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Resumen

La presente investigacion titulada “IMPLEMENTACION DE ESTUDIO DE
TIEMPOS Y MOVIMIENTOS PARA MEJORAR LA PRODUCTIVIDAD EN EL
AREA DE VENTANILLA DE LA AGENCIA JUAN DE ALIAGA BCP,
MAGDALENA DEL MAR, 2019”. Tuvo como objetivo general el determinar como
la implementaciéon de Estudio de Tiempos y Movimientos mejora la productividad
en el area de ventanilla de la agencia Juan de Aliaga BCP, Magdalena del Mar
2019. Siendo la poblacion estudiada la cantidad de dias de junio del 2019 (pre
estudio) y abril del 2020 (post estudio), teniendo como variable independiente;
implementacion de Estudio de Tiempos y Movimientos, y variable dependiente;
la productividad.

El presente estudio se abordd en un enfoque cuantitativo de investigacion,
disefio cuasi experimental y nivel explicativo; los instrumentos abordados para
medir la variable dependiente que es la productividad fueron las férmulas
validadas por el juicio de expertos relacionadas con el indice de eficacia y el

indice de eficiencia, cuyos resultados se presentan en tablas y graficos.

La principal conclusion implica que: La implementacion de Estudio de Tiempos
y Movimientos mejora la productividad en el area de ventanilla en un 46% de la

agencia Juan de Aliaga BCP, Magdalena del mar, 2019.

Palabras claves: Implementacién, Tiempos y Movimientos, productividad.
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Abstract

This research entitled "IMPLEMENTATION OF A STUDY OF TIMES AND
MOVEMENTS TO IMPROVE PRODUCTIVITY IN THE WINDOW AREA OF
THE AGENCIA JUAN DE ALIAGA BCP, MAGDALENA DEL MAR, 2019". Its
general objective was to determine how the implementation of the Study of
Times and Movements improves productivity in the window area of the Juan
de Aliaga BCP agency, Magdalena del Mar 2019. The population studied
being the number of days in June 2019 (pre study) and April 2020 (post study),
having as independent variable; implementation of Study of Times and
Movements, and dependent variable; the productivity.

The present study was approached in a quantitative research approach, quasi-
experimental design and explanatory level; the instruments used to measure
the dependent variable that is productivity were the formulas validated by the
expert judgment related to the efficacy index and the efficiency index, the

results of which are presented in tables and graphs.

The main conclusion implies that: The implementation of the Study of Times
and Movements improves productivity in the window area of the Juan de

Aliaga BCP agency, Magdalena del Mar, 2019.

Key words: Implementation, Times and Movements, productivity.
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l. INTRODUCCION



Al analizar la probleméatica internacional la CAF, el Banco de Desarrollo de América
Latina, sefialé que Peru continlio rezagado en base a la productividad, ya que existe
la informalidad en las microempresas. La CAF indic6 que el Per( cuenta con una
productividad de 17% a comparacion con Estados Unidos, mediante los afios 2004
al 2014. Senal6 también que, en el afio 2010, el producto por trabajador (indicador
clave de la productividad) en el Peru tuvo un promedio del 36% a comparacion con
Estados Unidos en el sector Agricultura con 0,21%, sector Financiero con un 0,20%,
en el sector construccion con 0.37%, entre otros. A continuacion, un cuadro
comparativo de cada sector importante en América Latina y del Peru, se evidencia

en la figura del Anexo 9.

Segun el PBI desde ya hace unos afios, Peru tiene un comportamiento econémico
continuo, a pesar de las distintas circunstancias que se presentaron a lo largo de
los afos, tales como la crisis financiera del 2008, asi como la posterior
desaceleracion por parte de la economia china. Tales incrementos son
proporcionados con el sector financiero, el cual a lo largo de los ultimos afios viene
proporcionando registros favorables a la economia peruana, tal como se puede
apreciar en la imagen en donde no tiene mucho que envidiar a paises de América

Latina, tales como Bolivia, Ecuador, Venezuela, entre otros.

Durante los ultimos afos el Peru presentd que la tasa de crecimiento de la
productividad laboral fue poco favorable en diferentes sectores que mueven el pais,
de acuerdo con el estudio del BID, la productividad total en el Peru durante los
ultimos afos ha presentado una variacion negativa. En los periodos de 1970-2015,
Pera cay6 0.3. Por consiguiente, en el afio 2016, las productividades de petréleo y
minas, electricidad, gas y agua fueron cerca de siete veces mayores de la
productividad, media de toda la economia, de modo muy similar a lo registrado en
el sector financiero (Servicios financieros, seguro y pensiones). En cambio, la
agricultura, las actividades de alojamiento y restaurantes, asi como la del comercio,
reparacion y mantenimiento de vehiculos fueron actividades con menor

productividad. Tal como se puede apreciar en la figura del Anexo 10.



En la figura del Anexo 10, se puede apreciar los distintos sectores econdmicos del
Peru, donde el sector financiero, seguro y pensiones cuenta con un VA (Valor
Agregado) de 5,6%, EE (Excedente de Explotacion) con un 9,3%, PEA o (Poblacion
ocupada) de 0,9%, Rem (Remuneraciones de asalariados) de 5,1%, EE/ VA es de
67,4%, IM/VA de 0,4% y el IM (Ingreso mixto). Para ello se debe mejorar ese
indicador en el sector financiero brindando mayores oportunidades a jévenes para
mejorar el indice de Poblacién ocupada y reducir el Excedente de explotacion de

mano de obra en empresas que no valoran su esfuerzo.

Asi mismo respecto a la problematica de la empresa, la agencia Juan de Aliaga BCP
gue se encuentra ubicado en Magdalena del Mar, presenta algunas deficiencias en
relacion a la productividad por la falta de manejo en temas de tiempo y movimientos
en las actividades que se realizan en el area de ventanilla (atencion al cliente).
Segun Banco Central de Reserva del Pert (BCRP) sefala que la entidad financiera
con mayor demanda de clientes en el Peru es el Banco de Crédito (BCP), donde los
clientes realizan diferentes operaciones financieras, adquisicion de servicios
bancarios, asesorias, entre otros; ocasionando en ciertas ocasiones congestion en
la atencion al cliente, esto se puede reflejar por los largos tiempos de espera, que

se convierte en una molestia y fastidio para el cliente.

Por ello es importante que la atencion mediante estos canales (ventanilla) en los
bancos sea pensando en las necesidades y el tipo de cliente con el que se va a
interactuar. En otras palabras, se trata de otorgar una mejor experiencia de atencion
al cliente generando valor agregado, por lo que esta investigacion se enfoco en la
toma de tiempos y la ejecucion de operaciones para optimizar movimientos
innecesarios. Por consiguiente se considera de suma importancia la
implementacion de estudio de tiempos y movimientos en este estudio de
investigacion para determinar cuales son las causas por las que se genera tiempos
de espera largas en momentos criticos. Aun sabiendo que el Banco de Crédito es
uno de los bancos que ofrece mayor accesibilidad para brindar atencion al cliente

ya sea mediante un agente BCP, cajeros automaticos, agencias hasta en las zonas



mas alejadas del Perl surgen momentos en que las agencias llegan a superar su
limite de atencion al cliente de forma normal en dias que no hay mucho movimiento;
especialmente en los fines de mes o fechas previas a dias feriados.

Se sabe que el BCP cuenta con cuatro segmentos de atencién al cliente en el area
de operaciones (ventanilla), Banca Exclusiva (FILA B); Clientes (FILA C); Visitantes
(FILA S) clientes que no cuentan con ningun producto financiero del BCP y por
ultimo la fila (Preferencial) para personas de la tercera edad, con alguna
discapacidad, madres gestantes, etc. En tal sentido, esta investigacion toma como
referencia el segmento en la Banca Clientes (C).

Referente a las causas que origina el problema, en Anexo 11 se presente el
diagrama de Ishikawa en donde vemos que diversos problemas que generan una
baja productividad en el area de ventanilla de la agencia, entre estas tenemos error
en ejecucion de procesos ya que empleados no cuenta con suficiente capacitacion
para realizar determinados procesos, ademas falta de personal en agencias, alta
rotacion de personal, falta de capacitacion, por otro lado las caidas de sistemas por
problemas técnicos desde central, una sola maquina contadora de monedas,
desconocimiento de canales alternativos, equipos a prueba, jornada laboral fuera
de horario, falta de efectivo y entre otros que refleta en la siguiente tabla del Anexo
12.

La siguiente matriz de correlacion de la tabla del Anexo 13, refleja todas aquellas
causas donde se le asignara un valor (0 y 1) a aquellas causas que estan
relacionadas. Se le asignara el valor “0” a aquellas que no influyen y “1” para aquella

gue influyen.

En la tabla del Anexo 13, se llevd a cabo gracias al apoyo del supervisor de
Procesos Operativos de la agencia Juan de Aliaga para recolectar datos exactos
gue sean precisas y reales, por lo que esta persona tiene la experiencia y el
conocimiento necesario del proceso que se lleva a cabo en el area operativa del
banco, como se puede observar esta agencia bancaria del BCP tuvo problemas en

el area de ventanilla, debido a que se generan altos tiempos de espera en las colas,
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por varias causas como: ausencia del encargado para aprobaciones, altos tiempos
de atencion por operaciones complejas, falla en canales digitales(cajeros, banca por
internet), falta de personal en agencias, lentitud en procesos por desconocimiento,
entre otros, por lo tanto esto nos permite mejorar la productividad en el area de
ventanilla de la agencia BCP Juan de Aliaga.

El estudio de tiempos y movimientos cuenta con herramientas y técnicas que
ayudan a mejorar las causas principales que afectan el area de ventanilla y que a
su vez afectan uno de los indicadores fundamentales del BCP que es la experiencia

de satisfaccion al cliente.



Tabla 1. Ocurrencias encontradas en las causas

Fuente: Elaboracion propia

Nro. Causas Puntuacion Zl:::::jlcal g: % Total AZ:I:‘:J::LO
P18 | Altos tiempos de atencién por operaciones complejas 11 11 13,75% 13,75%
P15 | Ausencia del encargado para aprobaciones 3 19 10,00% 23,75%
P6 | Falla en canales digitales (cajeros) 7 26 8,75% 32,50%
P2 | Falta de personal en agencias 7 33 8,75% 41,25%
P16 | | entitud en procesos por desconocimiento 6 39 7,50% 48,75%
P14 | Falta de formularios al alcance 5 44 6,25% 55,00%
P5 | caidas de Sistema 5 49 6,25% 61,25%
P1 | Error en ejecucion de procesos 5 54 6,25% 67,50%
P13 | Desabastecimiento de ATM 4 58 5,00% 72,50%
P3 | Alta rotacién de Personal 4 62 5,00% 77,50%
P12 | Falta de efectivo 3 65 3,75% 81,25%
P4 | Falta de capacitacion 3 68 3,75% 85,00%
P19 | situaciones imprevistas 2 70 2,50% 87,50%
P17 | Mal manejo en priorizacion de atencion. 2 72 2,50% 90,00%
P11 | Termino jornada laboral fuera de horario 2 74 2,50% 92,50%
P9 Equipos a prueba 2 76 2,50% 95,00%
P8 | Desconocimiento de canales alternativos 2 78 2,50% 97,50%
P10 |Inadecuado clima Laboral 1 79 1,25% 98,75%
P7 | Una sola méaquina contadora de monedas 1 80 1,25% 100,00%

TOTAL 80 100,00%




Con ello se efectu6 el Diagrama Pareto Figura 1, donde se muestra cuales son las causas que generan alto impacto en el

area de ventanilla del banco, permitiendo asi poder tomarlas como prioridad para brindar solucion.
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Figura 1. Diagrama de Pareto



Para poder identificar a las causas con mayor detalle, se elabor6 la matriz de
estratificacion de las causas, esta herramienta ayuda a reunir las causas ya
mencionadas en segmentos de: Gestion, Calidad, Proceso y mantenimiento,
ademas de escoger las diferentes opciones de solucién, mediante la aplicacion de
los criterios. Se considerd una base de datos para la estratificacion Anexo 14. En la
figura del Anexo 15 se puede apreciar en el diagrama de estratificacion que la barra
con mayor relevancia es la gestion obteniendo con un 45% donde se verificara y se
supervisara el ordenamiento de los indicadores, con esto podremos dar alternativas
para solucionar el problema. De la misma forma la barra menor que a su vez no es
menos importante es el proceso que se esta usando adquiriendo un 30% donde
también podremos optimizar las actividades que el operador realiza. Si se trabaja la
gestion y los procesos sumaran un 75% y que esto puede ayudar a incrementar la
productividad.

En este orden de idas la presente investigacion ha formulado el siguiente problema
general ¢ Como la implementacion de estudio de tiempos y movimientos mejora la
productividad en el area de operaciones de la agencia Juan de Aliaga BCP,
Magdalena del Mar, 2019? y los problemas especificos ¢ CoOmo la implementacion
de estudio de tiempos y movimientos mejora la eficiencia en el area de operaciones
de la agencia Juan de Aliaga BCP, Magdalena del Mar, 2019? y ¢(Como la
implementacion de estudio de tiempos y movimientos mejora la eficacia en el area

de operaciones de la agencia Juan de Aliaga BCP, Magdalena del Mar, 2019?.

En este contexto la presente investigacion se justifica de forma practica por los
siguientes puntos: Existe preocupaciéon de la empresa por la baja productividad que
se viene dando en cuanto a la eficiencia y la eficacia. Existe interés por los directivos
de la empresa por implementar técnicas, procedimientos y metodologias de
ingenieria industrial que permitan una mejora en los métodos aplicados en el area
de ventanilla de la agencia Juan de Aliaga del BCP. Existe la disponibilidad de los
recursos por parte de la organizacion para que se ejecute un estudio de ingenieria
en cuanto a tiempos y movimientos de la forma mas conveniente para el area de

ventanilla de la agencia Juan de Aliaga del BCP. Igualmente, la justificacion
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econdémica se desarrollara un analisis del valor neto actual (VAN) para la inversion
de la implementacién de estudio de tiempos y movimientos en el &rea de ventanilla
de la agencia, con la que después se vera los beneficios de la tasa interna de retorno
(TIR), representando esto las ganancias obtenidas por la mejora de la productividad,
mediante la implementacién de estudio de tiempos y movimientos de la agencia. Y
la justificacién social considera que la implementacién de Estudio de tiempos y
movimientos ayudara a que los empleados sientan un ambiente laboral adecuado,
que les permita desarrollar las actividades por medio de metas e indicadores de
productividad, logrando una mejor rentabilidad y sustente los despidos por bajo
rendimiento. Ademas, el conocimiento o capacitacion que los operarios tendran sera

de gran utilidad para futuros ingresos con el fin de expandir y mejorar con el tiempo.

En esta realidad la presente investigacion ha formulado el objetivo general:
Determinar como la implementacion de estudio de tiempos y movimientos mejora la
productividad en el area de ventanilla de la agencia Juan de Aliaga BCP, Magdalena
del Mar, 2019. Y los siguientes objetivos especificos: Establecer como la
implementacion de estudio de tiempos y movimientos mejora la eficiencia en el area
de ventanilla de la agencia Juan de Aliaga BCP, Magdalena del Mar, 2019 y
demostrar como la implementacion de estudio de tiempos y movimientos mejora la
eficacia en el area de ventanilla de la agencia Juan de Aliaga BCP, Magdalena del
Mar, 2019.

Por ultimo, se plantea la Hipdtesis general: La implementacion de estudio de
tiempos y movimientos mejora la productividad en el area de ventanilla de la agencia
Juan de Aliaga BCP, Magdalena del Mar, 2019. Y las siguientes hipotesis
especificas: La implementacion de estudio de tiempos y movimientos mejora la
eficiencia en el area de ventanilla de la agencia Juan de Aliaga BCP, Magdalena del
Mar, 2019 y la implementacion de estudio de tiempos y movimientos mejora la
eficacia en el area de ventanilla de la agencia Juan de Aliaga BCP, Magdalena del

Mar, 2019; asi mismo en el Anexo 4 la matriz de coherencia.



II. MARCO TEORICO
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Durant, Centindere y Emre (2015). Mejora de la productividad mediante el trabajo y
la técnica de estudio del tiempo para la empresa de fabricacidén de vidrio de energia
terrestre, Universidad Dumlupinar, Facultad de Ciencias Economicas Yy
Administrativas, Turquia. En el contenido del estudio, a una empresa que produce
vidrio de té, se analiza en términos de tiempo y trabajo durante el proceso de
produccion del modelo. Para medir la eficiencia de los modelos de Té, se realiza
una encuesta de tiempo y con ayuda de este método se calcula el tiempo
estandarizado. El tiempo normal y el tiempo estandarizado se comparan y como
resultado se pretenden medir los tiempos inevitables y tomar las precauciones
necesarias en su contra. Como resultado del estudio, el tiempo de espera causa
ineficiencia en el trabajo del moldeado y en el contenido del trabajo / tiempo, la
eficiencia aumenta en 53% y la capacidad de produccion del modelo se alcanza en
237. Del presente articulo de investigacion contribuye a la importancia de considerar
el tiempo normal y el tiempo estandarizado para compararlos y como resultado

medir los tiempos inevitables.

Benites (2016). Evaluation of bank efficiency in Brazil: A DEA approach ram.
Universidade Presbiteriana Mackenzie, Sdo Paulo, Brasil 2016. El objetivo de la
investigacion es evaluar la eficiencia de los bancos que operaban en el mercado
brasilefio en 2013. Para lograr ese objetivo, se identificaron bancos eficientes segun
el enfoque de produccion, para detectar y explicar los estandares de eficiencia, se
llevaron a cabo analisis adicionales relacionados con: Origen del Capital, Tamafio,
Segmento del negocio y Calificacion de riesgo. La investigacion es cuantitativa y
emplea la técnica de andlisis de envolvente de datos (DEA) para calcular la
eficiencia. Los datos se obtuvieron del Banco Central de Brasil (Bacen). En
conclusién, los bancos eficientes demostraron ser mas rentables, es decir presto
menos dinero en proporcion a sus activos totales y recibio menos quejas. Esta
investigacion ayudo a determinar la eficiencia que tiene los bancos con relacion al

capital, tipo de segmento y calificacion de riesgo.
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Mansour (2019). Efficiency, technical progress and productivity of Arab banks: A
non-parametric approach, Lebanese University, Hadath 2019. El objetivo de este
articulo fue centrarse en la evolucién de la situacion productiva de los bancos arabes
y los factores relativos a su productividad total durante el periodo 2000-2014. Para
estudiar la eficiencia y productividad de los bancos, adoptaron técnicas de
estimulacion basadas en la nocién de funcion de distancia para calcular la eficiencia
técnica. La eficiencia de la productividad total de los factores. Los resultados
obtenidos revelan que, en primer lugar, las ineficiencias técnicas de asignacion y de
costos de los bancos arabes se sitian en torno al 13%, el 21% y el 17%, 30%
respectivamente, y en segundo lugar la dispersion de la eficiencia es importante
durante el periodo de estudios, ya que el coeficiente de variacidn oscila entre el 18%
y el 39%, dependiendo de la medida de eficiencia examinada. También se observo
gue la productividad mejoré alrededor de un 2,44% y un 1,79% respectivamente.
En conclusion, los factores mas importantes para explicar las mejoras de la
productividad son el tamafio del banco, la rentabilidad, el coeficiente de fondos
propios y la tasa de crecimiento econdmico. Este antecedente contribuye a esta
investigacion en relacion a la productividad total de los factores técnicos y los costos

gue involucran la participacion de los trabajadores.

Ortegdn (2015, p.199) Mejoramiento de la linea de produccion de suelas en
poliuretano, utilizando el método del estudio del trabajo, en la empresa
FORMIPLASS S.A., Santiago de Cali: Universidad Autonoma de Occidente,
Facultad de Ingenieria. En la presente investigacion tiene como objetivo general
mejorar la fabricacion utilizando la teoria de estudio de trabajo y con ello permite
identificar la capacidad de los procesos y los métodos no necesarios con el fin de
alcanzar los indicadores que mejoran los procesos en la fabricacién del producto.
El desarrollo de esta investigacion se elabor6 mediante tres etapas, primero la
estandarizacion de procesos, luego el funcionamiento actual y las actividades del
proceso de manera interna. Por consiguiente, es un estudio descriptivo y
cuantitativo ya que se obtuvo datos de las capacidades en las operaciones.

Finalmente esta investigacion demuestra una mejora en cuanto a los métodos en
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un 20%. Este antecedente ayudd en identificar todas aquellas actividades, métodos

o0 tareas innecesarios dentro del &rea con el fin de mejorarlos o reemplazarlos.

Gaviria (2015) en su tesis titulada “Optimizacion de tiempos y movimientos para
incrementar la productividad de atencion de cuentas en el departamento de poderes
del Banbif, San lIsidro 2015” para optar por el titulo profesional de Ingeniero
Industrial en la Universidad César Vallejo, Peru. Propuso como principal objetivo
determinar de qué manera el estudio de tiempos y movimientos mejora la
productividad de activacion de cuentas del departamento de poderes. En esta
investigacion considerd como poblacién un total de 45 dias laborables en un periodo
de dos meses consecutivos y una muestra ejecutada por medio de la teoria de
Censo; los instrumentos que uso para las mediciones fue: el crondmetro y una ficha
de observacion que le ayudo a analizar los tiempos muertos o de fatiga de todas las
actividades que realiza el operario en la activacion de cuentas en un dia laborable.
Esta investigacion es de tipo aplicado, con un enfoque cuantitativo y de nivel
explicativo. Se obtuvo como principal resultado un incremento del 25% en
productividad, un 23% en la produccion y 26% en los recursos utilizados (horas
hombre). Esta investigacion ayudd a determinar el tamafio de la poblacibn como

referencia para esta investigacion, asi mismo los instrumentos de medicion.

Valdiviezo (2016). Calidad de servicio y satisfaccion del cliente en el area de
operaciones del Banco de Crédito del Perd, agencia Piura 2016. (Tesis para optar
por el titulo profesional de Lic. en Ciencias Administrativas). Piura: Universidad
Nacional de Piura, 2017. La investigacion de este autor precisé un objetivo principal
de analizar la relacion que existe entre la calidad del servicio y la satisfaccion del
cliente en el area de operaciones de la agencia principal del BCP Piura. Utilizé una
metodologia para la evaluacidn del a variable calidad de servicio las dimensiones
del modelo Servqual y el modelo Servperf. El instrumento principal para la medicién
fue una encuesta para una muestra de un total de 363 clientes del banco, utilizando
las dimensiones del modelo ServQual y la forma de evaluar fue el modelo ServPerf.

Esta investigacion es de nivel descriptivo ya que describe cuales son las
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caracteristicas de la variable calidad de servicio y de disefio de investigacion no
experimental transversal, correlacional. Se us6 el programa SPSS para el analisis
utilizando estadistica descriptiva. Se obtuvo como resultado que si existe una
relacién significativa entre la calidad de servicio y la satisfaccion ya que el indice de
correlacion fue mayor al 0.3 con una significancia menor del 0.05. De otra manera
se puede definir que un 65.3% de clientes percibe una buena calidad, un 29.5%
indiferente y un 5.2% es deficiente, demostrando asi que la hipotesis es aceptada y
si existe relacion entre las variables. Este antecedente contribuyé a determinar la
relacién que existe entre mejorar las actividades innecesarias para convertirse en
un indice de satisfaccion al cliente, consecuentemente convirtiéndose como un

buen servicio de calidad.

Barrientos (2017). Aplicacion de la teoria de colas para mejorar la productividad de
atencion en ventanilla visitante en la agencia BCP sede Palao, Lima 2017. (Tesis
para optar por el titulo profesional de Ing. Industrial). Lima: Universidad César
Vallejo, 2017. Donde sefiala que su principal problema es la baja productividad de
atencion en el area de ventanilla, en la cola de visitantes, por distintas causas que
se puedan presentar en el momento ya sea por la falta de maquinas contadoras de
dinero, falta de personal entre otras, generando asi la incomodidad y el fastidio de
los clientes que llegan a esta entidad del servicio bancario a realizar sus
operaciones financieras. Generando asi una pésima calidad de atencion en esta
entidad bancaria. Esta tesis tuvo como objetivo, establecer como la aplicacion de la
teoria de colas logra mejorar la productividad en ventanilla de la agencia BCP sede
Palao. Se consideré en este estudio una muestra de un nimero de cliente atendidos
desde el 17 de julio al 18 de agosto de 2017 en un periodo de dos meses. Se
obtuvieron fichas de observaciones que serviran para anotar el numero de clientes
en espera, sus tiempos de llegada a la agencia, tiempos de atencion y numero de
clientes atendidos. Para tal motivo cabe sefialar que el disefio es experimental con
un modelo pre-experimental, su enfoque es cuantitativa. Se obtuvo por ultimo que
la aplicacion de la herramienta teoria de colas permitié un incremento de la

eficiencia y eficacia en un 8 % y la productividad en un incremento del 15%. El
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presente antecedente ayudd a nuestra investigacion mediante la obtencién de
tiempos estimados por operacion, asi como tiempos de atencion y numero de
clientes atendidos en la agencia, ademas de ser un enfoque direccionado al mismo

banco estudiado.

De la Cruz (2017). Factores del proceso de evaluacion financiera del area de riesgo
y la satisfaccion del cliente en el banco Banbif - oficina Huancayo 2017. (Tesis para
optar por el titulo profesional de Lic. en Administracion). Huancayo: Universidad
Continental, 2018. La investigacién propuso como objetivo general la determinacion
de la relacién que hay entre el proceso de evaluacién y la satisfaccion del cliente en
el banco BanBif. La metodologia utilizada con respecto a la evaluacion es por medio
de la medicion de la relacion de las personas, materiales y recursos fisicos del area
de riesgo. Es una investigacion de tipo aplicada, el disefio de investigacion es no
experimental. Se considerd una muestra de 385 personas donde se encuentra un
64.7% de clientes consideran una supervision de un administrador, un 49.3% indico
gue los materiales de trabajo son adecuados para agilizar el tiempo de solicitud, un
63.7% demuestra que los operadores del banco estan capacitados, un 64.1%
indican que perciben seguridad y confianza en relacion a los operadores del Banbif
y un 46% opinan que el banco da valor a su fidelidad brindandoles una tasa de
interés menor al promedio normal. Concluyendo que si existe una relacion entre los
procesos de evaluacion y satisfaccion del cliente en el banco Banbif ofician de
Huancayo. En este antecedente ayudd en relacion a la necesidad de contar con
personal altamente capacitado en la realizacion de las actividades que estan

involucradas dentro de una operacion.

Ponte y Corral (2017). La motivacion del personal y su incidencia en la satisfaccion
de los clientes en el Banco de Crédito del Peru, agencia Huaral, 2017. (Tesis para
optar por el titulo profesional de Lic. en Administracion). Huacho: Universidad
Nacional José Sanchez Carrién 2018. Su objetivo fundamental fue determinar de
gué manera la motivacion del personal incide en la satisfaccion de los clientes en el

Banco de Crédito del Perd, agencia Huaral, la poblacién de estudio fueron 26
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trabajadores y 483 clientes del banco de Crédito del Perd, siendo la muestra de 11
trabajadores y 208 clientes. Se utilizé la técnica de la encuesta y de instrumento dos
cuestionarios. La confiabilidad de los instrumentos se realizd mediante el coeficiente
Alfa de Cronbach (0,859) para motivacion del personal y satisfaccion del cliente
(0,810). Los resultados fueron que los factores de motivacion el 54,6 % de los
trabajadores no se encuentran motivados porgue no sienten que en su trabajo
contribuyan a cosas importantes, satisfaccion del cliente el 66,8 % se sienten
disconformes con la confianza de la informacién que ofrece el banco y que el 30,8
% manifestdé que no son eficientes las vias electronicas para poder exponer sus
qguejas. En conclusidn, los resultados obtenidos demuestran que la motivacion del
personal incide significativamente en la satisfaccion de los clientes en el BCP,
Agencia Huaral, con un indice de significacion de 0,001. Este antecedente
contribuye a identificar relacion del entorno de trabajo con el rendimiento de la

eficacia dentro del area de ventanilla.

Miranda (2017). Calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes en el Banco
Internacional del Peru, tienda 500 Huancayo, 2016-2017. (Tesis para optar por el
titulo profesional de Lic. en Administracion). Huancayo: Universidad Continental,
2017. En esta investigacion presentd como objetivo general el determinar si hay una
relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en el BIP tienda 500
Huancayo en un periodo del 2016 al 2017. Propuso una metodologia basada en
principios de marketing de servicios. El tipo de investigacion es pura de disefio no
experimental transversal o transaccional de nivel descriptivo correlacional. Usé una
muestra representativa de 384 clientes, y el instrumento mas importante fue un
cuestionario para determinar como los clientes aprecian los productos, ademas e n
la calidad de atencion por parte de los operadores y si estan capacitados para
determinados problemas, por ultimo si supera la satisfaccion en la atencion del
servicio prestado. Se analizan los datos y como resultado se obtiene una
significancia del 5% que demuestra que si existe una relacién entre la calidad de

servicio y la satisfaccion del cliente del BIP. En este antecedente ayudd en relacion
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a la necesidad de contar con personal altamente capacitado en la realizacion de las

actividades que estan involucradas dentro de una operacion.

Tejada, Gisbert y Pérez (2017, p.41) definen que para la determinacién del tiempo
estandar se obtendra por medio de la herramienta de estudio de tiempos y
movimientos, para cada una de las operaciones que tenga un proceso, ademas de
analizar cada uno de los movimientos requeridos para optimizar los tiempos por
operacion.

Estos autores explican que los estudios comenzaron a inicios del siglo XVII en
Francia, cuando Perronet realizé un andlisis y estudios previos sobre la produccion
de alfileres, estudios acerca de la fabricacion de alfileres, y fue cuando llego el siglo
XIX cuando Frederick Taylor difunde con mayor precision y fueron reconocidas a
nivel mundial. Taylor fue llamado el padre de la administracion cientifica 'y desarrollo
en los 80's el concepto de "tareas", en el que proponia que la administracion se
debia tener un estandar de tiempos basado en el trabajo de un operario muy bien
calificado. Luego, los esposos Gilbreth, basados en los estudios de Taylor,

ampliaron y desarrollaron el estudio de movimientos.

Bhargo, Mishra y Kumar (2014, p.254-255) “El estudio de movimiento y tiempo se
puede usar para dos propositos: 1. Para ayudar a encontrar el método mas eficiente
de hacer el trabajo y 2. Ayudar a capacitar a las personas para que comprendan el

significado de la importancia del tiempo movimiento”

Meyers (2000) hace referencia que los estudios de tiempos y movimientos requieren
de una proporciéon mayor de trabajo y que lleva eventualmente a conflictos entre el
operador y el jefe inmediato, por otro lado es esencial que el operario sea parte del
estudio y ayudara a que esté mas comprometido por ser parte de algo importante.
En ocasiones el éxito se logra por cosas que otras personas no quieren hacer: como
trabajar muchas horas, esforzarse, la critica, el aceptar las criticas o

comprometerse.
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Caso (2006, p.14) explica el proposito del estudio de tiempos y movimientos, es
para analizar y medir el trabajo enfocandose en todos los factores que involucra la
operacion, de esta manera mejorard la eficiencia en los procesos y/o actividades,
ademas el lado financiero de la empresa.

Para Palacios, Luis (2016, p.16) en su teoria indica que el estudio de los tiempos
eventualmente y casi siempre esta de la mano con el estudio de métodos ya que
una con otra mejoran los procedimientos y ademas de que existe una relacion de

causa efecto entre el tiempo y el método.

Asi también se define que el estudio de tiempos y movimientos es una herramienta
gue permite analizar todas las actividades por medio de la observacion, con el objeto
de estandarizar y normalizar el tiempo requerido para ejecutar una tarea,

cumpliendo una norma de rendimiento.

Solis, Bernal y Carrillo (2015, p.2) definen el tiempo estandar como el tiempo
necesario o requerido de un trabajador que estda adiestrado, calificado para
determinada area y que realiza sus actividades a un ritmo normal, ejecutando la

tarea o actividad de manera estandar.

Ts=Tn(1+S)
Ts = Tiempo Estandar
Tn = Tiempo Normal
S = Suplementos

Para Palacios (2009, p.192) Los tiempos estandar sirven para delimitar si el tiempo
normal por operacion depende de las diferentes caracteristicas de la pieza como
por ejemplo el tamario, la forma, el peso y la dureza que se realiza por operacion.
Para obtener el tiempo estandar es necesario considerar los retardos de fatiga por

tema de tolerancia.
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Segun Kanawaty (1996) indica que existen suplementos ya que se encuentra fuera
del control por parte del operador y que éstas pueden ser: por necesidades
personales o por fatiga. Para ello se muestra la figura del Anexo 16.

Es el minutero decimal y el electrénico El tiempo estdndar se define como el tiempo
necesario y que esta basada en tres condiciones: 1. La rapidez del operario en el
area de trabajo, 2 El operario debe estar plenamente capacitado en el puesto de
trabajo, 3. La actividad debe estar normalizada. (Verbel, 2007, p.17-22).

Solis, Bernal y Carrillo (2015, p.2) definen el tiempo normal como el tiempo
requerido del trabajador en la realizacién de una actividad u operacion cuando lo
ejecuta de manera rapida y eficiente sin la mindscula distraccion posible. Se
considera factores dentro del tiempo normal que son la habilidad, el esfuerzo, la

consistencia del trabajador y las condiciones en que se encuentra.

Mori (2016, p.18) refiere una técnica llamada Westinghouse y hace referencia a las
puntuaciones en relacion al operario y que éste evalla cuatro actividades: el
esfuerzo, la habilidad, las condiciones y la consistencia. Asi como refleja la Tabla

del Anexo 17, Valoraciones de Westinghouse.

Para Palacios (2009) indica que son la solucion y el resultado para varios estudios
con cronémetro y que se realiza por operacion, donde se incluye los movimientos.

Ademas, para la obtencion de tiempos predeterminados hay diversos métodos.

Palacios (2009, p.192) indica los siguientes factores para realizar un estudio de
tiempos:

1) Seleccionar el operario. Se selecciona a un operario que tenga las
capacidades para el puesto, ademas de estar bien capacitado en el procedimiento

y de demostrar satisfaccion al momento de realizar su labor.
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2) Examinar distintos elementos que participan en la operatividad. Se conocen
y analizan todos los requerimientos como las herramientas que mano, maquinas, el
medio ambiente, los materiales de uso rapido y la seguridad.

3) Puestos de trabajo. Se debe considerar un diagrama de todos los puestos y
verificar si son Optimas las condiciones, ademas si cuenta con los materiales para
la verificacion de movimientos del operario; se deben hacer todas las posibles
correcciones, como aumentar la velocidad, mejorar las herramientas, disminuir
movimientos y esfuerzos del operario, etc.

4) Fragmentar las condiciones ambientales. Como la exposicion del operario
gue pueda influir como la humedad, el ruido, si el operario esta sentado o de pie y
condiciones del piso.

5) Dividir la operacion en elementos uniformes, identificables y medibles. Se
debe identificar el principio y fin de cada elemento, deben separarse los tiempos de
maquina y los del operario.

6) Considerar todos los tiempos y llevar un control por medio del a hoja de
control.

7) Determinar la cantidad de ciclos.

8) Calificar la actividad del operario.

9) Recolectar la informacion.

Los equipos para el estudio de tiempos segun Kanawaty (1996) indica que para
realizar un estudio preciso de tiempos es necesario algunas herramientas que
podrian ser: un cronémetro, una ficha o tablero de observacion, formularios que

midan los tiempos por operacion.

Para Niebel y Freivalds (2004) considera que llevar a cabo la medicién del estudio
de tiempos, minimo se requiere: un crondometro, una calculadora de bolsillo, un

tablero de estudio de tiempos y las formas para el estudio.

En la figura del Anexo 18 refleja los tipos de crondmetros. El cronémetro decimal

cuenta con 100 divisiones en la parte de la caratula, y cada division es igual a 0.01;
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es decir, un recorrido completo de la manecilla larga requiere de un minuto. El
circulo pequefio de la caratula tiene 30 divisiones, cada una de las cuales es de 1
minuto. Por lo tanto, por cada revolucién completa de la manecilla larga, la manecilla
corta se mueve una divisién, o un minuto. Para iniciar este cronometro, se desliza
el botdn lateral hacia la corona, ambas manecillas, la larga y la corta, regresan a
cero. Al soltarla el cronémetro inicia de nuevo la operacién, a menos que se deslice
el boton lateral alejandose de la corona. Al mover | boton lateral lejos de la corona
el reloj se detiene. (Niebel & Freivalds, 2004, p.330). En la figura del Anexo 19
muestra un cronémetro Q&Q CAL HS 43.

Los crondémetros electrénicos brindan una resolucion de 0.001 segundos con una
exactitud de = 0.002 %. Ademas, pesan alrededor de 4 onzas y miden
aproximadamente 4 x 2 pulgadas, con esto se puede tener mas precision en los
tiempos de cualquier elemento que sea individual, mientras sigue contando el
tiempo total transcurrido. Asi proporcionan tanto tiempos continuos como regresos
a cero (boton C), sin las desventajas de los cronOmetros mecanicos. Para operar el
cronémetro, se presiona el boton superior (botén A). Cada vez que se presiona este
boton aparece una lectura numérica. Al presionar el boton de memoria (boton B) se
recuperan las lecturas anteriores. (Niebel & Freivalds, 2004, p.330). En la figura del

Anexo 20 muestra un crondmetro electronico.

Niebel y Freivalds (2004) indica que para elaborar un estudio de tiempos se necesita
una calculadora de bolsillo, por lo que esta herramienta nos permitira tener

resultados mas precisos.

Kanawaty (1996) indica que otro equipo es un tablero de estudio de tiempos, es un
equipo que puede ser de madera o plastico, totalmente rigido y ligero que ayuda a
fijar los formularios en el cual se anotaran las observaciones. Se puede apreciar en
la figura del Anexo 21 un tablero para formularios de estudio de tiempos de tipo

corriente.
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Por ultimo Kanawaty (1996) menciona que el formulario para el estudio de tiempos
se registra todas las observaciones de un estudio de tiempos, herramientas
utilizadas, etc. Debe comprender informacién tal como: el nombre del operador,
descripcién y numero de la operacién, nombre y numero de la maquina,
herramientas especiales usadas y sus nameros respectivos, los tiempos y metas,
ademas de las caracteristicas. Los formularios que se deben llenar para realizar el
estudio de tiempos son los que se presentan a continuacion:

Formulario para la obtencion de datos precisos. En las primeras hojas de estudio de
los tiempos se denotan los datos necesarios para la obtencién de esta, luego los
elementos a considerar por operaciones. Para las hojas consecutivas se
consideraria los ciclos de tiempos del estudio, no es necesario los epigrafes, se
podria tomar en consideracion un esquema de columnas y campos para un nimero
de estudio y la hoja.

Formulario de estudio y analisis de datos recaudados. Esquema de trabajo, que se
usara para detectar las observaciones y verificar los tiempos representativos por
cada elemento de dichas operaciones.

Cuadro de resumen, donde se aprecian la descripcion de los tiempos inferidos por
todos los elementos y que resaltan la frecuencia, valoracion y suplementos.

Diagrama de analisis, para la computacion de los elementos por operacion.

Castillo (2005, p.8) detalla "El estudio de movimientos consiste en analizar
detalladamente los movimientos del cuerpo al realizar una actividad con el objetivo
de eliminar los movimientos inefectivos y facilitar la tarea”

Esta técnica ayuda en un incremento de productividad en un ambiente laboral ya
gue la eliminacién de actividades repetitivas hace que la tarea o actividad se

desarrolle de manera mas eficiente.

Para Duran, Cetindere y Aksu (2015, p.109-113)” El estudio de métodos se ocupa
esencialmente de encontrar mejores maneras de hacer las cosas. Agrega valor y
aumenta la eficiencia por eliminacion de operaciones innecesarias, retrasos

evitables y otras formas de desperdicio”
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Niebel y Freivalds (2014, p.25) para un proceso operativo se utilizan simbolos que
ayudan a construir la grafica, un circulo para las operaciones y un cuadrado para
las inspecciones, ademas este diagrama se construye de manera que las lineas de
flujo vertical y horizontal no se crucen. Respecto al tiempo se realizan estimaciones
o mediciones reales para cada operacion o inspeccion.

El diagrama de flujo del proceso sirve para registrar todos aquellos costos que no
son productivos y que entre ellos se encuentran las distancias recorridas, los
retrasos, los almacenamientos temporales y todos los retrasos que generan por
cada movimiento. Cuando una actividad u operacion genera mucho tiempo de
almacenamiento o llamado retraso, mayor elevado sera el costo que genera esa
operacion. Por eso es esencial que se pueda determinar cuanto es el tiempo que
se consume por cada retraso o almacenamiento de dicha operacion. En la figura del

Anexo 22 se muestran los simbolos del proceso con el estandar ASME. (p.26)

Niebel y Freivalds (2014, p.25) Indica que se usan para medir, estudiar y mejorar
una estacion de trabajo paulatinamente en sectores. El diagrama demuestra una

relacion del tiempo de ciclo con la operacion de la maquina.

Para Prokopenko (1989) menciona que la productividad se encuentra relacionada
con la produccion obtenida por medio de un servicio o producto y los recursos

usados para obtener esta produccion.

Recursos Logrados

Productividad =
roquctivida Recursos Empleados

“La productividad viene a ser la division entre la produccién de productos o bienes
y el total de materiales o insumos que se han utilizado para su produccién” (Instituto

Nacional de Estadistica, Geografia e Informatica, 2003, p.18).

Cruelles (2012, p.10) agrega que para determinar cual es el indicador de
aprovechamiento de todos los factores que se encuentran integrados en la

realizacion de los productos o servicios, es la productividad.
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Como expresa otro autor Garcia (2011) que el objetivo de productividad es realizar
un trabajo inteligente y con mucho menor recurso o esfuerzo del trabajador. En la
figura del Anexo 23 vemos un modelo los factores de la productividad en una

empresa.

Para Medianero, David (2016, p. 37), explica que la productividad es medida
mediante la eficiencia con que se utilizan los recursos en una determinada

operacién o proceso.

Cruelles (2012) indica que la productividad puede desglosarse en tres maneras para

su resolucion:

Productividad total: Permite conocer la productividad a una escala total de la
empresa de cada material y de cuanta cantidad se produjo. Con esto se puede
verificar el progreso de la empresa. Relaciona la productividad total con todos los

factores a una escala total.

Porduccion

Productividad =
Materiales + Mano de obra + Tecnologia + otros

Productividad parcial: Es la division entre la cantidad producida y un solo factor o

tipo de insumo.

Productivid d_Produccién
roductividad = )

Produccion

Productividad = ————
Capital

Produccion

Productividad = ———
Pagos

Productividad Multifactorial: Se relaciona con todos los factores que intervienen

en la produccion y que eventualmente son: trabajo y capital.

Produccion

Productividad = M. 0. +Insumos

Gutiérrez y de la Vara (2013, p.7) menciona que se puede definir la eficiencia como

los resultados alcanzados y los recursos empleados, para mejorar la eficiencia se
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debe optimizar todos los recursos usados y reducir tiempos muertos ya sea por falta

de insumos, retrasos o tiempos desperdiciados, etcétera.

Baldarrago (2018, p. 10) menciona, la eficiencia es la capacidad de la organizacion
para cumplir con las metas de produccién sin perjudicar los margenes de utilidades

empleando los recursos necesarios, evitando sobrecostos en sus procesos.

Este autor refiere que hay un enlace en los resultados alcanzados y los recursos
gue se utilizan de esa manera se podra reducir los tiempos de desperdicios y lo
retrasos (p.7).

Produccion Obtenida

Eficiencia = ; -
f Entrada de Materia Prima

Para Gutiérrez y de la Vara (2013, p.7) la eficacia resulta ser el grado con el cual
las actividades planeadas son realizadas y los resultados previstos son logrados.
Se atiende maximizando resultados, con este se puede destacar que es una medida
del resultado del objetivo planteado.

Productos Logrados
Meta

Eficacia =

Mokate (2001, p.2) La eficacia esta direccionada al cumplimiento de las metas u
objetivos sin tener en consideracion el uso requerido de los recursos. Por otra parte

se torna una actividad eficaz cuando cumple los objetivos y no considera los costos.
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. METODOLOGIA
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3,1. Tipo y disefio de investigacion

Tipo de investigacion: La investigacion es aplicada ya que esta vinculada con
todas aquellas teorias que determinaran la implementacion del estudio de tiempos
y movimientos en la Agencia Juan de Aliaga BCP, con el fin de incrementar la
productividad en el area de ventanilla. Se mejoro los tiempos por operacion y las

actividades que agregan valor.

Disefio de investigacion: La presente investigacion es de disefio experimental -
cuasi experimental ya que se manipula uno o mas variables. Para Hernandez,
Fernadndez y Baptista define que una investigacion de disefio cuasi experimental es
utilizada cuando se intenta demostrar un efecto a la variable que se utilizara, para
demostrar un procedimiento bueno o malo (2014, p.122). Siendo el nivel cuasi
experimental porque se manipula la variable independiente (Estudio de tiempos y
movimientos) para reflejar una mejora o incremento en la variable dependiente

(Productividad) con un analisis en los tiempos antes y después.

3.2. Variables y operacionalizacion
Variable Independiente: Estudio de Tiempos y Movimientos

Definicion conceptual

Bhargo, Mishra y Kumar (2014, p. 254-255). “El estudio de movimiento y tiempo se
puede usar para dos propositos: 1. Para ayudar a encontrar el método mas eficiente
de hacer el trabajo y 2. Ayudar a capacitar a las personas para que comprendan el

significado de la importancia del tiempo movimiento”

Definicion operacional

Mediante esta técnica de medicion del trabajo se realiz6 el célculo del valor afiadido,
el cual consiste en el total de actividades que agregan valor y el tiempo de
actividades que no agregan valor. Asi mismo en el tiempo estandar tomaremos el

tiempo normal y los suplementos.
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Tiempo Estandar
Se define como el tiempo necesario o requerido de un trabajador que esta
adiestrado, calificado para determinada area y que realiza sus actividades a un ritmo
normal, ejecutando la tarea o actividad de manera estandar. (Solis, Bernal y Carrillo,
2015, p.2).
Ts =Tn(1+YS)
Ts = Tiempo Estandar
Tn = Tiempo Normal
S = Suplementos)

Actividades de Valor Aihadido
Una actividad con valor afladido se puede notar por medio de la eficiencia y eficacia
en la realizacion de los procesos, y que esto a su vez es reflejado y valorado por los
clientes. (Pérez, José, 2010, p.158).

_ TAAV — TANAV

0
TAAV X100%

I.A. = Indice de actividades
TAAV = Total actividades que agregan valor
TANAV = Total actividades que no agregan valor

Variable Dependiente: Productividad

Definicion conceptual

“La productividad viene a ser la division entre la produccion de productos o bienes
y el total de materiales o insumos que se han utilizado para su produccién” (Instituto

Nacional de Estadistica, Geografia e Informatica, 2003, p.18).

Definicion operacional

Con la productividad podemos medir la eficiencia y la eficacia de los trabajadores,
en los cuales en la eficiencia se tomard el tiempo programado y el tiempo real. Asi
mismo en la eficacia tomaremos el numero de operaciones realizadas y el nUmero

de operaciones programadas.
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Productividad = Eficiencia x Eficacia

Eficiencia

Se puede definir la eficiencia que tienen los resultados alcanzados y los recursos
empleados, para mejorar la eficiencia se debe optimizar todos los recursos usados
y reducir tiempos muertos ya sea por falta de insumos, retrasos o tiempos

desperdiciados, etcétera. (Gutiérrez y de la Vara, 2013, p.7).

.. Tp
Eficiencia = —x100%
Tr

Eficacia
La eficacia esta direccionada al cumplimiento de las metas u objetivos sin tener en
consideracion el uso requerido de los recursos. Por otra parte se torna una actividad

eficaz cuando cumple los objetivos y no considera los costos. (Mokate, 2001, p.2).

o

r
1000
Neop <00

Eficacia =

N20r = Numero de Operaciones Realizadas
N20p = Numero de Operaciones Programadas

Se adjuntd en Anexo 3, la matriz de operacionalizacion de las variables.

3.3. Poblacion, muestray muestreo

Poblacién: Para Hernandez, Fernandez y Baptista (2014, p.174) es un conjunto de
componentes y objetos que se requiere investigar. Para la presente investigacion,
se tomd como poblacion el numero de operaciones complejas diarias en el area de

ventanilla.

Muestra: La presente investigacion tomé en consideracidbn como muestra 22 datos

delimitados por el nimero de operaciones complejas en el area de ventanilla de la
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agencia Juan de Aliaga BCP, 22 datos antes de implementar el estudio de las
operaciones realizadas y 22 datos después de las operaciones realizadas.
Criterios de seleccion

Para determinar la inclusion y exclusion se consideraron los siguientes datos:
Criterios de Inclusion

Para los criterios de inclusion, se considerd la poblacion de 22 dias para la
evaluacion pre test en el mes de junio del 2019 ya que es el periodo donde los
promotores estan mas capacitados por pasar de los primeros tres meses a inicio de
afio, ademas las maquinas se encuentren en 6ptimo funcionamiento por el manejo
de mantenimiento al sistema, de igual manera para la evaluacion post test en el mes
de Abril del 2020. Por ultimo, se tomd el horario normal de la jornada laboral para
pre test que inicia de 9:00 a.m. hasta 6:00 p.m.

Criterios de exclusién

No se considero para la seleccion del estudio los horarios de la jornada laboral del
banco que va de 9:00 a.m. hasta 5:00 p.m. para post test por la coyuntura del pais
los horarios fueron modificados y la atencién inicia de 10:00 a.m. hasta 2:00 p.m.,
asi mismo no se considero a trabajadores nuevos en el area para el desarrollo del
estudio en un periodo de 22 dias, ya que estos estan en curva de aprendizaje. Y por
ultimo no se consideraron las operaciones simples, ya que estas no generan altos

tiempos en el area de ventanilla.

Muestreo: No se aplica muestreo ya que la poblacion es igual a la muestra.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnica:

Para este estudio utilizamos el método de observacion directa, que va a constar
de anotar los tiempos y las actividades que se realizaron en el area de ventanilla.
Se us6 la observacion para verificar los fallos y demoras en las operaciones, por
otro lado fue util realizar una entrevista al jefe encargado para que nos facilite los

registros necesarios para la realizacion del estudio.
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Instrumentos:

Ficha de observacién: se us6 para verificar las cantidades de atenciones y las

actividades por operacion.

Sistema BCPSIO (Teller): se usé para saber cuanto tiempo se demora un

trabajador en realizar una operacion.

Registro de base datos de tiempos y operaciones: se uso la base de datos del

banco para solicitar el nUmero de operaciones y tiempos.

Validez del instrumento:

Para la validez del instrumento se tomo en consideracion el juicio de expertos:

Tabla 2. Juicio de Expertos

Validador Grado Especialidad Resultado

Bravo Rojas Leonidas Doctor Ingeniero Industrial Aplicable

Carrion Nin José Luis Doctor Ingeniero Ind_ustrlal y Aplicable
Economista

Vilela Romero Luis Alberto Magister Ingeniero Industrial Aplicable

Fuente: Elaboracion propia

Se adjunta Anexo 5 la matriz de operacionalizacion firmada por el juicio de expertos.

Confiabilidad de los instrumentos

La presente investigacion, la confiabilidad proviene de férmulas matematicas

aplicadas es del 100%.

3.5. Procedimientos

Situacion Actual

En relacion a la tabla 3, en el area de ventanilla de la agencia Juan de Aliaga BCP,

se encontraron las siguientes causas que originan la baja productividad en la

empresa, esto se llevd a cabo mediante la recopilacién de datos del diagrama de

Ishikawa y Pareto, permitiendo ello definir un plan de mejoramiento en sus métodos

de trabajo actual, logrando asi reducir tiempos innecesarios y por ende incrementar

la productividad.
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Tabla 3. Causas que originan la baja productividad en la agencia Juan de Aliaga

Nro. Causas % Total % Total
Acumulado
P18 Altos tigmpos de atencién por operaciones 13,75% 13,75%
complejas
P15 |Ausencia del encargado para aprobaciones 10,00% 23,75%
P6 |Falla en canales digitales (cajeros) 8,75% 32,50%
P2 |Falta de personal en agencias 8,75% 41,25%
P16 |Lentitud en procesos por desconocimiento 7,50% 48,75%
P14 |Falta de formularios al alcance 6,25% 55,00%
PS5 |Caidas de Sistema 6,25% 61,25%
P1 |Error en ejecucion de procesos 6,25% 67,50%
P13 |Desabastecimiento de ATM 5,00% 72,50%
P3 | Alta rotacion de Personal 5,00% 77,50%
P12 |Falta de efectivo 3,75% 81,25%
P4 |Falta de capacitacion 3,75% 85,00%
P19 |Situaciones imprevistas 2,50% 87,50%
P17 |Mal manejo en priorizacion de atencion. 2,50% 90,00%
P11 | Termino jornada laboral fuera de horario 2,50% 92,50%
P9 |Equipos a prueba 2,50% 95,00%
P8 |Desconocimiento de canales alternativos 2,50% 97,50%
P10 |Inadecuado clima Laboral 1,25% 98,75%
P7 |Una sola maquina contadora de monedas 1,25% 100,00%
TOTAL 100,00%

Fuente: Elaboracion propia

El BCP (Banco de Crédito del Perd) es una sociedad andnima abierta, constituida
por aportes privados, y, desde 1995, forma parte del Grupo Credicorp, el holding
financiero mas importante del Perd. EI BCP provee servicios especialmente
disefiados para clientes corporativos a través de sus divisiones de Banca Exclusiva,

Clientes y Visitantes.
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Figura 2. Agencia Juan de Aliaga BCP

Historia del BCP

Durante los primeros 52 afios el Banco de Crédito del Peru fue llamado Banco
Italiano y que dio inicio a sus actividades en 1889, opt6 una politica crediticia
inspirada en principios que le permitieron seguir en el tiempo. En febrero de 1942
se opto6 oficialmente por cambiar su razon social por Banco de Crédito del Peru.
Afos después, en 1993 en Bolivia adquirieron el Banco Popular de Bolivia o llamado
Banco de Crédito de Bolivia. Con el tiempo se adquirid una empresa subsidiaria
direccionada la promocién de los fondos mutuos, al siguiente afio se cred
Credileasing que se encargaba del arrendamiento financiero. En los afios 1970 y
1990 jévenes promesas que brindaron un gran aporte a los servicios y a la imagen
gue éste banco ofrece, en ser un banco antiguo pero con espiritu moderno. La
institucién tiene 130 afios brindando su servicio y en mas de 400 oficinas a nivel
nacional e internacional, con mas de 2000 soles cajeros automaticos,
aproximadamente 5000 Agentes BCP y 17000 colaboradores, ademas de contar

con otros bancos instalados en todo el mundo.

El BCP, uno de los bancos con mayor afluencia de clientes a nivel financiero en el

Perd. Hoy en dia el BCP trabaja constantemente por verificar que la calidad de
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atencion que ofrece a sus clientes internos o externos. Por ello el BCP esta
comprometido a satisfacer las necesidades y las expectativas a través de su mas
importante propdsito; ofrecer una “experiencia wow”, de esta forma el BCP se
enfoca en ser un banco sencillo, dedicado, manejable y tratable a sus clientes para
mejorar y afianzar su relacion con los clientes a largo plazo. La investigacion tiene
como finalidad mejorar la forma de atencion reduciendo tiempos largos de espera
en las colas y logrando la satisfaccion del cliente.
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Figura 3. Ubicacion de la agencia Juan de Aliaga BCP

Plataforma estratégica

- Mision: Ser el banco lider en todos los segmentos y productos que
ofrecemos.

- Vision: Promover el éxito de nuestros clientes con soluciones financieras
adecuadas para sus necesidades, facilitar el desarrollo de nuestros colaboradores,
generar valor para nuestros accionistas y apoyar el desarrollo sostenible del pais.
- Principios: Satisfaccion del cliente, pasion por las metas, eficiencia, gestion

del riesgo, transparencia, disposicion al cambio, disciplina.

34



Productos y servicios — Tipo de cliente

Tabla 4. Productos y servicios por banca de cliente

Clientes

Productos y Servicios

Banca
Privada
BCP

Clientes con mas de
US$1°'000,000
disponibles para invertir.

Enalta

Clientes con ingresos
mensuales minimos de
S/20,000 o0 un minimo
de US$200,000
disponibles para invertir.

Acceden a todos los productos de Banca
Exclusiva y adicionalmente se les ofrece
servicios de asesoria de inversion,
planificacién financiera, productos de
inversion estructurados y créditos flexibles
garantizados con instrumentos financieros.

Banca
Exclusiva

Clientes con ingresos
mensuales minimos de
S/5,000.

Banca de
Consumo

Clientes que tienen
sueldos menores a
S/5,000.

Tarjetas de crédito y débito, créditos
personales, créditos vehiculares e
hipotecarios, cuentas corrientes y de
ahorros, fondos mutuos, cuentas a plazo y
CTS.

Banca
Pequefa
Empresa

Empresas con ventas
anuales menores a
S/5.6 millones o con

deudas menores a S/1.2
millones.

Créditos para capital de trabajo,
financiamiento de inmuebles, leasing,
cuentas corrientes y de ahorros, productos
transaccionales y operaciones de
cambios.

Banca de
Negocios

Empresas con ventas
anuales entre S/5.6
millones y S/32 millones
0 con deudas entre
S/1.2 millones y S/10
millones

Créditos comerciales, contingentes,

leasing, comercio exterior, servicios

transaccionales, productos pasivos y
operaciones de cambios.

Fuente: Elaboracién propia
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En la siguiente figura 4, muestra el organigrama estructural que tiene el Banco de Crédito y refleja los distintos sectores en

el pais, por lo cual nos enfocaremos en el directorio comercial de la agencia Juan de Aliaga.
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Problemética de la empresa

El Banco de Crédito del Pert cuenta con distintas agencias a nivel nacional, las
cuales brindan servicios de atencion al cliente. Esta investigacion se llevo a cabo en
la agencia Juan de Aliaga, donde se analizé los procesos y las actividades que se
llevan a cabo en el area de ventanilla de las cuales se detecté distintas causas que
ocasionan una baja productividad. Uno de ellos son los altos tiempos de atencion
por operaciones complejas, seguido de la lentitud en los procesos por
desconocimiento. Por ello se desarrollé un plan de mejora en relacion a los tiempos
de espera y en la ejecucion de las actividades que estan centro de cada operacion,

reduciendo los tiempos por operacién y aumentando la productividad, eficiencia y

eficacia.
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Figura 5. Diagrama de Recorrido de agencias BCP — Manual de
transformacion de oficinas. Elaboracion: BCP
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Atencidn Preferencal

En la Figura 5, podemos ver el diagrama de recorrido de agencias BCP y que cuenta
con cuatro colas, columnas o filas que hay para dicha atencion. Banco exclusiva
(B), que son todos aquellos clientes con porcentajes mayores 0 ingresos mayores
al promedio, luego se tiene la banca clientes (C), banca de visitantes (S) y la
atencion preferencial (madres gestantes, personas mayores de edad, madres con
hijos, etc.). Nuestro proyecto se enfocara en la Banca Clientes (C) ya que es donde
se verifica que existe una deficiencia en la gestion y las operaciones, y a su vez

ocasiona largas filas de espera.

37



Figura 6. Diagrama de recorrido en programa de Sketchup de agencias BCP — Manual de transformacién de oficinas.
Elaboracion: BCP
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Ingreso del cliente a

ventanilla

o—

Cliente solicita realizar
una operacion

PdS, dala

Bienvenida

e

Pds, atiende y
procede con realizar
la transaccion

et
*

PdS, Valida
los datos de
la solicitud

=

PdS, entrega
vuelto

Pds, cobra al cliente
por la transaccion

—)

Cliente se

Pds, finaliza sesion

retira de
ventanilla

Emite y entrega
baucher ol
comprobante de pago

PdS, informa sobre un
producto bancario

(=

PdS, agradece
y se despide
del cliente

Pds, concreta la vents,
y asesora al cliente

Figura 7. Diagrama de bloques para cada operacion en la agencia Juan de Aliaga BCP
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Descripcion de las operaciones

En este caso, al tratarse de una entidad financiera que no produce productos, sino
gue ofrece servicio de atencion al cliente. Se procede a detallar las operaciones que
a diario realizan los clientes en la agencia Juan de Aliaga BCP. Los promotores de
servicios (PDS) son los encargados de realizar e ingresar toda la informacion en el
sistema BCPSIO, cuyo sistema avanzado del BCP ayuda a realizar distintas
operaciones de una forma rapida segura y eficiente.

Tal como se muestra en la Figura 8, se muestra cual es el manejo de sistema del
BCP para que sus colaboradores de ventanilla realicen distintas operaciones

financieras.

Figura 8. Sistema Integral de Oficina — BCPSIO
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A continuacion, las principales operaciones en el &rea de ventanilla que generan

tiempos altos y bajos.

Tabla 5. Operaciones concurrentes en la Agencia Juan de Aliaga

TIPO DE

- | OPERACIONES EN EL AREA DE VENTANILLA
OPERACION

CANCELACION CTS
TRANSFERENCIA INTERBANCARIA
TRANSFERENCIA AL EXTERIOR
EMISION CHEQUE DE GERENCIA
DEPOSITO CUENTA PLAZO
DEPOSITOS

RETIROS

PAGO DE SERVICIOS

PAGO DE IMPUESTOS

PAGO TARJETA DE CREDITO
CANCELACION DE CUENTAS
PAGO DE CREDITO PERSONALES
PAGO DE LETRAS

AFILIACIONES
CONSULTAS/ENTRE OTROS

OPERACIONES
COMPLEJAS

SIEMPLES

OPERACIONES

Fuente: Elaboracion propia

De la Tabla 5, muestran las operaciones mas frecuente que son realizadas a diario
en la agencia Juan de Aliaga BCP, del cual se desprenden dos tipos de operaciones:

operaciones simples y complejas.

Operaciones complejas

Son aquellas que demandan de tiempos y métodos mas largos, ya que Ssu
procedimiento consta de distintas actividades protocolares que el banco dispone,
de las cuales estd la transferencia al exterior, transferencia interbancaria,

cancelacion CTS, emision queche de gerencia, depdsito cuenta plazo.
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Operaciones simples

Son aquellas operaciones que no toman mucho tiempo ni actividades engorrosas.
En ellas se encuentran los retiros, depdsitos, pago de servicios, pagos de
impuestos, cancelacion de cuentas, entre otros. Por ello no se considera en esta

investigacion para el estudio de tiempos y movimientos.

Operaciones Complejas

Procedimiento para Cancelacion CTS: En la figura 9, muestra la el formato de
carta CTS para su respectiva liberacion. Este procedimiento comienza con la
llegada del cliente a ventanilla y la recepcién de la carta CST (Compensacion por
Tiempo de Servicio) del cliente al promotor de servicios (PdS) para confirmar y
validar la documentacion necesaria verificando fecha actual, firma del representante
legal de la empresa, carta membretada, etc. Seguidamente pasara a manos del
Supervisor de Procesos Operativos (SPO) quien verificara la carta y DNI del cliente
para luego llamar a la empresa (Empleador) y confirmar la autenticidad de la carta,
por consiguiente el supervisor entrega la carta al promotor de servicios con visto
bueno y asi él pueda ingresar la solicitud de liberacion del dinero en el sistema de
la cancelacion de CTS. Finalmente el cliente indica si decide llevarse en efectivo o

depositarlo a una cuenta bancaria a su nombre.

vivtich .
Jeastpbiiond  TEANIRL ETY IMERIpnla ot Tuvel 14 bobuimanion bo be ¥ ovaniaing

Figura 9. Sistema BCPSIO Cancelacion CTS
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Procedimiento para Transferencia Interbancaria: En cuanto a la Figura 10, que
muestra la aprobacion remota en sistema que se efectla en este procedimiento.
Esta operacion inicia con la llegada del cliente a ventanilla, quién indica que desea
realizar una transferencia a una entidad financiera distinta a la del BCP, por lo que
el Promotor de servicios solicita su tarjeta de débito y DNI, el promotor de servicios
le brinda un formulario que el cliente tiene que completar con la informacion
necesaria, tales como cédigo interbancario, datos personales de la persona a quien
transfiere el dinero, el importe a transferir, entre otros. Una vez ya culminado el
llenado de dicho formulario, el promotor de servicios procedera a indicar al cliente
gue el dinero si debe ser debitado de su cuenta de ahorros del BCP como un
protocolo a seguir que exige el banco, asi mismo el tiempo que demora en
transferirse es maximo de 24 horas, luego de ello verificar con cliente que dicha
informacion este correcta. Por consiguiente el promotor de servicios procede a
ingresar toda la informacion brindada en el formulario para emitir la transferencia
interbancaria que el cliente solicita, luego solicita al supervisor de procesos
operativos le dé el visto bueno (aprobacion) en sistema para exonerar la comision
del ITF (Impuesto a las Transacciones Financieras) asi como aprobar el débito de
la cuenta del cliente para realizar la transferencia del dinero. Finalmente el promotor

de servicios entrega al cliente la copia del formulario, tarjeta de débito y DNI.
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Figura 10. Sistema BCPSIO Transferencia Interbancaria.
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Procedimiento para Transferencia al Exterior: Con respecto a la Figura 11, este
procedimiento inicia con la llegada del cliente a ventanilla, quién indica que desea
realizar una transferencia al exterior, por lo que el Promotor de servicios solicita su
tarjeta de débito y DNI, el promotor de servicios le brinda un formulario que el cliente
tiene que completar con la informacién necesaria. Una vez ya culminado el llenado
de dicho formulario, el promotor de servicios procedera a indicar al cliente que el
dinero si debe ser debitado de su cuenta de ahorros del BCP como un protocolo a
seguir que exige el banco, asi mismo el tiempo que demora en transferirse es
maximo de 48 horas, luego de ello verificar con cliente que dicha informacion este
correcta. Seguidamente el promotor de servicios entrega el formulario al supervisor
de procesos para validar que dicha informacion llenada en el formulario sea clara 'y
precisa. Por consiguiente el promotor de servicios procede a ingresar toda la
informacion brindada en el formulario para emitir la transferencia al exterior que el
cliente solicita, luego el promotor de servicios entrega al cliente la copia de las
boletas emitidas del débito de su cuenta y valide sean correctos. De igual forma
solicita al supervisor de procesos operativos le dé el visto bueno (aprobacion) en
sistema para aprobar el débito de la cuenta del cliente para realizar la transferencia
del dinero. Finalmente promotor solicita firme el formulario y selle para culminar con

el procedimiento.
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Figura 11. Sistema BCPSIO Emision de Transferencia al Exterior (EMIS)
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Procedimiento para Emisién Cheque de Gerencia: Por lo que se refiere en la
Figura 12, este procedimiento inicia con la llegada del cliente a ventanilla, quién
indica que desea emitir un cheque de gerencia del BCP, por lo que el Promotor de
servicios solicita su tarjeta de débito y DNI, el promotor de servicios le brinda un
formulario que el cliente tiene que completar con la informacién necesaria, tales
como datos personales de la persona a quien se emite el cheque de gerencia, el
importe total de cheque, entre otros. Una vez ya culminado el llenado de dicho
formulario, el promotor de servicios procedera a indicar al cliente que el dinero si
debe ser debitado de su cuenta de ahorros del BCP como un protocolo a seguir que
exige el banco, luego de ello verificar con cliente que dicha informacion este
correcta. Por consiguiente el promotor de servicios procede a ingresar toda la
informacion brindada en el formulario para emitir el cheque de gerencia que el
cliente solicita, luego solicita al supervisor de procesos operativos firme y coloque
sello “No negociable” si asi lo indica el cliente. Asi mismo aprobar el débito de la
cuenta del cliente para realizar la el emisién del cheque. Finalmente el promotor de
servicios entrega al cliente la copia del formulario, su cheque de gerencia firmado
por el gerente o supervisor, su tarjeta de débito y DNI.
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Figura 12. Sistema BCPSIO para Cheque de Gerencia BCP.
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Procedimiento para Deposito Cuenta Plazo: En la Figura 13, el procedimiento
inicia con la llegada del cliente a ventanilla, quién indica que desea emitir un cheque
de gerencia del BCP, por lo que el Promotor de servicios solicita su tarjeta de débito
y DNI, el promotor de servicios inicia la operacion depositando el monto de dinero
gue el cliente desee abonar en la cuenta plazo que se apertura en plataforma, luego
de ello el promotor de servicios solicita al supervisor dar una aprobacion para
exonerar el ITF (Impuesto a las Transacciones Financieras) y asi poder refrendar
en laimpresora las dos hojas de apertura de la cuenta plaza brindada en plataforma.
Por consiguiente se debe realizar el retiro por el importe realizado en la cuenta
plazo, para ello nuevamente se solicita la aprobacion del supervisor para hacer el
retiro de la cuenta del cliente. Por dltimo hacer firmar al cliente la boleta emitida para
dicha operacién y a su vez hacer entrega de una hoja refrendada como evidencia
para el cliente, la entrega de su tarjeta y DNI.
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Operaciones Simples

Deposito Cuenta de Ahorros

Importe del depdsito. Moneda del depdésito.

rLista de tarjetas del\
cliente. Si se deposita a la
cuenta de un tercero, se
selecciona en blanco.

. J

ru‘sta de Cuentas\
relacionadas a |a tarjeta o
espacio  para  digitar
k1:uentas» b

Figura 14. Sistema BCPSIO Depésito Cuenta de Ahorros (DAHO)

Retiro de Cuenta de Ahorros

Sk fo Seleccionar F5 para\

que el Cliente pueda
pasar la Tarjeta.

® Seleccionar la Cuenta
Ahorros de donde se
retirara.

® luego el cliente

j deberd digitar su
| k clave. J

Figura 15. Sistema BCPSIO Retiro de Cuenta de Ahorros (RAHO)
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ﬁsn la opcion Productow
selecciona el Tipo de Tarjeta
de Crédito (VISA, AMEX,
MASTERCARD) a pagar.

e /
Da dic en F5 para que el\
Cliente pase la Tarjeta o

digita el numero de la
Tarjeta y da «dlic en

kConsultar. 2

Coloca la moneda del Pago.

Coloca el importe a pagar.

Figura 16. Sistema BCPSIO Pago de Tarjetas

Pago de Impuestos

Empresa afiliada: SUNAT
Clic en Buscar

(Cantidad de Formularios
recibidos

Importe total a pagar

Figura 17. Sistema BCPSIO Pago SUNAT PDT (Otros pagos)
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Pago de Servicios

2 atisds [ TELEr OMCA = Ingresa el Nombre de |a
. — Empresa.

—
Seraco: =
Busgueda por. =1 = |

Clic en Buscar.

rSelecciona la Empresa afiliada
l y clic en Aceptar. )

f Selecciona el Servicio a pagar y
clic en Consultar.

r Aparecerd la informacion del
t pago, no olvides indicarle al

cliente sobre la comision.

Figura 18. Sistema BCPSIO Pago de Recaudaciones (PARE)

Materiales usados en cada operacién
Para la ejecucién de distintas operaciones en el area de ventanilla que se realizan
a diario, se emplean diferentes materiales que contribuyen a su realizacion. En las

gue se menciones las siguientes:

Formularios de Emision: En relacion a la a la figura 19, 20, 21, 22 y 23 muestran
los formularios para emitir cancelacion CTS, cheque de gerencia; transferencia al
exterior y transferencia interbancaria. Estos formularios permiten ingresar la
informacion necesaria para realizar cada una de las operaciones ya mencionadas y

gueda como evidencia de la solicitud para el banco asi como para el cliente.
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le 24hes, —0AsTA  UB hrs. Banco de Crédito >BCP 2>

Solicitud de Transferencia Interbancaria
Impacte 35/, =con.co. Fechs OO TXE.

Datos de la transferencia

Orden de pago Abono en cuents Pago a cuents tarjets SN e |
smporte en letras Chnco wWR % ran  Neeros  Slfes !
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Figura 22. Solicitud de Cheque de Gerencia/Transferencia Pais.
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Valorados (Cheques de Gerencia)

De acuerdo a la Figura 22, este tipo de material es de alto valor, ya que contiene
distintos precintos de seguridad que permiten el fraude de los mismos y permiten
administrar dinero de una forma segura y eficiente. Son usados cuando el cliente
solicita emitir un cheque de gerencia a nombre de un beneficiario.

2BCP>  vonn o G

N 09521000 0 N7 000 0000000222

e
1 regue s e seten 4o
H ROCID LuNA JINEWEZ

i QUINIENTO 0-100 HUEYD SO
|

Cheque de Gerencia

Figura 23. Valorado — Cheque de Gerencia BCP.

Maquinas y herramientas usadas en ventanilla

Todas las transacciones son realizadas mediante las siguientes maquinas y
herramientas: una PC, un POS y una impresora, estos contribuyen a realizar y emitir
distintas operaciones que el cliente solicita a diario en la agencia Juan de Aliaga
BCP.

Impresora: En cuanto a la Figura 24, donde se muestra una herramienta necesaria
en ventanilla para realizar diferentes operaciones, ayuda a generar boletas de pago,
emitir el refrendo de informacion de la solicitud de cheque de gerencia/transferencia
pais, solicitud transferencia al exterior, solicitud transferencia interbancaria, entre

otros.

Figura 24. Impresora de sistema integral de oficinas BCP.
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PC / Teclado: Tal como se muestra en la Figura 25, este equipo es usado a diario
por los colaboradores (Promotor de Servicios) para ejecutar su trabajo junto con el
teclado con disefio moderno, eficiente y seguro para ejercer su manipulaciéon. Apoyo

vital y avanzado que todas las empresas manejan para trabajar.

i A ‘MF | l

Lo o2 2 e

_———
Figura 25. PC y Teclado moderno BCP.

Recoleccion de datos actuales
Para esta investigacion se hizo la recoleccion de datos de los métodos actuales que
la empresa realiza, en cuanto a sus dimensiones de la variable independiente; valor

afiadido y tiempo estandar en el area de ventanilla de la agencia Juan de Aliaga.

Diagrama de operaciones
Operacion Cancelacion CTS
Se considero las operaciones que generan altos tiempos en el area de ventanilla de

la agencia Juan de Aliaga BCP.
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Operacion: Cancelacién CTS
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Figura 26. DOP — Cancelacién CTS pre test
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Tabla 6. DAP — Cancelacion CTS pre test

AREA Ventanilla RESUMEN PRE TEST
Servicio CANCELACION CTS Actividad Simbolo Actual Propuesta Econémica
FECHA Operacion [ 5
OBSERVADOR Shedryn Landauro / Samuel Orihuela Transporte 2
COMENTARIOS Espera - 2
Inspeccion - 1
Almacenamiento v 0
Combinada 0
TOTAL 10
Tiempo (min.) 125
Distancia (m.) X
SiMBOLOS
fTEm Descripcion [ - [) [ ] 4 Ig_ Tiempo (min.) | Distancia (m.) Observaciones
1 Recepcién de la Carta — 0.30 X
2 Verificacion y validacién de datos > 1 X
3 Llevar la carta CTS al supervisor < 0.15 X
Confirmacién de la validez de la carta con la >
4 5 X ACT. INNECESARIA
Empresa
5 Entrega dela carta del SPO al Colaborador /./ 0.15 X
6 Proceder con |a operacion de la cancelacion < 1.5 X
7 Pedir Aprobacién del SPO > 35 X ACT. INNECESARIA
Hacer firmar al cliente, sellar la carta y el
8 4 15 X
comprobante de la transaccion
9 Conteo y entrega del efectivo al Cliente 2 X
Colocar los documentos en el Palomar de
10 X 1 X
ventanilla
TOTAL 5 2 2 1 0 0 12.50 X

Fuente: Elaboracion propia

Como se ve en la tabla 6, el tiempo actual promedio de la transaccion: cancelacion
CTS, resulta unos 12,5 minutos para ejecutar dichas actividades. Ademas se
muestra que existen un total de 10 actividades: se dividen en 8 actividades que

agregan valor y 2 actividades que no agregan valor.

_ TAAV —TANAV

1A = TAAV X100

Resultado:
indice de Actividades: 80%
Numero de actividades que no agregan valor: 2

NuUmero total de actividades: 10
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Operacion: Transferencia interbancaria
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Figura 27. DOP — Transferencia Interbancaria pre test
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Tabla 7. DAP — Transferencia Interbancaria pre test

AREA Ventanilla RESUMEN PRE TEST
Servicio TRANSF INTERB. Actividad Simbolo Actual Propuesta Econémica
FECHA Operacién [] 6
OBSERVADOR Shedryn Landauro / Samuel Orihuela  [Transporte l 0
COMENTARIOS Espera - 3
Inspeccion [] 1
Almacenamiento v 0
Combinada (] 0
TOTAL 10
Tiempo (min.) 8.1
Distancia (m.) 0
SIMBOLOS istanci
. . Tiempo | Distancia .
iTEM Descripcion [ — [ ) [ ] v u_ (min) | (m) Observaciones
1 Insertar Tarj en POS — 0.15
2 Llenado de informacion en formulario >. 3.1 ACT. INNECESARIA
P i6 — |
3 roceder con la transacuonAdAeIAIIenado de — | 1
datos del ordenate y beneficiario \
Confi i6 lidez de los dat |
a fm irmacion y vali fez e los da os cone — :
cliente antes de realizar la operacion
5 Ejecutar en el sistema la transaccion —| 0.15
5 Solicitar aI‘SlPO una aprobacion de la > 2 ACT. INNECESARIA
exhoneracion de ITF
Reti -
5 e |rarde|z?tarjeté el monto de la < 1
transferencia mediante un cargo
3 Solicitar aprobat}lon pararealizar el cargo > 0.30 ACT. INNECESARIA
en cuenta del cliente
Entrega de la copia de los comprobantes — |
9 ‘. . . 0.15
de la transaccion realizada al cliente ‘
Col losd t | Pal d
@ ol OCan os documentos en el Palomar de L 015
ventanilla
TOTAL 6 0 3 1 0 0 8.10

Fuente: Elaboracion propia

Como se observa en la tabla 7, el tiempo actual promedio de la transaccion:
transferencia interbancaria, resulta unos 8,1 minutos para ejecutar dichas
actividades. Ademas se puede ver que existen un total de 10 actividades: se divide

en 8 actividades que agregan valor y 3 actividades que no agregan valor.

_ TAAV —TANAV

TAAV X100

Resultado:
indice de Actividades: 70%
Numero de actividades que no agregan valor: 3

NuUmero total de actividades: 10
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Operacion: Transferencia al exterior
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Figura 28. DOP — Transferencia al Exterior pre test
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Tabla 8. DAP — Transferencia al Exterior pre test

AREA Transacciones RESUMEN PRE TEST
Servicio TRANSF EXT. Actividad Simbolo Actual Propuesta Econémica
FECHA Operacién i 5
OBSERVADOR Shedryn Landauro / Samuel Orihuela |Transporte l 1
COMENTARIOS Espera - 3
Inspeccion [ ] 1
Almacenamiento v 0
Combinada 0
TOTAL| 10
Tiempo (min.) 10.37
Distancia (m.) 0
siMBOLOS Tiempo | Distancia
fTEM Descripcién () i [ ) [ ] v @ | (miny | (m.) Observaciones
1 Insertar |a tarjeta del Cliente en POS o— 0.15
2 Llenado del‘formularl'o para ) > ) ACT. INNECESARIA
trasnferencia al exterior por cliente
3 LIe?/ar el formulario al supervisor para 0.15 ACT. INNECESARIA
validar datos
4 Confirmacion y validez del SPO del )

llenado de los formularios

S Ejecutar la transaccion con llenado de la < 137
informacién del formulario ’

Entregar las boletas de pago y el
6 formalario refrendado al cliente para

1
que valide datos j

Retirar el monto de la transaccién de la

7 . . 1 ACT. INNECESARIA
tarjeta del cliente
Pedir Aprobacion del SPO para el retiro '/
8 ) . ) 1
del efectivo de la tarjeta del cliente
9 Hacer firmar al cliente el formularioy 1
sellarlo
10 Colocar los documentos en el Palomar 1
de ventanilla
TOTAL 5 1 3 1 0 0 10.37

Fuente: Elaboracion propia

Como se ve en la tabla 8, el tiempo actual promedio de la transaccion: transferencia
al exterior, resulta unos 10,37 minutos para ejecutar dichas actividades. Ademas se
observa que existen un total de 10 actividades: de las cuales existen 8 actividades

gue agregan valor y 3 actividades que no agregan valor.

_ TAAV —TANAV

1A = TAAV X100

Resultado:
indice de Actividades: 70%
Numero de actividades que no agregan valor: 3

NuUmero total de actividades: 10
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Operacion: Emision cheque de gerencia
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Figura 29. DOP — Emisién Cheque de Gerencia pre test
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Tabla 9. DAP — Emision Cheque de Gerencia pre test

AREA Transacciones RESUMEN PRE TEST
Servicio CHEQ DE GERENCIA Actividad Simbolo Actual Propuesta Econémica
FECHA Operacion [ ] 5
OBSERVADOR | Shedryn Landauro/Samuel Orihuela ([Transporte I 1
COMENTARIOS Espera - 4
Inspeccion . 0
Almacenamiento v 0
Combinada 0
TOTAL 10
Tiempo (min.) 8.13
Distancia (m.) 0
SiMBOLOS
- Ti Distanci
ITEM Descripcién [ 3 [ [] \ 4 D_ (:’:i":; :':n)c . Observaciones
1 Insertar la tarjeta del Cliente en POS o] 0.15
] I f lari iti
2 enado de! ormu' ario para emitir 113 ACT. INNECESARIA
cheque de gerencia por cliente

Solicitar al SPO lorad
3 o} ICI ‘ara un valorado para su < 0.15
emision

Confirmacion y validez del SPO del
llenado del formulario

5 Ejecutar la transaccion con llenado de la < 1
informacion del formulario

1 ACT. INNECESARIA

Entregar las boletas de pagoy el

6 formalario refrendado al cliente para \Y 1
que valide datos

Pedir Aprobacién del SPO para el retiro

7 1 ACT. INNECESARIA
del efectivo de la tarjeta del cliente

a Hacer firmar al cliente el formularioy | 1
sellarlo

Retirar el monto de la transaccién de la
tarjeta del cliente

10 Colocar los documentos en el Palomar 1
de ventanilla

TOTAL 5 1 4 0 0 0 8.13

Fuente: Elaboracién propia

Como se observa en la tabla 9, el tiempo actual promedio de la transaccion: Emision
cheque de gerencia, resulta unos 8,13 minutos para ejecutar dichas actividades.
Ademas se ve que existen un total de 10 actividades: se dividen en 8 actividades

gue agregan valor y 3 actividades que no agregan valor.

_ TAAV —TANAV

TAAV X100

Resultado:
indice de Actividades: 70%
Numero de actividades que no agregan valor: 3

NUmero total de actividades: 10
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Operacion: Apertura cuenta plazo
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Figura 30. DOP — Depésito Cuenta Plazo pre test
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Tabla 10. DAP — Deposito Cuenta Plazo pre test

AREA Transacciones RESUMEN PRE TEST
Servicio CTA PLAZO Actividad Simbolo Actual Propuesta Econémica
FECHA Operacion o 6
OBSERVADOR | Shedryn Landauro / Samuel Orihuela |Transporte I 0
COMENTARIOS Espera | ) 3
Inspeccion . 0
Almacenamiento v 0
Combinada 0
TOTAL 9
Tiempo (min.) 10
Distancia (m.) 0
SiMBOLOS —_ o
... po | Distancia .
ITEM Descripcion - 4 D_ (min) | (m) Observaciones

1 Insertar la tarjeta del Cliente en POS 0.15

2 abono del efectivo a la cta plazo

Solicitar al SPO una aprobacion para

. ECE!
exhonerarel ITF ACT. INNECESARIA

Refrendar los formularios de la cuenta
Plazo en laimpresora

Retirar el monto de la transaccion de la
tarjeta del cliente

SV e

Pedir Aprobacion del SPO para el retiro

ACT. INNECESARIA
del efectivo de la tarjeta del cliente

Entregar las boletas de pago y los
7 formalarios refrendados al cliente para
que valide datos

8 Hacer firmar al cliente el formulario y 1
sellarlo
9 Colocar los documentos en el Palomar ¢ 1
de ventanilla
TOTAL 6 0 3 0 0 0 10

Fuente: Elaboracioén propia
Como se ve en la tabla 10, el tiempo actual promedio de la transaccion: Depdsito

cuenta plazo, resulta unos 10 minutos para ejecutar dichas actividades. Ademas se
determina que existen un total de 9 actividades: se divide en 7 actividades que

agregan valor y 2 actividades que no agregan valor.

_ TAAV —TANAV

1A = TAAV X100

Resultado:
indice de Actividades: 77,78%
Numero de actividades que no agregan valor: 2

NuUmero total de actividades: 9
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Situacion Tiempo estandar

Para la obtencién del Tiempo Estandar (TS) se calcula el Tiempo Normal (TN) y la
suma de todos aquellos suplementos que se encuentra fijos en la realizacion de las
transacciones, con ello se puede obtener la programacion.

Autores como la OIT y el libro de Garcia, consideran las necesidades personales
con un 5%, fatiga basica 4% porque son actividades inevitables y un 2% por ser una

actividad complicada. Con ello se sumara un 11%.

Ts= Tn(1+Suplementos)
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Tabla 11. Registro de Tiempo de Cancelacién CTS (pre test)

FORMATO DE TOMA DE TIEMPOS DEL AREA DE VENTANILLA EN LA CARTA CTS DE LA AGENCIA JUAN DE ALIAGA BCP, MAGDALENA DEL MAR 2019.
Area: Ventanilla Fecha: Jun-19
Empresa
Posicion: 3 : Responsable(s): Shedryn Sberlov Landauro Mantilla y Samuel Eduardo Orihuela Miranda
TIEMPO OBSERVADO PROMEDIO POR DIA EN MINUTOS .. .
DATOS ACTIVIDAD PROMEDIO | Valoracion (%) | Tn(Min) | Suplementos(%) | Ts=Tn(1+S)
Tomal| Toma2 | Toma3 | Toma4 | Toma5 Toma 6
1 13.40 11.50 13.10 12.20 11.90 12.10 12.37 94% 11.62 11% 12.90
2 11.60 11.20 10.90 11.10 12.40 13.20 11.73 94% 11.03 11% 12.24
3 12.40 11.67 11.49 12.20 12.80 11.60 12.03 94% 11.31 11% 12.55
4 11.98 12.43 12.90 13.40 11.19 11.56 12.24 94% 11.51 11% 12.77
5 11.20 11.54 12.12 11.58 12.19 13.04 11.95 94% 11.23 11% 12.46
6 11.78 11.98 12.79 12.54 11.57 11.34 12.00 94% 11.28 11% 12.52
7 11.69 12.10 12.17 11.87 11.69 11.55 11.85 94% 11.13 11% 12.36
8 12.75 11.98 11.79 12.04 11.29 11.58 11.91 94% 11.19 11% 12.42
9 11.99 12.16 11.45 11.85 12.23 12.10 11.96 94% 11.25 11% 12.48
10 12.79 11.02 11.09 11.19 11.87 12.42 11.73 94% 11.03 11% 12.24
11 Cancelacién 12.30 13.27 12.10 11.98 11.42 11.78 12.14 94% 11.41 11% 12.67
12 CTS 12.10 11.16 11.41 11.67 11.49 11.29 11.52 94% 10.83 11% 12.02
13 12.19 11.67 12.20 12.04 12.25 11.09 11.91 94% 11.19 11% 12.42
14 11.34 12.64 12.34 11.32 11.50 11.90 11.84 94% 11.13 11% 12.35
15 12.29 12.85 11.84 11.89 11.88 12.50 12.21 94% 11.48 11% 12.74
16 12.90 11.78 11.94 11.95 11.24 11.96 11.96 94% 11.24 11% 12.48
17 11.05 11.44 11.29 11.67 11.98 12.19 11.60 94% 10.91 11% 12.11
18 12.22 12.24 11.98 11.79 11.54 12.76 12.09 94% 11.36 11% 12.61
19 12.27 15.25 11.78 11.10 11.23 11.16 12.13 94% 11.40 11% 12.66
20 11.98 11.79 11.50 11.56 12.64 12.54 12.00 94% 11.28 11% 12.52
21 12.32 12.87 12.24 12.10 11.68 11.99 12.20 94% 11.47 11% 12.73
22 13.10 12.07 11.17 11.79 11.88 12.60 12.10 94% 11.38 11% 12.63
Tiempo Total (Min) 12.17 12.12 11.89 11.86 11.81 12.01 11.98 12.50

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 12. Tiempos en Transferencia Interbancaria (pre test)

FORMATO DE TOMA DE TIEMPOS DEL AREA DE VENTANILLA EN LA CARTA CTS DE LA AGENCIA JUAN DE ALIAGA BCP, MAGDALENA DEL MAR 2019.
Area: Ventanilla Fecha: Jun-19
. Empresa: . i i
Posicion: 3 Responsable(s): Shedryn Sberlov Landauro Mantilla y Samuel Eduardo Orihuela Miranda
TIEMPO OBSERVADO PROMEDIO POR DIA EN MINUTOS .. .
DATOS | ACTIVIDAD PROMEDIO | Valoracién (%) | Tn(Min) | Suplementos(%) | Ts=Tn(1+S)
Tomal| Toma2 | Toma3 | Tomad4 | Toma5 Toma 6
1 7.79 7.56 8.41 7.89 8.22 8.23 8.02 94% 7.54 11% 8.36
2 7.57 8.56 8.20 8.09 7.89 7.26 7.93 94% 7.45 11% 8.27
3 7.34 7.41 7.67 8.34 8.24 8.21 7.87 94% 7.40 11% 8.21
4 8.26 7.82 7.22 7.49 7.73 7.66 7.70 94% 7.23 11% 8.03
5 8.02 8.06 7.45 7.78 7.56 8.23 7.85 94% 7.38 11% 8.19
6 7.71 7.08 7.63 7.85 7.79 7.69 7.63 94% 7.17 11% 7.96
7 8.09 7.68 7.83 7.66 7.80 7.01 7.68 94% 7.22 11% 8.01
8 7.86 7.49 7.11 8.05 7.67 8.19 7.73 94% 7.26 11% 8.06
9 7.59 7.26 8.02 8.38 7.72 7.43 7.73 94% 7.27 11% 8.07
10 7.09 8.31 8.19 8.10 7.02 8.53 7.87 94% 7.40 11% 8.22
11 Transferencia| 7.96 7.11 7.13 7.28 7.58 7.07 7.36 94% 6.91 11% 7.67
12 Interbancaria | 7.42 7.13 7.03 7.83 7.79 7.51 7.45 94% 7.00 11% 7.78
13 7.29 8.29 8.24 7.73 7.31 7.83 7.78 94% 7.31 11% 8.12
14 7,31 8.21 8.33 7.68 7.14 8.42 7.96 94% 7.48 11% 8.30
15 7.93 8.35 7.37 8.29 7.51 7.65 7.85 94% 7.38 11% 8.19
16 7.77 7.59 7.18 8.21 8.53 7.64 7.82 94% 7.35 11% 8.16
17 7.37 8.33 7.20 7.38 8.30 7.35 7.66 94% 7.20 11% 7.99
18 7.25 8.42 7.71 8.07 8.43 7.32 7.87 94% 7.39 11% 8.21
19 7.72 8.25 7.52 7.67 8.06 7.21 7.74 94% 7.27 11% 8.07
20 8.09 8.19 7.33 7.88 8.10 7.94 7.92 94% 7.45 11% 8.27
21 8.29 7.53 7.68 7.11 7.71 7.87 7.70 94% 7.24 11% 8.03
22 7.29 7.53 7.99 8.18 7.64 8.15 7.80 94% 7.33 11% 8.14
Tiempo Total (Min) 7.70 7.83 7.66 7.86 7.81 7.75 7.77 8.10

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 13. Tiempos en Transferencia al Exterior (pre test)

FORMATO DE TOMA DE TIEMPOS DEL AREA DE VENTANILLA EN LA CARTA CTS DE LA AGENCIA JUAN DE ALIAGA BCP, MAGDALENA DEL MAR 2019.
Area: Ventanilla Fecha: Jun-19
. Empresa: . . .
Posicion: 3 Responsable(s): Shedryn Sberlov Landauro Mantilla y Samuel Eduardo Orihuela Miranda
TIEMPO OBSERVADO PROMEDIO POR DIA EN MINUTOS .. .
DATOS | ACTIVIDAD PROMEDIO | Valoracién (%) | Tn(Min) | Suplementos (%) | Ts=Tn(1+S)
Tomal| Toma2 | Toma3 | Tomad4 | Toma5 Toma 6
1 10.69 9.52 9.96 9.90 10.38 10.47 10.15 94% 9.54 11% 10.59
2 10.06 10.17 9.83 10.55 10.28 9.27 10.03 94% 9.43 11% 10.46
3 9.89 10.69 9.23 10.20 10.42 10.09 10.13 94% 9.52 11% 10.57
4 10.02 9.45 10.47 10.72 9.15 9.79 9.92 94% 9.32 11% 10.35
5 10.75 9.85 9.74 10.34 10.32 9.76 10.13 94% 9.52 11% 10.57
6 10.53 9.69 9.45 9.95 9.87 9.50 9.83 94% 9.24 11% 10.26
7 10.69 9.26 10.21 9.13 10.69 9.40 9.90 94% 9.30 11% 10.33
8 9.32 10.60 10.18 10.13 10.59 9.69 10.09 94% 9.48 11% 10.52
9 10.00 10.65 10.68 10.66 10.57 10.74 10.55 94% 9.92 11% 11.01
10 9.41 10.05 9.88 10.66 9.46 10.38 9.97 94% 9.37 11% 10.41
11 Transferencia| 9.39 9.25 9.61 10.15 9.65 10.68 9.79 94% 9.20 11% 10.21
12 al exterior 9.69 9.33 9.78 10.46 9.58 9.21 9.68 94% 9.09 11% 10.09
13 9.36 9.68 10.47 9.63 9.19 10.52 9.81 94% 9.22 11% 10.23
14 9.57 9.12 9.60 10.19 10.39 10.74 9.94 94% 9.34 11% 10.37
15 10.69 9.35 9.83 9.28 9.22 9.56 9.66 94% 9.08 11% 10.07
16 10.20 9.41 9.20 9.27 10.24 9.40 9.62 94% 9.04 11% 10.04
17 9.83 10.31 9.73 9.17 9.23 9.93 9.70 94% 9.12 11% 10.12
18 10.32 10.42 10.21 9.83 10.58 10.21 10.26 94% 9.65 11% 10.71
19 9.83 9.14 9.55 9.17 9.99 10.35 9.67 94% 9.09 11% 10.09
20 10.48 10.28 10.36 10.64 9.57 9.87 10.20 94% 9.59 11% 10.64
21 9.35 10.50 9.34 10.73 9.41 9.91 9.87 94% 9.28 11% 10.30
22 10.78 9.59 9.92 9.53 9.52 9.36 9.78 94% 9.20 11% 10.21
Tiempo Total (Min) 10.05 9.83 9.87 10.01 9.92 9.95 9.94 10.37

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 14. Tiempos en Emision Cheque de Gerencia (pre test)

FORMATO DE TOMA DE TIEMPOS DEL AREA DE VENTANILLA EN LA CARTA CTS DE LA AGENCIA JUAN DE ALIAGA BCP, MAGDALENA DEL MAR 2019.

Area: Ventanilla Fecha: Jun-19
. Empresa: . i i
Posicion: 3 Responsable(s): Shedryn Sberlov Landauro Mantilla y Samuel Eduardo Orihuela Miranda
TIEMPO OBSERVADO PROMEDIO POR DIA EN MINUTOS .. .
DATOS ACTIVIDAD PROMEDIO | Valoracién (%) | Tn(Min) | Suplementos(%) | Ts=Tn(1+S)
Tomal| Toma2 | Toma3 | Tomad | Toma5s Toma 6
1 8.25 8.03 8,31 7.42 8,23 7.17 7.61 94% 7.16 11% 7.94
2 7.57 8.26 7.33 7.25 8.21 7.41 7.67 94% 7.21 11% 8.00
3 7.69 8.38 7.53 7.12 7.45 8.65 7.80 94% 7.34 11% 8.14
4 7.93 7.11 7.60 8.20 8.43 7.18 7.74 94% 7.28 11% 8.08
5 8.11 7.62 8.42 8.38 7.37 8.16 8.01 94% 7.53 11% 8.36
6 7.87 7.96 8.46 7.31 7.98 8.07 7.94 94% 7.47 11% 8.29
7 7.37 8.10 7.80 7.78 7.28 8.29 7.77 94% 7.30 11% 8.11
8 7.33 7.32 7.12 8.28 7.35 7.24 7.44 94% 6.99 11% 7.76
9 8,84 7.38 8.43 8.19 7.88 8.38 8.05 94% 7.57 11% 8.40
10 L 7.86 7.89 7.99 7.24 7.61 8.35 7.82 94% 7.35 11% 8.16
11 ET;\ZZESQ 763 | 7.94 8.22 7.79 7.30 7.33 7.70 94% 7.24 11% 8.04
12 gerencia 8.03 7.13 7.78 8.20 7.19 7.45 7.63 94% 7.17 11% 7.96
13 7.53 8.22 8.39 7.90 7.80 8.29 8.02 94% 7.54 11% 8.37
14 7.62 7.29 8.29 8.03 8.09 8.31 7.94 94% 7.46 11% 8.28
15 7.38 8.26 7.84 7.69 7.81 7.34 7.72 94% 7.26 11% 8.06
16 8,40 8.20 7.77 7.39 8.36 8.39 8.02 94% 7.54 11% 8.37
17 7.29 8.32 8.22 7.82 7.96 7.37 7.83 94% 7.36 11% 8.17
18 7.48 8.06 7.98 8,36 8.04 7.34 7.78 94% 7.31 11% 8.12
19 7.13 7.66 8,65 8.18 8.37 7.54 7.78 94% 7.31 11% 8.11
20 7.21 7.54 7.17 8.15 8.44 8.21 7.79 94% 7.32 11% 8.12
21 7.45 8,11 8.18 7.34 7.86 7.27 7.62 94% 7.16 11% 7.95
22 8.11 7.24 7.63 7.59 7.08 8.41 7.68 94% 7.22 11% 8.01
Tiempo Total (Min) 7.64 7.79 7.91 7.77 7.80 7.83 7.79 8.13

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 15. Tiempos en Depdésito Cuenta Plazo (pre test)

FORMATO DE TOMA DE TIEMPOS DEL AREA DE VENTANILLA EN LA CARTA CTS DE LA AGENCIA JUAN DE ALIAGA BCP, MAGDALENA DEL MAR 2019.
Area: Ventanilla Fecha: Jun-19
. Empresa: . . .
Posicion: 3 Responsable(s): Shedryn Sberlov Landauro Mantilla y Samuel Eduardo Orihuela Miranda
TIEMPO OBSERVADO PROMEDIO POR DIA EN MINUTOS .. .

DATOS ACTIVIDAD Tomal | Toma2 | Toma3 | Tomaa | Toma5 Toma 6 PROMEDIO | Valoracién (%) | Tn(Min) | Suplementos(%) | Ts=Tn(1+S)
1 10.20 9.11 9.05 9.32 9.52 9.02 9.37 94% 8.81 11% 9.78
2 9.46 9.35 9.21 9.08 9.64 8.29 9.17 94% 8.62 11% 9.57
3 10.55 9.66 9.51 9.21 10.74 8.38 9.68 94% 9.09 11% 10.09
4 10.03 9.24 10.77 9.36 9.31 8.45 9.53 94% 8.96 11% 9.94
5 9.36 9.41 9,42 10.54 10.64 8.29 9.65 94% 9.07 11% 10.07
6 9.45 9.24 10.32 9.17 10.37 8.11 9.44 94% 8.88 11% 9.85
7 9.20 9.52 9.13 9.22 10.64 9.12 9.47 94% 8.90 11% 9.88
8 10.04 10.06 9.33 9.52 10.26 9.08 9.72 94% 9.13 11% 10.14
9 9.22 9.88 9.69 9.54 10.73 8.92 9.66 94% 9.08 11% 10.08
10 10.33 9.57 9.30 10.64 9.22 8.97 9.67 94% 9.09 11% 10.09
11 Apertura 9.67 10.05 10.25 10.54 9.75 9.06 9.89 94% 9.29 11% 10.32
12 cuenta plazo 9.21 10.62 9.24 10.32 9.76 8.26 9.57 94% 8.99 11% 9.98
13 10.05 10.75 10.05 9.21 9.54 8.59 9.70 94% 9.12 11% 10.12
14 9.76 10.46 9.09 9.43 9.35 8.64 9.46 94% 8.89 11% 9.87
15 9.65 9.78 10.55 9.14 9.34 8.42 9.48 94% 8.91 11% 9.89
16 9.29 9.18 10.24 10.43 9.67 9.57 9.73 94% 9.15 11% 10.15
17 10.57 9.12 10.09 10.33 10.26 8.67 9.84 94% 9.25 11% 10.27
18 10.74 9.25 9.10 10.64 9.35 8.49 9.60 94% 9.02 11% 10.01
19 9.79 9.68 9.75 10.35 9.63 8.26 9.58 94% 9.00 11% 9.99
20 9.53 9.22 9.99 9.03 10.36 8.22 9.39 94% 8.83 11% 9.80
21 9.46 9.65 9.36 10.22 9.97 9.36 9.67 94% 9.09 11% 10.09
22 9.97 9.52 10.21 9.00 10.66 8.19 9.59 94% 9.02 11% 10.01

Tiempo Total (Min) 9.80 9.65 9.73 9.74 9.94 8.65 9.58 10.00

Fuente: Elaboracion propia
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Enla Tabla 11, se muestra el tiempo estandar con los promedios de los tiempos, se
considera segun Westinghouse un 0.94 y como suplemento 11% obteniendo el
promedio para la operacion de Cancelacion CTS 12,51 minutos como resultado.
Para la operacion Transferencia Interbancaria en la Tabla 12 se obtuvo como
resultado 8,11 minutos de tiempo estandar. En la Tabla 13, para la operacion
Transferencia al Exterior se promedio los tiempos teniendo como resultado el tiempo
estandar en un 10,37%. Para la Emision Cheque de Gerencia refleja en la Tabla 14
el tiempo estandar en 8,13 minutos y por ultimo en la Tabla 15 para la operacién
Depd6sito CTA Plazo se obtuvo como tiempo estandar 9,12 minutos.

Base de datos — Pre test

Se obtiene la siguiente informacion en dias laborables de lunes a sabados,
considerando que el estudio consta desde el 01 de junio 2019 hasta el 26 de junio
del 2019.

Tabla 16. Datos del trayecto laboral en el mes de junio 2019

Trayecto laboral Semanal Diario Tiempo
Operaciones 834 139 3,5
Horas trabajadas 48 8 480

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 17. Datos de eficiencia (pre test)

FORMATO DE MEDICION DE EFICIENCIA
‘Nomb‘re de los Shedryn Sberlov Landauro Mantilla y Samuel Eduardo Orihuela Miranda
investigadores:
Area: Ventanilla Agencia: Juan de Aliaga
Empresa: ) BCP> Fecha: Junio-2019
Fecha Y Total de T. Realizado por cliente
Ne Total de clientes por dia Total Minutos trabajos Tiempo programado £100%
Operaciones realizadas por dia Tiempo real
1/06/2019 4.20 3.50 83.33%
3/06/2019 4.40 3.50 79.55%
4/06/2019 4.10 3.50 85.37%
5/06/2019 4.20 3.50 83.33%
6/06/2019 4.50 3.50 77.78%
7/06/2019 3.90 3.50 89.74%
8/06/2019 4.10 3.50 85.37%
10/06/2019 4.00 3.50 87.50%
11/06/2019 4.20 3.50 83.33%
12/06/2019 4.50 3.50 77.78%
13/06/2019 4.10 3.50 85.37%
14/06/2019 4.00 3.50 87.50%
15/06/2019 4.40 3.50 79.55%
17/06/2019 3.90 3.50 89.74%
18/06/2019 4.10 3.50 85.37%
19/06/2019 3.90 3.50 89.74%
20/06/2019 3.80 3.50 92.11%
21/06/2019 4.60 3.50 76.09%
22/06/2019 4.50 3.50 77.78%
24/06/2019 4.80 3.50 72.92%
25/06/2019 4.40 3.50 79.55%
26/06/2019 4.30 3.50 81.40%
Promedio
eficiencia 4.22 3.50 82.88%

Fuente: Elaboracion propia
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)

EFICIENCIA = 2,20

X 100% = 83.21%

Se observa en la tabla 17 la eficiencia del &rea de ventanilla, que refleja una baja

eficiencia por no aprovechar el 16,79% del tiempo disponible.

Eficiencia Pre test
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Figura 31. Grafico Lineal de la Eficiencia Pre Test
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Tabla 18. Datos de eficacia (pre test)

FORMATO DE MEDICION DE EFICACIA
Nombre de los Shedryn Sberlov Landauro Mantilla y Samuel Eduardo Orihuela
investigadores: Miranda
Area: Ventanilla Agencia: Juan de Aliaga
Empresa: Fecha: Junio-2019
Fecha 3 Total de Op. Realizadas por dia N° Op. realizadas

NeTotal de clientes por|dia OBIJETIVO NeOp. programadas
1/06/2019 104.00 139 74.82%
3/06/2019 108.00 139 77.70%
4/06/2019 110.00 139 79.14%
5/06/2019 96.00 139 69.06%
6/06/2019 104.00 139 74.82%
7/06/2019 105.00 139 75.54%
8/06/2019 100.00 139 71.94%
10/06/2019 121.00 139 87.05%
11/06/2019 111.00 139 79.86%
12/06/2019 100.00 139 71.94%
13/06/2019 99.00 139 71.22%
14/06/2019 123.00 139 88.49%
15/06/2019 120.00 139 86.33%
17/06/2019 104.00 139 74.82%
18/06/2019 99.00 139 71.22%
19/06/2019 110.00 139 79.14%
20/06/2019 91.00 139 65.47%
21/06/2019 110.00 139 79.14%
22/06/2019 91.00 139 65.47%
24/06/2019 127.00 139 91.37%
25/06/2019 119.00 139 85.61%
26/06/2019 114.00 139 82.01%
Promedio eficacia 107.55 139 77.37%

Fuente: Elaboracion propia
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110,56

De la Tabla 18 podemos observar que solo alcanz6 un 79,54% en eficacia de las
operaciones en el area de ventanilla, esto esta relacionado con la eficiencia ya que

no se puede atender mas a clientes debido a la ineficiencia de uso del tiempo.

Eficacia Pre Test
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Figura 32. Grafico Lineal de la Eficacia Pre Test
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Tabla 19. Datos de productividad (pre test)

FORMATO DE MEDICION DE PRODUCTIVIDAD
Nombre de los Shedryn Sberlov Landauro Mantilla y Samuel Eduardo Orihuela
investigadores: Miranda
Area: Ventanilla Agencia: Juan de Aliaga
Empresa: ) BCP> Fecha: Junio-2019
Fecha . .
Tiempo programado —Ni\';);”;’::;:;i‘:a -~ x100% Eficiencia x Efic¢acia
Tiempo real
1/06/2019 83.33% 74.82% 62.35%
3/06/2019 79.55% 77.70% 61.81%
4/06/2019 85.37% 79.14% 67.56%
5/06/2019 83.33% 69.06% 57.55%
6/06/2019 77.78% 74.82% 58.19%
7/06/2019 89.74% 75.54% 67.79%
8/06/2019 85.37% 71.94% 61.41%
10/06/2019 87.50% 87.05% 76.17%
11/06/2019 83.33% 79.86% 66.55%
12/06/2019 77.78% 71.94% 55.96%
13/06/2019 85.37% 71.22% 60.80%
14/06/2019 87.50% 92.81% 81.21%
15/06/2019 79.55% 86.33% 68.67%
17/06/2019 89.74% 74.82% 67.15%
18/06/2019 85.37% 71.22% 60.80%
19/06/2019 89.74% 79.14% 71.02%
20/06/2019 92.11% 65.47% 60.30%
21/06/2019 76.09% 93.53% 71.16%
22/06/2019 77.78% 65.47% 50.92%
24/06/2019 72.92% 91.37% 66.62%
25/06/2019 79.55% 85.61% 68.10%
26/06/2019 81.40% 92.81% 75.54%
Promedio

productividad 83.19% 78.71% 65.48%

Fuente: Elaboracién propia

75



PRODUCTIVIDAD = 83,19% X 78,71% = 66,48%

Se evidencia segun la Tabla 19 el indicador productividad llegando a 66,50%, con
este valor podemos decir que puede haber una mejora en los tiempos de las
operaciones, y se lograria atender més clientes usando el recurso tiempo, con ello
alcanzar el objetivo de minimizar tiempos en operaciones y mejorandolos para una

mejor productividad.

Productividad Pre Test

90.00%
80.00%
70.00%
60.00%
50.00%
40.00%
30.00%
20.00%
10.00%

0.00%
12 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22

Figura 33. Gréfico Lineal de la Productividad Pre Test
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Figura 34. Promedio de indicadores eficiencia, eficacia y productividad (pre test)
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Propuesta de mejora

Con el fin de mejorar la productividad en el area de ventanilla de la agencia Juna de
Aliaga. A continuacion se plantea la siguiente propuesta, la cual consta de 3 etapas
y cada una de ellas actividades para su realizacion.

Se puso en marcha segun el cronograma de la Tabla 20, respetando las fechas
establecidas. En 285 dias culminé la implementacion; fueron 76 dias para la toma
de datos pre implementacion; fueron 165 dias para la etapa de implementacién y 44

dias para la toma de datos post implementacion.
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Tabla 20. Cronograma de ejecucion

CRONOGRAMA DE EJECUCION DE TESIS

TIEMPO DE ACTIVIDADES

PROYECTO N2 ACTIVIDAD INICIO DURf\CION FIN
(DiAS)
1 | Levantamiento de informacidn en el area de operaciones de la agencia Juan de Aliga BCP 8/04/2019 2 9/04/2019
2 | Identificacion del problema en el proceso de atencién por medio del diagrama Ishikawa 10/04/2019 4 13/04/2019
3 | Determinacion de las causas raiz del problema identificado en el drea de operaciones 15/04/2019 6 20/04/2019
TOMA DE DATOS 4 PIaneam!c?nto del !oroyec.to _ 22/04/2019 34 30/05/2019
. 5 | Elaboracidn de hojas registro para la recoleccion de datos 27/05/2019 6 1/06/2019
PRE-IMPLEMENTACION = =
6 | Toma de datos de la eficiencia 1/06/2019 28/06/2019
7 | Toma de datos de la eficacia 1/06/2019 22 28/06/2019
8 | Toma de datos de la Productividad 1/06/2019 28/06/2019
9 | Reunidn con la gerente de agencia y la supervisora de procesos operativos 1/07/2019 2 2/07/2019
10 | Identificacion de operaciones que demandan de mayor tiempo en el drea 8/07/2019 21 31/07/2019
1 Iaclilr:;felzaaon y eliminacion de actividades innecesarias en los métodos de trabajo 5/08/2019 24 31/08/2019
12 | Elaboracion de una propuesta en la mejora de los métodos de trabajo 2/09/2019 12 14/09/2019
13 | Ejecutar un plan piloto con la nueva propuesta 15/09/2019 12 26/09/2019
14 | Capacitacion/charlas al personal del area de ventanilla de la agencia Juan de Aliaga BCP 30/09/2019 12 12/10/2019
IMPLEMENTACION 15 Ejlezuuor.\’dedpropuesta de un s:tema rer.r}oto palll'ata;;robaaones gle forma a:tolinﬁtlca | 14/10/2019 12 26/10/2019
16 a’raeaorauon e un cronograma de ejecucion con lista de responsables para check-list en e 28/10/2019 4 31/10/2019
17 :Onas::ocmon de la propuesta de mejora en métodos de trabajo en el area operativa del 4/11/2019 36 14/12/2019
18 | Reunidn con la gerente de agencia y la supervisora de procesos operativos 16/12/2019 2 17/12/2020
19 Segunqa Inspeccion de la propuesta de mejora en métodos de trabajo en el area 27/01/2020 30 29/02/2020
operativa del banco
20 | Toma de datos de la eficiencia 1/04/2020 30/04/2020
21 | Toma de datos de la eficacia 1/04/2020 22 30/04/2020
TOMA DE DATOS 22 | Toma de datos de la Productividad 1/04/2020 30/04/2020
POST-IMPLEMENTACION 23 | Informe al gerente General y a la supervisora de procesos operativos 18/05/2020 2 19/05/2020
24 Segwmle.nto de la implementacion e.n el me.Joramlento de métodos de trabajo y tiempos 25/05/2020 20 19/06/2020
establecidos en estado de emergencia (Covid-19)
TIEMPO TOTAL DE LA EJECUCION DE TESIS TOTAL 285 DIAS

Fuente: Elaboracion propia
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Determinacion de las causas raiz del problema identificado en el area de operaciones
Planeamiento del proyecto

Elaboracidn de hojas registro para la recoleccion de datos

Toma de datos de la eficiencia

Toma de datos de la eficacia

Toma de datos de la Productividad

Reunidn con la gerente de agencia y la supervisora de procesos operativos

Identificacidon de operaciones que demandan de mayor tiempo en el drea

Identificacion y eliminacidn de actividades innecesarias en los métodos de trabajo actuales
Elaboracion de una propuesta en la mejora de los métodos de trabajo

Ejecutar un plan piloto con la nueva propuesta

Capacitacion/charlas al personal del drea de ventanilla de la agencia Juan de Aliaga BCP
Ejecucidn de propuesta de un sistema remoto para aprobaciones de forma automatica
Elaboracion de un cronograma de ejecucion con lista de responsables para check-list en el area
Inspeccidn de la propuesta de mejora en métodos de trabajo en el drea operativa del banco

Reunidén con la gerente de agencia y la supervisora de procesos operativos

Toma de datos de la eficiencia
Toma de datos de la eficacia
Toma de datos de la Productividad

Informe al gerente General y a la supervisora de procesos operativos

finspeccidn del nuevo procedimiento en métodos de trabajo a los colaboradores del drea operativa...

Seguimiento de la implementacién en el mejoramiento de métodos de trabajo y tiempos...

Identificacidn del problema en el proceso de atencién por medio del diagrama Ishikawa 2

4

Levantamiento de informacidn en el area de operaciones de la agencia Juan de Aliga ij8/2019

6

Diagrama de Gantt - Banco de Crédito del Peru

5/28/2019 7/17/2019 9/5/2019
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Figura 35. Diagrama de Gantt
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1. Etapa Toma de Datos Pre — Implementacion

En esta primera etapa de ejecucion se estudiaron las condiciones actuales en el
area en la que se va estudiar. Para luego realizar un plan de investigacion,

determinando consigo sus objetivos.

Actividad 1. Levantamiento de informacion en el area de ventanilla de la
agencia Juan de Aliga BCP.

Inicia con el levantamiento de informacién en el area de ventanilla de la agencia
Juan de Aliaga del Banco de Crédito del Perq, esta realizacién fue mediante la
técnica de observacion para verificar los fallos y demoras en las operaciones que
los clientes a diario realizan en el area de ventanilla, por otro lado fue util realizar
una entrevista al jefe encargado para que nos facilite los registros necesarios para

la realizacion del estudio.

Actividad 2. Identificacion del problema en el proceso de atencion por medio
del diagrama Ishikawa.

En la Figura 36, se obtuvo diferentes problemas hallados en el area de ventanilla de
la agencia Juan de Aliaga del Banco de Crédito del Peru. Los cuales se detalla a

continuacion:
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Tabla 21. Identificacion del problema

P5 | Caidas del sistema MAQUINARIA

P6 Falla en canales digitales (cajeros) MAQUINARIA

P7 Una sola maquina de monedas MAQUINARIA

P9 Equipos a Prueba MAQUINARIA

P8 Desconocimiento de canales alternativos MAQUINARIA

P1 |Error en ejecucion de procesos MANO DE OBRA

P2 |Falta de personal en el area de ventanilla MANO DE OBRA

P3 |Alta rotacién del personal MANO DE OBRA

P4 |Falta de capacitacion MANO DE OBRA

P15 |Ausencia del encargado para aprobaciones |METODO/PROCESO

P16 |Lentitud en procesos por desconocimiento METODO/PROCESO

P17 |Mal manejo en priorizacion de atencion METODO/PROCESO

o Altos tiempos de atencién por operaciones e
complejas

P12 |Falta de efectivo MATERIALES

P13 |Desabastecimiento de cajeros automaticos |MATERIALES

P14 |Falta de formularios al alcance MATERIALES

P10 |Inadecuado clima laboral ENTORNO

P11 |Termino jornada laboral fuera de horario ENTORNO

P19 |Situaciones imprevistas MEDIO AMBIENTE

Fuente: Elaboracion propia
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Actividad 3. Determinacion de las causas raiz del problema identificado en el
area de operaciones

Tal como se muestra en la Figura 28, se logré determinar las causas principales que
originan la baja productividad en el &rea de ventanilla de la agencia Juan de Aliaga
del BCP.

MANO DE OBRA

MAQUINARIA ENTORNO

Caidzs de Bistema
Alta rotacidn da Personal

Desconocimisnto de
canalss alternativos

Termino jornada laboral

fuera de horari
Ermror en gjecucidn de e de herano
procezos Falla en canales

digitales (cajeros)

Falta de personal en &
drea de ventamilla
- @@ @ s

TUna sola maguma
contzdora de monadas
e

Equipos a prusba LABAJA

PRODUCTIVIDAD
ENEL AREA DE
VENTANILLA DE
LA AGENCIA JUAN
DE ALTAGA

Falta de capacitacion
4= Cf CApacIATion

L 3

. Lentitud an procesoz
Aunszencia del encargado .
= por desconocimiente

Falta de efective parz aprobacionss

Diesabastecimiento de Mal mansjo en
—_— ticos priorizacion da atancidn

Situacionss imprevistas

Faltz da formularios al Altes tiempos de ztencidn

aleance por operaciones complejas

‘ MATERIALES ‘ | PROCESOMETODO ‘ | MEDIO AMBIENTE

Figura 36. Grafico de Ishikawa

Actividad 4. Planeamiento del proyecto

Esta etapa se llevo a cabo con el fin de realizar o plantear el trabajo de investigacion,
esto luego de identificar el problema general y las causas que originan una baja
productividad en el area de ventanilla, resultando como propuesta la
implementacion de estudio de tiempos y movimientos para mejorar la productividad

en el area de ventanilla de la agencia Juan de Aliaga del BCP.

Actividad 5. Elaboracion de hojas registro para la recoleccion de datos

Se elaboraron fichas registro para la toma de tiempos y la identificacion de distintas
actividades que se realizan en cada operacién en el area de ventanilla de la agencia
Juan de Aliaga del BCP, entre otros. La obtencion de los distintos resultados de los

datos obtenidos se observaran mas adelante.

82



Actividad 6, 7y 8. Toma de Datos de la Eficiencia-Eficacia y Productividad

Se obtuvo la siguiente informacién en los dias laborables de lunes a sdbados,
considerando que el estudio consta desde el 01 de junio 2019 hasta el 30 de junio
del 2019. Esto gracias al apoyo que brind6 la supervisora de la agencia Juan de
Aliaga BCP. Para la eficiencia se tomo la base de datos tomado en las fechas ya
mencionadas para obtener el Tiempo Real y Tiempo Programado. Asi mismo para
la eficacia se tomé la base de datos tomadas en la fecha ya mencionada para
obtener el nimero de operaciones realizadas y el numero de operaciones
programadas. Por ultimo ya obteniendo la eficiencia y la eficacia, se obtuvo la
productividad de la agencia Juan de Aliaga BCP. Resultados de la toma de datos
pre test se ubica en la Figura 26.

Actividad 9. Reunidon con la gerente de agencia y la supervisora de procesos
operativos.

Se establecio una reunién con los altos representantes de la agencia Juan de Aliaga
para presentar el planteamiento de la idea que es la implementacion de estudios de
tiempos y movimientos para mejorar la productividad en el area de ventanilla, asi
mismo mencionarles las actividades que se van a llevar a cabo para la obtencién de
la base de datos de los tiempos y la obtencidén de los métodos actuales que se
realizan en el area, para luego medir los resultados del antes de la implementacion

y el después de la implementacién y realizar un comparativo de las mismas.

2. Etapa de Implementacion

Actividad 10. Identificacion de operaciones que demanda mayor tiempo en el
area.

En esta etapa se toma en consideracion las operaciones segun la Tabla 5 de las
operaciones concurrentes en el area de ventanilla. Estas se dividen en 2,
operaciones complejas y operaciones simples. Se tomé como referencia las

operaciones complejas ya que éstas toman mucho tiempo en la realizacion.
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Tabla 22. Operaciones complejas del area de ventanilla

Operaciones complejas

Cancelacién CTS

Transferencia Interbancaria

Transferencia al Exterior

Cheque de Gerencia

Deposito CTA Plazo

Fuente: Elaboracion propia

Actividad 11. Identificacion y eliminacion de actividades innecesarias en los
métodos de trabajo actuales.

Se elabor6 un formato de identificacion de operaciones y con sus tiempos
respectivos en las Tablas 6 para Cancelacion CTS, Tabla 7 para Transferencia
Interbancaria, Tabla 8 para Transferencia al exterior, Tabla 9 Cheque de gerencia y
Tabla 10 para Depésito CTA Plazo. En estos formatos se identificd las operaciones

innecesarias con sus respectivos tiempos.

En las siguientes tablas de cada operacion compleja, se demuestra un diagrama de
actividades del proceso mostrando la propuesta de mejora tanto en los métodos
como en los tiempos, con ello para mejorar la productividad en el area de ventanilla

de la agencia Juan de Aliaga BCP.

84



Operacion Carta CTS

cliznte entrega carta CTS

RERUNEN CANTIDRD

L O-O-C-O-O-O- O30

NS FE COON 1

OFERACDM M SFE00I0N 1

ODOE

POS
recepciona
carta CTS

ps verifica los
detos

Imicia s=si0n en
el sistema
ECPEIO

PDG valida y confirma
los datos

P50 sellz la cartz

Frocede con la
cancelacion

Peticion para
aprobacion
remotz

Firma del cliente

Conteo y Sntrega
del dinero y
comprobante al
clients

Formato y comprobantes de
pago colocado en el palomar

Figura 37. DOP — Cancelacién CTS propuesta
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Tabla 23. DAP — Cancelacion CTS propuesta

AREA Ventanilla RESUMEN PROPUESTA
Servicio CANCELAC]ON CTS Actividad Simbolo PROPUESTA ACTUAL Econdémica
FECHA Operacién o 6
OBSERVADOR | Shedryn Landauro / Samuel Orihuela ([Transporte ‘ 2
COMENTARIOS Espera - 1
Inspeccion . 1
Almacenamiento v 0
Combinada 0
TOTAL 10
Tiempo (min.) 5
Distancia (m.) 0
SIMBOLOS T Distandi
iTEM Descripcion () i [ ) ] v @ | (:::; ; (r:")c . Observaciones
1 Recepcion de la Carta o 0,3
2 Verificacién de datos [ 1
|
3 Iniciar sesién en BCPSIO < 0.15
4 Confirmacion de la validez de |a carta > 1
con autonomias
5 PDS sellala carta 7/ 0,15
6 Proceder con |a transaccion de la L\ 15
cancelacién !
Pedir Aprobacion remota por sistema al
7 e T 0,15
3 Hacer firmar al cliente, sellar la cartay 15
el comprobante de la transaccion i
9 Conteoy entrega del efectivo al Cliente 2
Colocar los documentos en el Palomar
10 X 1
de ventanilla
TOTAL 6 2 1 1 0 0 71

Fuente: Elaboracion propia

Como se observa en la tabla 23, el tiempo actual promedio de la transaccion:
transferencia interbancaria, resulta unos 5 minutos para ejecutar dichas actividades.
Ademas se puede ver que existen un total de 10 actividades: se divide en 10

actividades que agregan valor y 0 actividades que no agregan valor.

_ TAAV —TANAV

1A = TAAV X100

Resultado:
indice de Actividades: 100%
Numero de actividades que no agregan valor: 0

NuUmero total de actividades: 10
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Se puede ver que se mejora los métodos para optimizar los tiempos y asi mejorar
la productividad, resultando en la generacién de la Cancelacion CTS a 5 minutos.
Consecuente a ello mejorando la eficiencia en los colaboradores para realizar la

operacion.

Operacion Transferencia Interbancaria

L=gada del clisnts

POS inserts
tarjetz &n POS

Llenado de datos del
cliente &n £l sistema

Confirmacion y validez
de los datos con el
cliznte

C)
C)

. Ejecutar |3 operadian

en el sistema

aprobacion de la

exoneracion de ITF
G)
C)
Q.

Retirzr el monto de la
tarjetas

colicitar aprobacion
rermota 3l SPo

IMB0LD ELNR CANTDAD

O RN 3

Entrega de comprobante
gl clizntez

Formato y comprobantes de
pago colocado en el palomar

Figura 38. DOP — Transferencia Interbancaria propuesta

87



Tabla 24. DAP — Transferencia Interbancaria propuesta

AREA Ventanilla RESUMEN PROPUESTA
Servicio TRANSF INTERB. Actividad Simbolo PROPUESTA ACTUAL Econémica
FECHA Operacién @ B
OBSERVADOR Shedryn Landauro / Samuel Orihuela Transporte I 0
COMENTARIOS Espera ' 0
Inspeccion [ ] 1
Almacenamiento v 0
Combinada 1
TOTAL 10
Tiempo (min.) 3
Distancia (m.) 0
siMBOLOS istanci
. Tiempo | Distancia .
TEm Descripcién ) i v @ | ity || ) Observaciones
1 Insertar Tarj en POS o | 0.15
Cliente brinda informacién desde su \\\
2 I — 15
celular |
3 Proceder con la operacién del llenado de —] 1
datos del ordenate y beneficiario \
4 Cc.mflrmauon y valid_ez de los datos_ cron el > 1
cliente antes de realizar |a transaccién
5 Ejecutar en el sistema la operacion < 0.15
6 Aprobacién de la exhoneracién de ITF [>e 0.15
7 Retirar de la tarjeta el monto de la < 1
transferencia mediante un cargo
Tai o7 m 0
3 Solicitar aprobacién relmota pararealizar e > 015
cargo en cuenta del cliente
Entrega de la copia de los comprobantes — |
9 ” . . 0.15
de la transaccion realizada al cliente
10 Colocanj los documentos en el Palomar de L 015
ventanilla
TOTAL 8 0 0 1 0 1 3,00

Fuente: Elaboracion propia

Como se observa en la tabla 24, el tiempo actual promedio de la transaccion:
transferencia interbancaria, resulta unos 5 minutos para ejecutar dichas actividades.
Ademas se puede ver que existen un total de 10 actividades: se divide en 10

actividades que agregan valor y 0 actividades que no agregan valor.

_ TAAV —TANAV

TAAV X100

Resultado:
indice de Actividades: 100%
Numero de actividades que no agregan valor: 0

NuUmero total de actividades: 10

88



En la tabla 24, se observa que se mejoran los métodos para optimizar los tiempos
y asi mejorar la productividad, resultando en la generacion de la Transferencia
Interbancaria a 3 minutos. Consiguiente mejorando la eficiencia en los

colaboradores para realizar la operacion.

Operacion Transferencia al Exterior

Llegads del clients

Insertar tarjeta del
clizntz al POS

Iniciar s=sidn en el
ziztermna BCPEIO

Ejecutar operacion
ingresando datos que
brinda cliente

PCS confirma vy walida
datos del cliente

Retirar el monto totsl
de |z tarjeta del clisnt=

Aprobacion remota
del 3P0

Firrna del diente y sello
&n =l comprobante de

SINB LD RESUMEM CoN WDAD pzgo
[:] DFERACION T
Codocar formato enel
NEPECOOM 1
|:| palomar

Figura 39. DOP — Transferencia al Exterior propuesta

89



Tabla 25. DAP — Transferencia al Exterior propuesta

AREA Transacciones RESUMEN PROPUESTA
Servicio TRANSF EXT. Actividad Simbolo PROPUESTA ACTUAL Econémica
FECHA Operacién [ 5
OBSERVADOR | Shedryn Landauro / Samuel Orihuela [Transporte I 1
COMENTARIOS Espera - 3
Inspeccion . 1
Almacenamiento v 0
Combinada 0
TOTAL 10
Tiempo (min.) 5
Distancia (m.) 0
" SiMBOLOS - —
ITEM Descripcion [ i [ [ ] \ 4 D_ (::T:; '(r:")c - Observaciones
1 Insertar la tarjeta del Cliente en POS 1 0.15
2 Iniciar sesién en BCPSIO L 0.30
\
Ejecutar la operacion con llenado de la |
3 0.30
informacion que brinda el cliente —
4 C?nflrmaoonyvalldez del PDS con el / 1
cliente /
Retirar el monto de la operacion de la
1
2 tarjeta del cliente <
Pedir Aprobacién remota del SPO para
6 0.15
el retiro del efectivo de la tarjeta del >
——
7 Hacer firmar la boleta de pago y sellar T 1
s Entregar las boletas de pago al cliente 1
para que valide datos
9 Colocar los documentos en el Palomar . 1
de ventanilla
TOTAL 5 1 3 1 0 0 5

Fuente: Elaboracion propia

Como se observa en la tabla 25, el tiempo actual promedio de la transaccion:
transferencia interbancaria, resulta unos 5 minutos para ejecutar dichas actividades.
Ademas se puede ver gque existen un total de 9 actividades: se divide en 9

actividades que agregan valor y 0 actividades que no agregan valor.

_ TAAV —TANAV

1A = TAAV X100

Resultado:
indice de Actividades: 100%
Numero de actividades que no agregan valor: 0

NuUmero total de actividades: 9

En la tabla 25, se verifica que se mejoran los métodos para optimizar los tiempos y

asi mejorar la productividad, resultando en la generacién de la Transferencia al
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Exterior a 5 minutos. Consecuente a ello

colaboradores para ejercer la operacion.

Operacion Emisién Cheque de Gerencia

mejorando la eficiencia

Uega
SO RSN CANTIDAD
O OPERA0N i
h.] (FRERAT NN IS PECCION 1

1O-0-0-0-0-000

Insertar tarjeta del
clients en POS

Imiciar sesion en
sistema BCPEID

corfirmacion v validez
com cliente

Ejecutar la operacian
con la informacian del
cliente

Retirar monto de [a
tarjeta del chante

solicitar aprobacidn
ramotz 2l 5PO

Firmar vy z=llar
comprobantes de pago

Entregar comprobante de

pago y cheque
refrendzdo 2l cliente

Colocar comprobantes de
emisian al palomar

Figura 40. DOP — Emisién Cheque de Gerencia propuesta

en

los
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Tabla 26. DAP — Emision Cheque de Gerencia propuesta

AREA Transacciones RESUMEN PROPUESTA
Servicio CHEQ DE GERENCIA Actividad Simbolo PROPUESTA ACTUAL Econdémica
FECHA Operacion @ 6
OBSERVADOR Shedryn Landauro / Samuel Orihuela |Transporte I 1
COMENTARIOS Espera | J 1
Inspeccién [ ] 0
Almacenamiento v 0
Combinada 1
TOTAL 9
Tiempo (min.) 4
Distancia (m.) 0
SiMBOLOS istanci
e A Tiempo | Distancia .
ITEM Descripcion [ i [ ) [ | v @ | (min) | (m) Observaciones
1 Insertar la tarjeta del Cliente en POS 7 0.15
2 Iniciar sesién en BCPSIO J\ 0.15
 E—
3 Confirmacion y validez con el clinete —= 0.15
Ejecutar la operacion con la _/_,//
4 . - . ) 0.30
informacion que brinda el cliente K
5 Retirar el monto de la operacién de la S\ 1
tarjeta del cliente
Pedir Aprobacion remota del SPO para
6 0.15
el retiro del efectivo de |a tarjeta del -
7 Hacer firmar al cliente el comprobante 1
de pago y sellarlo T/
8 Entregar las boletas de pago al cliente i 1
9 Colocar los documentos en el Palomar ) 1
de ventanilla
TOTAL 6 1 1 0 0 1 4

Fuente: Elaboracion propia

Como se observa en la tabla 26, el tiempo actual promedio de la transaccion:
transferencia interbancaria, resulta unos 5 minutos para ejecutar dichas actividades.
Ademas se puede ver que existen un total de 9 actividades: se divide en 9

actividades que agregan valor y 0 actividades que no agregan valor.

_ TAAV —TANAV

TAAV X100

Resultado:
indice de Actividades: 100%
Numero de actividades que no agregan valor: 0

NuUmero total de actividades: 9
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En la tabla 26, se puede observar que se mejoran los métodos para optimizar los
tiempos y asi mejorar la productividad, resultando en la generacion de la Emisién
Cheque de Gerencia a 4 minutos. Consiguiente mejorando la eficiencia en los

colaboradores para ejercer la operacion.

Operacion Depdsito CTA Plazo

Ll=gada del cliente

Insertar tarjeta del
cliente en POS

Abono del efactivo a
cuenta Plazo

solicitar aprobacian
remota &l 5P0 pars
exoneracion ITF

Refrendar los formularios
=0 impresors

Retiro dzl monto de
la tarjeta del clients

Pedir sprobacion al SPO
para retirar del monto
del abono de cusnta

Entrega de
comprobantss de
pago y formularios

Firmar y s=llar 2l

SMABOLD | RESUMEN | CANTIDAD clierts

O OPERACON g

Colocar los
documentos en gl
palomar

HO-O-O-O0-O-0-0-0-0O-

Figura 41. DOP — Depésito Cuenta Plazo propuesta
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Tabla 27. DAP — Deposito Cuenta Plazo propuesta

AREA Transacciones RESUMEN PROPUESTA
Servicio CTA PLAZO Actividad Simbolo PROPUESTA ACTUAL Econémica
FECHA Operacidn i 8
OBSERVADOR | Shedryn Landauro / Samuel Orihuela [Transporte ‘ 0
COMENTARIOS Espera ) 1
Inspeccion . 0
Almacenamiento v 0
Combinada 0
TOTAL 9
Tiempo (min.) 7
Distancia (m.) 0
SIMBOLOS e
. Tiempo | Distancia .
TeEm Descripcion [) [ 2 [) [ ] v u_ (min) | (m.) Observaciones
1 Insertar la tarjeta del Cliente en POS '| 0.15
2 abono del efectivo a la cta plazo { 1
3 Solicitar al SPO una aprobacién remota 015
para exhonerar el ITF :
a Refrendar los formularios de la cuenta )
Plazo en laimpresora °
5 Retirar el monto de la transaccién de la 1
tarjeta del cliente
Pedir Aprobacion remota del SPO para
6 el retiro del efectivo de |a tarjeta del 0.15
cliente
Entregar las boletas de pagoy los \.
7 formalarios refrendados al cliente para P 1
que valide datos
3 Hacer firmar al cliente el formulario y 1
sellarlo
9 Colocar los documentos en el Palomar . 1
de ventanilla
TOTAL 8 0 1 0 0 0 7

Fuente: Elaboracion propia

Como se observa en la tabla 27, el tiempo actual promedio de la transaccion:
transferencia interbancaria, resulta unos 5 minutos para ejecutar dichas actividades.
Ademas se puede ver que existen un total de 9 actividades: se divide en 9

actividades que agregan valor y 0 actividades que no agregan valor.

_ TAAV —TANAV
N TAAV

X100

Resultado:
indice de Actividades: 100%
Numero de actividades que no agregan valor: 0

NuUmero total de actividades: 9
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En la tabla 27, se analiza que se mejoran los métodos para optimizar los tiempos y

asi mejorar la productividad, resultando en la generacion del Depésito Cuenta a

Plazo a 7 minutos. Consiguiente mejorando la eficiencia en los colaboradores para

ejercer la operacion.

Actividad 12. Elaboracién de una propuesta en la mejora de los métodos de

trabajo.

En esta actividad se realizé una propuesta de mejora en las operaciones complejas,

donde permite la eliminacion de formularios (Formatos) usados para realizar

distintas operaciones, contribuyendo de manera significativa a que la operacion se

realice de manera mas eficiente. Considerando la importancia de eliminar el uso de

hojas para el cuidado del medio ambiente.

Operacion Cancelacion CTS

Tabla 28. Actividades que no agregan valor en Cancelacion CTS

Operacion Actividad Simbolo
i Confirmacion de la validez de la carta con la »
CANCELACION empresa
CTs Pedir aprobacion del SPO D

Fuente: Elaboracion propia

— Analisis

Tabla 29. Andlisis de la operacion Cancelacion CTS

NO

Actividad

Descripcion

Confirmacioén de la
1 validez de la carta con
la empresa

El supervisor de procesos operativos confirma
los datos escritos en el formulario para la
cancelacién y posterior se comunica con la
empresa mediante via telefénica para la
validacion, confirmacién y cancelacion de la
cuenta.

Pedir aprobacion del

SPO

En esta actividad para confirmar la operaciéon en
el sistema, se pide al SPO acercarse al monitor
del promotor de servicios bancarios en el area
de ventanilla y éste procede a ingresar su
codigo y contrasefia para confirmar dicha
operacion.

Fuente: Elaboracion propia
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Como se ve en la Tabla 29, se examina cada actividad innecesaria en la operacion
de Cancelacion CTS y se puede reflejar un problema en medida de tiempos ya que
generan altos tiempos y el método no es el adecuado para agilizar la operacion.

— Establecer nuevos métodos
Tabla 30. Técnica para nuevo método en Cancelacion CTS

.. ; COmo debe ,
N° | Actividad | ¢ ¢Por qué hacerlo?
hacerse?
Confirmacion| Se valida con | Porque se analizd que en la agencia Juan
de la validez la empresa de Aliaga las operaciones de Cancelacién
1 de la carta solo montos CTS son montos menores a 3000 soles y
con la superiores a | que el banco no considera pérdida de alto
empresa 3000 soles. riesgo.
. Permite que el supervisor no deje de
: Aprobacion : que € sup . €
Pedir realizar sus actividades propias de si. Por
., remota en . - i
2 aprobacion sistema consiguiente esta aprobacion se hara de
del SPO forma remota al cual llegara
BCPSIO L .
automaticamente a la PC del supervisor.

Fuente: Elaboracion propia

En la presente Tabla 30, se identifica las actividades innecesarias con su respectiva
propuesta, ademas de una breve explicacion de dicha implementacion. Con el

objetivo de reducir o eliminar tiempos, de esta manera mejorar la productividad.

Operacion Transferencia Interbancaria

Tabla 31. Actividades que no agregan valor en Transferencia Interbancaria

Operacion Actividad Simbolo

Llenado de informacion en el formulario. D

Solicitar al SPO una aprobacion de la
TRANSF. »
exoneracion de ITF.
INTERBANCARIA
Solicitar aprobacién para realizar el cargo en
cuenta del cliente. »

Fuente: Elaboracion propia
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Anélisis

Tabla 32. Andlisis de la operacion Transferencia Interbancaria

N° Actividad Descripcion
Promotor de servicios entrega formulario a cliente, para el
Llenado de llenado correspondiente de la transferencia interbancaria,
1 | informacién en en ella irdn datos personas tanto del ordenante como el
el formulario. beneficiario, monto a transferir, cédigo Swift, datos del
banco a emitir, direccidn, entre otros.
- Promotor de servicios solicita una aprobacion para
Solicitar al SPO . P P
. proceder a realizar exonerar el ITF (Impuesto por
una aprobacion . . . : .
5 de la Transacciones Financieras). El supervisor tiene que
i acercarse al monitor del colaborador para ingresar su
exoneracion de . -, =
ITE usuario, detalle de la operacion y contrasefa para
' confirmar la operacion.
Solicitar Promotor de servicios solicita una aprobacion para
- proceder a realizar a retirar el efectivo de la cuenta del
aprobacion para ) : .
: cliente como forma de pago para realizar la operacion. El
3 | realizar el cargo , . )
en cuenta del | Supervisor tiene que acercarse al monitor del colqborador
cliente para ingresar su usuario, detalle de la operacion y
' contrasefia para validar la operacion.

Fuente: Elaboracion propia

Como se ve en la Tabla 32, se examina cada actividad innecesaria en la operacion

de Transferencia Interbancaria y se puede reflejar un problema en medida de

tiempos ya que generan altos tiempos y el método no es el adecuado para agilizar

la operacion.
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Establecer nuevos métodos

Tabla 33. Técnica para nuevo método en Transferencia Interbancaria

N°| Actividad GO E5 o ¢ Por qué hacerlo?
hacerse?
Cliente en ventanilla .
va brindando la De esta forma se evita eI_ uso de papel
Llenado de : > (solicitudes) que resulta innecesario y
: y informacion al . :
1 informacion promotor de a su vez cpntrlbuye al_c_gldado del,
en el servicios y este a su medio ambiente. Permitiéndose asi
formulario. i reducir tiempos y métodos
vezva |ngre§ando innecesarios
la informacién. :
Solicitar al Permite que el supervisor no deje de
SPO una realizar sus actividades propias de si.
5 aprobaciéon | Aprobacién remota | Por consiguiente esta aprobacion se
de la en sistema BCPSIO | hara de forma remota al cual llegara
exoneracion automaticamente a la PC del
de ITF. supervisor.
Solicitar Permite que el supervisor no deje de
aprobacion realizar sus actividades propias de si.
5 | para realizar | Aprobacion remota | Por consiguiente esta aprobacion se
el cargo en | en sistema BCPSIO | hara de forma remota al cual llegara
cuenta del automaticamente a la PC del
cliente. supervisor.

Fuente: Elaboracion

propia

En la presente Tabla 33, se identifican las actividades innecesarias con su

respectiva propuesta, ademas de una breve explicacion de dicha implementacion.

Con el objetivo de reducir o eliminar tiempos innecesarios, y de esta manera mejorar

la productividad.

Operacion Transferencia al Exterior

Tabla 34. Actividades que no agregan valor en Transferencia al Exterior

Operacion Actividad Simbolo
Llenado del formulario para transferencia al
exterior por el cliente D
TRANSFERENCIA | Llevar el formulario al supervisor para validar »
AL EXTERIOR datos
Pedir aprobacion del SPO para el retiro del
efectivo de la tarjeta del cliente .

Fuente: Elaboracion

propia
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Anélisis

Tabla 35. Andlisis de la operacion Transferencia al Exterior

N° Actividad Descripcion
Promotor de servicios entrega formulario a cliente, para
Llenado del el llenado correspondiente de la transferencia
1 formulario para interbancaria, en ella iran datos personas tanto del

transferencia al
exterior por el cliente

ordenante como el beneficiario, monto a transferir,
codigo Swift, datos del banco a emitir, direccion, entre
otros.

Llevar el formulario
al supervisor para
validar datos

Supervisor verifica que todos los campos estén llenos,
sean claros y precisos. Asi mismo validar el cédigo
Swift, nombre del banco a emitir la transferencia, entre
otros

Pedir aprobacion del
SPO para el retiro
del efectivo de la
tarjeta del cliente

Promotor de servicios solicita una aprobacion para
proceder a realizar a retirar el efectivo de la cuenta del
cliente como forma de pago para realizar la operacion.

El supervisor tiene que acercarse al monitor del
colaborador para ingresar su usuario, detalle de la
operacion y contrasefa para validar la operacion.

Fuente: Elaboracion propia

Como se ve en la Tabla 35, se examina cada actividad innecesaria en la operacion

de Transferencia Interbancaria y se puede reflejar un problema en medida de

tiempos ya que generan altos tiempos y el método no es el adecuado para agilizar

la operacion.
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— Establecer nuevos métodos

Tabla 36. Técnica para nuevo método en Transferencia al Exterior

N°| Actividad

Como debe
hacerse?

¢Por qué hacerlo?

Llenado del
formulario
para
transferencia
al exterior por
el cliente

Cliente en ventanilla
va brindando la
informacion al
promotor de servicios
y este a su vez va
ingresando la
informacion.

De esta forma se evita el uso de papel
(solicitudes) que resulta innecesarioy a
su vez contribuye al cuidado del medio
ambiente. Permitiéndose asi reducir
tiempos y métodos innecesarios.

Llevar el
formulario al
2 supervisor
para validar

datos

Cliente con promotor
validan informacion

Permite que el promotor de servicios

tenga autonomia y responsabilidades

en la validacion de informacion con el
cliente.

Pedir
aprobacion del
SPO para el

3 retiro del
efectivo de la
tarjeta del

cliente

Aprobacion remota
en sistema BCPSIO

Permite que el supervisor deje de
realizar sus actividades propias de si.
Por consiguiente esta aprobacion se
hara de forma remota al cual llegara
automaticamente a la PC del
supervisor.

Fuente: Elaboracion propia

En la presente Tabla 36, se identifica las actividades innecesarias con su respectiva

propuesta, ademas de una breve explicacion de dicha implementacion. Con el

objetivo de reducir o eliminar tiempos, de esta manera mejorar la productividad.

Operacion Cheque de Gerencia

Tabla 37. Actividades que no agregan valor en Cheque de Gerencia

Operacion Actividad Simbolo
Llenado del formulario para emitir cheque de
gerencia por el cliente D
CHEQUE DE Confirmacion y validez del SPO del llenado del
GERENCIA formulario D
Pedir aprobacion del SPO para el retiro del efectivo D
de la tarjeta del cliente

Fuente: Elaboracion propia
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Anélisis

Tabla 38. Analisis de la operacion Cheque de Gerencia

N° Actividad Descripcion
Promotor de servicios entrega formulario a cliente,
Llenado del : L
formulario para emitir para el llenado cprrespondl_ente de la emision del
1 : cheque de gerencia, en ella iran datos personas del
cheque de gerencia N
. ordenante como del beneficiario del cheque, monto
por cliente X
del cheque de gerencia, entre otros.
Supervisor de procesos operativos verifica y confirma
Confirmacion y gue los datos ingresados por cliente sean los
2 | validez de SPO del | correctos. Por consiguiente el supervisor entrega el
llenado del formulario valorado (cheque) a promotor de servicios para
refrendar dicho valorado.
Promotor de servicios solicita una aprobacion para
Pedir aprobacion del | proceder a realizar a retirar el efectivo de la cuenta
3 SPO para el retiro del del cliente. El supervisor tiene que acercarse al
efectivo de la tarjeta monitor del colaborador para ingresar su usuario,
del cliente detalle de la operacion y contrasefia para validar la
operacion.

Fuente: Elaboracion propia
Como se ve en la Tabla 38, se examina cada actividad innecesaria en la operacion

de Transferencia Interbancaria y se puede reflejar un problema en medida de

tiempos ya que generan altos tiempos y el método no es el adecuado para agilizar

la operacion.

101



- Establecer nuevos métodos

Tabla 39. Técnica para nuevo método en Cheque de Gerencia

formulario para

1 | emitir cheque de

gerencia por
cliente

informacion al
promotor de servicios
y este a su vez va
ingresando la
informacion.

N° Actividad LS ClEloE ¢Por qué hacerlo?
hacerse?
Cliente en ventanilla )
Lienado del va brindando la De esta forma se evita el uso de

papel (solicitudes) que resulta

innecesario, ademas contribuye

al cuidado del medio ambiente.
Permitiéndose asi reducir

tiempos y métodos innecesarios.

Confirmacion y

validez de SPO

del llenado del
formulario

Aprobacion remota en
sistema BCPSIO

Permite que el supervisor deje
de realizar sus actividades
propias de si. Por consiguiente
esta aprobacién se hara de
forma remota al cual llegara
automaticamente a la PC del
supervisor.

Pedir
aprobacion del
SPO para el

3 retiro del
efectivo de la
tarjeta del

cliente

Aprobacién remota en
sistema BCPSIO

Permite que el supervisor deje
de realizar sus actividades
propias de si. Por consiguiente
esta aprobacién se hara de
forma remota al cual llegara
automaticamente a la PC del
supervisor.

Fuente: Elaboracion propia

En la presente Tabla 39, se identifican las actividades innecesarias con su

respectiva propuesta, ademas de una breve explicacion de dicha implementacion.

Con el objetivo de reducir o eliminar tiempos, y de esta manera mejorar la

productividad.
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Operacion Depdsito CTA Plazo

Tabla 40. Actividades que no agregan valor en Depésito CTA Plazo

Operacion Actividad Simbolo
Solicitar al SPO una aprobacion para
. exonerar el ITF D
DEPOSITO CTA
PLAZO Pedir aprobacion del SPO para el retiro del
efectivo de la tarjeta del cliente D

Fuente: Elaboracion propia

Anéalisis

Tabla 41. Analisis de la operacion Depdsito CTA Plazo

N°| Actividad Descripcion
Llenado del - - L,
formulario Promotor de servicios solicita una aprobacion para p_roceder
itir - a rgallzar exonerar gl ITE (Impuesto por Transacmqnes
1 gﬁgﬁ;ﬂae Financieras). El supervisor tiene que acercarse al monitor del
gerencia por colaborador para ingresar su usuario, detalle de. I,a operacion
cliente y contrasefia para confirmar la operacion.

Confirmacion

Promotor de servicios solicita aprobacién al supervisor para
realizar el retiro de la cuenta del cliente como forma de pago

y validez de : ) A
5 SPO del para transferir ese dinero a la cuenta plazo. El supervisor
lenado del tiene que acercarse al monitor del colaborador para ingresar
. su usuario, detalle de la operacion y contrasefia para
formulario

confirmar la operacion.

Fuente: Elaboracion propia

Como se ve en la Tabla 41, se examina cada actividad innecesaria en la operacion
de Transferencia Interbancaria y se puede reflejar un problema en medida de
tiempos ya que generan altos tiempos y el método no es el adecuado para agilizar

la operacion.
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— Establecer nuevos métodos

Tabla 42. Técnica para nuevo método en Depdsito CTA Plazo

No° Actividad

Como debe
hacerse?

¢Por qué hacerlo?

Llenado del
formulario para
emitir cheque de
gerencia por cliente

Cliente en ventanilla
va brindando la
informacion al
promotor de servicios
y este a su vez va
ingresando la
informacion brindada.

De esta forma se evita el uso
de papel (solicitudes) que
resulta innecesario y ademas
contribuye al cuidado del
medio ambiente.
Permitiéndose asi reducir
tiempos y métodos
innecesarios.

Confirmacion y
validez de SPO del
llenado del
formulario

Aprobacion remota en
sistema BCPSIO

Permite que el supervisor no
deje de realizar sus actividades
propias por consiguiente esta
aprobacion se hara de forma
remota al cual llegara
automaticamente al SPO.

Fuente: Elaboracion propia

En la presente Tabla 42, se identifica las actividades innecesarias con su respectiva

propuesta, ademas de una breve explicacion de dicha implementacion. Con el

objetivo de reducir o eliminar tiempos, de esta manera mejorar la productividad.
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Actividad 13. Elaboracion de una propuesta en la mejora de tiempos.

Se presentan 22 datos de la toma de tiempos en el mes de abril del 2020:

Operacion Cancelacion CTS

Tabla 43. Toma de tiempos de Cancelacién CTS (post test)

FORMATO DE TOMA DE TIEMPOS DEL AREA DE VENTANILLA EN LA CANCELACION CTS DE LA AGENCIA JUAN DE
ALIAGA BCP, MAGDALENA DEL MAR 2019.
Area: Ventanilla Fecha: jun-19
Empre
L. . )BCP esponsabl Shedryn Sberlov Landauro Mantilla y Samuel
Posicidn: sa:
e(s): Eduardo Orihuela Miranda
TIEMPO OBSERVADO PROMEDIO POR DIA EN

DAT | ACTIVID MINUTOS PROME | Valorac | Tn(Mi | Supleme | Ts=Tn(1

0s AD Tom | Tom | Toma | Tom | Tom DIO ion (%) n) ntos (%) +S)
Toma 6
al a2 3 ad a5
1 7,68 | 6,38 | 6,78 6,24 | 7,48 7,14 6,95 94% 6,53 11% 7,25
2 6,72 | 5,68 | 7,68 582 | 6,22 5,92 6,34 94% 5,96 11% 6,62
3 7,09 | 782 | 7,48 542 | 7,42 5,25 6,75 94% 6,34 11% 7,04
4 6,24 | 6,24 | 5,92 7,15 | 5,16 5,28 6,00 94% 5,64 11% 6,26
5 6,82 | 7,18 | 6,81 6,41 | 6,61 7,68 6,92 94% 6,50 11% 7,22
6 6,30 | 5,48 | 7,18 7,41 | 6,82 6,19 6,56 94% 6,17 11% 6,85
7 7,38 | 7,68 | 6,48 7,48 | 5,80 6,41 6,87 94% 6,46 11% 7,17
8 6,64 | 6,86 | 7,50 7,04 | 6,74 7,04 6,97 94% 6,55 11% 7,27
9 682 |782| 582 6,81 | 7,82 5,10 6,70 94% 6,30 11% 6,99
10 797 | 689 | 7,48 6,79 | 7,67 7,42 7,37 94% 6,93 11% 7,69
11 Carta 6,74 | 7,58 | 6,89 7,08 | 6,28 6,48 6,84 94% 6,43 11% 7,14
12 | TS |749|682| 748 | 634641 6,82 680 | 94% | 648 | 11% 7,19
13 6,51 | 7,14 | 6,44 6,10 | 7,20 7,22 6,77 94% 6,36 11% 7,06
14 7,68 | 6,80 | 6,93 529 | 7,18 6,00 6,65 94% 6,25 11% 6,94
15 6,58 | 7,48 | 7,50 7,68 | 6,38 6,94 7,48 94% 7,03 11% 7,80
16 7,82 |652| 5,78 7,04 | 7,48 7,83 7,08 94% 6,65 11% 7,39
17 6,74 | 7,68 | 7,69 7,48 | 6,89 4,86 6,89 94% 6,48 11% 7,19
18 6,48 | 6,88 | 6,48 6,89 | 6,15 7,82 6,78 94% 6,38 11% 7,08
19 763|769 | 6,28 7,68 | 6,14 6,45 6,98 94% 6,56 11% 7,28
20 7,88 | 569 | 5,68 6,08 | 7,67 7,08 6,68 94% 6,28 11% 6,97
21 6,94 | 794 | 7,68 5,64 | 6,40 7,82 7,07 94% 6,64 11% 7,38
22 7,48 | 5,89 | 6,92 5,88 | 5,20 6,17 6,26 94% 5,88 11% 6,53
Tiempo Total

(Min) 7,07 | 6,92 | 6,86 6,63 | 6,69 6,59 6,81 7,10

Fuente: Elaboracion propia

Como se ve en la Tabla 43, se toma los tiempos en el area de ventanilla de la

operacion Cancelacion CTS, se considera 6 tomas de datos en el dia con el fin de
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ponderar el resultado del tiempo y agregando los suplementos de trabajo, resulta

un 7.1 minutos de mejora por la operacion.

Operacion Transferencia Interbancaria

Tabla 44. Toma de tiempos de Transferencia Interbancaria (post test)

FORMATO DE TOMA DE TIEMPOS DEL AREA DE VENTANILLA DE TRANSFERENCIA INTERBANCARIA DE LA AGENCIA

JUAN DE ALIAGA BCP, MAGDALENA DEL MAR 2019.

Area: Ventanilla Fecha: jun-19
Empre .
o B || oo ety
TIEMPO OBSERVADO PROMEDIO POR DIA EN
DAT | ACTIVIDA MINUTOS PROME | Valorac | Tn(M | Supleme | Ts=Tn(1
(o D Tom | Tom | Toma | Tom | Tom DIO ion (%) in) ntos (%) +S)
a1 |a2| 3 | a4 | as | Tomaé
1 3,81 1251 2,48 2,41 | 3,21 2,87 2,88 94% 2,71 11% 3,01
2 2,48 | 3,10 | 2,82 2,92 | 2,82 2,42 2,76 94% 2,59 11% 2,88
3 296|380 3,64 |248 | 2,97 2,48 3,06 94% 2,87 11% 3,19
4 3,50 (282 3,41 2,48 | 2,87 2,09 2,86 94% 2,69 11% 2,99
5 2,82 1254 | 281 2,67 | 2,74 2,97 2,76 94% 2,59 11% 2,88
6 2,64 1236 | 2,48 | 3,08 | 2,58 2,44 2,60 94% 2,44 11% 2,71
7 2,82 1248 | 2,67 | 3,48 | 2,92 2,67 2,84 94% 2,67 11% 2,96
8 296 (2,74 | 2,94 | 2,88 | 3,36 3,58 3,08 94% 2,89 11% 3,21
9 2871289 | 2,64 | 293|287 2,67 2,81 94% 2,64 11% 2,93
10 | Transfere | 3,06 | 297 | 369 | 2,48 | 215 | 2,47 280 | 94% | 263 | 11% | 292
11 ncia 3,92 | 3,48 | 2,21 2,55 | 2,68 2,58 2,90 94% 2,73 11% 3,03
12 Interl?anc 3,21 | 2,46 | 2,48 2,74 | 2,15 2,64 2,61 94% 2,46 11% 2,73
13 | ™ |205|298| 268 | 252 |263| 282 261 | 94% | 246 | 11% 2,73
14 3,80 (2,80 2,82 2,66 | 2,99 3,48 3,09 94% 2,91 11% 3,23
15 2,39 12,41 | 2,40 2,87 | 3,41 3,91 2,90 94% 2,72 11% 3,02
16 2,09 | 3,48 | 2,28 2,93 | 2,69 3,48 2,83 94% 2,66 11% 2,95
17 3,69 (282 | 287 2,82 | 2,82 2,48 2,92 94% 2,74 11% 3,04
18 2,40 | 3,48 | 2,14 | 2,48 | 3,67 2,93 2,85 94% 2,68 11% 2,97
19 2,89 (3,58 | 3,48 | 3,10 | 2,67 2,48 3,03 94% 2,85 11% 3,17
20 2,82 13,64 | 367 | 382|297 2,82 3,29 94% 3,09 11% 3,43
21 2,34 1281 3,40 | 3,01 3,24 2,67 2,91 94% 2,74 11% 3,04
22 2,82 1264 | 2,71 2,89 | 2,97 2,69 2,79 94% 2,62 11% 2,91
Tiempo Total
(Min) 2921295 | 285 2,83 | 2,88 2,80 2,87 3,00

Fuente: Elaboracién propia

Como se ve en la Tabla 44, se toma los tiempos en el area de ventanilla de la

operacion Transferencia Interbancaria, se considera 6 tomas de datos en el dia con
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el fin de ponderar el resultado del tiempo y agregando los suplementos de trabajo,

resulta un 3.0 minutos de mejora por la operacion.

Operacion Transferencia al Exterior

Tabla 45. Toma de tiempos de Transferencia al Exterior (Post test)

DE ALIAGA BCP, MAGDALENA DEL MAR 2019.

FORMATO DE TOMA DE TIEMPOS DEL AREA DE VENTANILLA EN TRANSFERENCIA AL EXTERIOR DE LA AGENCIA JUAN

Area: Ventanilla Fecha: jun-19
Empre
Posicion: sa: )BCP} Responsabl | Shedryn Sberlov Landauro Mantilla y Samuel
’ e(s): Eduardo Orihuela Miranda
TIEMPO OBSERVADO PROMEDIO POR DIAEN

DAT | ACTIVIDA MINUTOS PROME | Valorac | Tn(M | Supleme | Ts=Tn(1

(o D Tom | Tom | Toma | Tom | Tom T 6 DIO ion (%) in) ntos (%) +S)
al | a2 | 3 | a4 | a5 oma
1 521|461 | 469 | 436 | 4,15 5,69 4,78 94% 4,50 11% 4,99
2 4,69 | 4,82 567 | 436 | 4,22 5,14 4,82 94% 4,53 11% 5,03
3 4,49 | 4,22 5,36 5,32 | 4,87 5,25 4,92 94% 4,62 11% 5,13
4 4,67 | 4,28 | 5,31 5,25 | 4,68 4,82 4,84 94% 4,55 11% 5,05
5 4,28 | 4,63 | 4,78 517 | 4,30 4,10 4,54 94% 4,27 11% 4,74
6 4,18 | 4,14 | 4,67 582 | 531 4,33 4,74 94% 4,46 11% 4,95
7 4,68 | 536 | 534 | 560 | 515 4,80 5,16 94% 4,85 11% 5,38
8 482 | 431 | 4,69 | 4,58 | 4,05 4,08 4,42 94% 4,16 11% 4,61
9 569 | 553 | 489 | 482 | 5,38 4,69 5,17 94% 4,86 11% 5,39
10 548 | 441 | 467 | 448 | 4,82 4,28 4,69 94% 4,41 11% 4,89
11 T';]acr;:f;re 510 | 436 | 564 | 431 | 491 4,36 478 | 94% | 449 | 11% 4,99
12 | exterior | 4,65 | 487 | 531 | 582 | 4,83 4,82 5,05 9% | 475 | 11% 5,27
13 4,69 | 4,74 | 4,15 5,69 | 4,93 4,00 4,70 94% 4,42 11% 4,90
14 4,48 | 4,72 | 4,69 5,18 | 4,81 4,68 4,76 94% 4,47 11% 4,97
15 482 | 436 | 4,14 | 4,69 | 4,72 5,63 4,73 94% 4,44 11% 4,93
16 4,69 | 4,82 | 4,47 | 4,85 | 4,85 4,69 4,73 94% 4,44 11% 4,93
17 482 | 543 | 4,64 | 587 | 4,35 4,25 4,89 94% 4,60 11% 511
18 4,21 | 4,22 | 4,11 5,19 | 5,68 4,22 4,61 94% 4,33 11% 4,80
19 4,69 | 4,36 | 4,93 4,88 | 5,61 4,87 4,89 94% 4,60 11% 5,10
20 4,68 | 4,82 | 4,39 5,69 | 4,86 4,32 4,79 94% 4,51 11% 5,00
21 5,01 | 4,69 4,69 4,67 | 4,55 4,82 4,74 94% 4,45 11% 4,94
22 4,89 | 4,67 | 4,69 | 4,66 | 4,68 4,99 4,76 94% 4,48 11% 4,97
Tiempo Total

(Min) 4,77 | 4,65 4,81 5,06 | 4,80 4,67 4,80 5,00

Fuente: Elaboracion propia
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Como se ve en la Tabla 45, se toma los tiempos en el &rea de ventanilla de la
operacion Transferencia al Exterior, se considera 6 tomas de datos en el dia con el
fin de ponderar el resultado del tiempo y agregando los suplementos de trabajo,

resulta un 5.0 minutos de mejora por la operacion.

Operacion Emisién de Cheque de Gerencia
Tabla 46. Toma de tiempos de Emision de Cheque de Gerencia (post test)

FORMATO DE TOMA DE TIEMPOS DEL AREA DE VENTANILLA EN CHEQUE DE GERENCIA DE LA AGENCIA JUAN DE
ALIAGA BCP, MAGDALENA DEL MAR 2019.

Area: Ventanilla Fecha: jun-19
Empre R bl Shedryn Sberlov Land Mantillay S I
e g | Shn s Lt oty same
TIEMPO OBSERVADO PROMEDIO POR DIA EN
DAT | ACTIVID To | To MINUTOS To PROME V:':\Ioraci Tn(Mi | Suplemen | Ts=Tn(1
0s AD ma | ma To;na Tao4m ma Toma 6 DIO on (%) n) tos (%) +S)
1 2 5
1 45213,82| 4,80 |5,20|4,82 4,62 4,63 94% 4,35 11% 4,83
2 3,96 3,08 3,41 |4,69|5,20 3,68 4,00 94% 3,76 11% 4,18
3 3,871387| 382 |[4,36]3,84 3,68 3,91 94% 3,67 11% 4,08
4 3,48361| 3,61 |3,19]|5,62 3,81 3,89 94% 3,65 11% 4,05
5 4,203,18| 3,14 |3,88|4,82 3,82 3,84 94% 3,61 11% 4,01
6 4,3413,89| 3,87 |4,62]4,52 3,23 4,08 94% 3,83 11% 4,25
7 3,9314,05| 3,47 |4,82|4,36 3,27 3,98 94% 3,74 11% 4,16
8 3,104,25| 4,31 |3,41]3,68 3,61 3,73 94% 3,50 11% 3,89
9 3,86 4,51 489 |3,99]3,00 3,74 4,00 94% 3,76 11% 4,17
10 Emision 3,713,84| 3,82 |3,344,82 3,28 3,80 94% 3,57 11% 3,97
11 de 3,52 3,14 | 4,38 |3,28]3,88 3,64 3,64 94% 3,42 11% 3,80
12 | cheque 13451341 | 415 |321]4,20 3,82 3,70 94% | 3,48 11% 3,86
13 gerencia 3441381 | 3,81 |3,63]3,68 3,71 3,68 94% 3,46 11% 3,84
14 368452 3,61 |3,22|3,05 3,04 3,52 94% 3,31 11% 3,67
15 4,52 13,05| 3,41 |3,89]3,67 3,82 3,73 94% 3,50 11% 3,89
16 3,60|388| 386 |3,16]3,88 3,52 3,65 94% 3,43 11% 3,81
17 3,32|361| 382 |3,82]3,08 3,87 3,59 94% 3,37 11% 3,74
18 3,76 13,82 | 3,22 |3,14|3,87 4,01 3,64 94% 3,42 11% 3,79
19 3,69(348| 3,68 |3,84]4,05 3,68 3,74 94% 3,51 11% 3,90
20 3,48 4,30 | 3,67 |4,11|4,66 3,08 3,88 94% 3,65 11% 4,05
21 3,8414,15| 2,99 |3,74|4,89 3,21 3,80 94% 3,58 11% 3,97
22 3,89 3,67 | 397 |3,82]4,29 3,81 3,91 94% 3,67 11% 4,08
Tiempo Total
(Min) 3,78 13,77 | 3,81 |3,83|4,18 3,63 3,83 4,00

Fuente: Elaboracion propia
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Como se ve en la Tabla 46, se toma los tiempos en el &rea de ventanilla de la

operacion Emision Cheque de Gerencia, se considera 6 tomas de datos en el dia

con el fin de ponderar el resultado del tiempo y agregando los suplementos de

trabajo, resulta un 4.0 minutos de mejora por la operacion.

Operacion Depdésito Cuenta Plazo

Tabla 47. Toma de tiempos de Depdésito CTA Plazo (post test)

FORMATO DE TOMA DE TIEMPOS DEL AREA DE VENTANILLA EN DEPOSITO CUENTA PLAZO DE LA AGENCIA JUAN DE
ALIAGA BCP, MAGDALENA DEL MAR 2019.
Area: Ventanilla Fecha: jun-19
Empre R bl | Shedryn Sberlov Land Mantillay S |
|| EEE s | st o ey
TIEMPO OBSERVADO PROMEDIO POR DIA EN

DAT | ACTIVID MINUTOS PROME | Valorac | Tn(M | Supleme | Ts=Tn(1

0s AD Tom | Tom | Toma | Toma| Tom DIO ion (%) | in) ntos (%) +S)
a1l | a2 | 3 a | a5 | Tomaé
1 6,85 | 6,01 | 6,89 6,82 | 6,58 6,05 6,53 94% 6,14 11% 6,82
2 7,28 | 6,47 | 6,50 6,78 | 6,34 7,50 6,81 94% 6,40 11% 7,11
3 6,68 | 6,58 | 6,27 6,18 | 6,92 7,08 6,62 94% 6,22 11% 6,91
4 6,28 | 6,22 6,20 6,88 | 6,34 6,82 6,46 94% 6,07 11% 6,74
5 6,82 | 6,82 7,10 6,37 | 6,82 6,02 6,66 94% 6,26 11% 6,95
6 6,99 | 6,38 | 6,39 6,89 | 7,82 6,87 6,89 94% 6,48 11% 7,19
7 6,84 | 7,08 | 6,12 6,18 | 7,05 6,17 6,57 94% 6,18 11% 6,86
8 6,05 | 6,38 | 6,82 6,88 | 6,80 6,28 6,54 94% 6,14 11% 6,82
9 6,58 | 6,28 | 6,24 7,10 | 6,18 6,94 6,55 94% 6,16 11% 6,84
10 | ppertur | 6,66 | 618 | 7,64 | 6,86 | 668 | 699 684 | 94% | 643 | 11% | 7,13
11 a 7,01 | 6,88 | 6,95 6,59 | 6,56 6,84 6,80 94% 6,40 11% 7,10
12 cuenta 6,82 | 6,82 6,97 588 | 6,29 6,36 6,52 94% 6,13 11% 6,81
13 | PP (63| 641 | 648 | 658 | 698 | 674 668 | 94% | 628 | 11% | 697
14 6,18 | 6,82 6,38 7,01 | 7,68 6,48 6,76 94% 6,35 11% 7,05
15 6,69 | 631 | 7,58 6,48 | 7,68 6,42 6,86 94% 6,45 11% 7,16
16 7,21 | 6,63 7,68 6,82 | 7,31 6,82 7,08 94% 6,65 11% 7,39
17 6,80 | 6,22 6,88 6,29 | 6,82 6,82 6,64 94% 6,24 11% 6,93
18 6,93 | 6,64 | 6,93 6,32 | 6,63 7,28 6,79 94% 6,38 11% 7,08
19 6,78 | 6,81 | 6,96 6,52 | 6,52 6,90 6,75 94% 6,34 11% 7,04
20 6,89 | 6,82 6,98 7,02 | 6,25 7,08 6,84 94% 6,43 11% 7,14
21 6,82 | 7,20 | 6,82 6,87 | 6,40 6,54 6,78 94% 6,37 11% 7,07
22 7,80 | 6,82 6,34 6,22 | 6,31 6,82 6,72 94% 6,32 11% 7,01
Tiempo Total

(Min) 6,81 | 6,58 | 6,78 6,62 | 6,77 6,72 6,71 7,00

Fuente: Elaboracion propia
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Como se ve en la Tabla 47, se toma los tiempos en el &rea de ventanilla de la
operacion Emision Cheque de Gerencia, se considera 6 tomas de datos en el dia
con el fin de ponderar el resultado del tiempo y agregando los suplementos de

trabajo, resulta un 7.0 minutos en mejora por la operacion.

Actividad 14. Capacitacion/charlas al personal del area de ventanilla de la
agencia Juan de Aliaga BCP.

Luego de analizar y proponer nuevos métodos de trabajo con el fin de reducir
tiempos, se comenzd a capacitar al personal del area de ventanilla con el fin de
establecer los nuevos procedimientos y reglamentaciones. Esto se llevo a cabo en
dos semanas de lunes a viernes en el mes septiembre del 30 hasta el 12 de octubre
del 2019.

Figura 42. Capacitacion al personal del area de ventanilla

Actividad 15. Ejecucién de propuestade un sistemaremoto paraaprobaciones
de forma automatica.

En esta secciébn se recomendd un método sistematico actual y moderno de
operacion que mayoria de empresas ejecutan, en este caso seria en las
aprobaciones en forma remota, para que el Supervisor de Procesos Operativos
(SPO) no se traslade desde su posicion hasta el punto donde se ubique el Promotor

de Servicios, esto con el fin de reducir tiempos innecesarios. Ya que se observo
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durante la problemética, que el supervisor al realizar otras actividades, la capacidad
de atencién para las aprobaciones es limitada, por ello con esta implementacién de
un sistema remoto, mejora los procesos en el area de ventanilla, reduciendo tiempos
y actividades innecesarias. Este sistema remoto permite colocar una nota de
usuario, donde refiere la actividad que realizara el promotor de servicios (PDS) en
el area de ventanilla, asi mismo una nota del supervisor donde especifique la
conformidad de dicha operacion. Por dltimo, el supervisor de procesos operativos
(SPO) ingresara su usuario para dar continuidad para realizar la operacion.

x

e

[ CondcionesdeAprobacion = |
Slsquena 0¢ chente 0n %omma manuy ]

|

Figura 43. Aprobacion remota del SPO

Actividad 16. Elaboracién de un cronograma de ejecucion con lista de
responsables para Check-List en el area.

En esta actividad se procedi6 a realizar un cronograma de ejecucion con la lista de
los promotores de servicio responsables en el area de ventanilla de realizar dicha
tarea segun corresponda en la fecha ya programada. Esto fue realizado con apoyo
del Supervisor de Procesos Operativos con el objetivo de mantener abastecidos los
materiales indispensables para realizar cada operacion. Tomar en cuenta que en la
lista de responsables cambiara mensualmente segun lo dispuesto por el supervisor

de procesos operativos encargado del area.
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Tabla 48. Lista de responsables para check list del area de ventanilla

CRONOGRAMA DE EJECUCION CHECK-LIST (VENTANILLA)

ANO 2019 2020
MES NOVIEMBRE | DICIEMBRE | ENERO | FEBRERO
RESPONSABLES/ SEMANAS 112(3[4]1|2|3/4|1|2|3|4|1|2|3|4

Extarlin Vasquez

Luzbeth Brito

Juan Alarcén

Cinthia Falla

Fuente: Elaboracion propia

Figura 44. Panel de anuncios de la agencia Juan de Aliaga

Actividad 17. Inspeccién de la propuesta de mejora en métodos de trabajo en

el area operativa del banco.

Con el apoyo del supervisor se llevd a cabo esta inspeccion que tuvo una duracion

de 36 dias laborables, en el cual se verifico que la propuesta de mejora se esté

llevando a cabo correctamente. Tomando en cuenta que los promotores de servicio
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son personal nuevo y son apoyo de otras agencias y que a su vez estan siendo en

proceso de aprendizaje.

Figura 45. Inspeccion en el area de ventanilla de la agencia
Juan de Aliaga BCP

Actividad 18. Reunidn con la gerente de agenciay la supervisora de procesos
operativos.

En esta actividad se busca presentar el planteamiento de investigacion a la
supervisora de procesos operativos, posteriormente al segundo dia con la gerente
de agencia para explicar detalles referentes al planteamiento, seguimiento y

procedimientos.

Actividad 19.Segunda inspeccion del nuevo procedimiento en métodos de
trabajo a los colaboradores del area operativa del BCP.

Con el apoyo del supervisor se llevé a cabo una segunda inspeccion que tuvo una
duracion de 30 dias laborables, en el cual se verificd que la propuesta de mejora se

esté llevando a cabo correctamente.
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Figura 46. Segunda inspeccion en el area de ventanilla de la agencia Juan de Aliaga
BCP
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3. Etapa Toma de Datos Post-Implementacion.
Actividad 20. Toma de datos eficiencia.
Tabla 49. Datos de la eficiencia (post test)

FORMATO DE MEDICION DE EFICIENCIA
Nombre de los . . .
. . Shedryn Sberlov Landauro Mantilla y Samuel Eduardo Orihuela Miranda
investigadores:
Area: Ventanilla Agencia: Juan de Aliaga
Empresa: >BCP)> Fecha: Abril-2020
Fecha
Y. Totalde T. Realizado por cliente Total Minutos trabajos Tiempo programado 100%
N@Total de clientes por dia Operaciones realizadas por dia Tiempo real * ’
01/04/2020 3,82 3,5 90%
02/04/2020 3,48 3,5 100%
03/04/2020 3,98 3,5 88%
06/04/2020 4,09 3,5 86%
07/04/2020 3,72 3,5 94%
08/04/2020 3,90 3,5 90%
09/04/2020 3,60 3,5 97%
10/04/2020 3,89 3,5 90%
13/04/2020 3,50 3,5 100%
14/04/2020 3,70 3,5 95%
15/04/2020 4,10 3,5 85%
16/04/2020 3,60 3,5 97%
17/04/2020 3,82 3,5 92%
20/04/2020 3,90 3,5 90%
21/04/2020 4,05 3,5 86%
22/04/2020 3,68 3,5 95%
23/04/2020 4,10 3,5 85%
24/04/2020 3,92 3,5 89%
27/04/2020 4,10 3,5 85%
28/04/2020 3,97 3,5 88%
29/04/2020 2,90 3,5 100%
30/04/2020 3,40 3,5 100%
Promedio eficiencia 3,78 3,5 92%

Fuente: Elaboracion propia
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Se demuestra que la eficiencia antes fue de 83,25% y luego de la implementacién
como vemos en la Tabla 49 se lleg6 a 92%, teniendo como mejora en un 10% la

cual se dio por la mejora en los tiempos de las operaciones complejas.

Eficiencia Post Test
110%
100%
oo /—\/\/\/\/\/
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

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

Figura 47. Grafico lineal de la eficiencia Post Test

116



Actividad 21. Toma de datos eficacia.

Tabla 50. Datos de la eficacia (post test)

FORMATO DE MEDICION DE EFICACIA

Nombre de los . . .

. . Shedryn Sberlov Landauro Mantilla y Samuel Eduardo Orihuela Miranda

investigadores:
Area: Ventanilla Agencia: Juan de Aliaga

Empresa: Fecha: Abril-2020
Fecha
Y. Total de Op. Realizadas por dia MJ{]OO%
N2 Total de clientes por dia OBJETIVO N® Op. programadas
01/04/2020 125 139 90%
02/04/2020 143 139 100%
03/04/2020 130 139 94%
06/04/2020 129 139 93%
07/04/2020 141 139 100%
08/04/2020 138 139 99%
09/04/2020 134 139 96%
10/04/2020 138 139 99%
13/04/2020 129 139 93%
14/04/2020 133 139 96%
15/04/2020 137 139 99%
16/04/2020 134 139 96%
17/04/2020 135 139 97%
20/04/2020 148 139 100%
21/04/2020 140 139 100%
22/04/2020 135 139 97%
23/04/2020 138 139 99%
24/04/2020 130 139 94%
27/04/2020 131 139 94%
28/04/2020 138 139 99%
29/04/2020 136 139 98%
30/04/2020 142 139 100%
Promedio eficacia 136 139 98%

Fuente: Elaboracion propia
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Se observa que la eficacia antes fue de 79,54% y luego de la implementacién como
vemos en la Tabla 50 se llegd a 98%, teniendo como mejora en un 19% la cual se
dio por la mejora en las actividades que demandaban altos tiempos.

Eficacia Post Test
110%
100%
o "’/\\\\‘--",/""‘~.._,——‘\\\\——___,_—-.._____————"-"~..__-—~\~\~_-_-”,;-..__-—'
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%

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

Figura 48. Grafico lineal de la eficacia Post Test
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Actividad 22. Toma de datos productividad.

Tabla 51. Datos de la productividad (post test)

FORMATO DE MEDICION DE PRODUCTIVIDAD

Nombre de los . . .

. . Shedryn Sberlov Landauro Mantilla y Samuel Eduardo Orihuela Miranda

investigadores:

Area: Ventanilla Agencia: Juan de Aliaga
Empresa: 2 BCP} Fecha: Abril-2020
Fecha
Tiempo programado 2100% N® Op. realizadas £100% Eficiencia X Eficacia
Tiempo real N2 Op. programadas
01/04/2020 90,40% 89,93% 81%
02/04/2020 100,57% 102,88% 100%
03/04/2020 87,94% 93,53% 82%
06/04/2020 85,57% 92,81% 79%
07/04/2020 94,09% 101,44% 95%
08/04/2020 89,74% 99,28% 89%
09/04/2020 97,22% 96,40% 94%
10/04/2020 89,97% 99,28% 89%
13/04/2020 100,00% 92,81% 93%
14/04/2020 94,59% 95,68% 91%
15/04/2020 85,37% 98,56% 84%
16/04/2020 97,22% 96,40% 94%
17/04/2020 91,62% 97,12% 89%
20/04/2020 89,74% 106,47% 96%
21/04/2020 86,42% 100,72% 87%
22/04/2020 95,11% 97,12% 92%
23/04/2020 85,37% 99,28% 85%
24/04/2020 89,29% 93,53% 84%
27/04/2020 85,37% 94,24% 80%
28/04/2020 88,16% 99,28% 88%
29/04/2020 120,69% 97,84% 100%
30/04/2020 102,94% 102,16% 100%
Promedio
productividad 93,06% 97,58% 91%

Fuente: Elaboracion propia
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Se ve que la productividad antes fue de 66,50% y luego de la implementacién como
vemos en la Tabla 51 se llegd a 91%, teniendo como mejora en un 27%, esto
demuestra que la implementacion de Estudio de Tiempos y Movimientos mejora la
productividad en el area de ventanilla, asi mismo cumpliendo con el objetivo de la

investigacion.

Productividad Post Test
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Figura 49. Grafico lineal de la productividad Post Test
Indicadores post test

110.00%
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70.00%
97.61% 96.64%
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30.00%

10.00%
Eficiencia Eficacia Productividad

Figura 50. Datos promedio de indicadores eficiencia, eficacia y productividad (post
test)
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Actividad 23. Informe al gerente general y a la supervisora de procesos
operativos.

En este punto se realizé en el primer dia una reunién con la supervisora de procesos
operativos y posteriores al segundo dia con la gerente general de la agencia, con el
fin de demostrar que la presente investigacion cumplié con el objetivo de

incrementar la productividad.

Actividad 24. Seguimiento de la implementacién en el mejoramiento de
métodos de trabajo y tiempos establecidos en estado de emergencia (Covid-
19).

Se realiz6 una visita para hacer seguimiento a los procedimientos, métodos y
tiempos actuales de las operaciones de la agencia Juan de Aliaga BCP que se
realizan a diario, en el cual se observa que el cambio en los métodos ha contribuido
a que la agencia brinde a sus clientes una atencion mas rapida y eficiente en su
realizacion ante este estado de emergencia Covid-19. Permitiendo de esta forma
gue el cliente no esté tanto tiempo expuesto y ademas de permitir que el cliente se

vaya satisfecho por una atencion rapida y eficiente en el area de ventanilla.
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Analisis comparativo de la Eficiencia

En relacion a la Tabla 52,53 y 54 se recopilé los datos de la eficiencia, eficacia y

productividad antes (Pre Test) y después (Post Test) de la implementacion de

estudio de tiempos y movimientos en el area de ventanilla de la agencia Juan de

Aliaga BCP, en tal circunstancia se consider6 22 datos para el Pre Test en el mes

de Junio del 2019 y para el Post Test se considera 22 datos en el mes de Abril 2020.

En esta tabla refleja las variaciones en porcentajes.

Tabla 52. Comparacion de la Eficiencia Pre Test y Post Test

Datos Eficiencia Pre Test Eficiencia Post Test
1 83% 90%
2 80% 100%
3 85% 94%
4 83% 93%
5 78% 100%
6 90% 99%
7 85% 96%
8 88% 99%
9 83% 93%
10 78% 96%
11 85% 99%
12 88% 96%
13 80% 97%
14 90% 100%
15 85% 100%
16 90% 97%
17 92% 99%
18 76% 94%
19 78% 94%
20 73% 99%
21 80% 98%
22 81% 100%

Fuente: Elaboracion propia
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Eficiencia Pre Test y Post Test
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Eficiencia Pre Test Eficiencia Post Test

Figura 51. Comparativo de la Eficiencia pre test y post test

Respecto a la Figura 51 se muestra la eficiencia del antes y después de la
implementacion de estudio de tiempos y movimientos en el area de ventanilla. Asi
mismo se puede notar para el Pre Test el porcentaje menor que es 72% vy el
porcentaje maximo es 92% con lo que se considera en promedio un 83%, este
porcentaje es notado por problemas que presentaba el area de ventanilla. Asi
mismo, podemos ver para el Post Test el porcentaje minimo es 90% y el porcentaje
maximo es 100% con ello obtenemos el promedio en un 99%, consecuentemente
teniendo como mejora en un 0.9, esto es por causa de las mejoras en las actividades
por operacién del area y en mejora de tiempos, con ello se cumple el objetivo de la
investigacion de que laimplementacion de estudio de tiempos y movimientos mejora

la productividad en el area de ventanilla.
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Tabla 53. Comparativo de la Eficacia pre testy post test

Datos Eficacia Pre Test Eficacia Post Test
1 75% 86%
2 78% 100%
3 79% 94%
4 69% 92%
5 75% 94%
6 76% 99%
7 2% 94%
8 87% 89%
9 80% 93%
10 2% 91%
11 71% 99%
12 88% 94%
13 86% 89%
14 75% 100%
15 71% 98%
16 79% 92%
17 65% 100%
18 79% 94%
19 65% 94%
20 91% 98%
21 86% 98%
22 82% 100%

Fuente: Elaboracion propia
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Eficacia Pre Test y Post Test
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Figura 52. Comparativo de la Eficacia pre test y post test

Respecto a la Figura 52 se muestra la eficacia del antes y después de la
implementacion de estudio de tiempos y movimientos en el area de ventanilla. Asi
mismo se puede notar para el Pre Test el porcentaje menor que es 65% vy el
porcentaje maximo es 88% con lo que se considera en promedio un 79%, este
porcentaje es notado por problemas que presentaba el area de ventanilla. Asi
mismo, podemos ver para el Post Test el porcentaje minimo es 90% y el porcentaje
maximo es 100% con ello obtenemos el promedio en un 98%, consecuentemente
teniendo como mejora en un 0.19, esto es por causa de las mejoras en las
actividades por operacion del area y en mejora de tiempos, con ello se cumple el
objetivo de la investigacion de que la implementacién de estudio de tiempos y

movimientos mejora la productividad en el area de ventanilla.
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Tabla 54. Comparaciones de la productividad Pre Test y Post Test

Datos | Productividad Pre Test Productividad Post Test

62% 96%
2 62% 100%
3 68% 100%
4 58% 99%
5 58% 94%
6 68% 100%
7 61% 97%
8 76% 90%
9 67% 100%
10 56% 95%
11 61% 100%
12 81% 97%
13 69% 92%
14 67% 100%
15 61% 98%
16 71% 95%
17 60% 100%
18 71% 100%
19 51% 100%
20 67% 98%
21 68% 100%
22 76% 100%

Fuente: Elaboracion propia

Respecto a la Figura 45 se muestra la productividad del antes y después de la
implementacion de estudio de tiempos y movimientos en el area de ventanilla. Asi
mismo se puede notar para el Pre Test el porcentaje menor que es 51% vy el
porcentaje maximo es 80% con lo que se considera en promedio un 66,50%, este
porcentaje es notado por problemas que presentaba el area de ventanilla. Asi
mismo, podemos ver para el Post Test el porcentaje minimo es 79% y el porcentaje
maximo es 100% con ello obtenemos el promedio en un 91%, consecuentemente

teniendo como mejora en un 0.245, esto es por causa de las mejoras en las
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actividades por operacion del area y en mejora de tiempos, con ello se cumple el
objetivo de la investigacién de que la implementacion de estudio de tiempos y

movimientos mejora la productividad en el area de ventanilla.

Productividad Pre Test y Post Test
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Figura 53. Comparacion de la productividad Pre Test y Post Test
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Anélisis Econdémico Financiero

Para la realizacion de este punto, se muestran los distintos tipos de gastos que
fueron necesarios para ejecutar la implementacion de estudios y movimientos en el
area de ventanilla de la agencia Juan de Aliaga del BCP, por consiguiente se contd
mediante el flujo de caja y la obtencién de los resultados que fueron adquiridos del
TIR y el VAN, para determinar si la investigacion es aceptable o es rechazada.
Para realizar la implementacion de estudios de tiempos y movimientos en el area
de ventanilla de la agencia Juan de Aliaga del BCP, se destinaron los siguientes
gastos:

Costos de recursos materiales utilizados

Segun la tabla 55, muestra los distintos medios que se usaron para la realizacion
de laimplementacion de estudio de tiempos y movimientos en funcién a los recursos
(materiales) que son empleados en la realizacion de esta investigacion, en la que

se obtiene un monto total de S/ 684,40.

Tabla 55. Recursos materiales empleado

INVERSION

RECURSOS C'?G‘JIIS?D COSTO COSTO

' UNITARIO TOTAL

Hojas bond Ad 260 S/. 0,10 S/. 26,00
) 2000 S/. 0,20 S/. 400,00

Impresiones

Tablero de apuntes 5 S/. 4,00 S/. 20,00
Memoria USB 2 S/. 68,00 S/. 136,00
Copias 320 S/. 0,10 S/. 32,00
Cartulinas Gruesas 15 S/. 4,00 S/. 60,00
Lapiceros 4 S/. 2,60 S/. 10,40
TOTAL S/. 684,40

Fuente: Elaboracion Propia
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Costos de recursos humanos empleados

Con mencion a la Tabla 56, Se muestran los costos que vena relacionados con los

recursos de mano de obra empleada, en dénde se llevé a cabo la capacitacion de

todo el personal encargado en el area de ventanilla, como el supervisor de procesos

operativos y los promotores de servicios, ya que estos estan relacionados en funcién

a la implementacion del estudio de tiempos y movimientos en el area de ventanilla

de la agencia Juan de Aliaga del BCP, obteniendo como resultado una inversion de

S/ 8,160.00.

Tabla 56. Recursos Humanos empleados

MANO DE < TETAL -
CANTIDAD CAPACITACION DE COSTO/HORA [ INVERSION
OBRA
HORAS
Supervisor de
Procesos
1 Operativos 1 48 S/. 50,00 S/. 2.400,00
(SPO)
Promotor de
4 Servicios 1 48 S/. 30,00 S/. 5.760,00
(PDS)
TOTAL S/. 8.160,00

Fuente: Elaboracion Propia

Costo total de Implementacion

De acuerdo a la Tabla 57, se determina el gasto total para la implementacion del

estudio de tiempos y movimientos en el area de ventanilla de la agencia Juan de

Aliaga del BCP, esto resulta mediante la suma en la obtencion del resultado de

recursos materiales utilizados y el recurso mano de obra empleada. Obteniendo un
monto total de S/ 8.844,40

Tabla 57. Gasto total de implementacion

DESCRIPCION INVERSION
Recursos materiales empleados S/. 684,40
Recursos Humanos empleados S/. 8.160,00

TOTAL DE INVERSION S/. 8.844,40

Fuente: Elaboracién Propia

129




Andlisis Costo Beneficio

En la siguiente Tabla 58, nos muestra los datos para hallar el beneficio costo:

Tabla 58. Andlisis Costo Beneficio del servicio

Precio Promedio del Servicio 62.00 Soles/Operacién
Costo Promedio del Servicio 12.40 Soles/Operacién
Costo de Implementacion 8844.40 Soles/Operacion

Dia Laborable 8 Horas/Dia

Mes Laborable 22 Dias/Mes

Ao Laborable 12 Meses/Afo

Fuente: Elaboracion propia

Andlisis EconOmico de la productividad antes y después

En la Tabla 59 se detallara los datos de la diferencia de la productividad en

operaciones realizadas en el area de ventanilla, asi mismo la venta anual y el

costo promedio del servicio anual.

Tabla 59. Andlisis econémico antes y después

Operaciones antes 111 Operacion/Mes
Operaciones después 136 Operacion/Mes
Operaciones diferencia 25 Operacion/Mes
Operaciones por afo 300 Operaciones/Afio
Venta anual 101184 Soles/Mes
Costo anual 20236,8 Soles/Mes
Margen de contribucién 80947,2 Soles/Mes

Fuente: Elaboracion propia

En la Tabla 59 refleja el margen de contribucion al mejorar la productividad en el

area de ventanilla es de S/. 80.947,20
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Tabla 60. Andlisis econémico financiero

MESES
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12
INCREMENTO EN s/ s/ s/ s/ 18260 18260 s/ s/ s/ s/ s/ s/
VENTAS 1.880,00 | 1.880,00 | 1.880,00 | 1.880,00 | 18800 | 1880011 gg0 00 | 1.880,00 | 1.880,00 | 1.880,00 | 1.880,00 | 1.880,00
PRO&%%TSDEL s - l|ls - |s s/ s/ s/ s/ s/ s/ si - |s - s -
AR 282,00 |282,00 |-282,00 |-282,00 |-282,00 |282,00 |-282,00 |-282.00 |-282,00 |282,00 282,00 |282,00
S/ S/
) S/ - s/ s/ s/ s/ s/ s/ S/ S/ S/ s/
INVERSION 1 o°014 40 |1.598,00 |1.598,00 |1.598,00 |1.598,00 3'598’0 3'598’0 1.598,00 | 1.598,00 | 1.598,00 |1.598,00 |1.598,00 |1.598,00
s - s - s S/ S/ S/ S/ S/ S/ S/ S/ S/
FLUDOPIE S 7.246.40 |5.648,40 |-4.050,40 |-2.452.40 | -854,40 | 743,60 |2.341,603.939.60 |5.537,60 |7.135.60 |8.733.60 |10.331.60
VAN 1.054
TASA 12%
TIR 18%
B/C 3.47

Fuente: Elaboracion propia
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A continuacion vemos en la Tabla 60, el andlisis econémico financiero y se estimé
el flujo de caja en un periodo de 12 meses considerando la tasa de descuento del
mismo banco BCP. Se obtiene como resultado un VAN de S/. 1054.00, esto hace
referencia de que el proyecto es aceptable pues que es mayor a 0, segun el
criterio:

— VAN > 0, aceptable

— VAN <0, se rechaza
Asi mismo, se obtiene un TIR de 18% siendo aceptable realizar el proyecto por ser
mayor a la tasa de descuento obtenida del BCP, segun el criterio:

— TIR >= TREMA, aceptable

— TIR < TREMA, se rechaza
Para el costo beneficio dividimos el monto de la venta promedio del servicio anual

entre los costos promedio anual del servicio mas el costo de implementacion.

B 101184 _ 248
C 202368+ 884440

BC=348>1

Se obtiene como resultado un beneficio costo de 3,48, siendo la inversion viable

segun el siguiente criterio:
— BC > 1, el proyecto es rentable

— BC =0, el proyecto debe ser analizado y reevaluado

— BC < 1, el proyecto se rechaza
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3.6. Método de analisis de datos

El programa que es usado en esta investigacion para la recoleccion de datos fue
Microsoft Excel y SPSS para el andlisis de gréficos, tablas y cuadros estadisticos.
Ademas se uso el estadistico de prueba Kolmogorov Smirnov ya que se conté con
44 datos, por lo tanto se tomo para la contrastacion de la hip6tesis nula la prueba
T.Student.

Andlisis descriptivo
Para la presente investigacion, se tomé en cuenta tablas dinamicas, estadisticas y
figuras, ademas se implementé los estadigrafos para la descripcion paramétrica y

no parametrica.

Andlisis inferencial

Se dispuso de la prueba de hipétesis Shapiro Wilk para la prueba de normalidad, ya
gue la poblacion es menor a 44 datos. Y si los resultados obtenidos cumplen con la
prueba de normalidad y son datos paramétricos, se empleara la T de Student para
contrastar y analizar las hipotesis planteadas. En caso contrario, si los datos fueran

no parametricos se utilizara la prueba de Wilcoxon.

3.7. Aspectos éticos

La presente investigacion, respecto a los aspectos éticos, salvaguardar en primer
lugar, la propiedad intelectual de los autores, respecto a las teorias y conocimientos
diversos; citandolos apropiadamente y precisando las fuentes bibliograficas en
donde se encuentra lo referenciado; respecto a lo indicado, Diaz (2018), refiere que:
“La propiedad intelectual comprende los derechos de autor y propiedad industrial;
en este contexto la propiedad intelectual escrita propiamente, esta referida a los
derechos de autor; sin embargo, es solo una parte; puesto que abarca el derecho
de propiedad de la obra por el autor; la cual tiene su génesis cuando se materializa.
En esta realidad deben existir mecanismos implementados por el Estado peruano
que resguarden al autor” (p. 18). En segundo lugar, respecto a la reserva de

informacion, por tratarse de informacién que corresponde al accionar y/o gestion de
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la organizacion, se considerd contar con las autorizaciones respectivas, para su
exhibicion o publicacion en los medios digitales correspondientes, como lo es el
caso del repositorio institucional académico. En tercer lugar, los procedimientos y
metodologias propuestas, desarrolladas e implementadas en la presente
investigacion, constituyen “de por si”, “de hecho”; propiedad intelectual, en cuanto
a su contextualizacion y aplicacion en la realidad organizacional exhibida por el
autor del presente estudio. Por Gltimo, en cuarto lugar, se mantiene en reserva, la
identidad de la mayoria de las personas involucradas en el presente estudio; a
excepcién de los personajes que, por su trascendencia, autorizaron su

identificacion.
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V. RESULTADOS
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4.1 Analisis Descriptivo

A continuacion, este punto tiene como objetivo el andlisis correspondiente a sus
dimensiones de la variable independiente que son; indice de valor afiadido e indice
de tiempo estandar. Asi mismo se analizara el analisis de los célculos
correspondientes a sus dimensiones de la variable dependiente que son; indice de
eficiencia e indice de eficacia, todo esto conlleva a poder contrastar con la hipétesis
de la investigacion.

4.1.1 Comparacion Descriptiva del indice de la Eficiencia

Tabla 61. Analisis Descriptivo Pre Test y Post Test de la Eficiencia

Eficiencia Pre test Eficiencia Post test
N 22 22
Media 83,2273 96,9545
E:;:Z;O“ 5,10771 2,90283
Maximo 92,00 100,00
Minimo 73,00 90,00
Asimetria -,055 -, 760
Curtosis -, 727 -,286

Fuente: Elaboracion Propia.

Con respecto a la Tabla 61, se observa que luego de la implementacion de la
mejora, la media de la eficiencia se incremento del 83.23% (Pre test) al 96.95%
(Post test); ademas la desviacion estandar en los valores de la eficiencia post test
de 2.90 refleja una mejor agrupacion de los datos en comparacién a la eficiencia pre
test en donde la desviacién estandar era de 5.11. Igualmente se observa que el
valor del indice de la eficiencia post test alcanzé un 100% en comparacion al valor
maximo de la eficiencia pre test con un valor 92%; lo mismo se observa en los
valores minimos, en donde de 73% en eficiencia pre test pas6 a un 90% eficiencia
post. Igualmente los valores de la asimetria negativos implican que hay un ligero

predominio de indices altos en ambos casos. Finalmente los datos de la curtosis al
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ser menores que 3 implica que en ambos casos los indices se acercan alrededor de
la media; sin embargo una situacion mas favorable se observa en el post test de la

eficiencia de los calculos obtenidos en funcion luego de la implementacion.

100 _I_
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T T
Eficiencia Pre test Eficiencia Post test

Figura 54. Analisis Descriptivo Pre Test y Post Test de la Eficiencia

Con respecto a la Figura 54, se observa en el grafico de cajas y bigotes que la
eficiencia después de la implementacion del estudio de tiempos y movimientos en
el area de ventanilla de la agencia Juan de Aliaga BCP la agrupacion de puntajes

logré mejorar y la desviacion estandar disminuir.
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4.1.2 Comparacion Descriptiva del indice de la Eficacia

Tabla 62. Andlisis Descriptivo pre test y post test de la eficacia

Eficacia Pre test Eficacia Post test
N 22 22
Media 77,3182 94,9091
E:;‘;':;'ré” 7,27282 4,11628
Maximo 91,00 100,00
Minimo 65,00 86,00
Asimetria ,133 -,366
Curtosis -,660 -,687

Fuente: Elaboracion Propia.

Con respecto a la Tabla 62, se puede observar que luego de la implementacion, la
media de la eficacia se incrementd del 77.32% (Pre test) al 94.91% (Post test);
ademas la desviacion estandar en los valores de la eficacia post test de 4.12 refleja
una mejor agrupacion de los datos en comparacion a la situacion inicial pre test en
donde la desviacion estandar era de 7.27. Por consiguiente se observa que el valor
del indice de la eficacia post test alcanz6 un 100% en comparacién al valor maximo
de la eficacia pre test con un valor 91%; lo mismo se observa en los valores
minimos, en donde de 65% en pre test pasd a un 86% post test estimado en la
situacion del indice de eficacia en cuanto a la implementacién de la investigacion.
Igualmente, los valores de la asimetria positiva y negativa implican que en caso la
eficacia pre test hay un predominio de valores bajos en comparacién de la situacion
de la eficacia post test donde hay un predominio de valores altos. Finalmente, los
datos de la curtosis al ser menores que 3 implica que en ambos casos los indices
se acercan alrededor de la media; sin embargo, una situacion mas favorable se

observa en el pre test de la eficacia.
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Figura 55. Analisis Descriptivo Pre Test y Post Test de la Eficacia

Con respecto a la Figura 55, se observa en el grafico de cajas y bigotes que la
eficacia después de la implementacion del estudio de tiempos y movimientos en el
area de ventanilla de la agencia Juan de Aliaga BCP la agrupacion de puntajes logro

mejorar y la desviacion estandar disminuir.

139



4.1.3 Comparacion Descriptiva del indice de la Productividad

Tabla 63. Analisis Descriptivo pre test y post test de la Productividad

Productividad Pre test Productividad Post test
N 22 22
Media 65,4091 97,7727
Méaximo 81,00 100,00
Minimo 51,00 90,00
Asimetria ,210 -1,297
Curtosis -,034 ,956

Fuente: Elaboracion Propia.

Con respecto a la Tabla 63, se puede observar que luego de la implementacion, la
media de la productividad se incrementé del 65.41% (Pre test) al 97.77% (Post test);
ademas la desviacion estandar en los valores de la productividad post test de 2.95
refleja una mejor agrupacion de los datos en comparacién a la situacion inicial de la
productividad pre test en donde la desviacion estandar era de 7.19. Por consiguiente
se observa que el valor del indice de la productividad post test alcanzé un 100% en
comparacion al valor maximo de la productividad pre test con un valor 81%; lo
mismo se observa en los valores minimos, en donde de 51% en pre test paso a un
90% post test estimado en la situacion del indice de la productividad en cuanto a la
implementacion de la investigacion. Igualmente, los valores de la asimetria positiva
y negativa implican que en caso la productividad pre test hay un predominio de
valores bajos en comparacion de la situacién de la productividad post test donde
hay un predominio de valores altos. Finalmente, los datos de la curtosis al ser
menores que 3 implica que en ambos casos los indices se acercan alredor de la
media; sin embargo, una situacion mas favorable se observa en el pre test de la

productividad.
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Figura 56. Analisis Descriptivo pre test y post de la Productividad

Con respecto a la Figura 56, se observa en el grafico de cajas y bigotes que la
productividad después de la implementacion del estudio de tiempos y movimientos
en el area de ventanilla de la agencia Juan de Aliaga BCP la agrupacion de puntajes

logré mejorar y la desviacion estandar disminuir.

141



4.2 Andlisis Inferencial

4.2.1 Analisis de la hipétesis especifica 1 (Eficiencia)

Hip6tesis de normalidad

Ha: Los puntajes de la eficiencia difieren de una distribucion normal.

Ho: Los puntajes de la eficiencia no difieren de una distribucion normal.

A fin de poder contrastar la hipétesis general, es necesario primero determinar si los

datos que corresponden a las series de la eficiencia antes y después tienen un

comportamiento paramétrico o no parameétrico, para tal fin y en vista que el tamafio

de muestra en ambos casos son 22, se procedera a la prueba de normalidad

mediante el estadigrafo de Shapiro Wilk.

Regla de decision:

Tabla 64. Regla de decision — prueba de normalidad para muestras relacionadas

o ) Muestra Muestra » ]
Significancia ] Interpretacion | Estadigrafo
(antes) | (después)
Psig> 0.05 Si Si Paramétrica T-Student
Psig < 0.05 Si No No paramétrica Wilcoxon
Psig < 0.05 No Si No paramétrica Wilcoxon
Psig < 0.05 No No No paramétrica Wilcoxon

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 65. Prueba de normalidad de la eficiencia con Shapiro Wilk

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Eficiencia Pre Test ,100 22 ,200° ,968 22 ,661
Eficiencia Post
,214 22 ,010 ,887 22 ,017
Test

*. Esto es un limite inferior de la significacién verdadera.

a. Correccion de significaciéon de Lilliefors

Fuente: Datos obtenidos del programa SPSS 22
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Con relacion a la Tabla 65, se puede verificar que la significancia de las eficiencias
antes es 0.661 y después es 0.017, dado que en el primer caso presenta distribucién
normal y en el segundo caso otra distribucién, por consiguiente y de acuerdo con la
regla de decision, se aplicaran pruebas no paramétricas correspondiendo Wilcoxon.

Contrastacion de la hipotesis especifica 1

Ha: La implementacion de Estudio de Tiempos y Movimientos mejora la eficiencia
en el area de ventanilla de la agencia Juan de Aliaga BCP, Magdalena del Mar,
2019.

Ho: La implementacién de Estudio de Tiempos y Movimientos no mejora la
eficiencia en el area de ventanilla de la agencia Juan de Aliaga BCP,
Magdalena del Mar, 2019.

Regla de decision:
Ho: Ho = Yy, Se acepta la hipotesis nula

Ha: Yo < Y1, Se acepta la hipdtesis alterna.

Tabla 66. Comparacion de medias de eficiencia antes y después

Desviacion
N Media estandar Minimo Maximo
Eficiencia Pre Test 22| 83.2273 5.10771 73.00 92.00
Eficiencia Post Test 22| 96.9545 2.90283 90.00| 100.00

Fuente: Datos obtenidos del programa SPSS 22

De acuerdo con la Tabla 66, ha quedado demostrado que la media de la eficiencias
del area de ventanilla antes era (83.23) es menor que la media de eficiencia después
(96.95), por consiguiente no se cumple Ho: Yo = H1, en tal razon se rechaza la
hipétesis nula de que la implementacién de Estudio de Tiempos y Movimientos no

mejora la productividad en el area de ventanilla de la agencia Juan de Aliaga BCP,
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Magdalena del Mar, 2019, y se acepta la hipétesis de la investigacion o alterna, por
lo cual queda demostrado que la implementacién de Estudio de Tiempos y
Movimientos mejora la eficiencia en el area de ventanilla de la agencia Juan de
Aliaga BCP, Magdalena del Mar, 2019.

A fin de confirmar que el andlisis es el correcto, procederemos al analisis mediante
el pvaior 0 significancia de los datos de la aplicacion de la prueba de Wilcoxon a

ambas productividades.
Regla de decision:
Si pvaior< 0.05, se rechaza la hipétesis nula.

Si pvaior> 0.05, se acepta la hipétesis nula.

Tabla 67. Prueba de diferencia de Rangos para muestras relacionadas.

Eficiencia Post Test -
Eficiencia Pre Test
Z -4,111°

Sig. asintotica (bilateral) ,000

a. Prueba de Wilcoxon de los rangos con signo

b. Se basa en rangos negativos.

Fuente: Datos obtenidos del programa SPSS 22

De acuerdo con la Tabla 67, Siendo el nivel de significancia lateral de la prueba de
Wilcoxon p valor 0.000 < 0.05; existen razones suficientes para rechazar la hipotesis
nula y aceptar al hipotesis alterna. Por tanto: la implementacién de Estudio de
Tiempos y Movimientos mejora la eficiencia en el area de ventanilla de la agencia
Juan de Aliaga BCP, Magdalena del Mar, 2019.
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4.2.2 Analisis de la hipétesis especifica 2 (Eficacia)

Hip6tesis de normalidad

Ha: Los puntajes de la eficacia difieren de una distribucion normal.

Ho: Los puntajes de la eficacia no difieren de una distribucion normal.

A fin de poder contrastar la hipétesis general, es necesario primero determinar si los
datos que corresponden a las series de la productividad antes y después tienen un
comportamiento paramétrico o no parameétrico, para tal fin y en vista que el tamafio
de muestra en ambos casos son 22, se procedera a la prueba de normalidad

mediante el estadigrafo de Shapiro Wilk.

Regla de decision:
Tabla 68. Regla de decision — prueba de normalidad para muestras relacionadas

o ) Muestra Muestra o .
Significancia ] Interpretacion | Estadigrafo
(antes) | (después)
Psig> 0.05 Si Si Paramétrica T-Student
Psig < 0.05 Si No No paramétrica Wilcoxon
Psig < 0.05 No Si No paramétrica Wilcoxon
Psig < 0.05 No No No paramétrica Wilcoxon

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 69. Prueba de normalidad de la eficacia con Shapiro Wilk

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Eficacia Pre test 111 22 ,200° ,968 22 ,666
Eficacia Post
est ,183 22 ,054 ,916 22 ,063
es

*. Este es un limite inferior de la significacién verdadera.

a. Correccion de la significacion de Lilliefors

Fuente: Datos obtenidos del programa SPSS 22
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Con relacion a la Tabla 69, se puede verificar que la significancia de las eficacias
en el Pre Test y Pos Test presentan distribucién normal, por consiguiente y de
acuerdo con la regla de decision, se aplicaran pruebas paramétricas
correspondiendo T Student.

Contrastacion de la hipotesis especifica 2

Ha: La implementacién de Estudio de Tiempos y Movimientos mejora la eficacia en
el area de ventanilla de la agencia Juan de Aliaga BCP, Magdalena del Mar,
2019.

Ho: La implementacion de Estudio de Tiempos y Movimientos no mejora la eficacia
en el area de ventanilla de la agencia Juan de Aliaga BCP, Magdalena del Mar,
2019.

Regla de decision:

Ho: po = 1, Se acepta la hipotesis nula

Ha: po < M1, Se acepta la hipotesis alterna

Tabla 70. Comparacion de medias de eficacia antes y después

Estadisticos de muestras relacionadas
Media N Desviacion tip. | Error tip. de la
media
Eficacia Pre test | 77,3182 22 7,27282 1,55057
Par 1
Eficacia Post test | 94,9091 22 4,11628 ,87759

Fuente: Datos obtenidos del programa SPSS 22

De acuerdo con la Tabla 70, ha quedado demostrado que la media de la
productividad de la linea de troquelado antes era (77.31) es menor que la media de
productividad después (94.90), por consiguiente no se cumple Ho: Ho = U1, en tal

razon se rechaza la hipotesis nula de que la implementacién de Estudio de Tiempos
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y Movimientos mejora la eficacia en el area de ventanilla de la agencia Juan de
Aliaga BCP, Magdalena del Mar, 2019.

A fin de confirmar que el andlisis es el correcto, procederemos al andlisis mediante
el pvaior 0 significancia de los datos de la aplicacién de la prueba de Wilcoxon a

ambas productividades.
Regla de decision:
Si pvaior= 0.05, se rechaza la hipétesis nula

Si pvailor> 0.05, se acepta la hip6tesis nula

Tabla 71. Prueba de diferencia de medias para muestras relacionadas.

t al Sig. (bilateral)

Eficacia Pre test
o -9,396 21 ,000
Eficacia Post test

Fuente: Datos obtenidos del programa SPSS 22

De acuerdo con la Tabla 71, Siendo el nivel de significancia bilateral de la prueba T
Student p valor 0.000 < 0.05; existen razones suficientes para rechazar la hipétesis
nula y aceptar al hipotesis alterna. Por tanto: la implementacion de Estudio de
Tiempos y Movimientos mejora la eficacia en el area de ventanilla de la agencia
Juan de Aliaga BCP, Magdalena del Mar, 2019.
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4.2.3 Analisis de la hipdtesis general

Hip6tesis de normalidad

Ha: Los puntajes de la productividad difieren de una distribucién normal.

Ho: Los puntajes de la productividad no difieren de una distribucion normal.

A fin de poder contrastar la hipétesis general, es necesario primero determinar si los
datos que corresponden a las series de la productividad antes y después tienen un
comportamiento paramétrico o no parameétrico, para tal fin y en vista que el tamafio
de muestra en ambos casos son 22, se procedera a la prueba de normalidad

mediante el estadigrafo de Shapiro Wilk.

Regla de decision:
Tabla 72. Regla de decision — prueba de normalidad para muestras relacionadas

o ) Muestra Muestra o .
Significancia ] Interpretacion | Estadigrafo
(antes) | (después)
Psig> 0.05 Si Si Paramétrica T-Student
Psig < 0.05 Si No No paramétrica Wilcoxon
Psig < 0.05 No Si No paramétrica Wilcoxon
Psig < 0.05 No No No paramétrica Wilcoxon

Fuente: Elaboracion propia
Tabla 73. Prueba de normalidad de la productividad con Shapiro Wilk

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.

Productividad Pre X

,137 22 ,200 974 22 ,808
test
Productividad Post
est 274 22 ,000 , 783 22 ,000
es

*. Este es un limite inferior de la significacién verdadera.

a. Correccion de la significacion de Lilliefors

Fuente, Elaboracion propia
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Con relacion a la Tabla 73, se puede verificar que la significancia de las
productividades antes es 0.808 y después es 0.000, dado que en el primer caso
presenta distribucion normal y en el segundo caso otra distribucion, por consiguiente
y de acuerdo con la regla de decisién, se aplicaran pruebas no paramétricas

correspondiendo Wilcoxon.

Contrastacion de la hipotesis general

Ha: La implementacién de Estudio de Tiempos y Movimientos mejora la
productividad en el area de ventanilla de la agencia Juan de Aliaga BCP,
Magdalena del Mar, 2019.

Ho: La implementacién de Estudio de Tiempos y Movimientos no mejora la
productividad en el area de ventanilla de la agencia Juan de Aliaga BCP,
Magdalena del Mar, 2019.

Regla de decision:
Ho: Yo = Y1, Se acepta la hipdtesis nula

Ha: Yo < Y1, Se acepta la hipdtesis alterna.

Tabla 74. Comparacién de medias de productividad antes y después

N Media Desviacion Minimo | Maximo

tipica

Productividad Pre
est 22 65,4091 7,19563 51,00 81,00
es

Productividad Post
est 22 97,7727 2,95895 90,00 100,00
es

Fuente: Tabla obtenida del programa SPSS 22

De acuerdo con la Tabla 74, ha quedado demostrado que la media de la
productividad del area de ventanilla antes era (65.40) es menor que la media de
productividad después (97.77), por consiguiente no se cumple Ho: Yo = U1, en tal

razon se rechaza la hipotesis nula de que la implementacién de Estudio de Tiempos
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y Movimientos mejora la productividad en el &rea de ventanilla de la agencia Juan
de Aliaga BCP, Magdalena del Mar, 2019.

A fin de confirmar que el andlisis es el correcto, procederemos al analisis mediante
el pvaior 0 significancia de los datos de la aplicacion de la prueba de Wilcoxon a
ambas productividades.

Regla de decision:
Si pvaior= 0.05, se rechaza la hipotesis nula.

Si pvaior> 0.05, se acepta la hipétesis nula.

Tabla 75. Prueba de diferencia de Rangos para muestras relacionadas.

Productividad Post test - Productividad Pre test

Z -4,109°

Sig. asintot. (bilateral) ,000

a. Prueba de los rangos con signo de Wilcoxon

b. Basado en los rangos negativos.

Fuente: Tabla obtenida del programa SPSS 22

De acuerdo con la Tabla 75, Siendo el nivel de significancia lateral de la prueba de
Wilcoxon p valor 0.000 < 0.05; existen razones suficientes para rechazar la hipétesis
nula y aceptar al hipotesis alterna. Por tanto: la implementacion de Estudio de
Tiempos y Movimientos mejora la productividad en el area de ventanilla de la

agencia Juan de Aliaga BCP, Magdalena del Mar, 2019.
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V. DISCUSION
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— De la solucién encontrada en el analisis descriptivo e inferencial antes y después de
la implementacién, ejecutando la prueba Wilcoxon segun la Tabla 75, se demostré
gue laimplementacion de estudio de tiempos y movimientos mejora la productividad
en el &rea de ventanilla de la agencia Juan de Aliaga del Banco de Crédito del Peru,
obteniendo como resultado de la media pre test (0.6540) y post test (0.9777). Asi
mismo, mejoro la productividad en el &rea de ventanilla de la agencia Juan de Aliaga
del Banco de Crédito del Pert en un 49.50%, lo que coindice con el autor Gaviria,
en donde manifiesta que obtuvo un incremento de la productividad en un 25% en el
area de atenciones del banco Banbif, ya que consider6 como instrumentos para la
medicion de sus variables en la metodologia tales como el cronémetro y la ficha de
observacion, asi mismo utilizé teorias que estan relacionadas con nuestro tema de
investigacion.

Considerando la metodologia de los autores Berdugo, Barbosa y Prada coincide en
la mejora de la productividad ya que esta va relacionada con la calidad de servicio
en los bancos, demostrando de esta manera que esta investigacion contribuye a un
mayor incremento de ingresos en los bancos, asi como un incremento en los
indicadores de satisfaccion al cliente, indicadores de productividad e indicadores de
ventas.

Para Mansour define como objetivo principal la evolucion de la situacion productiva
y los factores de productividad en los bancos arabes, para explicar las mejoras
dentro de cada organizacion del banco, y asi determinar la rentabilidad, el tamafio,
el coeficiente de fondos propios y el crecimiento econdmico en el tiempo. Esto
permitio identificar al banco que se tomé como estudio en esta investigacion, siendo
este el Banco de Crédito del Pert (BCP) resultando ser el banco mas grande en el
pais que presente una gran demanda de clientes, con mayor rentabilidad en el
sector financiero asi como su crecimiento que se ve reflejado en los afios de

trayectoria en atencién al cliente a comparacion de otros bancos en el pais.

— De la solucion encontrada en el andlisis del resultado inferencial la primera hipotesis
especifica, refleja el nivel de z significancia de la prueba de datos no paramétricos

segun la Tabla 67, que permiti6 demostrar que la implementacion de estudio de
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tiempos y movimientos mejora la eficiencia en el area de ventanilla de la agencia
Juan de Aliaga Banco de Crédito del Perd, dando como significancia bilateral
(0.000). Implicando una mejora de la eficiencia en un 16.48%, asi mismo coincidio
el autor Durant y Emre que tuvo una mejora de la eficiencia en un 53% al realizar la
implementacion del trabajo y estudio de tiempos para la fabricacién de vidrio de
energia terrestre, ya que realizan un comparacién del tiempo normal y el tiempo
estandar para reducir los tiempos inevitables y con ello tomar precauciones
necesarias.

Para el autor Benites el objetivo que planteo fue evaluar la eficiencia en los bancos
del mercado brasilefio, considerando que se debe llevar a cabo segun produccion
estandares de eficiencia que permitan analizar y describir el segmento de clientes
en el banco y la calificacion de riesgo. En tal sentido, esta investigacion contribuye
a la identificacion del segmento de clientes del Banco de Crédito del Peru, de los
cuales consta de 3: banca exclusiva, banca clientes y banca visitantes. Asi mismo,
ayudo a realizar una calificacion de riesgo en relacion a las autonomias de riesgo
permitidas para realizar operaciones que demandan del apoyo del supervisor, ya
gue se observo que en el area de ventanilla las aprobaciones suelen demandar de
mayores tiempos, esto se debe a que el supervisor se encuentra realizando otras

actividades y que ademas interfieren en la operacion.

De la solucién encontrada en el andlisis del resultado inferencial la segunda
hipétesis especifica, con respecto a la prueba T Student de la Tabla 70, nos muestra
gue la implementacion de estudio de tiempos y movimientos mejora la eficacia en
el &rea de ventanilla de la agencia Juan de Aliaga BCP, obteniendo como resultado
de la media pre test (0.7732) y post test (0.9491). Por consiguiente, mejoro la
eficacia en un 22.75%, lo que coincide con Barrientos, donde indica que en su
investigacion de la aplicacion de teoria de colas para mejorar la productividad,
refleja una mejora en la eficacia en un 8% en el area de ventanilla de la agencia
Palao BCP.
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VI. CONCLUSIONES
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Primera: La presente investigacion demostré respecto al objetivo general,
determinar cémo la implementacion de estudio de tiempos y movimientos mejora la
productividad en el area de ventanilla de la agencia Juan de Aliaga BCP, Magdalena
del Mar, 2019. De forma que se evidencia que la productividad pre test tenia el valor
de 65.50% segun la Tabla 74, asi mismo luego de realizar la implementacion post
test se obtuvo un valor de 91%; con ello se obtiene una mejora de la productividad
en un 27%, este resultado muestra que ha mejorado los cumplimientos y los tiempos

establecidos por el banco, ademéas mejoro la calidad de atencién al cliente.

Segunda: La presente investigacion demostré respecto al primer objetivo
especifico, establecer como la implementacién de estudio de tiempos y movimientos
mejora la eficiencia en el area de ventanilla de la agencia Juan de Aliaga BCP,
Magdalena del Mar, 2019. De forma que se evidencia que la eficiencia pre test tenia
el valor de 83.25% segun la Tabla 66, asi mismo luego de realizar la implementacion
post test se obtuvo un valor de 92%; con ello se obtiene una mejora de la
productividad en un 10%, este resultado muestra que hubo una mejora en relacién
al tiempo programado ya que se implementa la operacion remota a cada operacion

compleja, asi como la eliminacion del llenado de formularios de emision.

Tercera: La presente investigacion demostré respecto al segundo objetivo
especifico, demostrar como la implementacién de estudio de tiempos y movimientos
mejora la eficacia en el area de ventanilla de la agencia Juan de Aliaga BCP,
Magdalena del Mar, 2019.. De forma que se evidencia que la eficiencia pre test tenia
el valor de 79.54% segun la Tabla 70, asi mismo luego de realizar laimplementacion
post test se obtuvo un valor de 98%; con ello se obtiene una mejora de la
productividad en un 19%, este resultado muestra que hubo una mejora en relacién
a las operaciones programadas, ya que se mejoro6 las actividades innecesarias de
cada operacion compleja y consecuentemente mejoré los tiempos, logrando

incrementar este indicador.
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VIl. RECOMENDACIONES

- De los hallazgos encontrados en la presente investigacion en relacién al objetivo

general para mejorar la productividad en el area de ventanilla, se recomienda
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evaluar constantemente las operaciones complejas ya que éstas son las que
demandan de mayor tiempo y con mas actividades, con ello se puede reconocer
oportunidades de mejora, asi mismo analizar periédicamente el tiempo estandar por

cada operacién compleja con el fin de determinar las variaciones y tomar accion.

De los hallazgos encontrados en la presente investigacion en relacién al objetivo
especifico para mejorar la eficiencia en el area de ventanilla, se recomienda
mantener a los promotores de servicio capacitados y evaluados constantemente
para mantener los resultados en la ejecucion de las operaciones complejas, con el
fin de implementar nuevas estrategias por parte del supervisor de procesos
operativos o por parte del gerente de agencia, ademas de considerar el seguimiento
de las responsabilidades asignadas a cada promotor de servicios, con el fin de llevar

a cabo el cumplimiento de un check list adecuado en el area.

De los hallazgos encontrados en la presente investigacion en relacion al objetivo
especifico para mejorar la eficacia en el area de ventanilla, se recomienda generar
un plan de incentivo para el personal con el fin de mantener a los promotores de
servicios activos y con deseos de cumplir con los objetivos del area, ademas de

implementar reconocimientos a los mejores promotores de servicio en el area.
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Anexo 3. Matriz de operacionalizacion
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(Gutiérrez, 2010, p.21).

de operaciones
programadas.

# O.R.: Numero de Operaciones Realizadas
# O.P.: Namero de Operaciones Programadas

VARIABLE DEFINICION DEFINICION DIMENSIONES INDICADOR FORMULA ESCALA
CONCEPTUAL OPERACIONAL DE
MEDICION
“El estudio de tiempos | Mediante esta técnica | Valor Afiadido indice de LA= #T.AAV.-#T.AN.AV. X Razo6n
y movimientos, es | de medicion del trabajo Actividades o #T.AAV. 100%
utilizado para analizar | se realizé el célculo del
INDEPENDIENTE: el trabajo humano en | valor afiadido, el cual T.A.AV.: Total de Actividades que Agregan Valor
todos sus émbitos, con consiste en el total de T.AN.A.V.: Total de Actividades que No Agregan Valor
Estudio de Tiempos | esto mejorar la eficacia | actividades que agregan
y Movimientos y la economia de la | valor y el tiempo de | Tiempo Estandar | indice de
situacion a investigar’ | actividades que no Tiempos T.S. T.N.(1+S) Razon
(Caso, 2006, p.14). agregan  valor.  Asi =
mismo en el tiempo
estandar tomaremos el T.S.: Tiempo Estandar
tiempo normal y los T.N.: Tiempo Normal
suplementos. S: Suplementos
Eficiencia indice de
DEPENDIENTE: “La productividad tiene | Con la productividad Eficiencia
que ver con los | podemos medir la L T.P.
Productividad resultados que se | eficienciay la eficacia de Eficiencia = x100% Razon
obtienen en un proceso | los trabajadores, en los T.R.
o un sistema, por loque | cuales en la eficiencia
incrementar la | se tomara el tiempo T.P.: Tiempo Programado
productividad es lograr | programado y el tiempo T.R.: Tiempo Real
mejores resultados | real. Asi mismo en la | Eficacia indice de
considerando los | eficacia tomaremos el Eficacia -
, . Eficacia #O.R.
recursos  empleados | nimero de operaciones _ x100%
para generarlos” | realizadas y el numero #0O.P. Razon




Anexo 4.Matriz de Coherencia

PROBLEMA

OBJETIVO

HIPOTESIS

PROBLEMA GENERAL

OBJETIVO GENERAL

HIPOTESIS GENERAL

¢,Como la implementacion
de Estudio de Tiempos 'y
Movimientos mejoré la
productividad en el area de
ventanilla de la agencia
Juan de Aliaga BCP,
Magdalena del Mar, 2019?

Determinar como la
implementacion de Estudio de
Tiempos y Movimientos
mejoro la productividad en el
area de operaciones de la
agencia Juan de Aliaga BCP,
Magdalena del Mar, 2019.

La implementacion de
Estudio de Tiempos y
Movimientos mejoré la
productividad en el &rea de
ventanilla de la agencia Juan
de Aliaga BCP, Magdalena
del Mar, 2019.

PROBLEMA ESPECIFICO

OBJETIVO ESPECIFICO

HIPOTESIS ESPECIFICO

¢,Como la implementacion
de Estudio de Tiempos 'y
Movimientos mejoré la
eficiencia en el area de
ventanilla de la agencia
Juan de Aliaga BCP,
Magdalena del Mar, 2019?

Determinar como la
implementacion de Estudio de
Tiempos y Movimientos
mejoré la eficiencia en el area
de operaciones de la agencia
Juan de Aliaga BCP,
Magdalena del Mar, 2019.

La implementacion de
Estudio de Tiempos y
Movimientos mejoré la
eficiencia en el area de
ventanilla de la agencia Juan
de Aliaga BCP, Magdalena
del Mar, 2019.

¢, Como la implementacion
de Estudio de Tiempos y
Movimientos mejoré la
eficacia en el area de
ventanilla de la agencia
Juan de Aliaga BCP,
Magdalena del Mar, 2019?

Determinar como la
implementacién de Estudio de
Tiempos y Movimientos
mejoro la eficacia en el area
de operaciones de la agencia
Juan de Aliaga BCP,
Magdalena del Mar, 2019.

La implementacion de
Estudio de Tiempos y
Movimientos mejoré la
eficacia en el area de
ventanilla de la agencia Juan
de Aliaga BCP, Magdalena
del Mar, 2019.
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Anexo 6. Check list del area de ventanilla

28CP>

Checkl:sl PdS

Por lavor marque con una “x* aquello que necesite.

[ Tampon 0 Cargo/Abono
€ . (Foum. a¥6TPF 000350)
1 Esponjero
ol 1 FACT
] LBDiC@I’OS (Form. 5314.1000397)
[ Caja de grapas a (‘?32"4'7%2-‘\800364)
[} Caja de clips [l Declaracién Jurada
1 Goma en barra [ Solic. Translerencua Pais/Giros
(Form 310TPF1000

[11 Bolsa de ligas

[J Solic. Transferencia

[J Lupa Interbancaria Form. 31018-1000342)

[J Engrapador O ‘S‘:gli‘c n‘l;rrgp‘%ferencla Exterior

1 Foco de luz ultravioleta 0 Cancelandn cTS
de repuesto Form, 4098A-1000347)

) Bolsa de monedas S/ 5.00, O Form. pago Amex foranea
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[0 Fajas S/ 10.00, 20.00, 50.00 0 Form. éetefn?lén g}lletes y
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Anexo 7. Instrumento

Fecha | Temporeal | ""P° | ercincias | Fecha | CPCIACIONeS | Operadones | cins
programade realizadas programadas
Total Total |
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Anexo 8. Productividad en cada sector econdmico de América Latina 'y Pera
(2010)

Agricultura

Mineria 0.51

Manufactura

0.37

Electricidad, gas, agua

Construccion 0.37
Servicios de comercio
Servicios de transporte

Servicios financieros

| :

Servicios del gobierno 0.41

J

Servicios personales

0.

S

0 0.10 0.20 0.30 0.40 0.50 0.60

m América Latina @ Peru

Anexo 9. La productividad en diferentes sectores econémicos del Pert 2016 (INEI)

Mercado laboral Ratios Productividad
Tipo de sector [ EE /VA I M/ VA laboral
Agropecuario 70% | o9% | 22% | 3% | aox  79m 10,3
Pescay
7!
. it R o6% | 0% | oem | o3% | e63%  335% 355
Petro. gas, y
i 90% | 159% | 12% | e | w3 57,7
Manutactura s | 194% | 2w | 122% | s 154% 46,0
Tramformacién  Electnicidad, gas
¥ 4 ™ =
sl 2.5% % | 04 13% | 765% 1% 2543
Comtrucodn 1.2% 15% 6™ 8.4% 43.9% 15.6% a9s
Comercio, mant
y repat. de nsw | 82% | won | win | 28 s05% 33
vehiculos
Wamsporiey 75% | s | sa% 39% | 284%  516% 490
almacena
Alojamiento y
sk 9% | 25% | 79% | 6% | 203% sean 22
Secvids :"M' otrassery. | 30 | 320 | 12% | 21% | se3%  sa% 65,4
Sorv.0n, 3.y se% | 93% | 09w | si% | 2.4 04% m2
pensones
Serv. poest. & sa% | ame | dom | s2% | 350w 253w 50,2
empresas
Admi. pablica ¥ | cone | 23% | a9% | wasw | 160  00% Qs
defersa
Otros servicsos 162% | 150% | was | 28% | 75w o 0.2
TOTAL 100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0% | 404% 245% 357




Anexo 10. Diagrama causa efecto Ishikawa

ENTORNO

MANO DE OBRA MAQUINARIA

Caidas de Sistema \: Desconocimiento de
_ Alta rotacion de Personal canales alternativos

Error en ejecucion de \ Inadecuado clim
IX

Termino jornada laboral
fuera de horario

Falla en canales
digitales (cajeros)

»

rocesos
P laboral

»

Falta de personal en
area de ventanilla

Una sola maquina
contadora de monedas‘

Equipos a prueba

_Falta de capacitacion

3 -

\
. Lentitud en procesos
Ausencia del encargado L
. /. por desconocimiento
para aprobaciones Va

»
>,

Falta de efectivo

\4

Mal manejo en
priorizacion de atencion

Desabastecimiento de

. Aticas /

Situaciones imprevistas

P
<«

Falta de formularios al Altos tiempos de atencion

e alcance por operaciones complejas
MATERIALES PROCESO/METODO MEDIO AMBIENTE

Fuente: Elaboracion propia

LA BAJA
PRODUCTIVIDAD
EN EL AREA DE
VENTANILLA DE
LA AGENCIA JUAN
DE ALIAGA




Anexo 11. Causas de la disminucion de la productividad

CAUSAS

DESCRIPCION

P1

Error en ejecucion de procesos

P2

Falta de personal en agencias

P3

Alta rotacion de Personal

P4

Falta de capacitacion

PS5

Caidas de Sistema

P6

Falla en canales digitales (cajeros)

P7

Una sola maquina contadora de monedas

P8

Desconocimiento de canales alternativos

P9

Equipos a prueba

P10

Clima laboral inadecuado

P11

Jornada laboral fuera de horario

P12

Falta de efectivo

P13

Desabastecimiento de ATM

P14

Falta de formularios al alcance

P15

Ausencia del encargado para aprobaciones

P16

Lentitud en procesos por desconocimiento

P17

Mal manejo en priorizacién de atencién.

P18

Altos tiempos de atencién por operaciones complejas

P19

Situaciones de forma imprevista

Fuente: Elaboracién propia




Anexo 12. Matriz de Correlacion

%
PONDERADO

10

14

100

11

80

P1|P2|{P3|P4|P5|P6|P7|P8|P9|P10|P11|P12|P13|P14 | P15 | P16 | P17 | P18 | P19 | PUNTAJE

P2

P7

P8

P9
P10| O
P11| O
P12 | 1
P13| O
P14 | 1

P15 | 1

P16 | O
P17 | O

P18 | 1

P19| O

Fuente: Elaboracion propia



Anexo 13. Base de datos para realizar el diagrama de estratificacion

Pl Error en ejecucion de procesos 1 1
P2 Falta de personal en el &rea de ventanilla 1 1
P3 Alta rotacion de Personal 1 1
P4 Falta de capacitacion 1 1
P5 Caidas de Sistema 1 1
P6 Falla en canales digitales (cajeros) 1 1
Una sola maquina contadora de
1 1
P7 monedas
P8 Desconocimiento de canales alternativos 1 1
P9 Equipos a prueba 1 1 2
P10 Inadecuado clima Laboral 1 1
P11 Termino jornada laboral fuera de horario 1 1 2
P12 Falta de efectivo 1 1 2
Desabastecimiento de Cajeros 1 1 5
P13 automaticos
P14 Falta de formularios al alcance 1 1 1 3
Ausencia del encargado para 1 1
P15 aprobaciones
Lentitud en procesos por 1 1 2
P16 desconocimiento
P17 Mal manejo en priorizacion de atencion. 1 1 1 3
Altos tiempos de atencién por
) . 1 1 1 3
P18 operaciones complejas
P19 Situaciones imprevistas 1 1 1 1 4
TOTAL 15 10 3 5 33
PORCENTAJE 45% 30% 9% 15% 100%

Fuente: Elaboracién propia



Anexo 14. Diagrama de Estratificacion

DIAGRAMA DE ESTRATIFICACION

50%
45%
40%
35%
30%
25%
20%
15%
10%

5%

0%

GESTION PROCESOS MANTENIMIENTO

Fuente: Elaboracién propia

Anexo 15. Valoraciones por Westinghouse

CALIDAD

HABILIDAD ESFUERZO

+0.15 | A1 | Extrema +0.13 | A1 | Excesivo

+0.13 | A2 | Extrema +0.12 | A2 | Excesivo

+0.11 | B1 | Excelente +0,10 | B1 | Excelente

+0.08 | B2 | Excelente +0.08 | B2 | Excelente

+0.06 | C1 | Buena +0.05 | C1 | Bueno

+0.03 | C2 | Buena +0.02 | C2 | Bueno

0.00 | D | Regular 0.00 | D | Regular

-0.05 | E1 | Aceptable | -0.04 | E1 | Aceptable

-0.10 | E2 | Aceptable | -0.08 | E2 | Aceptable

-0.16 | F1 | Deficiente | -0.12 | F1 | Deficiente

-0.22 | F2 | Deficiente | -0.17 | F2 | Deficiente

Tdeales +0.04

+0.06 | A A | Perfecta
+0.04 | B | Excelente | +0.03 | B | Excelente
+0.02 | C | Buenas +0.01 | C | Buena
0.00 | D | Regulares 0.00 | D | Regular
-0.03 | E | Aceptables | -0.02 | E | Aceptable
-0.07 | F | Deficientes | -0.04 | F | Deficiente

Fuente: Pérez, Junior, Estudio de tiempos, (2016)



Anexo 16.Suplementos de trabajo

1. SUPLEMENTOS CONSTANTES

Hombres Mujeres
A. Suplemento por necesidades 3 7
personales
B. Suplemento base por fatiga 4 4

2. SUPLEMENTOS VARIABLES
Hombres Mujeres

A. Suplemento por trabajardepie 2 4
B. Suplemento por postura
anormal
Ligeramente incomoda 0 1
mcomoda (mnclinado) 2 3
Muy mcomoda (echado, 7 7
estirado)
C. Uso de fuerza/energia muscular
(Levantar, tirar, empujar)
Peso levantado [kg]
15 0 1
3 1 2
10 34
25 9 20
max
33,5 7
D. Mala iluminacién
Ligeramente por debajo de la 0 0
potencia calculada
Bastante por debajo 2 2
Absolutamente wsuficiente 3 5
E. Condiciones atmosféricas
Indice de enfriamiento Kata
16 0
§ 10

!ntroduccién al Estudio del trabajo — segunda edicion, OIT. Ejemplo sin valor normativo

4
2

F. Concentracién intensa
Trabajos de cierta precision
Trabajos precisos o fatigosos

Trabajos de gran precision o
muy fatigosos
G. Ruido

Continuo
Intermitente v fuerte

Intermitente y muy fuerte
Estridente y fuerte

H. Tensién mental
Proceso bastante complejo
Proceso complejo o atencion
dividida entre muchos objetos
Muy complejo

I. Monotonia
Trabajo algo monotono
Trabajo bastante monotono
Trabajo muy mondtono

J. Tedio
Trabajo algo aburrido
Trabajo bastante aburrido
Trabajo muy aburrido

Hombres Mujeres

43
100



Anexo 17. Tipos de Cronometros

Crondmetro
|
I ‘ ] .
Electronico Mecdnico
—— = |

Solo Integrado Ordinario Con
en un dispositivo Deregistro  vuelta
de registro fraccional  acero

Anexo 18. Crondmetro Q&Q CAL HS 43




Anexo 19. Crondmetro electrénico




Anexo 21. Simbolos del Proceso con el Estandar ASME

Operacion

Lin circulo grande
indica una operacion,

COTTH

=

Clavar

@)

Mezclar

il

Taladrar onficio

I'ransporte

Una flecha indica
transporic. como

Y-

Mover material
mediante un carro

%

Mover material
mediante una

handa transportadora

%

Mover material
transportandolo

{mediante un mensajero)

Almacenamiento

\4

Un trizingulo representa
almacenamiento. como

Materia prima ¢én algin
almacenamiento masivo

T

Producto terminado

apilado sobre tarimas

Archiveros para proteger
documentacion

Retrasos

Lina letra D maydscula

NAICa un reraso, como

Esperar un clevador

e

Muterial en un camidn o
sobre cl piso en una tarimay

caperando aser procesadol

&

Documentos en esperi
aser archivados

Inspeccion

Un cuadrado indica

INSpECCion. Como

Qs'.

Examinar material para
ver si estd bien en cuanto
a cantidad y calidad

Leer el medidor de
vapor e¢n el guemador

s

Analizar las formas
impresas para obtener

informacion

Anexo 22. Modelo Integrado de Factores de la Productividad

Factores de productividad de la

empresa

|

| Factores intermos

Factores externos

1

Factores Factores Ajustes Recursos A inistracion publica e
duros bland extructurales naturales infraestructura
I Producto ] | Personas ] [ Econémicos I [ Mano de obraJ | _Mecanismos l
institucionales
Planta y Organizaciéon Demograficos y Tierra Politicas y estrategia
equipo ¥y si sociales

I Tecnologia ] Método de I

o
Materiales y Estilos de
energia direccion

I Energia l | Infraestructura |

Materias

] I Empresas publicas ]
prima
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Anexo 23. Turnitin
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Anexo 24. Solicitud permiso BCP

Banco de Crédito > BCP >

EOLICITOC IMPLEMENTACIGN DE ESTUDID DE
TIEMFC 3 ¥ BOVIMIENTO 3 FARA MEJORAR LA
FROOUCTIIOAD EM EL ARES DE VENTAMILLA
DE La AGEMNCIA JUAHN DE AlLlaQs BCF,
MAGDALENSE DEL MaS: 218,

Zaflores BICP
Fracia fancher Villalobos- Supardeor de procesds Operativos

Mosatres, Samuel Eduarda Orihuela Miranda identficado con DM M= T2753727
¥ Shedryn Sberov Landaum Mantilla identificado con DMl M= TI24 7908,
asludianies del décima cida de b fsouliad de Ingenieria Industial e b
Unireersidad Casar Vallejo.

Con el debido respelo nes presentamos anle usied para expresare que
habiendo slaborado un inferme de investigacon lituado TRMPLEMENTACIKN DE

ESTUNG DE TIEMPOE ¥ BOWIR IEMTOE FARA MEJORAR Lo FRODUCT VIDAD EN
EL AREA DE YENTAMILLA DE LA AGEMCIA JUAN DE ALIAGA BCF, MAGDALEMA
DEL KMAR 2015.°

Solictamps su aubarizacidn, pama la apicacidn de instrumenios validados con

aliyes resdllados obberidas se realizard la demostracidn de & hipolesis de|
irforme de iveestigacian. Tada ef proceso de b recopilacion de los datos v &
toma de falografias estard bajo [ responsabiidad v B supervisidn de nuestng
dissente Or. Jorge Diaz Dumant, asesor del cursa de Desarollo del informe dea
Investigacian del décima ciclo de b fscultad de Ingenieria Indusinal.

Par tanto, solicRamas & usted sefonia Frecia Sdnchez Villalobes sooader a

nuesira salicbud por ser de justicia que esperamos alcanzar,

Mentaments Samuel Eduarda Oribuely Mrands y Shedryn Sbadov Landasung
Mantilta.

Lirnas, 05 e maya del 2019




UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FACULTAD DE INGENIERIA Y ARQUITECTURA
ESCUELA PROFESIONAL DE INGENIERIA INDUSTRIAL

Declaratoria de Autenticidad del Asesor

Yo, DIAZ DUMONT JORGE RAFAEL, docente de la FACULTAD DE INGENIERIA Y ARQUITECTURA vy
Escuela Profesional de INGENIERIA INDUSTRIAL de la UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO, asesor(a)
del Trabajo de Investigacién / Tesis titulada: "IMPLEMENTACION DE ESTUDIO DE TIEMPOS Y
MOVIMIENTOS PARA MEJORAR LA PRODUCTIVIDAD EN EL AREA DE VENTANILLA DE LA
AGENCIA JUAN DE ALIAGA BCP, MAGDALENA DEL MAR, 2019", del (los) autor (autores) LANDAURO
MANTILLA SHEDRYN SBERLOV, ORIHUELA MIRANDA SAMUEL EDUARDO, constato que la
investigacion cumple con el indice de 18.00% de similitud establecido, y verificable en el reporte de

originalidad del programa Turnitin, el cual ha sido realizado sin filtros, ni exclusiones.

He revisado dicho reporte y concluyo que cada una de las coincidencias detectadas no constituyen
plagio. A mi leal saber y entender el Trabajo de Investigacion / Tesis cumple con todas las normas para

el uso de citas y referencias establecidas por la Universidad César Vallejo.
En tal sentido asumo la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad, ocultamiento u

omisién tanto de los documentos como de informacién aportada, por lo cual me someto a lo dispuesto

en las normas académicas vigentes de la Universidad César Vallejo.

Lima, 31 de julio de 2020
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