Dentro del sector terciario se encuentra el
sector financiero, y es aqui, donde podemos encontrar a los agentes bancarios;
dichos agentes son los encargados de procesar operaciones tales como: retiro de
efectivo, depdsitos, pagos de tarjetas y pago de cuentas en general; estos, se han
convertido en un canal seguro para que cualquier persona pueda realizar sus

operaciones sin preocupaciones y de manera segura.

En el Perd, el numero de pequefias y microempresas que deciden gestionar un
agente bancario para poder generar ingresos extras a sus negocios, es cada vez
mayor. Es por ello, que los bancos mas importantes del pais impulsan este método
para acercar a los ciudadanos a los servicios bancarios; ejemplo de ello, es el BN
(Banco de la nacion), que tiene 14379 agentes bancarios en todo el pais y plantea
un crecimiento del 10% a fines del 2022 (Moreno, 2022). El crecimiento de estos
agentes va en aumento, pues es una industria que aln no alcanza su madurez y
gue cuenta con un espacio donde puede desarrollarse (Gonzales, 2018, p. 10). Las
ganancias registradas por los negocios que presentan los agentes dependen
mucho del numero de transacciones realizadas en el mes, pues dependiendo de la
comision que ofrezca el banco, dichas transacciones generan una ganancia para el

negocio.

En Piura, los agentes bancarios tienen un rol muy importante, pues facilitan la
realizacion de operaciones sin necesidad de ir a los bancos, los cuales
normalmente sélo se encuentran en ciudades grandes y céntricas. Segun Ipanaque

(2020, p. 2), los agentes bancarios incrementan el numero de medios disponibles



en la atencion de los diversos bancos, evitando la congestion del pablico en oficinas
y brindando facilidad a los clientes para el pago de préstamos y retiros en horarios
mas accesibles. Este es el caso de la microempresa “MARSAN” ubicada en el
distrito La Legua, el cual ofrece el servicio de agente bancario para las diversas
transferencias de los principales bancos del pais, entre los que se tiene a Interbank,
Kasnet, BBVA, Caja Piura y Banco de la Nacién. Sin embargo, esta empresa
presenta los siguientes problemas; por ejemplo, presenta un sistema de llenado de
caja manual; los trabajadores deben anotar en un cuaderno cada operacion que se
realiza, para mantener un registro de las operaciones que se hace durante el
transcurso del dia; al terminar el turno cada trabajador debe realizar el cuadre de
caja, sumando y restando manualmente cada operacién de depdésitos, pagos y
retiros, lo cual genera una pérdida de tiempo, ocasionando que se formen largas
colas y que las personas atendidas se sientan insatisfechas con el servicio recibido;
ademas, de las pérdidas econdmicas por los clientes que no se logran atender.
También, debido al proceso manual, los trabajadores cometen errores cuya
solucién demanda gran cantidad de tiempo, pues se debe buscar cada voucher de
las operaciones realizadas. Asimismo, el local presenta una desorganizacién a
causa de su disefio, ocasionando que los trabajadores deban transitar una distancia
que no es la oOptima, originado por el mal posicionamiento de los equipos y
materiales en el agente. (ver anexo N°6)

Estos problemas restan productividad a la empresa, lo que afecta su rentabilidad.
Ante ello, se plante6 el siguiente problema general; ¢En cuanto incrementa la
productividad en atencion al cliente aplicando el estudio del trabajo en el agente
bancario MARSAN, La Legua- Piura?; y por problemas especificos tenemos:
¢,Como la aplicacion del estudio del trabajo aumenta la productividad de la mano
de obra en atencion al cliente del agente bancario MARSAN, La Legua- Piura?, ¢De
gué manera la aplicacion del estudio de trabajo mejora el aprovechamiento de la
materia prima en atencion al cliente del agente bancario MARSAN, La Legua-
Piura? y ¢Como la aplicaciéon del estudio del trabajo aumenta las comisiones en

atencion al cliente del agente bancario MARSAN, La Legua- Piura?.

La investigacion se justifica teGricamente, pues se aportd conocimiento sobre de

gué manera el estudio del trabajo ayuda a mejorar los niveles de productividad en



agencias bancarias, de esta forma ayudara en las posibles investigaciones que
puedan realizarse sobre problemas similares. La tesis tiene como justificacion
practica, pues se basé en conocer la metodologia aplicada para el estudio del
trabajo y conocer cémo optimizar la productividad en la atencion de transacciones
bancarias de los agentes en las zonas alejadas de la ciudad y que no manejan un
sistema que les permita mejorar su productividad. En lo social el proyecto se
justifica, pues contribuy6 a evitar aglomeraciones de las personas al momento de
realizar las operaciones en el agente; los empleados se beneficiaron de un mejor
método de trabajo, lo cual permitié que laboren con una mejor eficiencia y eficacia.
Metodolégicamente se justifica, ya que se usé la ficha de observacién para analizar
los cambios que existen al aplicar en la empresa el estudio de trabajo, dando asi

un nuevo método de analisis para casos parecidos, obteniendo un mejor resultado.

Con la realizacion de esta tesis de investigacion, la empresa tuvo la oportunidad de
mejorar su productividad y rentabilidad, brindando una mejor atencion al cliente y
mejorando las condiciones de trabajo de los empleados.

El objetivo general de esta investigacién es: Incrementar la productividad en
atencion al cliente aplicando el estudio del trabajo en el agente bancario MARSAN,
La Legua- Piura. Para un mejor entendimiento del tema tratado se plantearon los
siguientes objetivos especificos: aumentar la productividad de la mano de obra
aplicando el estudio del trabajo en atencién al cliente del agente bancario MARSAN,
La Legua- Piura; determinar de qué manera la aplicacion del estudio del trabajo
mejora el aprovechamiento de la materia prima en atencion al cliente del agente
bancario MARSAN, La Legua- Piura y aumentar las comisiones aplicando el estudio

del trabajo en atencion al cliente del agente bancario MARSAN, La Legua- Piura.

De igual manera la investigacion present0 la siguiente hipotesis general: La
aplicacion del estudio de trabajo incrementa la productividad en atencion al cliente
del agente bancario MARSAN, La Legua- Piura. Y como hipoétesis especificas: La
aplicacion del estudio del trabajo aumenta la productividad de la mano de obra en
atencion al cliente del agente bancario MARSAN, La Legua- Piura, la aplicacion del
estudio del trabajo mejora el aprovechamiento de la materia prima en atencion al

cliente del agente bancario MARSAN, La Legua - Piura y la aplicacién del estudio



del trabajo aumenta las comisiones en atencion al cliente del agente bancario
MARSAN, La Legua- Piura.



Il. MARCO TEORICO

Como antecedentes internacionales tenemos a:

Mufioz (2021), plane6 aumentar la productividad en un sector de despacho de una
productora de cemento, teniendo como base una ingenieria de tiempos. Fue una
investigacion con enfoque mixto de alcance relacional. Se escogié como poblacion
al equipo completo de operarios y la muestra seleccionada fue solo uno de ellos.
Los instrumentos empleados para realizar esta investigacion fueron la observacion,
revision bibliografica, entrevista y cronometraje. Los principales resultados fueron,
la propuesta de dos acciones para aumentar la productividad, estando involucrados
con el mantenimiento preventivo y la reduccion de tiempos improductivos. Se
concluyo que, las variables tienen un impacto negativo en la productividad que tiene
organizacion, pues el andlisis de tiempos facilitdé proponer acciones especificas
para la empresa que es objetivo de estudio. Este articulo fue seleccionado, ya que
contribuyé con el conocimiento del método que se usé para tener una medicion de
la productividad en la mano obrera de la organizacion, lo cual se estableci6 como

nuestro primer objetivo especifico.

Moreno et al. (2017), analizé los problemas que ocurren en la produccion de
productos basicos en la ciudad de Riobamba con el objeto de optimizar su
productividad, haciendo uso del estudio de tiempos. Esta fue una investigacion
aplicada y present6 un disefio experimental. Para la poblacién se tomaron los ciclos
de produccion de la linea y la muestra escogida fueron 10 observaciones de los
ciclos de la linea productiva. Los resultados de este estudio fueron el tiempo
estandar de la linea; asimismo, el tiempo utilizado por la inyectora y el molino. Se
concluyo que, con el método propuesto se dispondra del 100% del espacio para el
flujo del proceso; un aumento de la productividad del 16,67% del factor de
produccion denominado también como mano obrera; en general la productividad se
aumento al 88% en la inyectora y hasta un 94% el molino. Este articulo fue elegido,
porque la informacion que contiene se relaciond con el primer objetivo especifico

de la presente investigacion.

Ormaza et al. (2020), identificé las falencias que se tienen al mal utilizar el tiempo
de trabajo de los procesos de la organizacion de conduccién en Ecuador, teniendo

como meta mejorar la calidad de servicio. El estudio fue aplicado y presenta un



disefio experimental. En esta investigacion se utiliz6 como poblacion y muestra,
diversos puestos laborales de la entidad. Las técnicas e instrumentos aplicados
fueron los diagramas de flujo y el cronometraje. Se tuvo como resultado una
evidente pérdida de tiempo por necesidades personales y fatiga; asimismo, se
observo una desproporcion del diagrama bimanual. Se concluye que, para alcanzar
una prestacion de servicio mas calificada, de calidad y eficiente, se debe optimar
los tiempos necesarios para la totalidad de los trabajos que se relacionan con la
tarea y la normalidad para realizar dicho servicio. Este articulo fue seleccionado, ya
gue contribuyé con la informacién que orient6 a la realizacion del primer objetivo

especifico.

Agudelo y Escobar (2022), analizaron la productividad del trabajo en las empresas
gue pertenecen al sector panificador ubicadas en el Valle de Cauca, Colombia. Este
proyecto fue correlacional, cuantitativo. La poblacion esta compuesta por 25
empresas del sector panificador; la muestra utilizada fueron 25 gerentes de los
puntos de venta y 155 empleados de las empresas. En el resultado se obtuvo que,
al fomentar la colaboracién del personal, el trabajo entre todos los miembros de la
empresa y el liderazgo, se espera un aumento en el promedio de la productividad.
Se concluy6 que, la mediciéon de la productividad laboral como instrumento de
diagndstico para el sector panificador, contribuye al mejoramiento de los planes de
accion de las empresas. Este articulo fue elegido, pues brindd conocimientos que

orientaron a la ejecucién del primer objetivo especifico.

Andrade et al. (2019), se baso6 en la identificacion de los fallos de produccién
implementando la ingenieria del estudio de movimientos y tiempos en la linea
operativa de calzado de una empresa del Ecuador. Dicho estudio es del tipo
aplicado; los sujetos de estudio fueron los empleados de la empresa y la muestra
fueron 5 de ellos. Los instrumentos utilizados fueron el DOP, el diagrama de
Ishikawa y el esquema de procesos del trabajador. Los principales resultados
obtenidos fueron que, las areas no estaban distribuidas equitativamente; asimismo,
implementando la gestion productiva se aumenté la productividad y se elevo la
eficiencia en los procesos productivos. Se concluye, que la produccion presenté un
incremento del 5,49%. Este articulo fue seleccionado, ya que, brindd la informacion
gue orient6 al logro del primer objetivo especifico.



En antecedentes nacionales tenemos a:

Guimarey et al. (2021), aumento la productividad de una empresa textil disefiando
una mejora en los procesos. Su investigacion fue descriptiva, no experimental de
disefio y presenta un enfoque cuantitativo transversal. La poblacién y posterior
muestra fueron el personal de la entidad estudiada, los directivos y operarios del
departamento de produccidn, se tuvo un muestreo probabilistico. Por ultimo, se usé
como instrumento el cuestionario de encuesta. Los principales resultados obtenidos
en productividad fueron de 1,93 unidades/horas-hombre a 2,17 unid/h-h y de 452
unidades/operacion a 508,68 unidades/operacién. Se tuvo como conclusién que, la
productividad de la organizacion increment6 en un 12% con respecto a las horas
hombre y en 25% en los costos de insumos y materia prima. Este antecedente fue
seleccionado, porque contribuy6 con informacion relevante para realizar el tercer

objetivo especifico en esta investigacion.

Mejia et al. (2018), tuvieron como objetivo determinar de qué modo se puede aplicar
un estudio de trabajo para optimizar la productividad que se tiene en el
departamento donde son producidos los soportes para estructuras metélicas y/o en
antenas de telefonia. El estudio fue aplicado, descriptivo, con enfoque cuantitativo
no experimental; como poblaciéon se tomé la produccién de 30 dias laborales, la
muestra elegida fue la misma que la poblacién; se uso la técnica de recopilacion de
informacion y observacion directa al proceso de fabricacién. Los principales
resultados fueron, aumento de eficiencia en un 60,09% a 81,5%, la eficacia
incremento de un 26% a 51% y la productividad aumento de 15,62% a 41,56%. Se
concluye que, se eliminaron las actividades sin valor, se optimizaron los plazos para
entregar las 6rdenes de prestacion de servicios que acumulaba la organizacion, lo
que indujo a tener menor cantidad de costos y aumento de las utilidades de la
empresa. Este antecedente fue seleccionado, ya que se encontré entrelazado con

el logro del ultimo objetivo especifico planteado.

Barrientos (2020), buscoé incrementar, a través de la aplicacion del estudio de
trabajo, la productividad en la organizacion CGS consultores. Su estudio realizado
fue aplicado, cuantitativo con un disefio cuasiexperimental; el objeto analizado fue
la cantidad de facturas digitales diarias en un tiempo de 30 dias; la técnica para

recoger informacion fue la observacion directa de hechos, como herramientas se



usaron el cronémetro y el registro en fichas. Los principales resultados, se aumento
la productividad de un 52,83% a 68,23% en el area de operaciones, se mejoro la
eficiencia de un 66, 92% a 76,07%, la eficacia de un 78,75% a 89,51%. Se concluyo
que, con la mejora propuesta se brind6 orientacion sobre el adecuado ingreso de
facturas; se redujo el tiempo estandar, por lo cual se tuvo mayor cantidad de
facturas digitales; se expuso un diagrama nuevo de recorrido con una distribucion
mejorada; el DOP, DAP y el diagrama bimanual fueron los éptimos y contribuyeron
a mejorar en la actividad de los trabajadores. Se seleccioné este antecedente, pues

ayudo con el planteamiento del segundo objetivo especifico planteado.

Céspedes (2019), busco determinar si el rendimiento de la mano de obra, en la
produccioén de turrones de la empresa Panivilla S.A.C, incremento con el estudio de
trabajo. El estudio fue aplicado con un disefio preexperimental; todos los operarios,
es decir 32 trabajadores, conformaron la poblacion y muestra; los instrumentos
usados fueron el DAP y formatos para el estudio de tiempos. En los resultados,
logré optimizar la productividad de la mano obrera y materia prima, eficiencia,
productividad econdémica y la produccion real; con el estudio de trabajo se tiene
mayores ventas, aumento en los ingresos y desarrollo de la organizacién; un
incremento de la mano de obra en 142 turrones/operario por dia, los ingresos
aumentaron de s/.1,694,160 a s/.2,019,264 soles, teniendo un incremento de
s/.325,104 soles, se obtuvo un aumento de 19.19%. En conclusion, se demostré
que el estudio de trabajo si logré incrementar la productividad del personal de
producciéon de turrones. Este antecedente fue seleccionado ya que contiene
informacion que ayudd a cumplir con el segundo y tercer objetivo especifico del

estudio.

Mariategui y Tapia (2020), implementaron una propuesta para la mejora,
basandose en la ingenieria de métodos, para aumentar la productividad de la
produccion de husillos hechos de cobre en la empresa Tamefisa. La investigacion
fue aplicada haciendo uso de un enfoque cuantitativo, a un nivel descriptivo y
disefio cuasiexperimental; como técnicas se utilizaron la observacion de tipo directa
y la aplicacion de una entrevista; la poblacion fue el proceso de produccion en un
tiempo de 30 semanas; la muestra es la produccion por 15 semanas previo y 15

después de la mejora. Los resultados fueron que, se logré una mejora en el tiempo



estandar de una hora con 27 minutos, a una hora con 2 minutos, en los que respecta
a la productividad del trabajador se incrementd de un 59.54% a un 62.49% la
productividad de la maquinaria pas6 de 46.49% a 61.77%. Se concluy6 que, la
organizacion no contaba una metodologia de gestion de produccién, lo que indicaba
el 80% del problema; lo que deriva a un impacto econémico, pues la VAN fue de
S/. 4,415y el TIR es de 21.8% teniendo asi una ratio de beneficio-costo de 2.92.
Este antecedente fue seleccionado ya que, posee informacidén necesaria que nos
orient0 para el desarrollo del tercer objetivo especifico.

En antecedentes locales tenemos a:

Romero et al. (2020), elabor6é un andlisis de movimientos y tiempos para el
procesamiento de despachos que se da en un almacén de contenedores
extraportuario en Paita. Dicha investigacion fue aplicada, descriptiva usando el
enfoque cuantitativo y cuenta con el disefio cuasiexperimental. La poblacion fue el
total de despachos reefers al mes, desde enero hasta febrero; teniendo una
muestra fue de 346 despachos de enero y 348 despachos del mes de febrero. Las
técnicas de recopilacién de datos fueron, la observacion tipo directa y el andlisis
cuantitativo, el diagrama de flujo, un formato para el estudio de tiempos y el software
Excel. Los principales resultados obtenidos fueron, la identificacion de las tareas
con retraso, la obtencién de oportunidades de mejora y el establecer tiempos
adecuados de las tareas. Se concluy6 que, se alcanzé la meta de reducir el tiempo
de despacho y el incremento de la productividad en un 23,11%. Este antecedente
fue elegido ya que se relaciona con la primera variable (estudio del trabajo),
especificamente con la dimensién de estudio de tiempos, lo cual nos ayudé a tener

mAas conocimiento sobre este tema.

Rivas (2020), mejoré la productividad reduciendo el tiempo empleado por el
operario, eliminando actividades improductivas y minimizando los desperdicios de
materiales, para aprovechar los recursos y maximizar la productividad en la
organizacion; la poblacion y muestra fueron usadas por conveniencia, fue un mes
anterior y posterior de la implementacion del estudio de trabajo. El estudio fue
aplicado, explicativo, de un disefio experimental. Los resultados fueron, la mejora
en las actividades en un 24.1%, reduccién del tiempo usado por el operario en las

actividades en 18.7%, reduccion de la cantidad de desperdicios en 2.9%. Se



concluyé que, la aplicacion de métodos tiene un resultado positivo en la
productividad en la empresa. Este antecedente fue seleccionado ya que contiene

informacion que ayudo al cumplimiento del primer objetivo especifico.

Chapilliqguen (2021), elabor6 una propuesta sobre la aplicaciéon del estudio de
trabajo para lograr mejorar la productividad de la empresa Trabunda S.A.C, en el
area de lavado. Dicho estudio fue aplicado y de disefio descriptivo propositivo. Se
escogio una poblacion de 360 trabajadores y se selecciond una muestra de 187
colaboradores. Las técnicas fueron la observacion, DAP, formato de toma de
tiempos y formato de registro de horas-hombre y horas-maquina. En los resultados
se obtuvo el crecimiento de la productividad del personal obrero con la disminucion
de tiempos muertos y las tareas que no agregaban valor. Asimismo, el aumento de
la produccién diaria, debido a la eliminacion de tiempos no productivos, obtiene un
beneficio de s/. 31,124.28 soles para la empresa con una inversion de s/.23,401.71
soles. Este antecedente fue seleccionado ya que contiene informacién que ayudé
a la ejecucién del segundo y tercer objetivo especifico de la investigacion.

Clavijo y Cordova (2022), plante6 mejorar la productividad aplicando la ingenieria
de métodos en el restaurante La barra del Che. La investigacién fue tipo aplicada
con un disefio pre experimental. Se tuvo como poblacion las operaciones para
preparar platos, y se us6 como muestra las operaciones entre enero y junio. Las
técnicas e instrumentos fueron la observacién directa, registro de eficiencia y
eficacia. Realizada la investigacion se tuvieron los siguientes resultados, 13% de
crecimiento en la productividad, mejorando la eficiencia de la mano de obra al
elaborar los platos reduciendo un 82% el tiempo usado en las operaciones.
Concluyendo que, hay un incremento significativo de la productividad y se
eliminaron los tiempos muertos de los trabajadores y cuellos de botella en el
proceso. Este antecedente se seleccion6 porque ayudo realizar el segundo objetivo

especifico de la tesis.

Vidaurre (2021), elabor6 una propuesta para el analisis de métodos y aumentar la
productividad en la primera etapa de la produccion de concha de abanico para la
fabrica Piura Seafood. Este trabajo fue descriptivo con un disefio no experimental.
La poblacién utilizada fue el area de desvalve de dicha empresa, la muestra fue el

proceso productivo de concha de abanico y el tipo de muestreo fue de
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conveniencia. La observacion, el diagrama de causa efecto fueron las técnicas
usadas en esta investigacion; ademas, se hizo uso del diagrama de Pareto, el
diagrama de operaciones y la entrevista. Los resultados alcanzados fueron, la
reduccion de un tiempo de trabajo de 12 horas a 10 horas y media y se tuvo un
ahorro de s/.38, 880 soles. Se concluye que, no hay tiempos estandarizados en las
operaciones, el estudio de métodos y tiempos ayudaron a optimizar la
productividad; asimismo, se pudo reducir los tiempos y un ahorro significativo para
la empresa. Este antecedente fue elegido porque brind6 informacion para realizar

el tercer objetivo especifico de la investigacion.
BASES TEORICAS
1. Estudio del trabajo:

Se define como una herramienta eficaz que mide la productividad de la empresa,
engloba diversas técnicas que buscan mejorar diferentes aspectos organizativos
de la entidad y por consiguiente su productividad y rentabilidad. Estudio del trabajo
es, segun Kulkarni et al. (2014, p.429), The analysis of a work to improve the method
with which the task is performed and determine the standard time with the method
chosen by the evaluator. Es un analisis de una tarea con el objeto de encontrar el
mejor método para elaborarlo, determinando su tiempo estandar. Para Biswas et
al. (2016, p.53), Work study is a tool to achieve the main objective of production
management, which is manufacturing the right amount of quality goods with quality
and in the predetermined time and at the cost chosen by the company. El estudio
del trabajo ayuda a lograr el objetivo de fabricar un producto en la cantidad y calidad
adecuadas. Existen diversas técnicas para realizar un estudio en empresas, como
lo menciona Bocangel et al. (2021, p.67), para el estudio de trabajo existen dos

técnicas especiales:

- Estudio o ingenieria de métodos: comprende las técnicas aplicadas para
evaluar el tiempo de trabajo que dedica un empleado calificado en realizar

una tarea de acuerdo con las normas y rendimientos establecidos.

- La medicion del trabajo: es el registro, estudio critico y sistematico de como

desarrollar las tareas o actividades por el fin de implementar mejoras.
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Figura N°1: Componentes del estudio del trabajo.

WORK

CTIMV

!

METHOD STUDY TIME STUDY
Scrutinizing a Product & Deciding the time required to
searching more proficient perform a job & its associative

methods to carry it. precautions.

Fuente: Prathamesh, 2014.

Las etapas para realizar un estudio del trabajo son la siguientes:

Escoger el trabajo que seré evaluado.

- Anotar los datos, mediante la recoleccion de informacion.
- Examinar el procedimiento a seguir

- Establecer nuevos métodos

- Evaluacién de los resultados

- Definir los nuevos métodos

- Implantar la propuesta de la mejora

- Mantener y establecer los procedimientos de control

Segun indica Nikhila (2022, p.15), The Study of work is an organized continued
effort to improve quality and productivity, and to reduce costs. Dicho estudio es un

esfuerzo constante para optimizar los indices de productividad, costos y calidad.
1.1. Estudio de métodos

Como afirma la OIT (1996), el estudio o ingenieria de métodos es registrar y hacer

una evaluacion critica documentado de las maneras de efectuar las labores, con el
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objeto de realizar mejoras”. Esta técnica es muy fundamental en el estudio de
trabajo, pues se fundamenta en el registro y evaluacion sistematica del método que
ya existe. Segun Heap (2022, pérr.1), To improve productivity, one of the key
methods is to apply the study of work, in the process of subjecting the worker to a
critical and systematic evaluation to improve his efficiency and effectiveness. Dicho
estudio, es el proceso de someter el trabajo a un estricto control, es la clave para
la productividad. Para Siddheshwar (2020, p.4764), The main purpose of method
study is achieving the better way of performing the operation to eliminate the

unnecessary actions. El estudio de métodos elimina operaciones innecesarias.

Segun Kulkarni et al. (2014, p.432), The optimal method for good organization when
performing the work, involves proper labor and the best use of materials. This leads
to increased resource utilization, optimized quality and reduced costs. El destacado
método implica la utilizacién adecuada de los materiales y personal calificado, para
que se realice de manera Optima el trabajo, lo que ayuda a mayor utilizacion de

recursos.

Para Juneja (2015, parr.9), Method study involves following procedures to ensure
that there is an increase in overall productivity and profitability of organization. El
estudio de métodos asegura que haya un incremento en la rentabilidad y

productividad de la entidad, implica seguir procedimientos.
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Figura N°2: Etapas del estudio de métodos.

La tarea que se desea estudiar, para luego determinar
SELECCIONAR S Ii_rrjites. Se debe tener en cuenta las tareas que son
repetitivas, generan altos costos, producen desechos y

l un alto nivel de intensidad.

La infommacion necesaria, la cual permita demostrar los
REGISTRAR | Niveles de ineficiencia o efectividad de la ejecucion del

trabajo. Se puede realizar por la observacian directa.

Despues de recopilar la informacian, se examina de

EXANMNAR > forma minuciosa el modo en que se elabora la actividad,
lugar, secuencia v los metodos utilizados. Se aplica la
l técnica de interrogatorio.
Se propone los nuevos metodos, las cuales esten
ESTABLECER p| adaptadas alos problemas evaluados. B metodo debe

ser practico, econdmico v eficaz.

Se realiza un analisis sobre las distintas opciones, para
EVALUAR > luego implementar el nuevo metodo, =e debe comparar
Iz relacion costo-eficacia de método nueva planteado vy

el actual.
l Despues de la ewvaluacian oportuna, se define v
DEEINIR presenta el nuevo metodo a los directivaos, con el

ohjetivo de ser aprobado v que se decida las nuevas
1 Luego de gue el método sea aprobado, se implementa

farmas en el futuro.
IMPLANTAR p.| COMOUNA practica normaly se ensefia al personal sobre

camao utilizarlo.
l Fara mayor eficiencia del metodo, se debe emplear una
CONTROLAR . supervizion de los procesos para evitar regresar al
antiguo metodo.

Fuente: Elaboracion propia.

1.2. Estudio de tiempos

Técnica basada en registrar el tiempo de trabajo y ritmos, con la finalidad de
conocer el tiempo que se necesita para realizar la tarea, y teniendo en cuenta el
tiempo establecido para realizar dicha tarea. Determina el contenido de la actividad
estableciendo el tiempo que un operador cualificado demora en realizarla, teniendo

en cuenta la norma de rendimiento establecida (Bello et al. 2020, p.3). Para Kulkarni
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et al. (2017, p.3), “Is a technique for observing and the recording the time taken to
carry out a task”. Dicho estudio es importante para las organizaciones que desean
tener conocimiento de como incrementar su eficiencia en los procesos productivos

y saber sobre qué factores podrian afectar el proceso (Cuevas et al. 2020, p.2).

Existen diversas técnicas para realizar un estudio de tiempos; el avance tecnolégico
ha permitido la incorporacion de herramientas, facilitando la labor del analista,
mayor precision y obteniendo resultados més confiables. Los principales materiales
gue se necesitan para llevar a cabo este estudio son el tablero de observaciones,

formularios y el cronémetro, ya sean fisicos o electrénicos.
Etapas del estudio de tiempos
- Debe seleccionarse la tarea que se analizara.

- Obtener y registrar informacion que sea necesaria sobre la tarea

seleccionada; asimismo, de las condiciones de trabajo y los operarios.
- Registrar el método usado descomponiendo la operacion.

- Analizar si la operacion estd descompuesta usando los métodos y

movimientos Optimos; luego proceder a calcular la magnitud de la muestra.

- Ejecutar la medicién de los tiempos con los instrumentos apropiados,
registrando el tiempo del operario para realizar cada paso sobre la

operacion.

- Definir simultAneamente la rapidez de trabajo que tiene el trabajador y si esta

en relacion con el ritmo tipo que es considerado por el analista.

- Hacer la conversiéon de las medidas de tiempos estudiados en un tiempo

basico.

- Determinar cuales son los suplementos que se adicionan al tiempo elemental

del trabajo.

- Definir cual sera el “tiempo tipo o apropiado” de la tarea.
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2. Productividad:

Dicho por Abdul et al. (2017, parr.5), productivity measurement is the important for
any kinds of industry. Para el mercado y sector comercial la productividad es un
elemento de vital importancia, ademas de ser el fundamento del crecimiento de
toda empresa y organizacion. Como sefiala la OIT (1996, p.4), la productividad
puede establecerse como una relacion de la produccion que se tiene y el insumo.
Al hablar de este tema, se hace alusion a algun proceso productivo donde participan
elementos y tareas para alcanzar una meta. Es la forma de satisfacer las
necesidades, usando los factores de produccién para la fabricacion de productos o
servicios. Segun Prakash (2017, p.80), Productivity indicates the extent of actual
achievement relative to the level achievable in the organization. Como afirma
Andrade et al. (2019, p.84), productividad se puede medir por el nivel de eficiencia
de los diversos recursos empleados para alcanzar las metas empresariales

propuestas.

Factores de la productividad:
o Aspectos sociales (Soc)
o Remuneracion salarial (sal)
o Formacion del personal (For)
o Apoyo gubernamental y articulacion de politicas (Artpol)
o Infraestructura fisica (IEF)
o Laboral (Lab)
o Motivacion (Mot)
o Adaptabilidad al cambio (Cam)
o Investigacion, innovacion y avance tecnologico (Inno)
o Medio ambiente (MedAmb)

Segun Franco et al. (2021, p.23), para tener una productividad Optima, las
organizaciones deben ser innovadoras, para eso deben tener muy en cuenta la
gestion de conocimientos, pues este sera fundamental para que puedan socializar

y fomentar parte de la cultura organizacional de la entidad.
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MARCO CONCEPTUAL

1. Cronometraje

Esta técnica se basa en una cuidadosa medicion del tiempo de una actividad, a

través de un instrumento de medicion, en este caso, el cronébmetro (Sempere,

2006). El cronbmetro es un instrumento que brinda una medida mas precisa del

tiempo en un corto periodo de tiempo para el desarrollo de una tarea. El

cronometraje se basa en, la observacion directa y esta seguida del operario o la

maquina objeto de estudio. Para Casero y Gento (2019, p.42), existen dos formas

de tomar tiempos haciendo uso de cronémetros.

Método con vuelta cero: Dicho método se basa en anotar cada uno de los
tiempos registrados del elemento de la tarea y se vuelve a poner a cero o
reiniciar el crondmetro sucesivamente para todos los elementos. Los
tiempos son registrados y la suma total de ellos, sumado a los tiempos
improductivos, daran como resultado el tiempo total registrado. Ese tiempo
debe ser el mismo tiempo que se ha ido registrando al restar la hora final
menos la inicial; si existe un error superior al 2% el estudio queda

descartado.

Método acumulativo o continuo: La diferencia con el primer método, aqui se
registran los tiempos con el cronédmetro en funcionamiento, es decir, desde
el inicio de medicion del elemento estudiado, el cronGmetro no se detiene
hasta que se dé por terminado el estudio. Es recomendado, porque registra

un ciclo completo de observacion del proceso.

2. Método de Westinghouse

Es uno de los métodos utilizados en la calificacion para hallar el tiempo estandar.

El método de Westinghouse es uno de los mas utilizados y consiste en evaluar

cuatro factores claves, como es la actuacién del operario o empleado que se

encuentra calificado. Dichos factores son: habilidad, esfuerzo, condiciéon y

consistencia (Castellano et al, 2015).
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- Habilidad: esta determinada por la experiencia, aptitud y ritmo de trabajo de
operario. Para su evaluacion se tienen seis grados o clase de habilidades

gue se pueden asignar:

Tabla N°1: Habilidad.

Habilidad
HABILIDAD

0.15 A1 Extrema
0.13 A2 Extrema
0.1 B1 Excelente
0.08 B2 Excelente
0.06 C1 Buena
0.03 c2 Buena

0 D Regular
-0.05 E1 Aceptable
-0.11 E2 Aceptable
0.16 F1 Deficiente
-0.22 F2 Deficiente

Fuente: Castellano et al, 2015.

- Esfuerzo: Se puede determinar como la voluntad del operario para realizar

su trabajo con eficiencia. También contiene 6 grados de evaluacion.

Tabla N°2: Esfuerzo.

Esfuerzo
ESFUERZO
0.13 A1 Extrema
0.12 A2 Extrema
0.10 B1 Excelente
0.08 B2 Excelente
0.05 C1 Buena
0.02 C2 Buena
0 D Regular
-0.04 E1 Aceptable
-0.08 E2 Aceptable
-0.12 F1 Deficiente
-0.17 F2 Deficiente

Fuente: Castellano et al, 2015.

- Condiciones: se consideran aquellas que inciden en el operario y no en la
operacion que realiza. Se pueden denominar como ideas excelentes,
buenas, regulares, aceptable y deficiente, dependiendo de cémo el operario
decida actuar. También tiene su propio cuadro de evaluacion con diferentes

grados.
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Tabla N°3: Condiciones.

Condiciones
CONDICIONES

0.06 A |deales
0.04 B Excelentes
0.02 C Buena

0 D Regular
0.03 E Aceptable
0.07 F Deficiente

Fuente: Castellano et al, 2015.

- Consistencia: Este factor debe evaluarse mientras se realiza el estudio de

tiempos. Se hara la calificacion en base a que tan repetitivos con los valores

elementales en el sistema.

Tabla N°4: Consistencia.

Consistencia

CONSISTENCIA
0.04 A Perfecta
0.03 B Excelentes
0.01 C Buena
0 D Regular
-0.02 E Aceptable
-0.04 F Deficiente

Fuente: Castellano et al, 2015.

3. Diagrama de Ishikawa

Segun Ledn et al. (2021, parr. 15), es una herramienta 6ptima para evaluar

situaciones y procesos, te permite realizar un plan de recoleccion de datos. Para

Coccia (2016, p.4), One of the most used tools to identify a complex interaction of

causes of a problem or event, is the fishbone diagram. Esta herramienta es

frecuentemente utilizada para reconocer las probables causantes de un problema.

El organigrama debe partir de seis variables reconocidas como las “6 M 's”.

o

Maquinaria
Método

Materia prima
Medio ambiente
Medicion

Mano de obra
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Para Burgasi et al. (2021, p.9). La espina de pescado inicia de dos puntos, los
cuales determinan y dan a conocer a profundidad las causas del problema y las
consecuencias que abarca, este se realiza mediante el analisis, parte desde el inicio

para asi poder resolver el problema.
4. Diagrama de analisis de procesos (DAP).

Para Ledn y Vergara (2018, p.11), “es un simbolo grafico de las secuencias de la
totalidad de operaciones, del transporte, inspeccion, demoras y almacén que
participan en el procedimiento de una empresa”. El DAP para Jiménez et al. (2016,
parr.11),” Es mucho méas detallado que otros diagramas, por lo cual se utilizan
frecuentemente para el estudio de operaciones y es un el inicio para optimizar los
procesos. Es demasiado servicial para detectar las tardanzas injustificadas,
movimientos innecesarios de los materiales, personas o equipos e inspecciones de

7

mas.

Figura N°3: Simbologia del DAP

ACTIVIDAD SiMBOLO

Operacién
Transporte
Inspeccidon

I

Demora
[
Almacenaje
A 4

Fuente: Elaboracion propia.
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5. Transacciones bancarias

Segun el banco BBVA continental (2022), las transacciones bancarias son las
operaciones mas habituales en los bancos, consiste en mandar efectivo de una

cuenta (ordenante) a otra (receptor) mediante los distintos canales digitales.

5.2. Tipos de transferencia bancaria

e Transferencia segun el destino
Se tiene en cuenta la geografia desde donde se realiza la transaccion.

o Nacionales: son las que se realizan dentro del pais, para esto solo
se necesita el nimero de cuenta y si es de un banco a otro el codigo
interbancario (CCl).

o Internacionales: son las que se realizan entre distintos bancos de
diferentes paises, se necesita el cédigo SWIFT para poder identificar
a la institucion bancaria.

e Transferencia segun la via de envié

o App- Banca movil

o Cajeros automaticos

o Pagina web- banca electrénica

o Agencias bancarias- ventanillas.

e Transacciones segun el tiempo

Es el tiempo que se tarda en realizar las transacciones.

o Por horarios: Se completan segun un horario establecido.
o Inmediatas: la transferencia se efectla al instante.

6. Tiempo estandar

Se considera como la raiz para la obtencién de la produccién de un ciclo, turno u
hora de una persona o0 maquina y debe tener en cuenta la totalidad de los tiempos
de los cuales podrian afectar al ciclo del proceso de produccion (Reyes et al, 2017).
Este es tomado por el especialista a cargo del estudio, una vez que ha sido

determinado, sera informado a los operarios como su tiempo estandar.
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7. Tiempo normal

Es también conocido como “tiempo tipo”, es el resultado del producto del tiempo
promedio y la calificacion. Como lo mencionan Herndndez y Saavedra (2019, p.21),

es un valor necesario para poder definir el tiempo estandar.
8. Tiempo promedio

Es el promedio de las medidas tomadas con el cronémetro, partiendo de un nimero

determinado de tomas de tiempos cronometrados.
9. Suplementos

Segun Suaréz (2020, p.23), se denominan suplementos a aquellos tiempos que no
se tienen en cuenta en el tiempo normal o basico y que deben ser sumados, pues
pertenecen al ciclo normal de trabajo, aunque por factores ajenos al trabajo, como
son interrupciones, fatiga, necesidades personales entre otros. Estos son
indispensables para calcular el tiempo real estadndar. Estos deben ser evaluados de

manera objetiva a los elementos de las operaciones.

Figura N°4: Tipos de suplemento.

Necesidades
personales

Suplementos
fijos

Fatiga
basica Suplementos — | Suplementos
por descanso tatales
-
: Suplementos
Tensién y esfuerzos, i %
Yy ! variables Suplementos Tiempo

factores ambientales por [l basico

contingencias

1

Suplementos

por razones Cantenido
de politica de
de la empresa trabajo

Si procede

Suplementos
especiales

Fuente: OIT 1996.
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lIl. METODOLOGIA

3.1. Tipo y disefio de investigacién

Tipo:

El estudio fue de tipo aplicado; se escogib este tipo de investigacion, pues se busca

una solucion para el problema planteado. Como afirma Ramos et al. (2020, p. 93),

dicho tipo de investigacién brinda soluciones a diversos problemas diarios.

Disefio:

Disefio experimental:

El estudio abarcé un disefio cuasiexperimental transversal y presenté un enfoque

cuantitativo; pues, los sujetos que son parte del estudio no fueron asignados y/o

escogidos al azar. Como lo menciona Ramos (2021,

p.5), “Tiene como

caracteristica la asignacion no aleatoria en los grupos de intervencion”. Para Vega

et al. (2021, p.180), El estudio transversal se define por la evaluacién de un

determinado de tiempo y momento especifico. Por ello, el estudio realizado fue

transversal, ya que, se recogen informacion solo en un momento de tiempo.

Figura N°5: Disefio de investigacion.

GO01X02

—

(Pretest) Antes

(Postest) Después

Donde:

- O1: Pre - test (Situacion del agente antes de las mejoras)

- X: Aplicacion del estudio del trabajo.

- 02: Post - test (Situacion del agente después de las mejoras)
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3.2. Variables y operacionalizacion

Las presentes variables son cuantitativas. Como variable independiente se tiene a:
Estudio del trabajo, segun Casero y Gento (2019), lo definen como el documentar
y analizar documentos de como se efectian las actividades para implementar
mejoras. Y como variable dependiente se consider6 a la productividad, que segun
Fontalvo et al. (2017), es la relacién que se da entre los recursos utilizados y el
volumen total en el proceso de produccion. (Ver anexo N°1)

3.3. Poblacion, muestra, muestreo y unidad de analisis.
3.3.1. poblacién

Segun Ventura (2017, p.648), la poblacion puede determinarse como un grupo de
componentes que tienen diversas caracteristicas que se pretende tener como
objeto de estudio. En esta tesis se defini6 como poblacion la cantidad de
transacciones que se realizaban en un periodo de 30 dias antes y después de la

implementacion del estudio del trabajo.

Criterios de inclusidn: Se incluyen las transacciones realizadas de lunes a

sabado con un horario de trabajo de 8 horas.

Criterios de exclusion: No se tomé en consideracion los dias domingos,

pues ese dia solo se trabaja el administrador durante 2 horas.

3.3.2. Muestra

Segun Hernandez y Carpio (2019, p.76), es el subconjunto del universo escogido,
es decir, una parte que representa la poblacion. La muestra en esta investigacion

estuvo conformada por el total de la poblacion.

3.3.3. Muestreo

Para Otzen y Manterola (2017, p.228), el muestreo permite saber que probabilidad
tiene el individuo estudiado para ser tomado en cuenta en la muestra del estudio
mediante la seleccion aleatoria. Para realizar la investigacion no fue necesario un
muestreo, pues la muestra usada fue igual a la poblacion.

3.3.4. Unidad de analisis

Una transaccion realizada en el agente MARSAN.
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3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Se les llama técnicas de recopilacion de datos, a los métodos que se usan para
adquirir informacion y que permiten solucionar el problema presentado. Como lo
plantea Hernandez y Duana (2020, p.52), “estas técnicas comprenden actividades
y procedimientos que le permiten al estudiante la obtencion precisa de informacion
para dar solucién a su interrogante de investigacion”. En la tesis se usaron como

técnicas: el cronometraje, la observacién directa y encuesta.

Dichos instrumentos son medios por los cuales se permitira estudiar el problema y
conseguir los datos necesarios. Como bien lo define Alegre (2022, p.95), los
instrumentos utilizados deben ser herramientas que contribuyan al desarrollo de la
recopilacion de datos y sean métodos para los posibles cambios y acercamiento
entre los objetivos y la realidad. Como instrumentos se consideraron la guia de

observacion, cronémetro y el cuestionario.

La observacion directa fue usada como una de las técnicas para la obtencién de
informacion. Segun Miranda (2021, p.4), menciona que lo importante es precisar lo
que se va a observar de manera objetiva y proporcionando una descripcion precisa.
Como instrumento se utilizé la guia de observacion; segun Useche et al. (2019,
p.47), “es un instrumento que precisa los aspectos a observar de forma general,
este conduce a la recopilacion y obtencién de datos de un fenémeno o hecho”. Para
la elaboracién del cuestionario de la presente tesis, se tomd en consideracion la
escala de Likert, este instrumento ayud6 a tener mas informacion sobre el tema

tratado y como mejorar la productividad después de la implementacion del método.

El cronometraje fue la técnica utilizada para obtener informacion necesaria del
estudio de tiempos realizado en el agente bancario; segun Vides et al. (2017, p.7),
el cronometraje analiza el proceso haciendo énfasis en detallar la importancia de
las tareas con el tiempo en el cronémetro y la actividad. Como instrumento se utilizé
el cronometro, segun la RAE (2022), es una herramienta de gran precision que es

atil para calcular fracciones de tiempo con una mayor exactitud.

Otra de las técnicas utilizadas fue la encuesta, donde las personas objeto de
estudio brindaron la informacién que el investigador necesitaba en su investigacion;

como bien refiere Falcon et al. (2019, p.1), una de las técnicas mas utilizadas es la
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encuesta y se usa para planificar alguna accion. Como instrumento se tuvo al
cuestionario, tal como lo indica Garcia et al. (2019, p.1), el cuestionario logra
identificar la opinidn de las personas del estudio, es la agrupacion de interrogantes
respecto a las variables o variable que se va a medir.

3.5. Procedimientos

En el estudio se us6 como técnicas la observacion directa, el cronometraje y la
encuesta. Para iniciar con el trabajo de investigacion se procedio a identificar la
situacion actual de la empresa. Para el desarrollo de la investigacion se necesito
conocer en qué estado se encontraba la organizacion, para contrastar los

resultados que se obtendran una vez implementada la propuesta.
Proceso de la atencion al cliente en el agente MARSAN.

e Elcliente llega al agente

e El trabajador pregunta al cliente sobre el tipo de operacion.

e Elcliente indica al trabajador que tipo de operacién desea realizar

e El trabajador elige el equipo segun el tipo de operacion que el cliente desea
realizar, si es retiro o si es pagos y depdésitos. En caso la operacion sea un
retiro de efectivo, el trabajador pide la tarjeta y los datos al cliente.

e En caso la operacion se trate de un depdsito o pago, el trabajador pide los
datos, recibe el efectivo y lo revisa.

e El trabajador ejecuta la operacion

e El trabajador entrega el efectivo y el Voucher (Retiro)

e El trabajador entrega el cambio y el Voucher (depdésito y pagos)

e El cliente revisa el efectivo y el Voucher.

e El cliente se retira.
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Figura N°6: DIAGRAMA DE FLUJO.

Cliente llega al
agente

El trabajador pregunta el tipo
de operacion

El cliente indica que tipo de
operacion realizara

Depositos

Y pagos

¢ Retiro, 0
depositos

El trabajador recibe el
efectivo y lo revisa

y pagos?

Retiro : .
El trabajador ejecuta la

operacion

El trabajador ejecuta la

operacion

Entrega el voucher y el
cambio

Trabajador entrega el efectivo y

la tarjeta

Cliente revisa el efectivo y el
voucher

Cliente se retira

Fuente: Elaboracion propia.
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La situacion antes de laimplementacion de las mejoras en el agente bancario

Marsan.
VARIABLE INDEPENDIENTE: ESTUDIO DEL TRABAJO (PRE- TEST)

Para iniciar con el estudio se procedi6 a la toma de datos sobre como se encontraba
la situacion de la empresa antes de la mejora, procediendo a la observacién directa
de las actividades que realizaban los trabajadores y sobre el disefio del local. Para
ello, se us6 como instrumento la guia de observacion, esta nos facilité tener una
informacion mas precisa sobre el método de trabajo en la empresa que utilizaba
cada trabajador. Se programaron dias para la evaluacién de las operaciones que
realizan los trabajadores del agente bancario. La ficha de observacion se aplico de
manera presencial, pero en formato digital, se observé cada operacion que
realizaba el trabajador y se le dio una valoracion desde excelente hasta mala,
permitiéndonos conocer el método de trabajo que se emplea en el agente bancario
y que actividades se realizan. Ademas, se aplicé una ficha de observacién para la

situacion de equipos y muebles que se encuentran en el local.

A través de la ficha de observacion aplicada a los trabajadores se pudo obtener la

siguiente informacion:

Tabla N°5: Resultado de las fichas de observacion (pre- test).

PREGUNTAS VALORACION
MALA |REGULAR |BUENA | EXCELENTE

¢El trabajador conoce el método de
trabajo? 1 3 1
¢El  trabajador sigue los pasos
adecuados para realizar una
operacion? 1 4
¢El trabajador realiza actividades
fuera de la atencién al cliente? 4 1
¢ El trabajador muestra predisposicion
para atender a los clientes? 2 2 1
¢ El trabajador es eficiente al momento
de resolver problemas? 3 2
¢El trabajador es agil en manejar los
equipos? 1 4
¢El trabajador muestra distraccion al
momento de atender a un cliente? 2 2 1
¢ El trabajador tiene buena postura al
atender a un cliente? 2 3
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¢El equipo que se usa ayuda al
trabajador a trabajar de manera

optima? 5
¢ El trabajador encuentra los equipos
con facilidad y en un lugar adecuado? 5

Fuente: Elaboracion propia.

Luego de aplicar la ficha de observacion y teniendo un consolidado de las

evaluaciones a cada trabajador, se pudo conocer que:

- Los trabajadores en su mayoria tienen un buen conocimiento acerca del

meétodo que se realiza en el agente bancario, pues han sido instruidos poco
a poco por el duefio del agente bancario acerca de como deben trabajar para

atender las transacciones de los clientes.

La mayor parte de los trabajadores sigue de manera correcta los pasos que

aprenden del método de trabajo para atender a los clientes.

Los trabajadores suelen realizar de manera regular actividades que son
fuera de la atencion al cliente. Dichas actividades no tienen nada que ver el
proceso de atencion a los clientes tales como, observar de vez en cuando
su celular, conversar con el administrador o con otro trabajador, resolver
alguna duda, ofrecer cambio de efectivo, entre otros. Lo que genera

demoras, insatisfaccion en el cliente y poca productividad en atencién.

En lo que respecta a la predisposicion de los trabajadores al brindar el
servicio a los clientes, se tiene que la mitad de ellos no tienen una buena
comunicacién con el cliente para atenderle con las transacciones que
necesita realizar; ya que, normalmente esperan que el cliente les pida que

los atienda, en lugar de mostrar interés por el servicio que necesita.

Se pudo observar que los trabajadores en su mayoria no resuelven los
reclamos con la rapidez y eficiencia necesaria para que los clientes queden
satisfechos. Los trabajadores requieren demasiado tiempo al revisar una
operacion mal realizada, pues necesitan revisar manualmente a detalle las
operaciones para poder ofrecer una posible solucién; ademas de ello, los
trabajadores necesitan la ayuda del administrador, lo que disminuye la

productividad en la atencion, pues el administrador, que también atiende a
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los clientes, tiene que dejar su puesto de atencion y resolver el problema,
generando el incremento de clientes en espera de atencidon y perdiendo

tiempo de atencion.

Con la ficha de observacion se pudo conocer que la mayoria de los
trabajadores si posee la agilidad necesaria para el manejo de los equipos
donde se realizan las transacciones. Ademas, los equipos son faciles de
manejar y poseen instrucciones para facilitar las actividades de los
trabajadores.

Asimismo, cuatro de los cinco trabajadores evaluados suelen distraerse al
momento de atender a los clientes, algunos de ellos, suelen entablar
conversacion con los clientes conocidos, extendiendo el tiempo de atencion;
mientras que otros revisan y estan pendientes de su teléfono celular. Estas
actividades improductivas generan también una demora en la atencién y

ayudan a la creacién de colas de espera.

En cuanto a la postura que tienen los trabajadores durante su turno de
trabajo, se pudo observar que dos de los cinco trabajadores presentan
posturas un poco incomodas y el resto mantiene posturas buenas durante
su tiempo de trabajo. Son, precisamente, los trabajadores que presentan

posturas incomodas, los que muestran molestias y dolores fisicos.

Se conocio, a través de la ficha de observacién, que los equipos no siempre
ayudan a mejorar las actividades del trabajador, pues si bien suelen trabajar
con normalidad la mayor parte del tiempo, algunas veces tiene fallas con
demoras, ya sea por el sistema de los bancos o porque necesita reiniciarlos.
Al ser, algunos de ellos obsoletos, pueden tardar demasiado en volver a
encender y realizar de cero la operacion entera. También, el equipo presenta

demoras en las impresiones de vauchers.

Se observo que los equipos no les permiten a los trabajadores brindar un
servicio de calidad; ya que, si bien los trabajadores tienen conocimiento del
manejo, estos se encuentran en lugares inadecuados o en lugares donde el
trabajador no recuerda al instante, lo que conlleva a que no se puedan

encontrar con facilidad; ademas, dicho equipos se suelen dejar y guardar en
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dos cajas y el trabajador tiende en dejarlos en su caja, lo cual genera que el

otro trabajador tenga que dirigirse a la otra caja a recoger el equipo.

Ademas, se realizé una ficha de observacion respecto a los muebles y equipos

de la empresa:

Tabla N°6: Ficha de observacion equipos y muebles (pre- test).

PREGUNTAS

VALORACION

MALA

REGULAR

BUENA

EXCELENTE

¢ Los equipos estan en Optimas
condiciones?

¢ El trabajador tiene conocimiento
del manejo de los equipos?

¢ Los equipos reciben mantenimiento
adecuado?

¢ El equipo es rapido para realizar
las operaciones?

¢,Los equipos se ubican en lugares
estratégicos para su rapida
identificacion?

¢ La eficiencia del equipo influye en
la rapidez de atencion a los clientes?

¢, Se hace uso de equipos
obsoletos?

¢Las sillas de los empleados son
ergonomicas?

¢ Existen computadoras en el agente
bancario?

¢Las computadoras facilitan las
actividades del trabajador?

1

Fuente: Elaboracion propia.

Segun lo que se pudo observar los equipos no ayudan al trabajador a brindar un

servicio de calidad, que sea rapido y sin problemas. Los equipos no se encuentran

en lugares estratégicos en donde puedan ser visibles y a una distancia adecuada,

el trabajador debe caminar espacios innecesarios para poder conseguirlos, ademas

en el agente se trabaja con equipos obsoletos, estos estan enchufados para que
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puedan funcionar, en dias en donde no hay electricidad estas dejan de funcionar,
dejando al agente con grandes pérdidas tanto econdmicas como de clientes.
Asimismo, respecto a los muebles, las sillas no son adecuadas para el trabajador,
pues en el agente solo hay dos banquitos y estas son de madera. Al momento de
cuadre de caja el trabajador pierde demasiado tiempo, pues al anotar solo en un
cuaderno deben realizar sumas y restas de las operaciones las cuales generan
tiempo, en el agente solo se tiene una laptop, la cual es obsoleta, pues es lenta 'y
la bateria no dura mucho tiempo, siendo esta de poca ayuda cuando se desea

revisar cualquier informacion.

Una vez realizada la etapa de observacion, se procedio a realizar un diagrama de
andlisis en base a las actividades observadas directamente; después se procedio
el cronometraje de los pasos en las operaciones que realizaban los trabajadores,
en donde se utiliz6 como instrumento el cronébmetro, el cual nos permitio tomar
tiempos sobre la atencion a los clientes del agente. Segun los dias pactados con el
duefio del local, se procedio6 a realizar la evaluacion de las operaciones realizadas
por los trabajadores y su recorrido en el area de trabajo. Ademas, se realiz6 la
medida de tiempos que utilizaba el trabajador de turno para cada una de las
actividades que realizan al atender a los clientes. Utilizando el instrumento
denominado cronémetro, se constato el tiempo que se requeria para diferentes
clientes y saber si los trabajadores eran totalmente eficientes con el tiempo de
atencién a los clientes o si se podia mejorar el tiempo de atencién eliminando

algunas actividades y recorridos innecesarios.
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Tabla N°7: Diagrama de analisis de actividades (pre- test).

. ) Resumen
Proceso Realizar depositos 0 pagos Actividad Actual
Operacion ‘ 28
Método Inspeccion . 1
Transporte » 10
Trabajador Marco Antonio Sandoval Ancajima Espera . 8
Almacenamie
nto ' 1
Evaluador Ramos Quillahuaman Silvia, Riofrio Encalada Thalia Distancia m 435
Fecha 23/01/2023 Tiempo min | 10087
” - . Valor
N° | Operacion Actividad T(min) D(m) . . . ' .
Si No
1 Dirigirse hacia el cliente 012 7 |9 X
) _|Preguntar al cliente sobre la 0.25 —
Identficar el \iransacci6n a realizar ' I X
tipo de |
3 transaccion {Indicar al cliente donde ubicarse 011 [ X
\\\
4 Recorger el equipo 0.13 35 Y X
|
5 Dirigirse donde el cliente 0.11 35 X
/
6 Recibir tarjeta del cliente 0.17 - X
Ingresary T
verificar '
7 datos gl ['19Tesar datos del clente 0.84 o~ X
cliente |Esperar a que el sistema ~
; reconozca al cliente 0.15 //' X
9 confirmar al cliente los datos 0.22 /' X
10 . |Recibir efectivo del cliente 0.85 4 X
Recepcion ) Y
de efectivo N ) ]
11 Contabilizar efectivo 1.08 ® X
]
12 Realizar la transaccion 0.51 o~ X
Realzerel 1o o alaimpresion del I
13 | deposio, | P 0.17 —0 X
) voucher
retiro 0 pago , ]
Entrega de voucher y tarjeta del e
14 cliente 0.08 b X
—
—
15 Colocar el equipo enla mesa 0.25 35 ﬁ X
|
16 Dirigirse a caja 0.17 35 - X
Entrega de — —
17 | cambioy |Contarelefectivo 0.75 | X
vaucher \\
18 Dirigirse hacia el cliente 0.13 7 v X
- ,/
19 Entregar del cambio 0.06 Y X
2 Anotar la transaccion en el 0.23 ;\
Anotar  |cuademo ' e X
transaccion |Almacenar vouchers de las ‘\\'
2 operaciones 0.05 X
Tiempo Total Transaccion 6.43 28
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22 Contar el efectivo en caja 6.12 ¢ X
- - i
Anotar la cantidad de dinero en
2 s 0.1 - X
|
24 Sumar los retiros (manual) 12.21 Y X
Sumar los pagos y depositos !
2 ) pagos ydep 13.32 ¢ X
Cuadre de cajaR o los roios do |
estar los retiros de los pagos y
2 depositos (manual) >.12 hd X
Comparar el dinero de caja con lo I
2 anotado en cuaderno 0.08 Y X
28 Cierre de cuadre de caja 0.16 l\\ X
29 Esperar aqueel admlnlsltrador 5 \\' X
verifque el cuadre de caja
Tiempo Total Cuadre de caja 42.22 0
30 Sumar efectivo de lacaja 1y 2 3.24 '\\ X
~—
31 Dirgirse al equipo de caja Piura 0.16 5.7 e X
//
32 Imprimir vaucher de Caja Piura 0.42 ¢— X
33 Esperar a que imprima vouchers 0.13 e X
34 Dirgirse al equipo de Interbank 0.16 4.5 ) X
/'/
35 Imprimir vaucher de Interbank 0.39 v\\\ X
36 Esperar a que imprima vouchers 0.14 T X
(DU 2 TESa U8 EqUupoS U8 — /'
37 Kasnet, Banco de la nacion y 0.17 23
DD\/A //' X
Imprimir vaucher de Banco de la 1
% nacion 0.44 L X
\
Esperar a que imprima vouchers —
39 Duadre Generdge Banco de fa nacion 0.15 " X
40 Imprimir vaucher de Kasnet 0.25 ':/ X
\
Esperar a que imprima vouchers —
i de Kasnet 0.08 | — X
4 Imprimir vaucher de BBVA 0.29 | X
I ——
Esperar a que imprima vouchers \\
43 0.09 X
BBVA Pad
AT
44 Diriguirse a la caja 2 0.16 3 L —@ X
Sumar los retiros de cada banco ~ ,/
“ (manual) 15.61 Y X
Sumar los pagos y depositos de .
4 cada banco (manual) 17.83 T X
- " |
Sumar los retiros al efectivo que
4 quedo entre las dos cajas 3.17 Y X
Restar los depositos y pagos al |
48 resultado de los retiros y pagos 9.34 ) X
mas el efectivo que queda en las
Tiempo Total Cuadre General 52.22 15.5
TOTAL 100.87 435 28 1 10 8 23 25

Fuente: Elaboracion propia.
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Se pudo conocer a través de la aplicacion del DAP que el proceso de realizar las
transacciones de los clientes consta de 6 operaciones; ademas de tener en cuenta
las operaciones de cuadre de cajay el cuadre de caja general, que suelen realizarse
al finalizar la jornada laboral. Para poder identificar como se pueden optimizar las
actividades detectadas en cada operacion, se considero el tiempo promedio que
los trabajadores usaban para realizar las actividades y las distancias que recorrian.
Del DAP se conocié que se realizaban las siguientes actividades: 28 operaciones,
1 de inspeccidn, 10 de transporte, 8 de espera y 1 de almacenamiento.

Siguiendo nuestra matriz de operacionalizacion, en lo que respecta a la primera
variante (estudio del trabajo), se trabajé con dos dimensiones, una de ellas es el
estudio de métodos y el otro estudio de tiempos. En esta dimension tenemos como

indicador las actividades que agregan valor.

Con el DAP se pudo identificar el porcentaje de las actividades que agregaban

valor:
23
AAV = 18 * 100% = 48%

Con ello se obtuvo un resultado del 48% de AAV, siendo menos de la mitad de las

actividades totales realizadas.

Ademas, con el DAP se conocié que en promedio el trabajador recorre una
distancia de 28 metros al realizar una transaccion y una distancia de 15,5 metros al
realizar el cuadre general de caja. Asimismo, con un plano del local se pudo
identificar cuales eran los recorridos del trabajador para realizar una transaccion y

el posterior cuadre de caja general.
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Figura N°7: Diagrama de recorrido del proceso de realizar una transaccion

(Pre- test).
DIAGRAMA DE RECORRIDO DEL PROCESO DE REALIZAR UNA TRANSACCION
Elaborado por Ramos Quillahuaman Silvia
. Riofrio Encalada Thalia Proceso Atencion al cliente
Empresa Representaciones "MARSAN" (Transacciones)
) 5m ,
INICIO

8.5m

Fuente: Elaboracion propia.
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Figura N°8: Diagrama de recorrido del proceso de cuadre de caja general
(pre- test).

DIAGRAMA DE RECORRIDO DEL PROCESO DE CUADRE GENERAL

Ramos Quillahuaman Silvia
Riofrio Encalada Thalia Proceso Atencidn al cliente
Empresa Representaciones "MARSAN" (Transacciones)

Elaborado por

5m
INICIO

s
A

8.5m

Fuente: Elaboracion propia.

Al realizar el diagrama de recorrido, se pudo observar que, no existe una oportuna
secuencia del flujo de las actividades realizadas en el agente bancario, lo cual
genera recorridos innecesarios, pues el trabajador esta yendo de un lugar a otro, lo

gue genera una demora.

Ademas, se realiz6 la toma de tiempos con la técnica del cronometraje. Para ello,
se registrd el tiempo promedio diario de las transacciones durante 30 dias, en un
formato de tiempo; en dicho formato se indicaron las operaciones y el numero de

dias evaluados. (ver anexo N°13)
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Se puede observar que el menor tiempo registrado es de 3,98 minutos y el mayor
tiempo es de 6,55 minutos. Después de la toma de tiempos se procedid a realizar
los calculos necesarios para hallar el tiempo promedio, tiempo normal y el tiempo
estandar de las operaciones realizadas y del total del ciclo.

Tabla N°8: Célculo del tiempo promedio, normal y estandar (pre- test).

CALCULO DEL TIEMPO ESTANDAR
EMPRESA Representaciones "MARSAN"
METODO ACTUAL
ELABORADOPOR Ramos Quillahuaman Silvia, Riofrio Encalada Thalia
. PROMEDIODELTEMPO|  WESTINGHOUSE 1+Factorde | Tiemponomal |Suplementos| 1+ Tiempo

fem ] OBSERVADOmin) [ A [ E [ CD]CS | dorasin | (min) [ C | V | Suplmenis | esindar(min
1 |denficar el ipo de transaceion 058 003 [002]0021000( 1.7 082 004001 105 085
2 |Ingresar y venficar dafos del cliente 140 000000002001 103 1470041001 105 151
3 Recepciondel efectivo 148 005004 [-003]002| 08 121 004001 105 134
4 |Realizar el refiro, deposito 0 pago 0% 0031002(002(-002 105 097 |004]001] 105 102
5 |Enirega de cambio y vaucher 138 0031002 (004001 110 150 10040001 105 159
6 |Anotara ransaccion 0 003 [002]002(001| 108 029 004001 105 031

TOTAL 6.03 b 642

Fuente: Elaboracion propia.

Se calculé el tiempo promedio, de cada una de las operaciones realizadas, para
luego calcular el tiempo normal. Estos tiempos son necesarios para encontrar el
tiempo estandar del total de operaciones realizadas durante una transaccion,
teniendo un tiempo promedio de 6.03 minutos, un tiempo normal de 6.11 minutos y

un tiempo estandar de 6.42 minutos.

Ademas de estos instrumentos, se aplicd un cuestionario de satisfaccion a los
clientes. Dicho cuestionario mostroé las perspectivas de los clientes sobre el servicio
que se brinda en el agente bancario. Inicialmente se realizé una prueba piloto hacia
los clientes, con un cuestionario de 10 preguntas; sin embargo, muchos clientes se
negaron a responder tal cantidad de preguntas, debido al poco tiempo que
alegaban tener. Ante ello, se reformul6 el cuestionario reduciéndolo a 5 preguntas
generales, las cuales estan basadas en la escala de Likert y tienen cinco
alternativas, estas nos facilitaron la interpretacion de los resultados. La encuesta
de pretest se aplicé de forma presencial, se programé un dia para encuestar a los
clientes, culminado el esquema de la encuesta. Se procedid a ir de manera
presencial para encuestar a los clientes del agente Marsan para registrar sus

respuestas en un cuestionario virtual, de donde se obtuvo la base de datos para su
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posterior analisis. En su gran mayoria los clientes se mostraron dispuestos a
colaborar con las preguntas realizadas; sin embargo, se dieron casos en que los
clientes no quisieron colaborar o se mostraron reacios a responder, debido a que
alegaban no contar con el tiempo suficiente o por temor a compartir datos sobre
sus cuentas bancarias. Otro inconveniente que se pudo identificar es que muchos
clientes no eran sinceros con sus respuestas, por temor a mostrar sus quejas con
el duefio, sin embargo, al pedirles sinceridad y poder mejorar el servicio, se podian
obtener sus preguntas con mayor sinceridad. Muchos de los clientes ademas de
responder las preguntas, se animaron a compartir con nosotras las causas que ellos
percibian y que daban por resultado la demora en la atencién. Ademas, también se
aplico una encuesta a los trabajadores para saber cudl es la situacion laboral.
Obteniendo los resultados necesarios de las encuestas realizadas, se procedi6é a

descargar la base de datos en Excel.

Tabla N°9: Resultados de la encuesta a clientes (pre- test)

P1 P2 P3 P4 P5
) . ¢Cual es el ¢Esta o~ ¢Cuando se
C,Lj:donsl;céeé? nivel de satisfecho con rcé(;ltijf:ijjon acerca al
Escala tiel’.quO de satisfaccion el grado de reclamo. se agente,
atenc?én es con el rapidez al le atien'de generalmente
el 6ptimo? Servicio momento de la con rapidez? encuentra
P ’ brindado? atencion? p ) cola?
Totalmente en 4 1 3 1 4
desacuerdo
En desacuerdo 38 26 22 11 3
Neutral 16 26 28 40 19
De acuerdo 10 14 20 12 30
Totalmente de 14 15 9 18 26
acuerdo
Total 82.0 82.0 82.0 82.0 82.0

Fuente: Elaboracion propia.
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Gréafico N°1: Encuesta a los clientes (pre- test).

ENCUESTA A CLIENTES (PRE-TEST)

B Totalmente en desacuerdo BEn desacuerdo = Neutral ®De acuerdo B Totalmente de acuerdo

49%

32%
34%

I 22%
5%
M 1%

23%
I 37%
I 32%

I 1%
I 32%
W 4%

N 27%
I 24%
. 1%

. 15%

Bl 5%

I 46%
20%

s 12%

s 17%

. 17%
. 18%
I 1%

. 13%

P1 P2 P3 P4 P5

Fuente: Elaboracion propia.

Esta encuesta se realiz6 para tener un mejor panorama acerca de la satisfaccion
de los clientes que acuden al agente Marsan antes de realizarse la investigacion.

Con este cuestionario se pudo conocer que:

- Un 51% de los clientes encuestados considera que el tiempo de atencion no
es Optimo, pues existen demoras en la atencién o diversos problemas que
suelen presentarse.

- Un 33% de los clientes no esta satisfecho con el servicio que se les brinda,
pues consideran que deberia mejorarse la atencion. Mientras que un 35%
manifesto sentirse satisfecho con el servicio brindado.

- De los clientes encuestados un 31% consideran que la atencion suele ser
lenta, por diversos motivos que suelen presentarse y un 35% dice sentirse
satisfecho con la rapidez mostrada por los trabajadores.

- Respecto a los reclamos, de los clientes encuestados, un 49% de ellos
respondié que sus reclamos no se resuelven ni rapido ni lento. Un 14%
seflala que no se le atiende con rapidez, pues los trabajadores suelen

cometer errores los cuales necesitan solucion a la brevedad, pero estas no
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son resueltas con eficiencia, pues se tardan horas y a veces hasta dias en
resolverlas.

- En lo que respecta a las lineas de espera, un 69% de los clientes
encuestados manifiestan que las colas de espera son frecuentes y
demasiado largas, en especial en dias de cobro como son; pension 65,
programa juntos, fechas donde se entregan bonos, fines e inicios de cada

mes.

Ademas, de la encuesta aplicada a los clientes, también se encuesto a los
trabajadores del agente bancario, en el cuestionario se aplicaron 5 preguntas las
cuales ayudaron a tener informacién mas clara y precisa desde la percepcion de

los trabajadores.

Tabla N°10: Resultados de la encuesta a los trabajadores (pre- test)

P1 P2 P3 P4 P5
SA su
¢, Se siente | opinién que
2 QuE tan ¢ Presenta 2 Recibié cémodo tan
. alguna o con el satisfecho
satisfecho ; capacitacion .
Escala . molestia . método de | queda el
esta con . sobre como : .
. debido a . trabajo | cliente con
su area de realizar sus -
. sus gue se | la atencion
trabajo? - labores?
actividades? empleaen | prestada
el agente? por su
persona?
Totalmente
en 1 0 0 0 0
desacuerdo
En
desacuerdo 3 1 1 2 2
Neutral 1 2 1 3 2
De acuerdo 1 3 3 1 2
Totalmente 0 0 1 0 0
de acuerdo
Total 6 6 6 6 6

Fuente: Elaboracion propia.
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Gréafico N°2: Encuesta a trabajadores (pre-test)

ENCUESTA A TRABAJADORES (PRE-TEST)

mTotalmente en desacuerdo mEn desacuerdo = Neutral mDe acuerdo mTotalmente de acuerdo

ES
o
uw

P1 P2 P3 P4 P5

50%
50%
50%

33%

I 33%
0%

33%

17%

I 17 %

0%

0%
I 33%

0%
0%
17%
17%
17%
0%
I 33%

I 17 %
I 17 %
0%
0%
I 17%

Fuente: Elaboracion propia.

Los trabajadores fueron consultados para saber su percepcion u opinion respecto

a como se sienten actualmente sobre su area de trabajo.

- El 67% de los trabajadores opinaron que no se encuentran muy satisfechos
en su area de trabajo, pues a veces consideran que se encuentra desordenado o
que los equipos se encuentran en lugares que no son Optimos para facilitar su
trabajo, ademas de ello indicaron que los equipos no reciben un mantenimiento, y

esto genera que normalmente los equipos presenten fallas.

- Asimismo, mas del 50% manifestaron tener molestias fisicas debido a los
asientos con los que cuentan en el agente, que son banquitos de madera, esto les
genera posturas inadecuadas y dolor de espalda, ademas de estar de pie durante

casi toda la atencion del cliente.

- Por otro lado, el 50% manifestaron que no se les brinda una capacitacion
adecuada; pues si bien se les enseila como trabajar, no se les indica con total

claridad como manejar algun problema cuando se presenta.

- Ademas el 83% de los trabajadores indicaron que no se encuentran satisfechos

con el método de trabajo, pues cada uno en su turno tiene la obligacion de anotar
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cada una de las transacciones que realizan, para posterior hacer su cuadre de caja
lo cual es manual, quitdndoles un tiempo innecesario, los trabajadores comentaron
que cuando ocurre un problema o hay un descuadre de caja deben quedarse més
de 1 hora después de haber completado su turno de trabajo.

- El 66% de los trabajadores también indicaron que los clientes no siempre se van
satisfechos tras recibir el servicio, pues no les gusta realizar colas y desean que se
les atienda con la mayor rapidez posible.

VARIABLE DEPENDIENTE: PRODUCTIVIDAD (PRE- TEST)

La productividad se considero como variable dependiente, en la cual se trabajo las

dimensiones de mano de obra, materia prima y comisiones.
Mano de obra

Al realizar el estudio y después de aplicar la ficha de 6bservacion. Se procedi6 a
recopilar informacién sobre cuantas transacciones realiza el agente en dia durante

un mes, obteniendo un promedio de 200 transacciones al dia.

Asimismo, se realiz6 el calculo de las horas hombre empleadas. Lo cual se obtuvo
multiplicando el numero de trabajadores por el tiempo efectivo de un dia de trabajo.

*Tiempo efectivo empleado en un dia= 8 horas
*Trabajadores en dia= 2
*Horas hombre empleadas= 8*2 - 16 Horas hombre empleadas.

Se utilizé la siguiente formula como primer indicador de la dimencién de mano de

obra:
N° de transacciones/ horas hombre empleadas
200 transacciones/ 16 horas hombre empleadas
-212.50

Se realizan aproximadamente 13 transacciones por una hora hombre empleada.
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A continuacion se procedié a calcular el segundo indicador de la dimensién mano
de obra, conociendo que se tiene un promedio de 180 personas atendidas en un

dia de trabajo en el agente bancario.
Personas atendidas/ horas hombre empleadas
180 personas atendidas/ 16 horas hombre empleadas
2>11.25

Segun el resultado obtenido se atienden un apréximado de 11 personas por cada

hora hombre empleada.
*Materia prima

Para la segunda dimension de la variable dependiente (productividad), se utilizo el

siguiente indicador:

Recursos materiales= 5 equipos

Tabla N°11: Equipos en el agente Marsan.

Equipo |Nombre

Equipo 1 |Interbank

Equipo 2 |Caja Piura

Equipo 3 |Kasnet

Equipo 4 |BBVA

Equipo 5 |Banco de la Nacién

Fuente: Elaboracion propia.
N° de transacciones = 200
N° de transacciones/ Recursos materiales
200 transacciones/ 5 equipos
=> 40 transacciones por equipo.

Obteniendo como resultado 40 transacciones realizadas por cada equipo que se

tiene en el agente.
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A continuacion se procedi6 a calcular el segundo indicador de la dimension

materia prima:
N° de personas atendidas/ Recursos materiales.
180 personas atendidas/ 5 equipos
=>» 36 clientes atentedidos.

Se obtuvé como resultado que por cada equipo en el agente bancario, se atiende
a 36 clientes al dia.

*Comisiones

Para la tercera dimension de la variable dependiente, se trabajo con dos
indicadores. El agente bancario recibe ganancias por las comisiones que realiza.
Dichas ganancias se pueden clasificar en dos tipos, las otorgadas por los bancos
con los que se trabaja y las comisiones extras que cobra el propio agente. En la
tabla N°12 se puede observar las ganancias diarias que se tienen con un promedio
de 200 transacciones al dia. Se detalla el valor de las comisiones que ofrece cada
banco con el que se trabaja. Asimismo, el valor de las comisiones extras y cual es

el total del valor de ganancias obtenidas diariamente.

Tabla N°12: Comisiones al dia (pre- test).

GANANCIAS POR COMISION AL DIA
N° comision

BANCOS wransacciones por” Totalde |Comision del agente| comision Total de
transaccion | comisiones extra comisiones
Interbank 29 S/ 033]S/ 9.57 (Interbank S/ 1200|S/ 2157
Kasnet 53 S/ 0401|S/ 21.20 |Kasnet S/ 1800(S/  39.20
BBVA 35 S/ 033|S/ 1155 |BBVA S/ 16.00 | §/ 27.55
CajaPiura 47 S/ 075|S/ 35.25 |CajaPiura S/ 3525
Banco de laNacién 36 S/ 030|S/ 10.80 |BancodelaNacién |[S/ 17.00|S/  27.80
Total 200 S/ 211|S/ 8837 |Total S/ 63.00(S/ 15137

Fuente: Elaboracion propia.

Se tiene el célculo de transacciones con una proyeccion mensual aproximada; se

detalla las comisiones ganadas mensualmente por bancos y por comisiones extras.
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Tabla N°13: Comisiones al mes (pre- test).

GANANCIAS POR COMISION AL MES

BANCOS N® transacciones comision Sut.)t.otal Comision del agents Comision To'fallde
por comisiones extra comisiones
Interbank 754 S/ 033|S/ 248.82 |Interbank S/ 312005/ 560.82
Kasnet 1378 S/ 0.40|S/ 551.20 |[Kasnet S/ 468.00|S/ 1,019.20
BBVA 910 S/ 033|S/ 300.30|BBVA S/ 416.00|S/ 71630
Caja Piura 1222 S/ 075|S/ 916.50 |Caja Piura S/ - |'S/ 916.50
Banco de la Nacion 936 S/ 030|S/ 280.80 |BancodelaNacion |S/ 442.00(S/ 722.80
Total 5200 S/ 211 S/ 2,297.62 |Total S/ 1,638.00 | S/ 3,935.62

Fuente: Elaboracion propia.

Obteniéndose como resultado que el monto total de comisiones diariamente es de
s/.151,37 soles. Mientras que mensualmente el monto puede ascender hasta
s/.3935,62 soles en ganancias por comisiones totales.

Implementacion de las mejoras.

Después de terminar de analizar la situacion actual de la empresa, a través de los
instrumentos empleados en el pre- test; se procedio a planificar un nuevo método

de trabajo y mejoras, que luego fueron implementadas en el agente bancario.

En primer lugar, se procedio a redisefiar la distribucion de los equipos y muebles
del agente, para que estos se encuentren en lugares de mayor visibilidad y en
lugares adecuados donde el trabajador pueda encontrarlos con facilidad. Ademas,
con el nuevo disefio implementado las distancias que recorren los empleados
disminuyeron y por consiguiente, las AAV al proceso de atencion al cliente fueron
reducidas. (Ver Figura N°11, Figura N°12)

Asimismo, se hizo la adquisicion y cambio de las antiguas sillas, por unas mas
ergondmicas y que brinden comodidad a los trabajadores en sus labores. Ademas
de ello, se procedié a hacer las sefializaciones para que los clientes sepan donde

ubicarse al momento de realizar sus transacciones. (Ver anexo N°56)

Después de realizar las mejoras en el disefio del local y mobiliario, se procedi6 a
implementar un nuevo método de trabajo, el cual permitié al trabajador mas
facilidad con sus tareas en el agente. Se inicio con la creacion de una base de datos

en Excel, en donde se registran los retiros, pagos y depdésitos de cada banco y se
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obtiene la suma automatica del total de retiros y pagos realizados durante el dia.
Asimismo, en esta base de datos se ingresa el saldo inicial de cada banco con el
que trabaja el agente, el saldo inicial se suma con los retiros y se resta con los
pagos y depdésitos autométicamente, dejando en el total la cantidad de dinero que
debe haber de cada banco. Para el cuadre de caja, se inicia anotando el saldo inicial
en efectivo, se suman el total de retiros, pagos y depdsitos, el saldo final se obtiene
de la diferencia de pagos (depdésitos) y retiros, el resultado de esta sustraccion debe
coincidir con el dinero en efectivo en caja. En lo que respecta al cuadre general,
solo se necesita ingresar los retiros y pagos de cada banco de la segunda caja, el
resultado de la base de datos debe coincidir con los saldos finales que se obtienen
en los vouchers de cada banco. Esta base de datos permite al administrador ver
cuantas transacciones al dia se realizan, cual es el total de efectivo que se maneja
en cada banco y sobre todo a ver si hay algun problema con las transacciones
realizadas. Este nuevo método se implementé con el propdésito de eliminar
actividades innecesarias, para optimizar el nivel de rapidez al atender a un cliente

y la disminucién de colas. (Ver anexo N°57)

Se capacité al administrador sobre cdmo realizar el ingreso de datos y se le orient6
sobre como mejorar las capacitaciones e inducciones de los actuales y futuros
trabajadores, sobre el correcto manejo de los equipos, correcto ingreso de datos de

las transacciones y la deteccién de billetes y monedas falsas. (Ver anexo N°55)

Ademas de ello, se capacito a los trabajadores y al administrador sobre cémo dar
mantenimiento a los equipos, esto es muy importante pues los equipos deben
mantenerse limpios para estar en 6ptimas condiciones, asimismo, se le indico a los
trabajadores que antes de empezar el turno de trabajo deben verificar que los
equipos que funcionan con corriente (Caja Piura e Interbank) se encuentren

correctamente conectados. (Ver anexo N°55)

Al mismo tiempo se detecto el problema de la lentitud de los equipos al procesar
una transaccion, encontrando como principal causa la velocidad del internet, por
ello se propuso al administrador contratar un internet que tenga mayor velocidad,
con lo que administrador accedié a contratar un servicio de internet con mayor

velocidad, este permitio reducir el tiempo de espera al ingresar y procesar los datos
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del cliente, facilitando asi, el trabajo de los empleados y reduciendo el tiempo que

los clientes tienen que esperar. (Ver anexo N°52)

También, debido a los problemas presentados por el equipo obsoleto del banco
Interbank, se procedio a solicitar un nuevo equipo, el cual sea mas eficiente y rapido
para realizar una transaccion; después de haber adquirido el nuevo equipo, se logro
reducir el tiempo de espera en las transacciones, disminuyendo los fallos en el

sistema. (Ver anexo N°51)
VARIABLE INDEPENDIENTE: ESTUDIO DEL TRABAJO (POST- TEST)

Ficha de observacion (post- test)

Se volvio a aplicar la ficha de observacion a los trabajadores después de aplicar las
mejoras propuestas en el agente bancario; dichas evaluaciones se hicieron para
determinar si habia cambios observables en los trabajadores y sus actividades
laborales desarrolladas con las nuevas mejoras. En la Tabla N°14 se puede

observar el consolidado de las evaluaciones realizadas.

Tabla N°14: Resultado de las fichas de observacion de los trabajadores
(post- test).

PREGUNTAS VALORACION
MALA |REGULAR |BUENA | EXCELENTE

¢ El trabajador conoce el método de

trabajo? 2 3
¢El trabajador sigue los pasos

adecuados para realizar una

operacion? 4 1
¢El trabajador realiza actividades

fuera de la atencién al cliente? 5

¢El trabajador muestra

predisposiciéon para atender a los

clientes? 2 3
SEl  trabajador es eficiente al

momento de resolver problemas? 1 3 1
¢ El trabajador es agil en manejar los

equipos? 4 1
¢ El trabajador muestra distraccion al

momento de atender a un cliente? 2 2 1
¢ El trabajador tiene buena postura al

atender a un cliente? 4 1
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¢El equipo que se usa ayuda al

trabajador a trabajar de manera

optima? 5

¢ El trabajador encuentra los equipos

con facilidad y en un lugar

adecuado? 4 1
Fuente: Elaboracion propia.

Obteniéndose las siguientes observaciones en el post test

- Los trabajadores conocen el método de trabajo, pues todos ellos obtuvieron

una valoracién que va de buena a excelente.

- Con las mejoras realizadas se pudo conocer también que los trabajadores
siguen mejor los pasos para atender a los clientes durante las transacciones y de

esta forma evitar demoras.

- Los trabajadores muestran una evaluacion buena en lo que respecta
actividades fuera de la atencion al cliente. Lo que se traduce como una reduccion

de las actividades que realizan y no son de atender al cliente.

- Ahora los trabajadores se muestran mucho mas predispuestos a la atencion
de los clientes, pues aprendieron a ser mas fluidos en la comunicacién con el cliente

y evitar demoras.

- La mayor parte de los trabajadores mejor6 en cuestion de resolver
problemas, pues ahora demuestran mayor rapidez en la resoluciébn de los

inconvenientes que se tienen.

- Asimismo, ahora los trabajadores demuestran tener un mayor manejo y
conocimiento de los equipos que usan para hacer las transacciones. Se manejan

los equipos con mayor rapidez de antes.

- Tres de los cinco trabajadores mostraron una mejora en su atencion al

cliente, pues evitan distraerse con actividades que no brindan valor al proceso.

- Con la compra de sillas mas ergonémicas, los trabajadores ahora cuentan

con una mejor postura fisica para desarrollar sus actividades laborales.
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- Los equipos usados en las transacciones se encuentran en un estado mucho
mejor. Sin embargo, aliin no ayuda al trabajador a trabajar con total eficiencia, pues

a veces el equipo falla o el sistema.

- Ahora con las mejoras aplicadas se tiene que los trabajadores pueden hallar
los equipos con mayor facilidad que anteriormente. Pues el area cuenta con las

indicaciones que mejoran la ubicacion de los equipos.

Tabla N°15: Resultado de la ficha de observacion de equipos y muebles
(post- test).

VALORACION

PREGUNTAS
MALA | REGULAR | BUENA | EXCELENTE

¢,Los equipos estan en Gptimas

condiciones? 1
¢ El trabajador tiene conocimiento
del manejo de los equipos? 1
¢,Los equipos reciben mantenimiento
adecuado? 1
¢El equipo es rapido para realizar
las operaciones? 1

¢,Los equipos se ubican en lugares
estratégicos para su rapida

identificacion? 1

¢ La eficiencia del equipo influye en

la rapidez de atencién a los clientes? 1

¢, Se hace uso de equipos

obsoletos? 1

¢Las sillas de los empleados son

ergonémicas? 1

¢ Existen computadoras en el agente

bancario? 1

¢ Las computadoras facilitan las

actividades del trabajador? 1
Fuente: Elaboracion propia.

Con respecto a la ficha de observacion aplicada nuevamente a los equipos, se

obtuvo que:

- Las condiciones de los equipos se encuentran en una valoracion buena,

pues ahora se mejoraron las condiciones en que se encontraban los equipos.
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- Asimismo, se tiene que los trabajadores presentan mayor conocimiento
respecto a como manejar los equipos sin cometer errores que puedan demorar la

atencion al cliente.

- Los equipos se les brinda el mantenimiento adecuado, pues se les limpia y

protege del polvo o cosas que podrian dafarlo.

- La mayor parte del tiempo, el equipo suele realizar las transacciones con
total rapidez. Sin embargo, aun se presentan demoras, debido al funcionamiento

del sistema.

- Los equipos se ubican en lugares estratégicos y faciles de encontrar para

mejorar la rapidez del trabajador al momento de buscarlos.

- Se pudo observar que la eficiencia del equipo si influye en la rapidez de
atencion, pues aun se tienen momentos en que los equipos pueden ponerse mas

lentos debido al sistema.

- Los equipos obsoletos siguen siendo utilizados, pero para no afectar su

capacidad se les brinda un mejor mantenimiento.

- Las sillas adquiridas presentan un mejor modelo y son mucho mas

ergonomicas que las anteriores que se tenian.

- Se adquiri6 una computadora actual, para mejorar el método de trabajo de
los empleados.

Después de aplicar las mejoras en el agente bancario, se realiz6 un nuevo
diagrama de andlisis de actividades que conforman el proceso de atencion al

cliente.
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Tabla N°16: Diagrama de analisis de actividades (post- test)

) ) Resumen
Proceso Realizar depositos 0 pagos Actividad Actual
Operacién 18
Método Mejorado Inspeccion . 2
Transporte ‘ 9
Trabajador Marco Antonio Sandoval Ancajima Espera . 2
Almacenamie
nto ' 1
Evaluador Ramos Quillahuaman Silvia, Riofrio Encalada Thalia Distancia m 134
Fecha 20/03/2022 Tiempo mn | 2628
. .. . Valor
N° | Operacion Actividad T(min) D(m) . . ’ . v Si No
Preguntar a cliente sobre la
! fransaccion a realizar 0.21 "'\....___ X
"\
2 | |dentificarel |Recorger el equipo de |2 mesa 0.07 1 B X
fipo de 1
3 fransaccion | Dirigirse donde el cliente 0.11 15
/‘ — X
4 Recibir tarjeta del cliente 0.15 o X
|
I
5 Ingresar datos del cliente 0.76 (.
Ingresary ¢ X
6 verificar  |Esperar a que el sistema 0.13 .
daosdel |reconozeaal cliente : |~ X
cliente
7 Confimar al cliente los datos 0.19 /'-*'/ X
]
3 Recibir efectivo del client
Recegcin cibir efectivo del cliente 0.83 ¢ X
de efectivo j ] I
9 Contabilizar efectivo 1.12 ¢ X
Realizar el |
10  |deposito, |Realizarla transaccion 0.50 L X
refiro 0 pago \._‘_
Esperara laimpresion del .
1 peaam 0.15 ~@ X
|
Entrega de vouchery tarjeta del |
12 cliente 0.06 h o X
[
—
13 | Entregade |Colocar el equipo enlamesa 0.08 15 \T X
cambioy I
14 vaucher | Dirigirse acgja 0.07 1 ] X
|
|
15 Dirigirse hacia el cliente 0.10 25
/___/' X
16 Entregar del cambio 0.06 '/ X
|
I
17 Registrar a transaccion en excel
Registrr | - 0.18 T X
fransaccion | Almacenar vouchers de las T
18 operaciones 0.05 bl X
Tiempo Total Transaccion 4.82 7.5
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20 Contar el efectivo en caja 6.10 o X
Cuadre de |Comparar el dinero de caja con el

24 caja final en el excel 0.07 Ao X
Verificacion del cuadre de caja

% por el administrador 4.5 ‘ “ X

Tiempo Total Cuadre de caja 10.67 0

Imprimir vaucher de Caja Piura 0.39 - ‘ X

31 Dirgirse al equipo de Interbank 0.11 3.5 ) X

32 Imprimir vaucher de Interbank 0.32 ] ‘ X
Diriguir a mesa de equipos de ’

34 Kasnet, Banco de la nacion y 0.09 1.2 e X
BBVA
Imprimir vaucher de Banco de la

% Cuadre  |nacion 041 v X

eneral

37 g Imprimir vaucher de Kasnet 0.21 9 X

39 Imprimir vaucher de BBVA 0.24 (] X

41 Diriguirse a la caja 2 0.09 1.2 v X
Ingreso de datos de lacaja2 en

42 excel 4.13 v X
Comparar los resultados en excel 9

43 y los vouchers de cada banco 4.8 X

Tiempo Total Cuadre General 10.79 59
TOTAL 26.28 134 18 2 9 2 1 19 12

Fuente: Elaboracion propia.

Se volvié a realizar la evaluacion del DAP, con la aplicacion de las mejoras
propuestas, a las 6 operaciones identificadas en las transacciones realizadas por
los trabajadores y teniendo en cuenta las operaciones de cuadre de caja y cuadre
general, realizadas al finalizar las horas de trabajo. IdentificAndose que después de
las mejoras se tienen las siguientes actividades: 18 de operacion, 2 de inspeccion,

9 de transporte y 1 de almacenamiento.

A continuacién de procedié al calculo de las operaciones que agregan valor,
indicador de la dimension de estudio de métodos de la primera variable. Se realizd

la identificacion del porcentaje de las operaciones que agregan valor:
19
AAV = 31 *100% = 61,3%

Se obtuvo como resultado que, después de las mejoras, se tiene un 61.3% de AAV

dentro del proceso de realizar las transacciones y cuadre de caja.
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Ademas, con la nueva evaluacion del DAP se conocio que ahora los trabajadores
recorren una distancia aproximada de 7,5 metros al realizar una transaccion y 5,9
metros en el cuadre de caja. Asimismo, se procedié a realizar el diagrama de
recorrido con las nuevas modificaciones del local e identificar los nuevos recorridos
realizados por los trabajadores.

Figura N°9: Diagrama de recorrido del proceso de realizar una transaccion
(Post- test).

DIAGRAMA DE RECORRIDO DEL PROCESO DE REALIZAR UNA TRANSACCION

Ramos Quillahuaman Silvia
Elaborado por — -
Riofrio Encalada Thalia Proceso Atencion al cliente
Empresa Representaciones "MARSAN" (Transacciones)
‘ om N
INICIO
PUERTA PARA LA ATENCION AL CLIENTE A
G
Interbank
B e m
v

Estanteria de dulces y
productos de libreria

4.5m

Estanteria de galletas ygaseosas

Fotocopiadora

2 L A A
AA A [A
{ ) 1

A .
| & A A
1)

Fuente: Elaboracién propia.
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Figura N°10: Diagrama de recorrido del proceso de cuadre de caja general
(post- test).

DIAGRAMA DE RECORRIDO DEL PROCESO DE CUADRE GENERAL

Ramos Quillahuaman Silvia
Elaborado por — -
Riofrio Encalada Thalia Proceso Atencion al cliente
Empresa Representaciones "MARSAN" (Transacciones)
. om X
INICIO
PUERTA PARA LA ATENCION AL CLIENTE 4

u‘)

M Interbank|

Estanteria de dulcesy
productos de libreria

4.5m

Estanteria de galletas ygaseosas

Fotocopiadora

Fuente: Elaboracion propia.

Se analiz6 el nuevo diagrama de recorrido en donde se observGO una mejor
distribucion de los espacios disponibles del agente bancario y una ubicacion mas
optima de los equipos, los cuales permiten mayor visibilidad para facilitar el trabajo
de los empleados. Ademas, se constato que después de la aplicacion de la mejora

los trabajadores recorren distancias mas cortas.

Ademas de ello, se realiz6 un estudio de tiempos después de aplicar las mejoras,
en este estudio se registro el tiempo de las nueve operaciones que conforman la

atencion al cliente en transacciones brindadas durante 30 dias. (Ver anexo N°26)

Después de procedid a calcular nuevamente el tiempo promedio, tiempo normal y

tiempo estandar de las operaciones y del total del ciclo.
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Tabla N°17: Célculo del tiempo estandar (post- test).

CALCULODEL TENPQ ESTANDAR
EMPRESA Representaciongs "MARSAN"
NETODO NEJORADO
ELABORADOPOR Ramos Quillahuaman Silvia, Riofrio Encalada Thalia
. PROMEDODELTEMPO | WESTNGHOUSE | 1+Factorde | Tiemponomal |Suplementos| 1+ Tiempo

e G CBSERVADO) | K [ E [CD]CS | vabmidn | () | C TV | Sigerenos | esindar(mi
1 |ldeniicar el ipo de ransaccion 053 003 [002(002(000 107 057 10041001 108 060
2 {Ingresar y verifcar datos del cliente 109 000000 (002001 103 12 (004001 10 118
3 [Recepcicn del fectvo 15 005(-004{-003{-002| 086 135 004/ 001 105 141
4 |Realizar ¢l refio, deposito 0 pago 059 0031002(002|-002| 108 062 (004001 109 085
5 [Entrega de cambioy vaucher 075 003 [002 (004|000 110 08 004001 108 087
6 [Registar tansaccion 024 003 002 (002|001 108 0% 004001 105 0

TOTAL 417 474 4%

Fuente: Elaboracion propia.

Como se observa en la tabla N°17, el calculo del nuevo tiempo estandar es de 4.98

minutos.

Después de realizar los nuevos calculos del estudio de tiempo se realiz6 un post-

test de la encuesta de satisfaccion a los clientes, después de implementar las

mejoras, se obtuvo que:

Tabla N°18: Resultados de la encuesta a clientes (post- test)

P1 P2 P3 P4 P5
(Esta s
; Considera ¢, Cual es el | satisfecho ég:ﬁ:ﬂ?\ ¢, Cuando se
CUd 6 el nivel de con el reclamo acerca al
Escala tier-nqo de satisfaccion| grado de se le ' agente,
atencFi)(’)n es con el rapidez al atiende generalmente
| 6Dtimo? servicio momento encuentra
€l optimo: brindado? de la con cola?
atencion? rapidez?
Totalmente en 0 0 0 0 4
desacuerdo
£l 3 4 5 6 28
desacuerdo
Neutral 5 4 5 16 21
De acuerdo 53 54 54 45 24
Totalmente de 21 20 18 15 5
acuerdo
Total 82.0 82.0 82.0 82.0 82.0

Fuente: Elaboracion propia.
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Gréafico N°3: Resultados encuesta a clientes (post- test)

o

ENCUESTAA CLIENTES (POST-TEST)

= Totalmente en desacuerdo  mEn desacuerdo Neutral w=Deacuerdo = Totalmente de acuerdo

<t

b 0

n

<
0
0
~
-
o
™ ™ @
- ©
2
©
w0 w oo
. I 25 I I
o ol ol
[ ] [ |

P1 P2 P3 P4 P5

. 15

Fuente: Elaboracion propia.

Un 95% de los clientes esta de acuerdo y totalmente de acuerdo con que el
tiempo de atencion que se tiene es 6ptimo, pues consideran que el tiempo
de atencién de parte de los empleados estd mucho mejor.

Respecto a que tan satisfechos se sienten, el 90% de los clientes
encuestados refiere que se encuentran satisfechos con el servicio brindado
por los trabajadores.

Asimismo, ahora el 88% de los clientes encuestados manifiestan sentirse
satisfechos con el grado de rapidez mostrado por los trabajadores al
momento de la atencion.

Ademas, ahora el 73% de los clientes refiere que sus reclamos con
atendidos con mayor rapides que antes de las mejoras; y que los
trabajadores ahora resuelven mejor los reclamos que se les presentan. Sin
embargo, aun hay un 20% de clientes que tienen una posicidon neutral
respecto a la pregunta y declaran que se pueden seguir mejorando.
Respecto a las lineas de espera o colas, en el agente bancario, un 43%
sefala que no suele encontrar lineas de espera cuando acude al agente a
realizar sus operaciones. Mientras que un 26% menciona que a veces suele
encontrar lineas de espera. Y un 29% afirma que si existen colas cuando
acude al agente, pero opinan que, si bien existen colas, estas avanzan

mucho mas rapido que antes de las mejoras.
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Se procedio a realizar nuevamente la encuesta a los trabajadores después de haber

aplicado las mejoras en el agente bancario. Se pudo obtener los siguientes

resultados:

Tabla N°19: Resultados de la encuesta a los trabajadores (post- test)

P1 P2 P3 P4 P5
SA suU
¢, Se siente | opinion que
£ QUé tan ¢ Presenta 2 Recibié cémodo tan
. alguna o, con el satisfecho
satisfecho : capacitacion .
Escala . molestia . método de | queda el
esta con . sobre como . .
. debido a . trabajo | cliente con
su area de realizar sus -
. sus gue se | la atencién
trabajo? - labores?
actividades? emplea en | prestada
el agente? por su
persona?
Totalmente
en 0 0 0 0 0
desacuerdo
En 0 3 0 0 0
desacuerdo
Neutral 0 3 0 0 1
De acuerdo 4 0 4 4 4
Totalmente 5 0 5 5 1
de acuerdo
Total 6 6 6 6 6

Fuente: Elaboracion propia.

Gréafico N°4: Resultados encuesta a los trabajadores (post- test)

ENCUESTA A TRABAJADORES (POST-TEST)

m Totalmente en desacuerdo

=
-
«©

mDeacuerdc mTotalmente de acuerdo

= R
- =
«w w

o
- ‘ ‘

P2 P3 P4 P5

m En desacuerdo Neutral

B7%

50%

_ 50%
0%
0%
0%
0%
0%
33%
0%
0%
0%

I 33%
I 33%
0%
0%
17%

1%

0%
0%

Fuente: Elaboracion propia.
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- EI 100% de los trabajadores se encuentran satisfechos con el area de trabajo que
se tiene después de aplicar las mejoras; comentaron que se puede percibir mayor
orden y limpieza para hacer sus actividades laborales, después del reordenamiento
del local y los equipos. Indican que los equipos se encuentran en lugares
adecuados y estan a mayor visibilidad, ademas de estar mas cerca al cliente lo que

permite no caminar espacios innecesarios.

-Asimismo, el 50% de los trabajadores opina que no presentan molestias fisicas al
realizar las actividades laborales y la mistad restante sefiala que sus molestias se
redujeron. Esto debido a que estan conformes con las nuevas sillas adquiridas, las
cuales cuentan con un disefio mas ergondmico en contraste con las anteriores a

las mejoras.

- Los seis trabajadores sefalaron que recibieron una mejor capacitacién sobre sus
actividades labores. Esta nueva capacitacion fue mas estructurada y mas
instructiva, lo que les ayudo a despejar sus dudas y desconocimiento sobre algunos

temas.

- La totalidad de los trabajadores indicaron que se encuentran de acuerdo con el
método de trabajo empleado, después de las mejoras, en el agente bancario. Pues
ahora pueden atender mas clientes y reducir su tiempo en el cuadre final de caja,
usando la nueva tecnologia adquirida y que les brinda un gran apoyo al realizar las
operaciones de cuadre final. Ademas de ello este nuevo método les permite
resolver con mayor rapidez los reclamos que se presentan o problemas que ocurren

en el agente.

-La mayor parte de los trabajadores, el 84% indica que, a su juicio, los clientes se
encontraron satisfechos con el servicio que se les brinda. Pues ahora pueden
atenderlos con mayor rapidez y evitar las demoras cuando hay lineas de espera de

clientes.
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VARIABLE DEPENDIENTE: PRODUCTIVIDAD (POST- TEST).
Mano de obra

Después de aplicar las mejoras se realizé un promedio de las transacciones

realizadas al dia optiendo un resultado de 305 transacciones.

Ademas se procedié a realizar nuevamente el calculo de las horas hombre

empleadas.
*Tiempo efectivo empleado en un dia= 8 horas
*Trabajadores en dia= 2
*Horas hombre empleadas= 8*2 - 16 Horas hombre empleadas.
Luego se procedi6 a calcular el primer indicador:
N° de transacciones/ horas hombre empleadas
305 transacciones/ 16 horas hombre empleadas
—219.06

Obteniendo como resultado un apréximado de 19 transacciones por hora hombre

empleada.
Tambien se procedio a calcular el segundo indicador:
Personas atendidas/ horas hombre empleadas
274 personas atendidas/ 16 horas hombre empleadas
2>17.12

Se obtuvo como resultado que se atiende un apréximado de 17 clientes por hora

empleada.

Materia prima

Se procedio al calculo del primer indicador de la dimensién materia prima.
Recursos materiales= 5 equipos

N° de transacciones = 305
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N° de transacciones/ Recursos materiales
305 transacciones/ 5 equipos
=>» 61 transacciones por equipo.

Se obtuvé como resultado que se realiza un aproximado de 61 transacciones por

equipo.
Asimismo se calculo el segundo indicador:
N° de personas atendidas/ Recursos materiales.
274 personas atendidas/ 5 equipos
=> 54.8 clientes atentedidos.

Se tuvo como resultado que se atiende a un aproximado de 55 clientes por cada

equipo.
Comisiones

Después de aplicar las mejoras en el agente bancario, se procedio a calcular la
nueva ganancia segun comidiones de cada banco. En la tabla N° 20, se muestran

el nimero de transacciones en cada banco y las comisones.

Tabla N°20: Comisiones al dia (post- test).

GANANCIAS POR COMISION AL DiA
comision
BANCOS N° transacciones|  por Totalde |Comision del agente| comision | Total de
transaccion | comisiones extra | comisiones
Interbank 39 S/ 033|S/ 1287 |Interbank S/ 1900(S 3.87
Kasnet 81 S/ 040|S/ 3240 [Kasnet S/ B.00[S 5540
BBVA 52 S/ 0335/ 17.16 |BBVA S/ 200015 4.6
CajaPiura 64 S/ 075|S/ 48.00 |CajaPiura S/ 48.00
Banco de la Nacion 69 S/ 030|S/ 2070 |BancodelaNacion |S/  24.00|S/ 4470
Total 305 §/ 211|§5/ 1BLB [Total S/  9%.00|S5 2613

Fuente: Elaboracion propia.

En la siguiente tabla N°21 se detallan las comisiones de cada banco al mes y las

transacciones realizadas en un mes.
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Tabla N°21: Comisiones al mes (post- test).

GANANCIAS POR COMISION AL MES

BANCOS N’ transacciones|  por | comisiones (Comisién del agente|  extra | comisiones
Interbank 1014 S/ 033|S/ 334.62 |Interbank S/ 49400 |S/ 828.62
Kasnet 2106 S/ 040|S/ 842.40 |Kasnet S/ 593.00 | S/ 1,440.40
BBVA 1352 S/ 033|S/ 446.16 |BBVA S/ 75400 | S/ 1,200.16

Caja Piura 1664 S/ 075 S/ 1,248.00 |Caja Piura 5/ - 'S/ 1,248.00
Banco de la Nacion 1794 S/ 030|S/ 53820 BancodelaNacion |S/ 624.00 [ S/ 1,162.20
Total 7930 §/ 2115/ 3,409.38 |Total S/ 2,470.00 | S/ 5,879.38

Fuente: Elaboracion propia.

Se obtuvo como resultado que, las nuevas comisiones al dia son de s/.131.14

soles por los cinco bancos, y las comisiones extras son de 95 soles, dando como

resultado un total de s/.226.13 soles al dia en comisiones. Asimismo, se calcul6

las comisiones al mes, estas trascienden a un total de s/.5879.38 soles.

3.6. Método de analisis de datos

En la tesis se analizaron las variables considerando el calculo estadistico

inferencial. Dicho andlisis se refiere a la prueba de la hipétesis y se realizé con la

ayuda del programa SPSS.

Validacion: Después de realizar la toma de informacion, a través de los distintos

instrumentos de recoleccion de datos, es necesario realizar el analisis y estudios

de los datos obtenidos, es decir, procesarlos para poder interpretarlos. Esto nos

permiti6 conocer si nuestro procedimiento ha sido correcto y si se aplico

correctamente los instrumentos.

Ademas, se realiz6 la validacion de nuestros instrumentos con un juicio de expertos,

gue se muestra en la siguiente tabla:

Tabla N°22: Juicio de expertos.

NOMBRE DEL VALIDADOR GRADO VALIDACION
Palacios Farfan Edinson Paco Colegiado Escrita
Ramos Timana Sandy Xiomara Magister Escrita
Garcia Juarez Hugo Daniel Doctor Escrita
Estrada Lachira Salvador Magister Escrita

Fuente:

Elaboracion propia.
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Asimismo, se realizo la prueba de fiabilidad al cuestionario de satisfaccion a los
clientes del agente bancario “MARSAN. A través del programa SPSS se procedio
a evaluar la fiabilidad del instrumento utilizado con el Alfa de Cronbach, en donde
se pudo obtener un resultado del 0,735 lo cual nos indica que nuestro instrumento

cuestionario es confiable para la investigacion.

Tabla N°23: Fiabilidad.

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de
Cronbach
hasada en
elementos
Alfa de estandarizado N de
Cronhach S elementos
735 .728 5

Fuente: SPPS.

Edicidn: La recoleccion de datos se realizé sin presentar algun inconveniente.

Codificacion: Los datos obtenidos se organizaron y separaron para un mejor

procesamiento.

Introduccion de datos: Los datos obtenidos fueron introducidos a dos programas

informaticos para su posterior procesamiento y obtencion de resultados.

Tabulacién: Se emple6 el software Microsoft Excel para producir una base de

datos en tablas para su posterior procesamiento en el software SPSS.
3.7. Aspectos éticos

La tesis se realizd considerando los valores y aspectos éticos que establecen los
lineamientos de la UCV. Se respeto el derecho de originalidad y privacidad a la
propiedad intelectual, respetando las contribuciones de los autores, citando
correctamente la informacion obtenida de sus investigaciones con la norma
correspondiente 1SO 690. Asimismo, los instrumentos que se utilizaron fueron
desarrollados bajo el consentimiento de originalidad. Se tomaron en cuenta los
principios éticos brindados por la universidad, los cuales son, competencia
profesional, cuidado del medio ambiente, responsabilidad y transparencia. Se hizo

uso del programa Turnitin para reflejar la originalidad de la investigacion.
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IV. RESULTADOS

Variable independiente (Estudio del Trabajo)

Respecto a la variable independiente, se tuvo como primera dimension el estudio
de métodos, donde se empleo el indicador de las actividades que agregan valor.
Se obtuvo como resultado que el indice de las AAV durante la evaluacion del pre-
test fue de 48%. Y al aplicar las mejoras se obtuvo un 61.30% de AAV durante el
post- test. Alcanzado como resultado un incremento de 13.30% en las AAV al

proceso de atencion al cliente.

Grafico N°5: Actividades que agregan valor.

AAV

61.30%
70%

60% 48%

50%
40%
30%

20%

10%

0%
PRE- TEST POST-TEST

Fuente: Elaboracion propia.

Referente a la dimension de estudio de tiempos, con la implementacion de las
mejoras se pudo reducir los recorridos innecesarios y los periodos de tiempos en
las operaciones durante el proceso de atencion, obteniendo como resultado la
reduccion del tiempo promedio de 6.03 a 4.77 minutos. Consiguiendo una

disminucién de 1.26 minutos en el tiempo promedio.
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Tabla N°24: Tiempo promedio.

PRE - TEST POST - TEST

TIEMPO
PROMEDIO

6.03 4.71

Fuente: Elaboracion propia.

Grafico N°6: Tiempo Promedio.
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Fuente: Elaboracion propia.

Respecto al tiempo normal, se obtuvo como resultado 6.11 minutos durante el
pre-test y en el post-test se calculé un tiempo normal de 4.74 minutos, teniendo

una disminuciéon de 1.37 minutos.

Tabla N°25: Tiempo Normal.

PRE-TEST | POST-TEST

TIEMPO
NORMAL

6.11 474

Fuente: Elaboracion propia.
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Gréafico N°7: Tiempo normal.
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Fuente: Elaboracion propia.

Para el tiempo estandar, se tuvo como resultado de 6.42 minutos en el pre-test y
en la evaluacion del post-test se obtuvo un valor de 4.98 minutos. Teniendo como
resultado una disminucion de 1.44 minutos al momento de realizar el proceso de
atencion al cliente. Con esto se reducen las demoras y el tiempo de atencion al
cliente, lo que permite al agente bancario poder aumentar el numero de

transacciones y los clientes atendidos.

Tabla N°26: Tiempo estandar.

PRE - TEST POST - TEST

TIEMPO ESTANDAR (min) 6.42 4.98

Fuente: Elaboracion propia.
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Gréafico N°8: Tiempo estandar.
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Fuente: Elaboracion propia.
Variable dependiente (Productividad)

Para poder medir la variable dependiente, se analiz6 la dimension de mano de obra,
en donde se usaron los indicadores de N° de transacciones sobre las horas hombre
empleadas y N° de personas atendidas sobre horas hombre empleadas. Se puede
observar que durante el pretest el nUmero de transacciones por las horas-hombre
empleadas era de 12.50 transacciones, mientras que los clientes atendidos en las
horas-hombre era de 11.25 clientes. Después de implementar las mejoras se
obtuvo como resultado que el numero de transacciones aumento a 19.06 por las
horas-hombre empleadas, mientras que los clientes atendidos incrementaron a

17.13 por horas-hombre empleadas.

Tabla N°27: Resultados de los indicadores de la mano de obra.

MANO DE OBRA UNIDAD |PRE-TEST |POST-TEST| Incremento
Transacciones
[Horas
Productividad|Transacciones| empleadas 12.50 19.06 6.56
Clientes/Horas
Clientes empleadas 11.25 17.13 5.88

Fuente: Elaboracion propia.
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Grafico N°9: Resultados de los indicadores de la mano de obra.
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Fuente: Elaboracion propia.

N° clientes/Horas-hombre

Se tuvo un incremento aproximado de 7 transacciones por las horas hombre

empleadas y 6 clientes atendidos por las horas hombre empleadas.

En la segunda dimensién se obtuvo los siguientes resultados de los indicadores,

antes y después de la aplicacion de las mejoras.

Tabla N°28: Resultados de los indicadores de la materia prima.

MATERIA PRIMA UNIDAD [PRE-TEST |POST-TEST| Incremento
| Transacciones/r
Productividad Transacciones _ecursos 40 61 21
Clientes/recurso
Clientes S 36 55 19

Fuente: Elaboracion propia.
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Gréafico N°10: Resultados de los indicadores de la materia prima.
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Fuente: Elaboracion propia.

Se pudo observar el incremento de transacciones por los recursos materiales que
se tienen en el agente. De esta manera se tiene que, en el pre- test el nimero de
transacciones era de 40, mientras que en el post- test se tiene un incremento de 21
transacciones. Asimismo, el nimero de clientes en el pre- test era de 36, pero con

la aplicacion de las mejoras, se tiene un aumento de 19 clientes més atendidos.

En la tercera dimension de la variable dependiente, se tuvo como indicadores las

comisiones por banco y las comisiones extra.

Tabla N°29: Valor mensual de las comisiones ganadas.

COMISIONES PRE TEST | POST TEST |INCREMENTO)|
Comisiones por banco | S/ 2,297.62 | S/ 3,409.38 48%
comisiones extra S/ 1,638.00 | S/ 2,470.00 51%
TOTAL S/ 3,935.62 | S/ 5,879.38 49%

Fuente: Elaboracion propia.
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Gréafico N°11: Valor mensual de las comisiones ganadas.
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Fuente: Elaboracion propia.

Se obtuvo como resultado que las comisiones por banco trascienden a un monto
total de s/.2,297.62 soles en el pre- test y s/.3,409.38 soles en el post- test, teniendo
como ganancia s/.1,111.76 soles. En lo que respecta a las comisiones extra, se
obtuvo como resultado s/.1,638 soles en el pre- test y s/.2,470 en el post- test,
obteniendo una ganancia de s/.832 soles. Se tiene como resultado que el total de

comisiones incremento en s/.1,943.76 soles.
Variacién de la productividad

Se procedi6é a calcular la variacion en porcentaje de la productividad calculada
durante el pre- test y el post- test. Ante la ejecucion de las mejoras se tuvo un 79%
como promedio de productividad y después de la implementacion de las mejoras
se alcanz6 a tener una productividad de 93% en promedio teniendo como

incremento 14%. (Ver anexo N°41)
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Gréafico N°12: Productividad general (incremento).
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Fuente: Elaboracion propia.
Validacion de las hipotesis

Para realizar una correcta investigacion se requiere el andlisis inferencial, con el
propdsito de comprobar la hipétesis de este estudio, para lo cual se hizo usé del
software SPSS, el cual permitié disefiar una prueba de normalidad, este dependi6
del tamafio de la muestra recolectada, en el estudio se tuvo 30 dias como muestra
por lo cual la herramienta que se utilizo fue Shapiro-Wilk, esta prueba ayudé a

determinar si el estudio cuenta datos paramétricos o no paramétricos.
Si Pvalor<= 0.05, la distribucion es no parameétrico
Si Pvalor > 0.05, la distribucion es paramétrico
Andlisis de la Hipotesis general.

Hipodtesis general: La aplicacion del estudio de trabajo incrementa la productividad

en atencion al cliente del agente bancario MARSAN, La Legua- Piura.

Al analizar los datos con pruebas de normalidad se encontré que los datos si son
paramétricos, por lo que se procedid a realizar las pruebas de normalidad
correspondientes:
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Tabla N°30: Pruebas de normalidad- Shapiro Wilk (productividad)

[ Proeedomdd ]
Kolmogorov-Smirnov’ Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
P_PRETEST 180 30 014 942 30 06
P_POSTEST 166 20 035 940 30 1088
a. Correccion de significacian de Lilliefors

Fuente: Elaboracion propia.

Como muestra la tabla el SIG de la productividad en el pre- test y el post- test son
mayores a 0.05, lo que se demuestra que los datos son paramétricos y se procedera
a utilizar la prueba estadistica de T-Student para validar la hipotesis general.

Se tiene como hipétesis nula e hipotesis alterna las siguientes:

Ho: La aplicacion del estudio de trabajo no incrementa la productividad en atencion

al cliente del agente bancario MARSAN, La Legua- Piura.

Ha: La aplicacion del estudio de trabajo incrementa la productividad en atencién al

cliente del agente bancario MARSAN, La Legua- Piura.

Para comprobar la hip6tesis se debe tener en cuenta la siguiente regla de decision:
Ho: upa = upd
Ha: pupa < upd

Aplicando la Prueba T, se demostré que la media de la productividad en el pre- test
es menor a la media de la productividad post- tes, por ello se rechaza la hipétesis
nula y se acepta la hipétesis alterna.

Tabla N°31: Prueba de T-Student para la productividad (Medias)

Media 1883 9267
N an 30
Desv. Desviacion 02214 01988

Fuente: Elaboracién propia.
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Para corroborar esto se realiz6 el analisis de la significancia, detallando la siguiente

regla de contraste.
Si Pvaior<= 0.05, se rechaza la hipétesis nula
Si Pvaior > 0.05, se acepta la hipotesis nula

Tabla N°32: Prueba T-Student (SIG) productividad.

Prueba de muestras emparejadas

Diferencias emparejadas
95% de intervalo de confianza de
Desv.  Desv.Eror ladferencia
Media Desviacion  promedio Inferior Superior  t gl Sig. (bilateral)
Par1 P_PRETEST- - 1363 02614 00417 14809 12857 90 000

P_POSTEST

Fuente: Elaboracion propia.

Se obtuvo como resultado que la significancia es menor que 0.05, lo que,
demuestra que la aplicacion del estudio del trabajo incrementa la productividad en
atencion al cliente del agente bancario MARSAN, La legua- Piura.

Contrastacion de la Hipotesis especifica 1.

Hipotesis especifica 1: La aplicacion del estudio del trabajo aumenta la
productividad de la mano de obra en atencién al cliente del agente bancario
MARSAN, La legua- Piura.

Después de comprobar, con la prueba de normalidad de Shapiro-Wilk, que los

datos si son paramétricos, se procedi6 a realizar las siguientes pruebas:

Tabla N°33: Pruebas de normalidad- Shapiro Wilk (mano de obra)

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov” Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
MO_PRETEST 119 30 200 954 30 220
MO_POSTEST 0g0 30 200 871 30 o257

* Esto es un limite inferior de la significacian verdadera.
a. Correccidgn de significacidn de Lilliefors

Fuente: Elaboracion propia.
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En la tabla N°33 se observa que el SIG de la productividad de la mano de obra en
el pre- test y el post- test son mayores a 0.05, teniendo datos paramétricos y
procediendo a utilizar la prueba estadistica de T-Student para validar la primera
hipotesis especifica.

Se tiene como hipétesis nula e hipotesis alterna las siguientes:

Ho: La aplicacion del estudio del trabajo no aumenta la productividad de la mano

de obra en atencion al cliente del agente bancario MARSAN, La legua- Piura.

Ha: La aplicacion del estudio del trabajo aumenta la productividad de la mano de

obra en atencion al cliente del agente bancario MARSAN, La legua- Piura.
Ho: upa > upd
Ha: pupa < upd

Aplicando la Prueba T, se observé que la media de la productividad de la mano de
obra en el pre- test es menor a la media de la productividad de la mano de obra en

el post- test, por ello se rechaza la hip6tesis nula, por consecuente se acepta la
hip6tesis alterna.

Tabla N°34: Prueba de T-Student para la Mano de obra (Medias)

Informe
MO_PRETEST MO_POSTEST
Media 12,5160 18,9720
N 20 30
Desv. estandar 25112 32676

Fuente: Elaboracion propia.

Para corroborar la informaciéon de la tabla N°34 se realiz6 el andlisis de la

significancia con la siguiente regla de contraste.
Si Pvaior<= 0.05, se rechaza la hipotesis nula

Si Pvaior > 0.05, se acepta la hipotesis nula
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Tabla N°35: Prueba T-Student (SIG) Mano de obra.

Prueba de muestras emparejadas

MO_POSTEST

Diferencias emparejadas Significacion
95% de intervalo de
confianza de la
Media de ! :
dif

Desv. error HEIEnc Pdeun  Pdedos
Media estindar estindar  Inferior  Superior t al factor  factores
Par1 MO_PRETEST - £,45600 A1363 07552 561045 630155 85490 29 000 000

Fuente: Elaboracion propia.

La significancia tuvo un valor menor a 0.05, por lo que se descarta la hipotesis nula

y se acepta la hipotesis alterna, demostrando que la aplicacion del estudio del

trabajo aumenta la productividad de la mano de obra en atencién al cliente del

agente bancario MARSAN, La legua- Piura.

Contrastacion de la Hipoétesis especifica 2.

Hipotesis especifica 2: La Legua, la aplicacion del estudio del trabajo mejora el

aprovechamiento de la materia prima en atencién al cliente del agente bancario

MARSAN, La Legua- Piura.

Aplicando la prueba de normalidad de Shapiro-Wilk, se determin6 que los datos si

son paramétricos ya que son mayores a 0.05.

Tabla N°36: Pruebas de normalidad- Shapiro Wilk (materia prima)

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov’ Shapiro-Wilk
Estadistico al Sig. Estadistico gl Sig.
MP_PRETEST 121 30 200 954 30 222
MP_POSTEST 086 30 200 971 30 570

* Esto es un limite inferior de |a significacidn verdadera.
a. Comeccion de significacion de Lilliefors

Fuente: Elaboracion propia.

Se tiene como hipotesis nula e hipotesis alterna las siguientes:

Ho: La aplicacion del estudio del trabajo no mejora el aprovechamiento de la

materia prima en atencion al cliente del agente bancario MARSAN, La Legua- Piura.
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Ha: La aplicacion del estudio del trabajo mejora el aprovechamiento de la materia

prima en atencion al cliente del agente bancario MARSAN, La Legua- Piura.
Ho: upa > upd
Ha: upa < upd

Con la prueba T, se conocio que la media del aprovechamiento de la materia prima
es menor durante el pre- test y mayor en el post- test, por lo que se descarta la

hipotesis nula y se acepta la hipétesis alterna.

Tabla N°37: Prueba de T-Student para la Materia prima (Medias)

Informe
MP_PRETEST MP_POSTEST
Media 40,0467 60,7067
N 30 30
Desv. estandar 1,12487 1,04747

Fuente: Elaboracion propia.

Para comprobar la informacién de la tabla N°37, se analiz6 la significancia con la

siguiente regla de contraste.
Si Pvalor<= 0.05, se rechaza la hipétesis nula
Si Pvaior > 0.05, se acepta la hip6tesis nula

Tabla N°38: Prueba T-Student (SIG) Materia prima.

Prueba de muestras emparejadas

Diferencias emparejadas Significacion

95% de intervalo de
confianza de la

Media de f .
Desv. error diferencia Pdeun Pdedos
Media estindar  estandar Inferior Superior t gl factor factores
Par1 MP_PRETEST - -20 66000 132473 24186 -2115466  -2018534 85421 29 000 000

MP_POSTEST

Fuente: Elaboracion propia.

La significancia en la tabla N°38 registra un valor menor a 0.05, demostrando que
la hipbtesis nula se rechaza y la hipétesis alterna se acepta, demostrando que la
aplicacion del estudio del trabajo mejora el aprovechamiento de la materia prima en

atencion al cliente del agente bancario MARSAN, La legua- Piura.
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Contrastacion de la Hipotesis especifica 3.

Hipotesis especifica 3: La aplicacion del estudio del trabajo aumenta las comisiones

en atencion al cliente del agente bancario MARSAN, La Legua- Piura.

Se aplico nuevamente la prueba de normalidad de Shapiro- Wilk para comprobar

que los datos de la tercera hipétesis son paramétricos.

Tabla N°39: Pruebas de normalidad- Shapiro Wilk (Comisiones)

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov’ Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico al Sig.
COMISIONES_P 2 30 200 954 30 221
RETEST
COMISIONES_P 085 30 ,200‘ gn 30 a0
OSTEST

* Esto es un limite inferior de |a significacion verdadera.

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Fuente: Elaboracion propia.

El SIG registrado en la tabla anterior es mayor a 0.05, por lo que se comprob6
que los datos son paramétricos y utilizando, a continuacion, la prueba estadistica

T- Student para la validacion de la hipétesis.
Se tiene como hipétesis nula e hipétesis alterna las siguientes:

Ho: La aplicacién del estudio del trabajo aumenta las comisiones en atencion al

cliente del agente bancario MARSAN, La Legua- Piura.

Ha: La aplicacién del estudio del trabajo aumenta las comisiones en atencion al

cliente del agente bancario MARSAN, La Legua- Piura.
Ho: upa > upd
Ha: pupa < upd

Se observo que la media en el pre- test es menor a la media en el post- test, por lo

gue se acepta la hipotesis alterna y se rechaza la hipoétesis nula.
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Tabla N°40: Prueba de T-Student para las comisiones (Medias)

Media 1513773 226 1347
N 30 30
Desv. estandar 425195 3,90191

Fuente: Elaboracion propia.

En la tabla N°40 se realizé el andlisis de la significancia teniendo en cuenta

siguiente regla de contraste.
Si Pvaior<= 0.05, se rechaza la hipétesis nula
Si Pvalor > 0.05, se acepta la hipotesis nula

Tabla N°41: Prueba T-Student (SIG) Comisiones.

la

Significacion
P deun P de dos
-- gl factor factores
Par1 COMISIONES_PRE -74 75733 497435 90819 -7661478 -72.89988 -82315 29 000 000
TEST -
COMISIONES_POS
TEST

Fuente: Elaboracion propia.

El valor de la significancia fue menor a 0.05, corroborando que la hipétesis nula se

rechazay la hipétesis alterna se acepta, demostrando que la aplicacién del estudio

del trabajo aumenta las comisiones en atencién al cliente del agente bancario

MARSAN, La legua- Piura.
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V. DISCUSION

La tesis titulada “Aplicacién del estudio del trabajo para aumentar la productividad
en atencion al cliente del agente bancario MARSAN, La Legua- Piura”, logré
obtener resultados importantes y que coinciden con las investigaciones realizadas
anteriormente y mencionadas en el marco tedrico, en estas se encuentran los
siguientes autores: Romero et al (2020), Mariategui y Tapia (2020), Mejia et al
(2018) y Barrientos (2020).

Posterior a la ejecucion de las propuestas de mejora en el agente bancario
MARSAN, se pudo corroborar que la aplicacion del estudio del trabajo mejoré la
productividad en el proceso de atencion al cliente de dicho agente; obteniendo
como resultado el incremento de la productividad de 79% a 93%, teniendo como
incremento del 14% en la productividad general, este resultado se obtuvo con el
incremento de las actividades que agregan valor, pues hubo un aumento de 13.30
%, ademas de ello, se disminuy6 el tiempo de atencion, pasando de 6.42 minutos
a 4.98 minutos del tiempo estandar de atencion al cliente. Asimismo, con la
recoleccion de datos se realizé también, la contrastacion de la hipétesis general en
el programa SPSS v25 donde se acepto la hipétesis alterna, ya que el valor de la
significancia fue menor a 0.05, lo que comprobé que la aplicacion del estudio del
trabajo incrementa la productividad en atencion al cliente del agente bancario
MARSAN. Dichos resultados coinciden con los resultados de Barrientos (2020),
quien plante6 incrementar la productividad a través de la aplicacién del estudio de
trabajo en la organizacién CGS consultores y logré el aumento de la productividad
en un 29,14%, con el analisis de tiempos y haciendo la posterior contratacion de la
hipétesis, asimismo, Mejia et al (2018), tuvo como objetivo determinar de qué modo
se puede aplicar un estudio de trabajo para optimizar la productividad obteniendo
como resultado un aumento de la productividad del 15,62% a 41,56%, eliminando
las actividades que no tenian valor y optimizando el tiempo de la prestacion de sus
servicios, lo cual gener6 el aumento de las utilidades de la empresa. De la misma
manera, Romero et al (2020), elabord un anélisis de movimientos y tiempos para el
procesamiento de despachos que se da en un almacén de contenedores, lo cual
les permitio identificar las tareas con retraso y establecer tiempos adecuados,

incrementando la productividad en un 23,11% vy reducir el tiempo de despacho en
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la empresa. Con respecto a Mariategui y Tapia (2020), implementaron una
propuesta de mejora, basandose en el estudio de métodos, para aumentar la
productividad de la produccion, obtuvieron como resultado de un 59,54% a un
62,49% respecto a la mano de obra y de 46,49% a 61,77% en la maquinaria.

Después de realizar la investigacion y analisis de la productividad que tiene la mano
de obra, se tuvo como resultado 12.50 transacciones en el pre- test y 19.06
transacciones en el post- test teniendo un incremento de aproximadamente 7
transacciones respecto a una hora de hombre empleada. Ademas de ello, se obtuvo
un aumento en los clientes atendidos por los trabajadores en una hora hombre
empleada, pasando de atender 11.25 clientes a 17.13 clientes, teniendo como un
incremento de aproximadamente 6 clientes atendidos por una hora hombre
empleada. Dichos resultados se lograron gracias a la optimizacion de los tiempos,
suprimiendo las actividades que no agregan valor al momento de atender al cliente.
Ademas, se logré eliminar los recorridos innecesarios que los trabajadores
realizaban al momento de realizar una transaccion y se les brindo capacitacion
sobre cdmo conseguir un mejor método de atencion al cliente en el agente bancario
MARSAN. Los resultados concuerdan con la investigacion de Ormaza (2020), quien
tuvo como objetivo identificar las falencias que se tienen al mal utilizar el tiempo de
trabajo en los procesos de la organizacion de conduccion en Ecuador, teniendo
como meta mejorar la calidad del servicio, en sus resultados demostré el
crecimiento de la eficiencia y productividad de la mano obrera con la optimizacién
de los tiempos de sus tareas y la normalidad de estas. Ademas, los resultados
alcanzados muestran similitudes con la investigacion de Guimarey et al. (2021),
pues en su investigacion se tiene como objetivo aumentar la productividad de una
empresa textil diseflando una mejora en los procesos. Entre sus resultados
lograron, que la productividad de la mano de obra aumente de 1,93 unidades por
hora hombre usada, al 12% respecto a las horas hombre utilizadas anteriormente.
También se tiene coincidencias con los resultados obtenidos por Vidaurre (2021),
quien elabor6 una propuesta para el andlisis de métodos y aumentar la
productividad en la primera etapa de la produccion de concha de abanico para la
fabrica Piura Seafood. Como resultados se logré una reduccién de tiempo de
trabajo en la mano de obra de 12 a 10 horas y media, dicha reduccion se da con la
estandarizacion de las tareas que realizaba la mano de obra. Asimismo, Clavijo y
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Cordova (2022), quienes plantearon mejorar la productividad con la aplicacion de
la ingenieria de métodos en el restaurante La barra del Che, obtuvieron como
resultados el incremento de la productividad en 13%, mejorando la eficiencia de la
mano de obra al elaborar los productos, disminuyendo un 82% el tiempo en las
operaciones, la eliminacion de los tiempos muertos de los trabajadores y cuellos de

botella en el proceso de fabricacion en la organizacion.

Asimismo, respecto al cumplimiento del segundo objetivo especifico y con la
aplicacion del estudio del trabajo desarrollado en el agente bancario MARSAN, se
obtuvieron los siguientes resultados con relacion a la materia prima; en el pre- test
se registro 40 transacciones por equipo, mientras que en el post- test se registraron
61 transacciones, alcanzando un incremento de 21 transacciones en promedio por
equipo que se tiene en el agente. Ademas, con respecto a los clientes atendidos
por cada banco, se registré durante el pre- test 36 clientes atendidos por cada
equipo al dia, mientras que en el post- test se registraron 55 clientes atendidos por
cada banco, teniendo un aumento de 19 clientes atendidos por los equipos usados
para su atencion. Estas mejoras se lograron por la reduccién del tiempo de atencion
y disminucion de las actividades sin valor; con estos resultados se ha logrado un
incremento en el aprovechamiento de los equipos bancarios que son la materia
prima principal para poder realizar las transacciones y operaciones que llegan a
realizar los clientes del agente bancario. Con dichos resultados se puede encontrar
similitudes con la investigacion de Moreno et al. (2017), que sostuvo como objetivo
el analizar los problemas en la produccién de productos basicos para optimizar su
productividad con el estudio de tiempos. Logrando el incremento del 88% en la
productividad de la maquina inyectora y del molino, los cuales forman parte de la
materia prima, con el aumento de la productividad de la mano de obra y la
estandarizacion de los tiempos en la linea de produccion. Ademas, se tiene
concordancia con Rivas (2020), donde se planteé mejorar la productividad con la
reduccion de tiempos usados por los operarios, eliminando actividades
improductivas y aprovechando al maximo la materia prima. Alcanzando como
resultado un mejor aprovechamiento de la materia prima y recursos usados durante
el proceso, lo que se refleja en la reduccion en 2.9% en la cantidad de desperdicios
del ciclo productivo; teniendo un mejor manejo de los recursos que se usan con el

estudio de tiempos y la reduccion de los mismos. Andrade (2019), planeé la
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identificacion de los fallos de produccion implementando la ingenieria del estudio
de movimientos y tiempos en la linea operativa de calzado de una empresa del
Ecuador, donde tiene como resultado el incremento de la produccion en un 5,49%,
con una mejor gestion productiva, lo que deriva en un aumento en el
aprovechamiento de la materia prima para la produccion del calzado y la eficiencia
de los procesos productivos; estos resultados se lograron con el uso del DOP,

diagramas de Ishikawa y diagrama de procesos.

En relacion al tercer objetivo especifico, los resultados obtenidos, después de la
mejora aplicada, muestran que las comisiones econdémicas lograron aumentar;
pues en lo que respecta al indicador comisiones por banco ganadas, se tiene un
incremento de s/.1,111.76 soles. Mientras que, en las comisiones extras, se tiene
un aumento de s/.832 soles. En total, las comisiones ganadas presentaron un
incremento de s/.1943.76 soles, demostrando que el estudio del trabajo tiene un
efecto positivo en la productividad del agente bancario. Dichos resultados se
alcanzaron al incrementar el porcentaje de las AAV al proceso; ademas, de reducir
el tiempo de atencion y el tiempo de cuadre de caja, mejorar el disefio del local y
por consecuente, aumentar las transacciones realizadas al dia junto con las
comisiones ganadas. Estos resultados coinciden con los obtenidos por Céspedes
(2019), quien preciso como objetivo: determinar si el rendimiento de la mano de
obra, en la produccion de turrones de la empresa Panivilla S.A.C, increment6 con
el estudio de trabajo. En sus resultados, logré optimizar la productividad
aumentando los ingresos y mejorando la productividad econémica. Con ello, se
demostrd que los ingresos pasaron de s/.1,694,160 a s/.2,019,264 soles, teniendo
un aumento de s/.325,104 soles. También, Chapilliquen (2021), elaboré una
propuesta sobre el estudio del trabajo para mejorar la productividad en el area de
lavado de la empresa Trabunda S.A.C. Entre sus resultados, obtuvo un aumento
de la produccion diaria, obteniendo un beneficio de s/.31,124.28 soles. Ademas de
ello, Agudelo y Escobar (2022), indican que es importante fomentar la colaboracion
del personal, el trabajo en equipo y el liderazgo en las empresas, para aumentar la

productividad.
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VI.

1-

CONCLUSIONES

La aplicacion del estudio del trabajo incrementd la productividad en atencion al
cliente del agente bancario MARSAN, La Legua- Piura. La productividad inicial
era de 79%, mientras que después de la mejora se logré alcanzar un 93%,
obteniendo un incremento total de un 14% en la productividad. Esto se alcanzo
con el mejoramiento del método de trabajo, disminuyendo el tiempo de atencion
al cliente y el cuadre de caja realizado por los trabajadores. Con la nueva
propuesta de mejora, se incremento en 13.3% las actividades que agregan valor

y se disminuyd el tiempo estandar de 6.42 a 4.98 minutos.

La aplicacion del estudio del trabajo aumenté la productividad de la mano de
obra en atencion al cliente del agente bancario MARSAN, La Legua- Piura. Se
obtuvo como resultado inicial, 12.50 transacciones y 11.25 clientes atendidos
en una hora hombre empleada; debido a la mejora en el método de trabajo, que
incremento las AAV y redujo el tiempo de atencién; logrando un resultado 19.06
transacciones y 17.13 clientes atendidos en una hora hombre empleada,

incrementando 7 transacciones y 6 clientes en promedio.

La aplicacion del estudio del trabajo en el agente bancario Marsan, mejoro el
aprovechamiento de la materia prima en el proceso de atencion al cliente. Los
equipos usados como materia prima, aumentaron su capacidad de
transacciones y clientes atendidos en promedio. Se registr6 un incremento de
21 transacciones y 19 clientes atendidos por cada equipo de las diferentes
entidades bancarias en un dia, presentando un incremento significativo en la

productividad de los mismos.

La implementacion de la mejora incrementé las comisiones obtenidas por las
transacciones realizadas; obteniendo en un mes, un aumento en las ganancias
de s/.1,111,76 soles en lo que se refiere a las transacciones bancarias
realizadas, y s/.832 soles por las comisiones extras de las operaciones. El
aumento de las ganancias totales fue de s/.1,943.76 mensuales; con dichos
resultados se demuestra que la aplicacion del estudio del trabajo en el agente

bancario incrementa las comisiones obtenidas mensualmente.
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VIl. RECOMENDACIONES

Se recomienda aplicar constantemente el estudio del trabajo, para de esta manera
continuar con la mejora en la productividad del agente bancario. Asimismo, seguir
optimizando el programa de ingreso de datos y cuadre de caja en Excel, para
perfeccionarlo de manera que permita a la empresa ser eficiente y brindar un

servicio de calidad.

Se recomienda brindar capacitaciones a los trabajadores una vez al mes y
mantener una buena comunicacion interna. Asimismo, se deben realizar pausas
activas de 2 minutos al dia ya que el trabajador se mantiene la mayor parte de su
turno de pie; estas pausas permitirdn que el trabajador tome sus tareas con mas

animo y atienda al cliente de mejor la manera.

Se aconseja un redisefio total del local en donde funciona el agente bancario, para
optimizar el espacio con el que se cuenta; de esta manera, se busca mejorar la
ergonomia de los trabajadores, y a la vez se pueda mostrar mejor los productos

adicionales que se ofrecen.

Se sugiere el mantenimiento y limpieza periddica de los equipos usados en las
transacciones realizadas, para evitar alguna averia o desgaste que pueda afectar

la capacidad de atencion a los clientes del agente bancario.

Debe mantenerse una mejora continua para lograr el aumento de las comisiones
obtenidas por las operaciones realizadas. Se sugiere, adicionar sistemas de
atencion para agencias bancarias con los que aln no se trabaja en el agente
bancario MARSAN; de esta manera, se incrementara el numero de clientes y por lo

tanto de comisiones ganadas.
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ANEXOS

ANEXO N°1: Matriz operacional.

ESCALA
VARIABLES | DEFINICION DEFINICION DIMENSIO | INDICADORES DE
CONCEPTUAL OPERACIONAL NES MEDICIO
N
Variable Segun Casero y Gento | Estudio del trabajo | Estudio de | Actividades que agregan valor
Independiente | (2019) lo definen como “el | basado en la | métodos AAV=AAV/TA*100%
registro y andlisis | aplicacion de AAV: Actividades que agregan valor
sistematico de cdémo se | mejoras; entre los que TA: Total de actividades
Estudio  del | elaboran las actividades | se tiene el estudio de Tiempo estandar
trabajo para implementar mejoras”. | métodos y estudio de TE= TN X (1+% suplementos) DE
Trata de un estudio vy |tiempos; los cuales TE: Tiempo estandar RAZON
analisis de como ejecutar o | ayudaran a | Estudio de | TN: Tiempo normal
llevar ~a  cabo las | incrementar la | tiempos Tiempo promedio

operaciones en el proceso
con la meta de mejorar el

meétodo de trabajo, eficacia

productividad en la

organizacion.

TP=TTM/ TMT

TTM: Total de tiempo medido

TMT: Total de muestras tomadas




y eficacia, teniendo en
cuenta la seguridad laboral,

calidad y ergonomia.

Tiempo normal

TN=TP X FV

TP: Tiempo promedio

FV: Factor de valoracion o
calificacion.

Variable
dependiente:

Productividad

Segun Fontalvo et al.
(2017), la productividad es
entendida como la relacion
gue existe entre el volumen
total de produccién y los
recursos utilizados en dicho
proceso. Es decir, mide las
actividades que se realizan
con determinada cantidad
de

satisfacer al cliente.

recursos para poder

Es la relaciéon entre lo
gue se produce y los
recursos utilizados en
su proceso
La

productividad puede

productivo.

medirse a través de
distintos indicadores
tales como mano de
obra, materia prima,

costos, entre otros.

N° de transacciones/ horas hombre

Mano de | empleadas
obra
Personas atendidas/ horas hombre
empleadas
N° de transacciones/ Recursos
Materia materiales.
prima
N° de personas atendidas/
Recursos materiales.
Comisiones por banco
Comisiones | Comisiones extras

DE
RAZON

Fuente: Elaboracion propia.




ANEXO N°2: Matriz de coherencia.

productividad en atencion al
cliente aplicando el estudio
del

bancario

trabajo en el
MARSAN,
Legua- Piura?

agente
La

productividad en atencién
al cliente aplicando el
estudio del trabajo en el
agente bancario MARSAN,

La Legua- Piura.

PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS
Generales
¢En cuanto incrementa la | Incrementar la | La aplicacion del estudio de

trabajo incrementa la
productividad en atencion al
cliente del agente bancario

MARSAN, La Legua- Piura.

Especificos

¢,Como la aplicacion del
estudio del trabajo aumenta
la productividad de la mano
de obra en atencion al cliente
del

MARSAN, La Legua- Piura?

agente bancario

Aumentar la productividad
de

aplicando el

la mano de obra
estudio del
trabajo en atencion al
cliente del agente bancario

MARSAN, La Legua- Piura.

La aplicacion del estudio del

trabajo aumenta la
productividad de la mano de
obra en atencion al cliente del
agente bancario MARSAN, La

Legua- Piura.

cDe  qué manera la

aplicacion del estudio de

trabajo mejora el
de

materia prima en atencion al

aprovechamiento la

cliente del agente bancario
MARSAN, La Legua- Piura?

Determinar de qué manera
la aplicacion del estudio del
trabajo mejora el
de
materia prima en atenciéon

del agente
MARSAN, La

Legua- Piura.

aprovechamiento la

al cliente

bancario

La aplicacion del estudio del

trabajo mejora el
de

materia prima en atencion al

aprovechamiento la

cliente del agente bancario
MARSAN, La Legua- Piura.

¢,Como la aplicacion del
estudio del trabajo aumenta
las comisiones en atencion al
cliente del agente bancario

MARSAN, La Legua- Piura?

Aumentar las comisiones

aplicando el estudio del

trabajo en atencion al
cliente del agente bancario

MARSAN, La Legua- Piura.

La aplicacion del estudio del
trabajo aumenta comisiones
en atenciéon al cliente del
agente bancario MARSAN, La

Legua- Piura.

Fuente: Elaboracion propia.




ANEXO N°3: Matriz de consistencia del marco metodologico.

Apellidos y Nombres:

- Ramos Quillahuaman Silvia

- Riofrio Encalada Thalia Yannina

atencion  al
cliente, por
parte de los
empleados
del
bancario

MARSAN.

agente

cliente
aplicando el
del

trabajo en el

estudio

agente
bancario
MARSAN, La

Legua- Piura?

aumentar la
productividad
en atencion al
cliente del
agente
bancario
MARSAN, La

Legua- Piura”

bancario MARSAN, La Legua-

Piura.

Especificos:

Aumentar la productividad de la
mano de obra aplicando el estudio
del trabajo en atencidn al cliente del
agente bancario MARSAN, La
Legua- Piura.
Determinar de qué manera la

aplicacion del estudio del trabajo

Problema Formulacion | _ - L

Titulo Objetivos Hipotesis
central del problema
La falta de | ¢En cuanto | “Aplicaciéon General: General:
productividad | incrementa la | del  estudio - Incrementar la productividad en - La aplicacién del estudio de
en los | productividad | del  trabajo atencion al cliente aplicando el trabajo incrementa la
procesos de | en atencion al | para estudio del trabajo en el agente productividad en atencion al

cliente del agente bancario
MARSAN, La Legua- Piura.
Especificos:
- La aplicacién del estudio del
trabajo aumenta la
productividad de la mano de
obra en atencion al cliente del
agente bancario MARSAN, La

Legua- Piura.




mejora el aprovechamiento de la
materia prima en atencion al cliente
del agente bancario MARSAN, La
Legua- Piura.

- Aumentar las comisiones aplicando
el estudio del trabajo en atencion al
cliente del agente bancario
MARSAN, La Legua- Piura.

La aplicacion del estudio del
trabajo mejora el
aprovechamiento de la materia
prima en atencion al cliente del
agente bancario MARSAN, La

Legua- Piura.

La aplicacion del estudio del
trabajo aumenta las
comisiones en atencion al
cliente del agente bancario
MARSAN, La Legua- Piura.

Fuente: Elaboracion propia.




ANEXO N°4: Matriz de consistencia del disefio de ejecucion.

es aplicada
Como afirma
Ramos et al.
(2020, p. 93), La
investigacion
aplicada es
aquella que
aporta soluciones
a problemas

cotidianos.

experimental

transversal.

esta conformada
por la cantidad
de

transacciones
que se
realizaban en un
periodo de 30
dias antes vy
después de la
implementacion
del

trabajado en el

estudio del

agente bancario
MARSAN.

La muestra esta
conformada por

la poblacion.

Tipo de | Disefio de | Poblacion — | Técnicas e
investigacion investigacion muestra instrumentos
La investigacion | Disefio cuasi- | La poblacién | En la presente

investigacion se uso

como técnica la
observacion  directa,
cronometraje y
encuesta.

Como instrumentos se
tienen a la guia de
observacion,

cronémetro y el

cuestionario.

Fuente: Elaboracion propia.




ANEXO N°6: Diagrama de Ishikawa

Mala ubicacion
de los equipos

Personal sin capacitacion ¢«— Personal sin orientacién

Inadecuada distribucion en equipos de _
Cuadre de caja manual <— del espacio del local T Personal sin experiencia transacciones bancarias

en manejo de excel

Atencion al cliente lenta — Espacig reducido — Personal sin conocimiento

Poca eficiencia de los y desordenado en el_manejD de dinero eng¢ / Falta de productividad en',
trabajadores A ghectivo | laatenci6n al clienteenel |
agente bancario
Equipos lentos al Ti >
. , iernpo de atencion MARSAN
Falta de equipos computarizados <— ; ; —
quip P realizar operaciones excesivo
Equipos de transacciones Operaciones de cuadre
bancarias obsoletos Internet de poca de caja incorrectas
velocidad A o
Equipos sin mantenimiento € Desconocimiento de

calculo de productividad

Falta de materiales

pmes seminesling de impresién —

| Materiales '

Fuente: Elaboracion propia.



ANEXO N°7: Ficha de observacion numero 01 (pre- test).

FICHA DE OBSERVACION DEL AGENTE BANCARIO MARSAN

Nombre del trabajador: Marco Antonio Sandoval Ancajima

Nombre de la empresa: Representaciones MARSAN S.A

Nombre del evaluador: Silvia Ramos Quillahuaman, Thalia Riofrio Encalada

Fecha: 09/01/2023

Actividad

Valoracién

MALA |REGULAR| BUENA IEXCELENTE

Estudio de métodos

¢El trabajador conoce el
método de trabajo?

-

¢(El  trabajador sigue los
pasos adecuados para
realizar una operacion?

¢El trabajador realiza
actividades fuera de Ila

|H .Y

=

& 1
(El  trabajador  muestra
predisposicion para atender
a los clientes?

¢ El trabajador es eficiente al
momento de resolver
problemas?

¢(El trabajador es agil en
manejar los equipos?

SEl  trabajador  muestra
distracciéon al momento de
atender a un cliente?

¢El trabajador tiene buena
postura al atender a un

plinnta2

X X X X

¢ El equipo que se usa ayuda
al trabajador a trabajar de
manera optima?

¢ El trabajador encuentra los
equipos con facilidad y en un
lugar adecuado?

>
>

Fuente: Elaboracion propia.




ANEXO N°8: Ficha de observacion numero 02 (pre- test).

FICHA DE OBSERVACION DEL AGENTE BANCARIO MARSAN

Nombre del trabajador: Angie Zapata

Nombre de la empresa: Representaciones MARSAN S.A

Nombre del evaluador: Silvia Ramos Quillahuaman, Thalia Riofrio Encalada

Fecha: 10/01/2023

Actividad

Valoracion

MALA

REGULAR | BUENA |EXCELENTE

Estudio de métodos

SEl  trabajador conoce el
meétodo de trabajo?

¢El trabajador sigue los pasos
adecuados para realizar una
operacion?

€
2

¢El trabajador realiza
actividades fuera de la atencioén
al cliente?

X

¢El trabajador muestra
predisposicion para atender a
los clientes?

¢El trabajador es eficiente al
momento de resolver
problemas?

¢El trabajador es agil en
manejar los equipos?

XX

¢El trabajador muestra
distraccibn al momento de
atender a un cliente?

¢El trabajador tiene buena
postura al atender a un cliente?

¢El equipo que se usa ayuda al
trabajador a trabajar de manera
optima?

¢El trabajador encuentra los
equipos con facilidad y en un
lugar adecuado?

XX XX

Fuente: Elaboracion propia.




ANEXO N°9: Ficha de observacion numero 03 (pre- test).

FICHA DE OBSERVACION DEL AGENTE BANCARIO MARSAN

Nombre del trabajador: Yeni

Nombre de la empresa: Representaciones MARSAN S.A

Nombre del evaluador: Silvia Ramos Quillahuaman, Thalia Riofrio Encalada

Fecha: 11/01/2023

Actividad

Valoracion

MALA

REGULAR | BUENA |EXCELENTE

Estudio de métodos

¢(El  trabajador conoce el
método de trabajo?

¢El trabajador sigue los pasos
adecuados para realizar una
operacion?

>
>

¢El trabajador realiza
actividades fuera de la atencién
al cliente?

-

¢El trabajador muestra
predisposicion para atender a
los clientes?

¢El trabajador es eficiente al
momento de resolver
problemas?

XX

JEl  trabajador es agil en
manejar los equipos?

¢El trabajador muestra
distraccibn al momento de
atender a un cliente?

XX

¢El  trabajador tiene buena
postura al atender a un cliente?

¢El equipo que se usa ayuda al
trabajador a trabajar de manera
optima?

¢El trabajador encuentra los
equipos con facilidad y en un
lugar adecuado?

XXX

Fuente: Elaboracion propia.




ANEXO N°10: Ficha de observacion niamero 04 (pre- test).

FICHA DE OBSERVACION DEL AGENTE BANCARIO MARSAN

Nombre del trabajador: Liz

Nombre de la empresa: Representaciones MARSAN S.A

Nombre del evaluador: Silvia Ramos Quillahuaman, Thalia Riofrio Encalada

Fecha: 12/01/2023

.. Valoracion
Actividad

MALA | REGULAR | BUENA |EXCELENTE

Estudio de métodos

¢(El  trabajador conoce el
método de trabajo?

¢El trabajador sigue los pasos = =

adecuados para realizar una

operacion?

¢El trabajador realiza

actividades fuera de la atencion

al cliente?

¢El trabajador muestra

predisposicion para atender a x
los clientes?

¢El trabajador es eficiente al

momento de resolver

problemas?

JEl  trabajador es agil en
manejar los equipos?

X

¢El trabajador muestra
distraccibn al momento de
atender a un cliente?

¢El  trabajador tiene buena
postura al atender a un cliente?

X

¢El equipo que se usa ayuda al
trabajador a trabajar de manera
optima?

¢El trabajador encuentra los
equipos con facilidad y en un
lugar adecuado?

XX X X X

Fuente: Elaboracion propia.



ANEXO N°11: Ficha de observacion niamero 05 (pre- test).

FICHA DE OBSERVACION DEL AGENTE BANCARIO MARSAN

Nombre del trabajador: Belén

Nombre de la empresa: Representaciones MARSAN S.A

Nombre del evaluador: Silvia Ramos Quillahuaman, Thalia Riofrio Encalada

Fecha: 13/01/2023

Actividad

Valoracion

MALA

| REGULAR | BUENA

EXCELENTE

Estudio de métodos

¢El  trabajador conoce el
método de trabajo?

¢El trabajador sigue los pasos
adecuados para realizar una
operacion?

>
>

¢El trabajador realiza
actividades fuera de la atencioén
al cliente?

¢El trabajador muestra
predisposicion para atender a
los clientes?

¢El trabajador es eficiente al
momento de resolver
problemas?

XX

JEl trabajador es agil en
manejar los equipos?

X

¢El trabajador muestra
distraccibn al momento de
atender a un cliente?

X

¢El trabajador tiene buena
postura al atender a un cliente?

¢El equipo que se usa ayuda al
trabajador a trabajar de manera
optima?

¢El trabajador encuentra los
equipos con facilidad y en un
lugar adecuado?

>
o€

Fuente: Elaboracion propia.




ANEXO N°12: Ficha de observacion niumero 06 (pre- test).

FICHA DE OBSERVACION DEL AGENTE BANCARIO MARSAN

Nombre de la empresa: Representaciones MARSAN S.A

Nombre del evaluador: Silvia Ramos Quillahuaman, Thalia Riofrio Encalada

Fecha: 09/01/2023

Actividad

Valoracion

MALA | REGULAR | BUENA

EXCELENTE

Equipos y muebles

¢,L0s equipos estan en Optimas
condiciones?

-

mantenimiento adecuado?

¢El trabajador tiene

conocimiento del manejo de los x
equipos?

¢Los equipos reciben

¢El equipo es rapido para
realizar las operaciones?

>

¢Los equipos se ubican en
lugares estratégicos para su
rapida identificacién?

¢ La eficiencia del equipo influye
en la rapidez de atencion a los
clientes?

.Se hace uso de equipos
obsoletos?

=

¢Las sillas de los empleados
son ergonémicas?

¢Existen computadoras en el
agente bancario?

>

¢, Las computadoras facilitan las
actividades del trabajador?

X X XX x

Fuente: Elaboracion propia.




ANEXO N°13: Toma de estudio de tiempos (pre- test).

TOMA DE TIEMPOS INICIAL DEL PROCESO DE ATENCION AL CLIENTE EN EL AGENTE "MARSAN"

Empresa Representaciones 'MARSAN" Instrumento  |Cronometro Silvia Ramos Quillahuaman
— ‘ : — Elaborado por: ——
Servicio Procesar operaciones bancarias Inicio ~ {2/01/203 Thalia Riofrio Encalada
Proceso Procesar transacciones bancarias Fin 4/02/203 N’ de hoja 1
y Dias (Tiempo en minutos)
. Operacion
Item (23 (456 [ 7|89 |0|0({R|B|U[B|W6|YT |B8[9(20|20|2|8|8[5(6|27|8|0|3
1 Identificar el tipo de transaccion 061(059]049|034{065| 057 | 066 | 0.65 [ 063 |0.39]061(064)061]059(059] 062 034 |059{061(057]062|057]061]061(059(062| 0.64/ 061 0.64] 0.61
) Ingresary verificar datos del cliente 1491138 150 {045 | 145] 139 | 146 | 146 | 142 {L141| 1451250 ( 145149138 150 | 149 | 149|142 (138|134 135({L36( 139 139|136 | L34| 142) 151 148
3 Recepcion del efectivo 1931195 185({000( 19| 19 | 0.00 | 194 | 184 {0.00{185(192|19%|195|195| 197 | 195 {193 |0.00] 193|192 (193] L194{0.00(0.00] 195 | 193 0.00] 193 193
4 Realizar el retiro, deposito o pago 0761080 (074 1421076| 0.74 | 148 | 082 | 080 | 152076 {0.74{080]0.77{0.76| 0.81 | 0.76 | 074 147 [0.75] 074 [0.74{0.76| 139 | 136 [ 0.76 | 0.74 150 0.76] 0.75
5 Entrega de cambio y vaucher 136 135(129( 142|135 136 | 152 | 134 | 135 [136] 135 141{ 135|136 (136 137 | 142 | 142]139(136| 135|136 (136|145 149 134| 136| 136 136 139
b Anotar la transaccion 028(024]1031]035({027] 027 | 031 | 024 | 030 |0.24]027{029]0.28{027{027] 028 | 0.24 {0.24{024(028]0.27{027]028]0.27{0.28(0.28] 0.26 0.4 029 0.27
Tiempo total (minutos) 6.4316.31(6.18(39816.44( 629 | 543 | 645 | 6.34 [492(6.29]6.50(645/6.43]6.31( 655 | 6.20 [6.41]5.13|6.27(6.24]6.22(631(5.11]5.11|631(6.27]5.13(6.496.43

Fuente: Elaboracion propia.




ANEXO N°14: Cuestionario para satisfaccion de clientes (pre- test y post- test)

AGENTE
BANCARIO

CUESTIONARIO PARA SATISFACCION DE
CLIENTES EN EL AGENTE BANCARIO
"MARSAN"

El siguiente cuestionario se realiza con el objetivo de tener conocimiento sobre la situacién de
satisfaccion de los clientes atendidos en el agente bancario de estudio.

NNCNRE

éConsidera Ud. que el tiempo de atencion de los empleados del agente es
optima?

() Totalmente en desacuerdo
) Endesacuerdo

() Neutral

ENERCEENERC

() Deacuerdo

() Totalmente de acuerdo

&Cual es el nivel de satisfaceion con el senrl.c;.i-o recibido en el agente bancario? *
() Totalmente insatisfecho

() Insatisfecho

() Neutral

() Satisfecho

() Totalmente satisfecho



¢Considera Ud. Que los empleados del agente bancario Marsan son eficientes
con el servicio que brindan?

(") Totalments en desacuerdo
() Endesacuerdo

() Neutral

() Deacuerdo

() Totalmente de acuerdo

¢Al realizar un reclamo en el agente, consiéiq;ra que lo resuelven con rapidez?
() Totalmente en desacuerdo

() Endesacuerdo

() Neutral

() Deacnerdo

() Totalmente de acuerdo

iAl acercarse al agente suele encontrar muchos clientes esperando para ser
atendidos?

(") Totalmente en desacuerdo
() Endesacuerdo

() Neutral

() Deacuerdo

() Totalmente de acuerdo

Fuente: Elaboracion propia.

ANEXO N°15: Resultados cuestionario a clientes (pre- test)

¢Considera Ud. que el tiempo de atencién de los empleados del agente es 6ptima?

82 respuestas

@ Totalmente en desacuerdo
@ En desacuerdo

@ Neutral

@ De acuerdo

@ Totalmente de acuerdo

[[ll]EIIEI#E'.\G



¢Cual es el nivel de satisfaccidn con el servicio recibido en el agente bancario?

82 respuestas

@ Totalmente insatisfecho
@ Insatisfecho

@ Neutral

@ Satisfecho

@ Totalmente satisfecho

;Considera Ud. Que los empleados del agente bancario Marsan son eficientes con el servicio que

brindan?

82 respuestas

@ Totalmente en desacuerdo
@ En desacuerdo

@ Neutral

@ De acuerdo

@ Totalmente de acuerdo

¢Al realizar un reclamo en el agente, considera que lo resuelven con rapidez?

82 respuestas

@ Totalmente en desacuerdo
@ En desacuerdo

@ Neutral

@ De acuerdo

@ Totalmente de acuerdo



¢Al acercarse al agente suele encontrar muchos clientes esperando para ser atendidos?

82 respuestas

@ Totalmente en desacuerdo
@ En desacuerdo
Neutral
@ De acuerdo
@ Totalmente de acuerdo

37.8% \

Fuente: Elaboracion propia.

ANEXO N°16: Base de datos de respuesta del cuestionario a clientes (pre- test).

, Considera ¢Cual es el ¢Esta ré{egﬁfgﬂz ; Cuando se
C'Ud ué el nivel de satisfecho reclamo (Jacerca al
. tier.nq o de satisfaccion | con el grado sele ’ agente
N atencri)én es con el de rapidez al atiende enegralménte
encuestados 1 servicio | momento de 9
el 6ptimo? . e con encuentra cola?
brindado? la atencién? .
rapidez?
P1 P2 P3 P4 P5

1 2 4 2 2 5
2 5 4 4 3 5
3 2 2 3 3 5
4 3 3 3 5 3
5 2 3 3 3 4
6 4 4 4 5 3
7 2 2 2 2 5
8 4 4 4 5 5
9 2 3 3 3 5
10 3 4 4 3
11 3 3 4 3 5
12 2 2 2 3 5
13 1 2 2 3 5
14 3 3 3 4 5
15 2 3 3 3 4
16 4 4 4 4 4
17 2 2 2 2 4
18 3 3 3 4 5
19 4 4 4 5 4
20 2 2 3 2 5
21 2 3 3 3 4
22 4 4 4 3 3
23 3 3 3 3 3
24 3 3 3 3 5




25
26
27
28
29
30
31

32

33
34
35
36
37

38
39
40

41

42

43

44
45

46

47

48

49

50
51

52
53
54
55
56
57

58
59
60
61

62

63
64

65

66
67

68
69
70
71




72 1 2 1 3 1
73 2 2 2 2 5
74 2 3 3 3 5
75 2 3 3 3 4
76 1 2 1 1 4
77 2 1 2 3 4
78 3 3 3 4 4
79 2 2 2 2 4
80 2 2 2 3 4
81 1 2 1 2 4
82 2 2 2 3 4

Fuente: Elaboracion propia.

ANEXO N°17: Cuestionario para los trabajadores (pre- test y post- test)

REPRESENTACIG)I!ES

®
CUESTIONARIO PARA LOS TRABAJADORES 9
DELAGENTE BANCARIO "MARSAN" T
El siguiente cuestionario se realiza con el objetivo de tener conocimiento sobre la situacion de los Q
trabajadores después de la aplicacion del estudio en el agente bancario MARSAN. Se espera
sinceridad con las respuestas y apoyo para la realizacion de la investigacion. =
| —]
‘:Quéeanuféﬁgecﬁuedémwémle&asq}a? 3
Tr
Totalmente en desacuerdo
&
En desacuerdo
=
Neutral —
De acuerdo
Totalmente de acuerdo

(Presenta olguna molestia debido a sus ackividades?
Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo
Nentral
De acuerdo

Totalmente de acuerdo




Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo

Nentral

NG N

De acnerdo

Totalmente de acuerdo

dSzMMmefméfn&o&Wgﬂeum&amefﬂ&uﬂ?
Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo
Neutral
De acuerdo

Totalmente de acuerdo

dawWW&nmﬁcﬁcﬁoMJc&m&m&Mﬁwwuw?

Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo

Neutral

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

Fuente: Elaboracion propia.

ANEXO N°18: Resultados cuestionario a los trabajadores (pre- test)

¢Qué tan satisfecho esta con su drea de trabajo?

6 respuestas

@ Totalmente en desacuerdo
@ En desacuerdo

@ Neutral

@ De acuerdo

@ Totalmente de acuerdo




¢ Presenta alguna molestia debido a sus actividades?
6 respuestas

¢Recibié capacitacion sobre como realizar sus labores?
6 respuestas

@ Totalmente en desacuerdo
@ En desacuerdo

@ Neutral

@ De acuerdo

@ Totalmente de acuerdo

@ Totalmente en desacuerdo
@ En desacuerdo

@ Neutral

@ De acuerdo

@ Totalmente de acuerdo

¢Se siente comodo con el método de trabajo que se emplea en el agente?

6 respuestas

@ Totalmente en desacuerdo
@ En desacuerdo

@ Neutral

@ De acuerdo

@ Totalmente de acuerdo



¢A su opinion que tan satisfecho queda el cliente con la atencion prestada por su persona?

6 respuestas

@ Totalmente en desacuerdo

@ En desacuerdo
Neutral

@ De acuerdo

@ Totalmente de acuerdo

Fuente: Elaboracion propia.

ANEXO N°19: Base de datos del cuestionario a los trabajadores (pre- test).

P1 P2 P3 P4 P5
¢ A su opinion
gue tan
oSe siente satisfecho
N° Trabajadores | ¢Qué tan ¢ Presenta ¢ Recibio cémodo con |queda el
satisfecho alguna capacitacion el método de | cliente con la
estaconsu | molestia sobre cémo trabajo que | atencion
area de debido a sus |realizar sus se emplea en | prestada por
trabajo? actividades? |labores? el agente? su persona?
1 4 2 4 3 3
2 1 4 4 2 2
3 2 4 3 3 4
4 2 3 5 2 2
5 2 4 2 3 3
6 3 3 4 4 4

Fuente: Elaboracion propia.




ANEXO N°20: Ficha de observacion niumero 01 (Post- test).

FICHA DE OBSERVACION DEL AGENTE BANCARIO MARSAN

Nombre del trabajador: Marco Antonio Sandoval Ancajima

Nombre de la empresa: Representaciones MARSAN S.A

Nombre del evaluador: Silvia Ramos Quillahuaman, Thalia Riofrio Encalada

Fecha: 14/03/2023

. Valoracién
Actividad

MALA REGULAR | BUENA ’EXCELENTE

Estudio de métodos

¢ El trabajador conoce el método x
de trabajo?

¢El trabajador sigue los pasos
adecuados para realizar una
operaciéon?

¢ El trabajador realiza actividades
fuera de la atencién al cliente?

X

¢El trabajador muestra
predisposicién para atender a los
clientes?

¢El trabajador es eficiente al
momento de resolver problemas?

¢ El trabajador es agil en manejar
los equipos?

XXX

¢El trabajador muestra
distraccion al momento de
atender a un cliente?

¢El  trabajador tiene buena
postura al atender a un cliente?

¢El equipo que se usa ayuda al
trabajador a trabajar de manera
optima?

¢(El trabajador encuentra los
equipos con facilidad y en un
lugar adecuado?

XXXxXx

Fuente: Elaboracion propia.



ANEXO N°21: Ficha de observacion numero 02 (Post- test).

FICHA DE OBSERVACION DEL AGENTE BANCARIO MARSAN

Nombre del trabajador: Angie Zapata Yamunaque

Nombre de la empresa: Representaciones MARSAN S.A

Nombre del evaluador: Silvia Ramos Quillahuaman, Thalia Riofrio Encalada

Fecha: 15/03/2023

. Valoracién
Actividad

MALA | REGULAR | BUENA |EXCELENTE

Estudio de métodos

(El  trabajador conoce el
método de trabajo?

¢ El trabajador sigue los pasos
adecuados para realizar una

XXX

operacion?

¢El trabajador realiza
actividades fuera de la atencion
al cliente?

¢El trabajador muestra
predisposicion para atender a x

los clientes?
¢El trabajador es eficiente al
momento de resolver
problemas?

JEl  trabajador es agil en
manejar los equipos?

¢El trabajador muestra
distraccion al momento de
atender a un cliente?

¢El trabajador tiene buena x
postura al atender a un cliente?

¢ El equipo que se usa ayuda al
trabajador a trabajar de manera
optima?

¢El trabajador encuentra los
equipos con facilidad y en un
lugar adecuado?

XX Xxx

Fuente: Elaboracion propia.



ANEXO N°22: Ficha de observacion niumero 03 (Post- test).

FICHA DE OBSERVACION DEL AGENTE BANCARIO MARSAN

Nombre del trabajador: Yeni Zapata Chavez

Nombre de la empresa: Representaciones MARSAN S.A

Nombre del evaluador: Silvia Ramos Quillahuaman, Thalia Riofrio Encalada

Fecha: 16/03/2023

. Valoracién
Actividad

MALA REGULAR BUENA ’EXCELENTE

Estudio de métodos

SEl  trabajador conoce el
método de trabajo?

¢ El trabajador sigue los pasos

adecuados para realizar una x

operacion?

¢El trabajador realiza
actividades fuera de la atencién
al cliente?

¢El trabajador muestra
predisposiciéon para atender a
los clientes?

¢El trabajador es eficiente al

momento de resolver x

problemas?

JEl  trabajador es agil en
manejar los equipos?

¢El trabajador muestra
distraccion al momento de
atender a un cliente?

¢El trabajador tiene buena x
postura al atender a un cliente?

¢ El equipo que se usa ayuda al
trabajador a trabajar de manera
optima?

¢El trabajador encuentra los
equipos con facilidad y en un
lugar adecuado?

XX XX XX

Fuente: Elaboracion propia.



ANEXO N°23: Ficha de observacion numero 04 (Post- test).

FICHA DE OBSERVACION DEL AGENTE BANCARIO MARSAN

Nombre del trabajador: Liz

Nombre de la empresa: Representaciones MARSAN S.A

Nombre del evaluador: Silvia Ramos Quillahuaman, Thalia Riofrio Encalada

Fecha: 17/03/2023

. Valoracién
Actividad

MALA REGULAR BUENA ’EXCELENTE

Estudio de métodos

(El  trabajador conoce el x
método de trabajo?

¢ El trabajador sigue los pasos
adecuados para realizar una

operacion?

¢El trabajador realiza

actividades fuera de la atencién

al cliente?

¢El trabajador muestra

predisposiciéon para atender a x
los clientes?

¢El trabajador es eficiente al

momento de resolver

problemas?

JEl  trabajador es agil en
manejar los equipos?

¢El trabajador muestra
distraccion al momento de
atender a un cliente?

¢El trabajador tiene buena
postura al atender a un cliente?

¢ El equipo que se usa ayuda al
trabajador a trabajar de manera
optima?

¢El trabajador encuentra los
equipos con facilidad y en un
lugar adecuado?

XXXXXX XX

Fuente: Elaboracion propia.



ANEXO N°24: Ficha de observacion numero 05 (Post- test).

FICHA DE OBSERVACION DEL AGENTE BANCARIO MARSAN

Nombre del trabajador: Belén

Nombre de la empresa: Representaciones MARSAN S.A

Nombre del evaluador: Silvia Ramos Quillahuaman, Thalia Riofrio Encalada

Fecha: 18/03/2023

.. Valoracién
Actividad

MALA | REGULAR | BUENA |EXCELENTE

Estudio de métodos

¢(El  trabajador conoce el
método de trabajo?

¢El trabajador sigue los pasos
adecuados para realizar una

operacion?

¢El trabajador realiza
actividades fuera de la atencion
al cliente?

¢El trabajador muestra
predisposicién para atender a
los clientes?

¢El trabajador es eficiente al

momento de resolver x

problemas?

¢El trabajador es agil en
manejar los equipos?

¢El trabajador muestra
distraccibn al momento de x
atender a un cliente?

¢El trabajador tiene buena
postura al atender a un cliente?

¢El equipo que se usa ayuda al
trabajador a trabajar de manera
optima?

¢El trabajador encuentra los
equipos con facilidad y en un
lugar adecuado?

XXX X XXXX

Fuente: Elaboracion propia.



ANEXO N°25: Ficha de observacion numero 06 (Post- test).

FICHA DE OBSERVACION DEL AGENTE BANCARIO MARSAN
Nombre de la empresa: Representaciones MARSAN S.A
Nombre del evaluador: Silvia Ramos Quillahuaman, Thalia Riofrio Encalada

Fecha: 20/03/2023

. Valoracién
Actividad

MALA | REGULAR | BUENA |EXCELENTE

Equipos y muebles

¢,L0s equipos estan en Optimas
condiciones?

¢El trabajador tiene

conocimiento del manejo de los x
equipos?

¢Los equipos reciben

mantenimiento adecuado?

¢El equipo es rapido para
realizar las operaciones?

¢Los equipos se ubican en
lugares estratégicos para su
rapida identificacion?

¢ La eficiencia del equipo influye
en la rapidez de atencion a los
clientes?

.Se hace uso de equipos
obsoletos?

¢Las sillas de los empleados
son ergondémicas?

¢Existen computadoras en el
agente bancario?

¢Las computadoras facilitan las
actividades del trabajador?

XXXXX XX X

Fuente: Elaboracion propia.



ANEXO N°26: Toma de estudio de tiempos (Post- test)

TOMA DE TIEMPOS INICIAL DEL PROCESO DE ATENCION AL CLIENTE EN EL AGENTE "MARSAN"

Empresa Representaciones 'MARSAN" Instrumento  {Cronometro Silvia Ramos Quillahuaman
— - : — Elaborado por: ——
Servicio Procesar operaciones bancarias Inicio ~ {27/03/203 Thalia Riofrio Encalada
Proceso Procesar transacciones bancarias Fin 1/04/203 N’ de hoja 1
. Dias (Tiempo en minutos)
. Operacion
Item {2 (3[4 |5(6 789 (W(UN({R(B|U(B(W6|T|B B|0|0A|2|8|8|5|6|0|8|9]|3F
1 |dentificar el tipo de transaccion 0541053{049{055(055( 054 | 052 | 053 | 054 [049{051{056(057({053{054 (051 054 1049]1052]056]052]054]1056]054]054]051] 06| 054 049) 0.0
2 Ingresary verificar datos del cliente 108 L07) LI { 102 L07) 112 | 108 | 109 | 112 | LO3|105(L10L12)206(210) 2.09| 112 {103 L11)213{209|L08(112|L09| 109|110 L14) 104 1.07] 109
3 Recepcion del efectivo 195194129 194195 000 [ 193 | 000 [ 198 | 196|189{201 198 197{19%| 19 | 198 {19188 000(195|L95(000{0.00| 194|194 ( 204 197 0.00] L9
4 Realizar el retiro, deposito 0 pago 050{049|047{051{051| 054 | 050 | 052 | 059 {051{056(054{057{051(049(055] 059 |0.51]053]|205|050]0491203|205|050]054] 052 055 104] 054
5 Entrega de cambio y vaucher 052]0541051{050(052( 102 [ 054 | 100 | 056 {049{052{051{053{050(055( 048 | 056 | 049049204 051]052]197]|201]052]054] 0.54) 0.54] 1.97) 0.2
b Registrar transaccidn 023]0241026(026(023( 03 | 024 | 024 | 026 {020{024{026{023({024{023({021] 026 |021]026]023]1023]026]0241023]|023]026| 024) 026/ 024] 0.4
Tiempo total (minutos) 4824.81(4.80(4.88(483| 345 | 481 | 339 | 5.05 |469(4.77({4.99(5.00(481(4.85(4.80 [ 5.05 |469(4.79(5.01(480|484(4.92(4.92|482(490(504(4.90|481|485

Fuente: Elaboracion propia.




ANEXO N°27: Resultados cuestionario a clientes (post- test)

¢Considera Ud. que el tiempo de atencion de los empleados del agente es ptima?

82 respuestas

@ Totalmente en desacuerdo
@ En desacuerdo

@ Neutral

@ De acuerdo

@ Totalmente de acuerdo

iCual es el nivel de satisfaccion con el servicio recibido en el agente bancario?

82 respuestas

@ Totalmente insatisfecho
@ Insatisfecho

@ Neutral

@ Satisfecho

@ Totalmente satisfecho

=

¢Considera Ud. Que los empleados del agente bancario Marsan son eficientes con el servicio que
brindan?

82 respuestas

@ Totalmente en desacuerdo
@ En desacuerdo

@ Neutral

@ De acuerdo

@ Totalmente de acuerdo




¢Al realizar un reclamo en el agente, considera que lo resuelven con rapidez?

82 respuestas

@ Totalmente en desacuerdo
@ En desacuerdo
Neutral
@ De acuerdo
@ Totalmente de acuerdo

sy

¢ Al acercarse al agente suele encontrar muchos clientes esperando para ser atendidos?

82 respuestas

@ Totalmente en desacuerdo
@ En desacuerdo
Neutral
@ De acuerdo
@ Totalmente de acuerdo

_.4

Fuente: Elaboracion propia.

ANEXO N°28: Base de datos del cuestionario a clientes (post- test).

¢Considera é(r:]nﬂ?jseel ¢ Esté satisfecho | ¢ Cuando égggrrlioafe
Ud. qué el . e con el grado de realiza un
tiempo de satisfaccion i gl reclamo, se agente,
N® encuestados | atencion es s((:e?\r/]igo momento de la | le atiende geennegjér;lggte
el optimo? o atencion? con rapidez? cola?
P1 P2 P3 P4 P5

1 4 4 3 5 3

2 3 5 4 4 2

3 5 4 4 3 2

4 4 4 4 3 2

5 4 4 4 3 2

6 4 4 4 4 3

7 5 5 5 4 2

8 4 4 4 4 2

9 5 5 4 4 4

10 4 4 4 4 3




11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
25
26
27

28
29
30
31

32

33
34

35

36

37

38
39
40

41

42

43

44
45

46

47

48

49

50
51

52

53
54
55
56

57

58
59
60
61

62




63

64

65

66

67

68

69

70

71

72

73

74

75

76

77

78

79

80

81

AN OM MO OO OIS

AN OM MM OMOW|d IO OIS

82

ANV OM MO OO|MOBO|IR MDA ID|ID

ANV OMW|A|AAlOWO|M OO DA WId|Dd

RGN =Y IR IR TN F NS TN FNG POV NG P O N N PR NG PR TN

Fuente: Elaboracion propia.

ANEXO N°29: Resultados cuestionario a los trabajadores (post- test)

¢ Qué tan satisfecho esta con su érea de trabajo?

6 respuestas

@ Totalmente en desacuerdo
@ En desacuerdo
Neutral
@ De acuerdo
@ Totalmente de acuerdo




¢Presenta alguna molestia debido a sus actividades?
6 respuestas

¢Recibid capacitacién sobre cémo realizar sus labores?

6 respuestas

@ Totalmente en desacuerdo
@ En desacuerdo

@ Neutral

@ De acuerdo

@ Totalmente de acuerdo

@ Totalmente en desacuerdo
@ En desacuerdo

@ Neutral

@ De acuerdo

@ Totalmente de acuerdo

i Se siente cdmodo con el método de trabajo que se emplea en el agente?

6 respuestas

@ Totalmente en desacuerdo
@ En desacuerdo

@ Neutral

@ De acuerdo

@ Totalmente de acuerdo



¢A su opinion que tan satisfecho queda el cliente con la atencién prestada por su persona?

6 respuestas

Fuente: Elaboracion propia.

@ Totalmente en desacuerdo

@ En desacuerdo

Neutral

@ De acuerdo
@ Totalmente de acuerdo

ANEXO N°30: Base de datos del cuestionario a los trabajadores (post- test).

¢A su opinion

gue tan
¢ Se siente satisfecho
N° Trabajadores c',Q_ue tan ¢Presenta g,Reuplo 3 comgdo con qL_Jeda el
satisfecho alguna capacitacion el método de |cliente con la
estdconsu | molestia sobre como trabajo que atencién
area de debido a sus |realizar sus se emplea en | prestada por
trabajo? actividades? |labores? el agente? Su persona?
1 4 2 5 5 4
2 4 3 4 4 4
3 5 3 4 5 4
4 5 2 5 4 3
5 4 2 4 4 4
6 4 3 4 4 5

Fuente: Elaboracion propia.




ANEXO N°31: VALIDADOR 1.

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJD

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE
Variable independiente: ESTUDIO DEL TRABAJO

Pertinencial| Relevancia

N.° DIMENSIONES / INDICADORES 1 2 Claridad Sugerencias
DIMENSION 1: ESTUDIO DE METODOS Si No | Si No Si| No
1 |Actividades gue agregan valor X X X
DIMENSION 2: ESTUDIO DE TIEMPOS Si No | Si| No Si| No
1 [Tiempo estandar X X X
2 [Tiempo promedio X X X
X X X

Tiempo normal

Observaciones (precisar si hay suficiencia): NO HAY OBSERVACIONES

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ] Mo aplicable [ ]
Apellidos ¥y nombres del juez validador. PALACIOS FARFAN EDINSON PACO DMI: 715365899

Especialidad del validador: INGENIERO INDUSTRIAL
14 de noviembre del 2022

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico

formulado.
“Relevancia: El item ez apropiado para representar al o
componente o dimension especifica del constructo /)-f -
#Claridad: Se enfiende sin dificuliad alguna el enunciado del ,P}__/:'}"/
itern, &5 conciso, exact y directo - . 'i'rf:' e
o ELNMriS0R fvmay s

. . - i _ . i T Dal W T I

Mota: Suficiencia, s= dice suicienda cuando kos items PLERTE P b
O Pt T

planteadios son suficientes para medir la dimension

Firma del Experto Informante.
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE

Variable independiente: PRODUCTIVIDAD

N.° DIMENSIONES / INDICADORES Pertinencial [ Relevancia2 | Claridad Sugerencias
DIMENSION 1: MANO DE OERA Si Neo | Si No Si No
1 [N° de fransacciones/ Horas Hombre empleadas X X X
2 [Personas atendidas/ Horas Hombre empleadas X X X
DIMENSION 2: MATERIA PRIMA Si No Si Neo Si No
1 [N° de fransacciones/ Recursos materiales X X X
2 [N° de personas atendidas/ Recursos materiales.| X X X
DIMENSION 3: COMISIONES Si No | Si No Si No
1  |Comisiones por banco X X X
2 |[Comisiones exiras X X X

Observaciones (precisar si hay suficiencia): NO HAY OBSERVACIONES

Opinidén de aplicabilidad: Aplicable [ X]

Apellidos v nombres del juez validador. PALACIOS FARFAN EDINSON PACO

Eszpecialidad del validador: INGEMIERO INDUSTRIAL

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico
formulado.

sRelevancia: El item es apropiado para representar al
componente o dimension especifica del constructo
#Claridad: Se enfiende sn dificuliad alguna el enunciado del
itemn, &5 concizo, exacto y directo

Mota- Suficiencia, g2 dice suficiencia cuando los items
planteados son suficientes para medir la dmension

Aplicable después de corregir [ ]

Mo aplicable [ ]

DMI: 71536899

14 de noviembre del 2022

AW ARCIOFE Fageragy
WIS O i Y
CW A= 2587 T

Firma del Experto Informante.




ANEXO N°32: VALIDADOR 2.

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJOD

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE
Variable independiente: ESTUDIO DEL TRABAJO

Pertinencia| Relevancia
MN." DIMENSIONES / INDICADORES 1 2 Claridad Sugerencias
DIMENSION 1: ESTUDIO DE METODOS Si No | Si No | Si No
1 A ctividades que agregan valor X X X
DIMENSION 2: ESTUDIO DE TIEMPOS Si No | Si| No Si| No
1 [Tiempo estandar X X x
2 [Tiempo promedio X X X
3 [Tiempo normal X X X

CObservaciones (precisar si hay suficiencia): NHO HAY OBSERVACIONES

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ] Mo aplicable [ ]

Apellidos v nombres del juez validador. SANDY XIOMARA RAMOS TIMANA DMI: 46992589

E=zpecialidad del validador: INGEMNIERA INDUSTRIAL! Mg. Administracidon
23 de noviembre del 2022

iPertinencia: El item corresponde al concepto tedricn

formulado.

Relevancia: El item es apropiado para representar al

componente o dimension ecpecifica del constructo

sClaridad: Se enfiende =in dificuliad alguna el enuncado del , )
itemn, e conciso, exacio y directo .

Sxrt-008-2022

[ A' e
Mota- Suficiencia, se dice suSicienda cuando los iteme o ___i{.-ff':'i'?-":r'
planteados con suficientes para medir la dimenzidn g Spndy Ramos Armans
I NTCEF ) TATEE

Firma del Experto Informante.
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTC QUE MIDE
Variable independiente: PRODUCTIVIDAD

N.° DIMENSIONES / INDICADORES Pertinencial | Relevancia2 | Claridad Sugerencias
DIMENSION 1: MANO DE OBRA Si No | Si No Si No
1 |N° de fransacciones/ Horas Hombre empleadas X X X
2 |Personas atendidas/ Horas Hombre empleadas X X X
DIMENSION 2: MATERIA PRIMA Si No | Si No Si No
1 |N° de fransacciones/ Recursos materiales X X X
2 |N° de personas atendidas/ Recursos materiales.| X X X
DIMENSION 3: COMISIONES Si No | Si No Si No
1 |Comisiones por banco x X X
2 |Comisiones extras X X X

Observaciones (precisar =i hay suficiencia): NO HAY OBSERVACIONES

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir[ ] Mo aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. SANDY XIOMARA RAMOS TIMANA DMI: 469925589

E=zpecialidad del validador: INGENMIERA INDUSTRIAL! Mg. Administracion

1Pertinencia: El item corregponde al concepto tedricn 23 de noviembre del 2022
formulado.

sRelevancia: El item es apropiado para representar al

componente o dimension especiiica del constructo

sClaridad: Se enfiends oin dificultad alguna &l enunciado del f
itemn, e5 conciso, exactn y directo - H

" Sxrt-008-2022

. - :-1. j'- 4

| e ek
Nota: Suficiencia, se dice suSiciencia cuando bos items Y i il |
planteados son suficientes para medir la dmenzicn T Sy S T——

NT COOFE ATITeS

Firma del Experto Informante.



ANEXO N°33: VALIDADOR 3.

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJD

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE
Variable independiente: ESTUDIO DEL TRABAJO

Pertinencia| Relevancia

MN.? DIMENSIONES / INDICADORES 1 2 Claridad sSugerencias
DIMENSION 1: ESTUDIO DE METODOS Si No| Si No | Si No
1 |Actividades gue agregan valor X X X
DIMENSION 2: ESTUDIO DE TIEMPOS SI | No | SI| No S| No
1 [Tiempo estandar X X X
2 [Tiempo promedio X X X
3 [Tiempo normal X X X
Observaciones (precisar si hay suficiencia): MO HAY OBSERVACIONES
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir[ ] Mo aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr. Mg: HUGDO DANIEL GARCIA JUAREZ

Especialidad del validador: DOCTOR EN INGENIERIA INDUSTRIAL

1Pertinencia: Bl item corresponde al concepto tedrico
formulado.

Relevancia: El item ez apropiado para representar al
componente o dimension especifica del constructo
sClarndad: Se enfiende sin dificuliad alguna el enuncado del
ftem, es conciso, exacto y directo

Mota: Suficiencia, se dice suSicienda cuando los items
planteadios son suficientes para medir la dimension

"
-
Hugo

inn

<D™

ok

wFrsdires
F=T R l=-2 - ]

DMI: 41247380

14 de noviembre del 2022

Firma del Experto Informante.




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE
Variable independiente: PRODUCTIVIDAD

N.7 DIMENSIONES / INDICADORES Pertinencial | Relevancia2 | Claridad Sugerencias
DIMENSION 1: MANO DE OBRA Si No | Si No 5i No
1 [N° de transacciones/ Horas Hombre empleadas X X X
2 |Personas atendidas/ Horas Hombre empleadas X X X
DIMENSION 2: MATERIA PRIMA Si No Si No Si No
1 [N° de fransacciones/ Recursos materiales x X X
2 |N° de personas atendidas/ Recursos materiales.| X X X
DIMEMSION 3: COMISIONES Si No | Si No Si No
1 [Comisiones por banco X X X
2 [Comisiones extras X X X

Observaciones (precisar si hay suficiencia): MO HaAY OBSERVACIONES

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir[ ] Mo aplicable [ ]
Apellidos vy nombres del juez validador. Dr. Mg: HUGO DANIEL GARCIA JUAREZ DMl 41947380

Especialidad del validador: DOCTOR EN INGENIERIA INDUSTRIAL

iPertinencia: El tem corresponde al concepto tedrico 14 de noviembre del 2022
formulado.

sRelevancia: Bl item es apropiado para representar al
components o dimension especifica del consfructo
sClaridad: Se enfiends =n dificuliad alguna el enuncado del
item, &5 conciso, exaci y directo : e i gl

Mota- Suficiencia, == dice suliciencia cuando los items
planteados son suficientes para medir la dmension

Firma del Experto Informante.



ANEXO N°34: VALIDADOR 4.

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJD

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE
Variable independiente: ESTUDIO DEL TRABAJO

Pertinencia| Relevancia

N.° DIMENSIONES / INDICADORES 1 2 Claridad Sugerencias
DIMENSION 1: ESTUDIO DE METODOS Si No [ Si No | Si| No
1 JActividades que agregan valor X X x
DIMENSION 2: ESTUDIO DE TIEMPOS SI | No | Si| No Si| No
1 [Tiempo estandar X x X
2 [Tiempo promedio X X X
3 [Tiempo normal X X X

Observaciones [(precisar =i hay suficiencia): NO HAY OBSERVACIONES

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir[ ] Mo aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Mg: DIEGO SALVADOR LACHIRA ESTRADA DMI: 45053280

Especialidad del validador: ING. PESQUEROC
11 de noviembre del 2022

iPertinencia: El item corresponde al concepto tedrico

formulado. - .
Relevancia: El item es apropiado para representar al — _“‘:}
componernte o dimension especifica del constructo B e e
Claridad: Se enfiende =in dificuliad alguna el enunciado del - .-——’:'!‘———f:";——-
. ; 3 et et el sl e
itern, ez concizo, exacto y directo G =
Firrn;.l-"“a-:ll Expoarto Informants.
MNota- Suficiencia, s dice suliciencia cuando los rtems -E:-I.---;_'[‘;EEEI_E
planteados son sufickentes para medir la dimension - ﬂjﬂﬂ;“
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE
Variable independiente: PRODUCTIVIDAD

M.® DIMENSIONES [ INDICADORES Pertinencia | Relevancia2 Claridad Sugerencias

DIMENSION 1: MANO DE OBRA Si No Si Mg Si Mo

1 [N° de transacciones/ Horas Hombre empleadas X X X

2 [Personas atendidas/ Horas Hombre empleadas X X X
DIMENSION 2: MATERIA PRIMA Si Mo Si Neo Si No

1 [N° de transacciones/ Recursos materiales X X X

2 [N° de personas atendidas/ Recursos materiales. X X X
DIMENSION 3: COMISIONES Si Mo Si MNo Si No

1 [Comisiones por banco X X xX

2 |Comisiones extras X X x

Observaciones (precisar si hay suficiencia): NO HAY OBSERVACIONES

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir[ ] Mo aplicable [ ]
Apellidos ¥y nombres del juez validador. Mg: DIEGD SALVADOR LACHIRA ESTRADA

Especialidad del validador: ING. PESQUERQO

iPertinencia: Bl item corresponde al conceplo tedrico

formulado. . 11 de noviembre del 2022
sRelevancia: El item es apropiado para representar al
componente o dimension especifica del constructo e
Claridad: Se enfiende =in dificuliad alouna el enunciado del r,--"' ) . ¥
item, 5 conciso, exacio y directo f“:?'%:‘—*
e il e

Nota: Suficiencia, s&_di-:& sulicienca manduhs_'rltﬁm Eirrma-dol Exporio Info ——
planteados son suficientes para medir la dmension e m———
--I_'i:i."" 5 Lasckina Eirada M52
- [ =J
CiF 1582RS

DMI: 45063280



ANEXO N°35 : Carta de autorizacion.

CARTA DE AUTORIZACION
*Afiode la unidad, la paz y el desamollo™
Solicito: Carta de autorizacion para realizar el trabajo de investigacian.
Sefior:
Marco Antonio Sandoval Ancajima
Administrador de la empresa: Representaciones “MARSAN"

Yo, Ramos Quillahuaman Silvia ¥ Riofrio Encalada Thalia, estudiantes del
décimo ciclo de la camrera profesional de ingeniera industrial de |a Universidad
Cesar Vallgjo, identificadas eon los codigos, 7001244144 ¥ 7001253984; ante
usted nos presentamos ¥ BXpONemos:

Que, solicitamos autorizacién para realizar una investigacion titulada “Aplicacion
del estudio del trabajo para aumentar la productividad en atencin al cliente del
agente bancario MARSAN, La Legua- Piura®

En tal sentido, solicito autorizacitn ¥ permiso para:

* Realizar mediciones de tiempos,

+ Toma de fotografias.

* Acceso a documentos relacionados a la atencién al cliente.
* Realizar encuesta a los trabajadores,

Sin otro particular, agradezco su atencidn dada a |a presente, y abogando a su
buen juicio esparamos su respuesta.

Atentamente,

J i@é . La legua, 23 de febrero de 2023,

mn.tsﬁd&:aumjim
ADMINISTRADOR

Representaciones MARSAN

rhiEsrl

Fuente: Elaboracion propia.



ANEXO N°36: Modelo de Consentimiento y/o asentimiento informado, formato
UCV.

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJD

Consantimianto Informado
Titulo de investigacion: “Aplicacidn del estudio del trabajo para aumentar la
productividad en atencion al cliente del agente bancario MARSAMN, La Legua-
Piura®.
Investigador (es): Ramos Quillahuaman Silvia identificada con cddigo de alumno

7001244144, y Riofrio Encalada Thalia Yannina identificada con codigo de alumno
T001253984.

Propdsito del estudio

Le invitamos a participar en la investigacidn titulada “Aplicacion del estudio del
trabajo para aumentar la productividad en atencion al cliente del agente bancario
MARSAN, La Legua- Piura®, cuyo objetivo es Incrementar la productividad en
atencion al cliente aplicando el estudio del trabajo en el agente bancario MARSAN,
La Legua- Piura”. Esta investigacion es desamollada por estudiantes pregrado de
la camrera profesional de ingenieria industrial, de la Universidad César Vallejo del
campus Piura, aprobado por la autoridad comespondiente de la Universidad v con

el permiso de la institucidn Representaciones MARSAN EIR.L.
Describir el impacto del problema de la investigacion.

El problema de investigacidn se basa en la falta de productividad en el proceso de
atencion al cliente en el agente bancario MARSAN. Dicha problematica es causada
por un sistema de llenado de caja manual, pues, se debe anotar manualmente las
operaciones realizadas durante el transcurso del dia, lo que resta tiempo de
atencion al cliente y puede generar problemas y reclamos de parne de los clientes,
ocasionando que se formen largas colas y que las personas atendidas se sientan
insatisfechas con el servicio recibido; ademds, se tiene un impacto econdmico
negativo por los clientes no atendidos. Asimismo, el local presenta una
desorganizacidn a causa de su disefio, ocasionando que los trabajadores deban
transitar distancias no dptimas, originado por el mal posicionamiento de los equipos
y materiales en el agente.



ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Procedimiento

5i usted decide participar en la investigacidn se realizara o siguiente:

1. Se realizard un andlisis documental de los registros relacionados a la
productividad de los servicios de la empresa Representaciones MARSAN
E.LRL

2. Se otorgara el pase a las investigadoras al agente bancario.

3. Se realizara observaciones, tomas fotograficas y mediciones de tiempos en los
proceszos de atencidn al cliente.

4. Seimplementara un nuevo método de trabajo con sus lineamientos, tareas y los

responsables de ejecutar cada actividad del proceso.
Participacién voluntaria (principlo de autonomia):

Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si desea
participar o no, v su decisidn sera respetada. Posterior a la aceptacion no desea
continuar puede hacerlo sin ningdn problema.

Riesgo (principio de No maleficencia):

Indicar al participante [a existencia que NO existe riesgo o dafio al participar en la
investigacion. Sin embargo, en el caso que existan preguntas que le puedan
generar incomodidad. Usted tiene la libertad de responderlas o no.

Benaficios (principio de beneficancia):

Se le informara que los resultados de la investigacion se le alcanzara a la institucion
al término de la investigacién. No recibird ningdn beneficio econdmico ni de ninguna
otra (ndole. El estudio no va a aportar a la salud individual de la persona, sin
embargo, los resultados del estudio podran convertirse en beneficio de la salud

publica.
Confidencialidad (principio de justicia):

Los datos recolectados deben ser andnimos y no tener ninguna forma de identificar
al participante. Garantizamos que la informacion gue usted nos brinde es totalmente

confidencial y no serd usada para ningln otro propdsito fuera de la investigacidn.
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Los datos permaneceran bajo custodia del investigador principal y pasado un

tiempo determinado seran eliminados convenientemente.
Problemas o preguntas:

5l tiene preguntas sobre la investigacidn puede contactar con los investigadores
Ramos Quillahuaman Silvia v Riofrio Encalada Thalia Yannina con email:

rramosqui@ucvvirtual.edupe y trhoflio@ucvvirtual.edu.pe respectivamente, vy
docente asesor Dr. Galle Aguila, Caros Ignacio con  email

cigalloa@ucyvviriual.edu.pe.

Consentimiento

Después de haber leldo los propdsitos de la investigacion autorizo participar en la
investigacion antes mencionada.

Nombre y apellidos: Marco Antonio Sandoval Ancajima

Fecha y hora: 26 de enero de 2023, 15:28.

i .'Ei )

Wareo A, Sandaval Ancajima
ADMINISTRADOR
Representaciones MARSAN
§2813521

Fuente: Elaboracidn propia, formata de la UCW



ANEXO N°37: Calculo de la capacidad instalada (pre- test).

ANEXO N°38: Célculo de la capacidad instalada con el factor de valoracién (pre-

test).

CAPACIDAD INSTALADA PRE- TEST

N* LAEIggZCB)LE TIEMPO CI?I\T '
TRABAJADORES| /rian. (min) | ESTANDAR (min)| ;X
2 960 6.42 299

Fuente: Elaboracion propia.

CAPACIDAD INSTALADA PRE- TEST
CAP. EN UNID rasien ol CEPEEOED
valoracioén estandar
299 85% 254

Fuente: Elaboracion propia.

ANEXO N°39: Célculo de la capacidad instalada (post- test).

ANEXO N°40: Calculo de la capacidad instalada con el factor de valoracion (post-

test).

CAPACIDAD INSTALADA POST- TEST

v LABORABLE | o JEMPO | SL0
TRABAJADORES| C/man (i) | ESTANDAR (min) | X
2 960 4,98 386

Fuente: Elaboracion propia.

CAPACIDAD INSTALADA POST- TEST
CAP. EN UNID resten ol cepeEEesn
valoracion estandar

386 85% 328

Fuente: Elaboracion propia.




ANEXO N°41: Base de datos para la productividad- SPSS.

TRANSACCIONES
) ; ) COMISIONES | COMISIONES
DIiA PRETEST | ESTANDAR| % | POSTEST | ESTANDAR| % PRETEST POSTEST

DIA 1 198 254 78% | 302 328 92% 149,69 224,99
DIA2 190 254 75% | 293 328 89% 143,64 218,29
DIA 3 209 254 82% | 310 328 95% 158,00 230,95
DiA 4 191 254 75% | 315 328 96% 144,40 234,68
DIA 5 201 254 79% | 305 328 93% 151,96 227,23
DIA 6 197 254 78% | 300 328 91% 148,93 223,50
DIA 7 198 254 78% | 299 328 91% 149,69 222,76
DIA 8 206 254 81% | 304 328 93% 155,74 226,48
DIA 9 195 254 77% | 301 328 92% 147,42 224,25
DIA 10 196 254 77% | 308 328 94% 148,18 229,46
DIA 11 199 254 78% | 312 328 95% 150,44 232,44
DIA 12 200 254 79% | 305 328 93% 151,20 227,23
DIA 13 201 254 79% | 297 328 91% 151,96 221,27
DIA 14 208 254 82% | 306 328 93% 157,25 227,97
DIA 15 198 254 78% | 294 328 90% 149,69 219,03
DIA 16 196 254 77% | 296 328 90% 148,18 220,52
DIA 17 199 254 78% | 305 328 93% 150,44 227,23
DIA 18 201 254 79% | 307 328 94% 151,96 228,72
DIA 19 203 254 80% | 308 328 94% 153,47 229,46
DIA 20 205 254 81% | 298 328 91% 154,98 222,01
DIA 21 206 254 81% | 307 328 94% 155,74 228,72
DIA 22 198 254 78% | 295 328 90% 149,69 219,78
DIA 23 194 254 76% | 299 328 91% 146,66 222,76
DIA 24 193 254 76% | 314 328 96% 145,91 233,93
DIA 25 210 254 83% | 309 328 94% 158,76 230,21
DIA 26 208 254 82% | 311 328 95% 157,25 231,70
DIA 27 195 254 77% | 296 328 90% 147,42 220,52
DIA 28 197 254 78% | 312 328 95% 148,93 232,44
DIA 29 209 254 82% | 297 328 91% 158,00 221,27
DIA 30 206 254 81% | 309 328 94% 155,74 230,21
PROMEDIO | 200 254 |79%| 305 328 93% 151,38 226,33

Fuente: Elaboracion propia.




ANEXO N°42: Base de datos para la mano de obra- SPSS.

PRODUCTIVIDAD MANO DE OBRA
DIiA PRETEST | POSTEST
DiA 1 12,38 18,81
DIA2 11,88 18,56
DIiA 3 13,06 19,00
DIA 4 11,94 19,38
DiA 5 12,56 18,75
DIA 6 12,31 18,75
DIA 7 12,38 18,69
DIA 8 12,88 19,00
DIA 9 12,19 18,81
DIA 10 12,25 19,38
DIA 11 12,44 19,13
DIA 12 12,50 18,63
DIA 13 12,56 18,56
DIA 14 13,00 19,06
DIA 15 12,38 18,38
DIA 16 12,25 19,19
DIA 17 12,44 19,06
DIA 18 12,56 19,19
DIA 19 12,69 19,25
DIA 20 12,81 18,63
DIA 21 12,88 19,56
DIA 22 12,38 19,31
DIA 23 12,13 18,69
DIA 24 12,06 18,88
DIA 25 13,13 19,31
DIA 26 13,00 19,13
DIA 27 12,19 18,38
DIA 28 12,31 19,50
DIA 29 13,06 18,94
DIA 30 12,88 19,25
PROMEDIO 13 19

Fuente: Elaboracion propia.



ANEXO N°43: Base de datos para la materia prima- SPSS.

PRODUCTIVIDAD MATERIA PRIMA
DIiA PRETEST POSTEST
DIiA 1 39,60 60,20
DIA2 38,00 59,40
DIiA 3 41,80 60,80
DIA 4 38,20 62,00
DiA 5 40,20 60,00
DIA 6 39,40 60,00
DIA 7 39,60 59,80
DIA 8 41,20 60,80
DIA 9 39,00 60,20
DIA 10 39,20 62,00
DIA 11 39,80 61,20
DIA 12 40,00 59,60
DIA 13 40,20 59,40
DIA 14 41,60 61,00
DIA 15 39,60 58,80
DIA 16 39,20 61,40
DIA 17 39,80 61,00
DIA 18 40,20 61,40
DIA 19 40,60 61,60
DIA 20 41,00 59,60
DIA 21 41,20 62,60
DIA 22 39,60 61,80
DIA 23 38,80 59,80
DIA 24 38,60 60,40
DIA 25 42,00 61,80
DIA 26 41,60 61,20
DIA 27 39,00 58,80
DIA 28 39,40 62,40
DIA 29 41,80 60,60
DIA 30 41,20 61,60
PROMEDIO 40 61

Fuente: Elaboracion propia.



ANEXO N°44: Base de datos para las comisiones- SPSS.

COMISIONES
S COMISIONES | COMISIONES
PRETEST POSTEST

DIiA 1 149,69 224,25
DiA2 143,64 221,27
DIiA 3 158,00 226,48
DIA 4 144,40 230,95
DiA 5 151,96 223,50
DiA 6 148,93 223,50
DIA 7 149,69 222,76
DIA 8 155,74 226,48
DIA 9 147,42 224,25
DIiA 10 148,18 230,95
DIA 11 150,44 227,97
DIA 12 151,20 222,01
DIA 13 151,96 221,27
DIA 14 157,25 227,23
DIA 15 149,69 219,03
DIA 16 148,18 228,72
DIA 17 150,44 227,23
DIA 18 151,96 228,72
DIA 19 153,47 229,46
DIA 20 154,98 222,01
DIA 21 155,74 233,19
DIA 22 149,69 230,21
DIA 23 146,66 222,76
DIA 24 145,91 224,99
DIA 25 158,76 230,21
DIA 26 157,25 227,97
DIA 27 147,42 219,03
DIA 28 148,93 232,44
DIA 29 158,00 225,74
DIA 30 155,74 229,46
PROMEDIO 151,38 226,13

Fuente: Elaboracion propia.




ANEXO N°45: Colas antes de la aplicacion de la mejora en el agente.

Fuente: Agentes Marsan.

ANEXO N°46: Atencion al cliente y el ingreso de datos manual.




Fuente: Agentes Marsan.

ANEXO N°47: Cierre de caja manual al terminar el turno.

Fuente: Agentes Marsan.



Anexo N°48: Muebles y equipos antes de la mejora en el agente bancario.

Sillas de madera, generaban dolores
musculares e incomodidades a los
trabajadores.

Equipos obsoletos, no permitian una
Optima atencion al cliente.

Fuente: Agentes Marsan.

Anexo N°49: Equipo obsoleto (Caja Piura).

El equipo no permite una rapida atencion
al cliente, pues tarda en cargar los datos
del cliente.

Cables mal conectados, lo cual genera
gue el equipo se apague cada que se
realiza una operacion.

Fuente: Agentes Marsan.




Anexo N°50: Equipos en el agente bancario (Kasnet, BBVA, BN)

Fuente: Agentes Marsan.

Anexo N°51: Equipo nuevo y antiguo del banco Interbank.

El equipo no permitia una atencion

optima al cliente, pues constantemente

presentaba fallas y se tenia que

reiniciar lo cual generaba mucho
tiempo.

Equipo nuevo, permite una mejor
atencion al cliente.




Fuente: Agentes Marsan.

Anexo N°52: Fallas con el internet.

Fuente: Agentes Marsan.



Anexo N°53: Materiales usados durante la atencion al cliente.

Fuente: Agentes Marsan.

Anexo N°54: Medicion del tiempo de atencion- mediante un cronémetro.

Fuente: Agentes Marsan.



Anexo N°55: Capacitacion al personal sobre el nuevo ingreso de datos.

Fuente: Agentes Marsan.




Anexo N°56: Equipos y muebles después de la mejora en el agente bancario.

/ v &«';‘ -Z '
Equipos mas actualizados, permiten el

ingreso y cuadre de caja mas
adecuado.

Nuevo método de ingreso de cajay
cuadre de caja.

Fuente: Agentes Marsan.




Anexo N°57: Implementacion del nuevo método de ingreso y cuadre de caja.

| 11/04/2023 AGENTES Nombre: angie/silvia
P y BCP
saldoinicial | S/. 5,311.20 saldo final [s/. 1,797.25 1797.3
s 00s s/ 5,257.19
caja piura kasnet interbank BBVA BN OTROS
nde | SI. 4,629.92 | sI. 417.86 | S. 6,918.65 | S/. 996.86 | S/. 13,745.34 | SI. = sadoinical [ ]
operacién pago/deposito retiro pago/deposito retiro pago/deposito retiro pago/deposito retiro pago/deposito retiro pago/deposito retiro
angie | SI. 162.10 | SI. 800.00 | SI. 159610 [ S/ 250.00 | SI. 218.50 | SI. 80.00 | SI. 82.80 [ S..___ 200.00 | S/ 500.00 | SI. 591.00 [ S/ 5,000.00 YAPE OTRO
2 SI. 201.30 [ S/ 1,500.00 | SI. 410.50 | SI. 87.00 | SI. 500.00 | SI. 600.00 SI. 100.00 | SI. 152.00 [ SI. 702.00 | S/.___3,000.00 N°de
3 SI. 50.00 [ S/ 1,000.00 | SI. 1,401.60 | S/ 500.00 | SI. 500.00 | S. 500.00 SI. 50.00 S, 700.00 [ S/._ 2,000.00 operacién | pago/deposito retiro INGRESO retiro
4 SI. 9.40 | SI. 500.00 | SI. 1,001.00 | S/, 300.00 | SI. 500.00 | SI. 50.00 Sl 500.00 S, 465.00 1 SI. 50.00 | S/ 180.00
5 SI. 204.80 | SI. 100.00 | S/ 423.60 S, 500.00 S, 478.00 2 SI. 220.00 [ S/ 2,000.00
6 SI. 46.90 | SI. 50.00 | SI. 219,50 SI. 500.00 Sl 1,003.00 3 SI. 70.00 | SI. 180.00
7 SI. 64.50 [ Sl 400.00 | SI. 186.40 S, 700.00 SI. 336.00 4 SI. 900.00 [ S/ 300.00
8 SI. 549.60 | SI. 900.00 | SI. 215.20 S, 500.00 Sl 1,000.00 5 SI. 800.00 | SI. 150.00
9 SI. 68.60 | SI. 800.00 | SI. 346.00 S, 800.00 S, 500.00 6 SI. 5.00
10 [SL__ 1500.30 | SL. 700.00 SI. 1,000.00 Sl 1,500.00 7 SI. 2,100.00
11 SI. 31.20 S, 400.00 8 SI. 120.00
12 SI. 324.70 SI. 91.00 9 SI. 30.00
13 SI. 72.40 S, 480.00 10 SI. 120.00
14 |sl 69.30 SI. 468.00 11 |sk 45.00
15 SI. 50.00 S, 150.00 12 SI. 174.80
16 SI. 80.90 S, 663.00 13 SI. 117.00
17 SI. 87.10 S, 400.00 14 SI. 174.00
18 |SL  1616.70 S, 700.00 15 |sl 33.00
19 SI. 75.50 S, 150.00 16 SI. 500.00
20 | sl 78.30 S, 200.00 17
21 SI. 300.00 TOTAL S/. 5,458.80 | S/. 2,810.00 | S/. - SI. -
22 TURNO TARDE
23 SI. 99.10 [ SI. 200.00 [ SI. 22143 S/, 500.00 | SI. 70.00 [ SI. 104.00 [ Sl 372.40 SI. 350.00 | SI. 500.00 SI.__300.00
24 [sL. 97.40 [ SI. 140.00 | S/ 799.50 | SI. 80.00 | S/. 85.00 | SI. 100.00 [ S/. 150.00 SI. 500.00 | S/ 75.00
25 SI. 54.80 SI. 393.70 | S/ 500.00 | SI. 500.00 | SI. 500.00 | SI. 500.00 Sl. 500.00 | SI. 463.00
26 S, 101.30 SI. 757.10 | SI. 50.00 | SI. 500.00 | SI. 1,000.00 S, 200.00 | SI. 400.00 [__TOTAL DE pago/deposito [ S 5458.80]
27 S, 165.50 S, 684.22 | S/ 300.00 | SI. 500.00 | SI. 1,000.00 S, 45.00 | SI. 500.00
28 SI. 55.10 Sl. 229.00 | Sl 500.00 | SI. 500.00 | SI. 500.00 Sl. 500.00 Total de retiros [si._2,810.00
29 S, 50.70 SI. 500.00 | SI. 50.00 | SI. 200.00 | SI. 200.00 Sl. 700.00
30 | Sl 120.00 S, 900.00 | S/ 500.00 | SI. 100.00 | S/- 100.00 SI. 500.00 [fotaL_[s 2,648.80 |
31 SI. 59.30 S, 15.90 [ S 70.00 S, 485.00 S, 200.00 - 2,648.80
32 S, 124.70 Sl. 87.00 | Sl 240.00 Sl. 500.00 Sl. 100.00
33 sl. 67.00 sl. 987.00 | SI.  400.00 sl. 200.00 sl. 50.00 [roTAL DE TOTAL [ $2,648.80
34| sl 120.30 SI. 758.00 | SI. 50000 S, 100.00 SI. 36.00
35 SI. 236.80 Sl 500.00 S, 600.00 SI. 89.00
36 Sl 500.00 SI. 78.00
37 Sl 200.00 S, 114.00
TOTAL S/. 6,995.60 | S/. 7,090.00 | S/. 12,132.75 | S/. 6,027.00 | S/. 4,173.50 | S/. 10,619.00 | S/. 1,105.20 | S/. 850.00 | S/. 2,247.00 | S/. 15,282.00 | S/. 10,000.00 | S/. 300.00
[ TOTAL DE pago/deposito [s/. 36,654.05] | Total de retiros [s/. 40,168.00] [ToTAL [s/. -3,513.95]
caja piura kasnet interbank BBVA BN
s/. 4,535.52 | S/. 6,523.61| S/. 473.15 [ S/. 1,252.06 [ S/. 710.34
[ToTAL [si. -94.40 [TOTAL [S/. 6,105.75 [TOTAL [si. -6,445.50 [TOTAL [ sl 255.20 [TOTAL [s/. -13,035.00 |

Fuente: Agentes Marsan.



