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Resumen

El trabajo de investigacion tuvo como objetivo principal: Analizar la gestion de los
procesos operativos del Banco de la Nacién en el distrito de Chimbote, 2022. El tipo
de investigacion fue aplicada, tuvo un disefio no experimental de corte transversal, un
enfoque cuantitativo, el nivel de investigacion fue descriptivo, la variable cualitativa, se
utilizo criterios de inclusion y exclusion para delimitar la poblacién. Se analiz6 lagestion
de los procesos operativos del Banco de la Nacién en el distrito de Chimbote. Por lo
gue se concluye que, los 3 mayores tiempos en procesos de atencién al cliente son:
Préstamo por convenio 23%, Tarjeta de crédito 20% y Cheques de gerencia 9%, esto
muestra que son los procesos que mas tiempo tarda en atender y que cuando hay
muchos clientes, tiende a saturar las colas del Banco de la Nacion. Los demas
procesos tienen un tiempo de atencién promedio que se respaldan en el andalisis

documental y observacion para verificar y dar credibilidad a la medida de los tiempos
de atencion por proceso.

Palabras clave: Procesos de atencién, Tiempos de atencion, Propuesta de mejora
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Abstract

The main objective of the research work was: To analyze the management of the
operational processes of the Banco de la Nacién in the district of Chimbote, 2022. The
type of research was applied, had a non-experimental cross-sectional design, a
quantitative approach, the level of research was descriptive, the qualitative variable,
inclusion and exclusion criteria were used to delimitthe population. The management
of the operational processes of the Banco de la Nacién in the district of Chimbote was
analyzed. So, it is concluded that, the 3 longesttimes in customer service processes
are: Loan by agreement 23%, Credit card 20% and Management checks 9%, this
shows that they are the processes that take the longest to attend and that when there
are many customers, it tends to saturate the queues of the Banco de la Nacién. The
other processes have an average attention time that is supported by documentary

analysis and observation to verify and give credibility to the measurement of attention
times per process.

Keywords: Attention processes, Attention times, Improvement proposal

viii



l. INTRODUCCION

La industriafinanciera hoy en dia se enfrenta a un entorno caracterizado por cambios
constantes lo cual hace que se enfrente a retos pero también que encuentren nuevas
formas y métodos para mejorar los procesos de atencion y dar un mejor servicio al
cliente; no obstante todavia queda mucho por trabajar mas en la actualidad donde la
pandemia ha hecho que mas personas utilicen las entidades para realizar sus
operaciones contractuales, y tienen que cada dia evaluary mejorar los procesos de

atencion afin de que estos sean rapidos, eficaces y oportunos.

Sin embargo, para muchas empresas esta situacion ha sido muy dificil de controlasy
hasta la actualidad siguen teniendo problemas como sucede en Espafa donde se
evidencia un escaso manejo de la gestion en el proceso de atencién donde el 41% de
los espafiolesindic6 que suelen esperar en la colas del Banco entre 15 minutosy una
hora para poder realizar sus gestiones bancarias; esta cifra demuestra el grave
problemas de los bancos espafioles ya que lo hace estar entre los paises que hacen

esperara mas tiempo a sus clientes (Finanzas, 2018).

En Chile se vive una situacion parecida pero un poco mas grave donde hasta el 2018
se encontr6 a 538,326 reclamos en el banco del estado, entre los reclamos se
menciona el de estar esperando mas de 1 hora para ser atendidos; mencionan que 1
hora es el tiempo de espera minimo es decir esta espera puede ser mayor, una
incomodidad total para los usuarios sobre todo para los que tienen que ir al banco a

cobrar todos los meses, esta situacion deja claro la importancia de mejorar la gestion
del proceso de atencion del Banco (Cooper, 2018).

En el Pera se vive unasituacion parecida de los 59,217 de reclamos que hay en un
afos el 45% representan quejas contra los bancos por unamala atencion al clientes
entre estas causas se encuentra con mayor frecuencia las largas colas espera que
tienen usuarios para realizar sus transacciones bancarias, segun el ultimo estudio
estos suelen demorar como minimo 45 minutos, otros bancos suelen demorar mas de

unahora, por lo que se ve necesario realizar mejorar en los procesos de atencion de
los clientes (Salazar, 2017; Maza, 2021).



De esta forma se llega al Banco de la Nacién que es una empresa de derecho publico,
integrante del Sector Economiay Finanzas de la Republica del Peru, creada mediante
Ley N° 1600 de fechade 28 de enero de 1966. El crecimiento de las inversiones en el
pais ha contribuido al incremento de las colocaciones mediante la participacion de la
banca en el financiamiento y estructuracion de las transacciones, sin embargo, se
consideraquelos clientes,comunidadyempleador son el grupode interés que tendera
mayor impacto en relacion a la forma de gestionar. Ademas, la gestion de procesos
juega un papel muy importante en el Banco, ya que estos procesos que se trabaje nos
ayudan a evitar lademora enlos clientesy trabajar eficientemente en cada transaccion

que se realiza.

En la actualidad, en casi todos los procesos de las entidades financieras que brindan
el servicio de atencidn al cliente, estan involucradas las lineas de espera (colas), por
ende el proceso de administracion de lineas de espera que a su vez generan dia a dia
muchos inconvenientes en los clientes, esto se debe a que no hay una gestion
adecuada en el tiempo de espera de los clientes que van a realizar sus operaciones
en el banco lo cual genera frustracion, enojo, gritos y que el tiempo de espera del
cliente sea mas largo. Sin embargo, estos tiempos de espera de cada cliente debe ser
parte de la gestion de procesos de atencion al cliente, es por ello que todas las
entidades u organizaciones que brindan servicios a través de lineas de espera buscan
brindarestos servicios con rapidez y generar menor tiempo de espera posible. Sumado
a ello se encuentraque en la provincia del santa para el afio 2017 la cifra de personas
mayores de 65 afiosfuede 108,3017, es decir se incrementd en 150% en comparacion
al ailo 1981, dichas personas adultas no suelen esperar por mucho tiempo en la cola,;
porque seria conveniente analizarla gestion del proceso de atencién del Banco para
diagnosticarlos errores y ver que soluciones se puedadar de lo contrario esta situacion
puede generar mayor informalidad en el sentido que las persona vuelva a realizar sus
operaciones dinerarias de forma tradicional generando caos en la sociedad en este
sentido se formula el siguiente problema de investigacién ¢ Como es la gestidon de los
procesos operativos del Banco de la Nacion en el distrito de Chimbote, 20227



Por consiguiente, esta investigacion se justific debido a sus implicancias practica por
qgue resolvio un problema que le ocurre a muchas entidades financieras al realizar un
diagnostico de los procesos operativos del banco de la nacion y proponer alternativas
de solucion paramejorar la calidad de atencion que se brinda al cliente.

Ademas, se justifico por ser relevante para la sociedad debido a que en este estudio
se beneficié en primera instancia al Banco de la Nacion al realizar el analisis de los
procesos operativos para mejorar la calidad de atencién que brinda, y en segundo
lugar se benefician los usuarios del Banco de la Nacion ya que la aplicacion de dicha
mejora contribuye a una calidad de atencién que pueden recibir al realizar sus

operaciones bancarias.

También se justificé por su aporte metodolégico ya que esta investigacion utilizé
métodos e instrumentos propios para esta investigacion los cuales fueron rigurosos
instrumentos cientificos para medir con precisién las variables. Finalmente se justificd
por su valor tedrico porque los resultados y conclusiones encontradas sirven para
reforzar la teoria de gestion de procesos y ademas para que otros investigadores

puedan utilizar como antecedente en sus estudios.

De esta forma se encamina a proponer el siguiente objetivo de investigacion: Analizar
la gestidn de los procesos operativos del Bancode la Nacion en el distrito de Chimbote,
2022. Como objetivos especificos se plantearon los siguientes: Diagnosticar los
procesos operativos del Banco de la Nacién en el distrito de Chimbote, 2022. Proponer
una mejora de los procesos operativos del Banco de la Nacion en el distrito de
Chimbote, 2022. Evaluar los posibles resultados del mejoramiento de los procesos
operativos del Banco de la Nacién en el distrito de Chimbote, 2022. Y formular un
proceso para monitorear y controlar el desempefio de los procesos de atencion del

Banco de la Nacién en el distrito de Chimbote, 2022.

Debido a que es unainvestigacion descriptiva no se formula prueba hipoétesis, ya que

Nno es un requisito para este tipo de investigaciones segun Hernandez et al., (2014, p
321).



Il. MARCO TEORICO

Las investigaciones realizadas a nivel internacional, nacional y local, detallan
investigaciones realizadas sobre una mala gestion de los procesos operativos en una
entidad financiera puede ocasionar demora en los procesos de atencion de los
clientes, los cuales acuden a las entidades con la finalidad realizar procesos cortos,
gue su tiempo de duracion no supera los 5 minutos de atencion en las ventanillas de
los bancos. Es por ello que en la mayoria de las entidades financieras vemos como se
generan aglomeracién de gente para poder ser atendidos, durante el tiempo de
pandemia estas colas se triplicaron debido a los bonos otorgados por el gobiernoy a
su vez por la ausencia del personal a causa de la crisis sanitaria en el afio 2020 y

2021, es por ello que se plantea las siguientes investigaciones.

Ahora se procede a realizar investigaciones en el ambito internacional Romero (2020)
realiz6 unainvestigacion que tuvo como objetivo proponer la mejora del proceso de
atencion del Banco Santander, para ello se vali6 de aplicar una investigacion
descriptiva de disefio no experimental y de tipo aplica en sentido de solucionar
problemas, para ello utilizo latécnica de la observacion y como instrumento laguia de
observacion asimismo implemento la metodologia del lean Manufacturan adaptado al
sector servicio, de esta forma se llegé a concluirque la mejora del proceso de atencién
por medio de herramientas de calidad permite reducirlos procesos de atencién en gran
medida en forma general en aproximadamente el 50% de mejora, generando un
aumento de la satisfaccion del cliente, reduccién de colas, el aumento de la autonomia
de operaciones y la posibilidad de colaborar con la reduccién del impacto ambiental.
Estas mejoras, ademas de generar un mayor desempefio operativo en las sucursales,
llevar a unareduccion de costos y una mejora de la satisfaccion de los empleados, ya

que pueden cumplir con sus expectativas y aumentar la transparencia de la
organizacion colaborar en la reduccién del impacto ambiental.

Asimismo Casanova (2018) desarroll6 una investigacion que tuvo como objetivo
analizar el proceso de atenciéon de una empresa en Santo Domingo Ecuador, para ello
utilizé unainvestigacion aplicada, de disefio no experimentaly con un nivel descriptivo,

asimismo utiliz6 como muestra para su estudio el proceso de atencion de la empresa,



utilizando como técnica la observacion e instrumentos la guia de observacion, hoja de
procesos Yy hoja de verificacion, de esa forma se pudo concluirque la empresa en su
diagnéstico tuvo una satisfacciéon del cliente de 66%, asimismo la eficiencia de del
tiempo de espera fue de 68% vy la eficiencia del tiempo de despacho fue de 63%, pero
con la aplicacion de la mejora del proceso de atencidon en la empresa se pretende
mejorar la satisfaccion en un 89%, asimismo la eficiencia del tiempo de espera se
mejoraria en un 99% y a atencion de despacho en un 96%.

De igual manera en el &mbito internacional se realizaron investigacion comenzando
con Maestri y Gamio (2018) también realizaron una investigacién que tuvo como
objetivo proponer la mejora del procesos de atencion en las empresas de servicios
financieros, por ello se utilizé un investigacion de nivel descriptivo, de tipo aplicaday
con disefiono experimental;de igualformase aplico como técnicala metodologia Lean
Service y la observacion, y como instrumentos la guia de observacion aplicada la
empresa de servicio financiero, de esta forma se llego a encontrar como conclusiones
qgue laaplicaciéon de la metodologia Lean en Gestidn por procesos contribuyé a reducir
en 32 minutos los créditos, el tiempo de desembolso en 0 minutos; asimismo se
disminuyeron los pasos de los procesos de 8 a 3 pasos para el proceso de ejecutivo
de plataforma. Asimismo, el tiempo para la atencion se redujo de 15:31 minutos a 6:24
minutos; ademas el tiempo de espera se redujo de 01:11 minutos a 0:42 minutos;

asimismo las consultas en plataforma se redujeron de 187 consultas a 12 consultas.

Arce y Galvez (2017) en su investigacion en donde tuvo como objetivo realizar una
propuesta de mejora de los procesos de atencion en una entidad Bancaria, ademas el
tipo de estudio fue aplicado, el nivel de investigacién descriptivo, como muestra de
investigacion se tuvo al proceso de atencion del banco donde se aplicaron la técnica
de observacién y como instrumentos la guia de observacion, el ciclo Deming, hoja de
verificacion de procesos y se llegd a concluirque la propuesta de mejora logra reducir
los costos y mejora el tiempo de espera de los clientes es por ello que en el afio 2015
y 2016 se encontré que el banco estaba superando su tiempo de espera objetivo en 1
minuto 45 segundos sin embargo debido a la mejora del proceso de atencidén se logro

reducir de 8 minutos y 49 segundos a 5 minutos y 4 segundos siendo esta una



reduccion del 59%, en referencia alos costos con esta nueva propuesta de mejora se
81% de ahorro estimandose un monto de S/. 361,384 soles.

Jeff (2017) en su investigacién que tuvo como objetivo proponer una mejora del
proceso de atencion en las entidades bancarias y el disefio aplicado fue este caso no
experimental, para ello se vali6 de una investigacién de tipo aplicada un nivel
descriptivo, de esta manera se utilizo la técnica de la observacion, y como instrumento
la metodologia six sigma, guia de observacion, hoja de verificacion utilizados para
medir el proceso de la entidad financiera. Se concluyo6 que la mejora de la gestion de
los procesos de atencién en la entidad financiera logra reducir los reclamos de los

usuarios de 7.23 a 3.22 siendo esta una mejora del 55%; asimismo se determiné que
la mejora del proceso propuesto se reduce el proceso de atencion en 40%.

Las diferencias en los procesos organizacionales es la observacion de que los
procesos comerciales en las organizaciones son diversos. Alli son procesos que
representan el negocio principal de una organizacién, como el proceso de produccion
en una organizacion de fabricacion, y los procesos que apoyan las actividades
centrales, como los recursos o procesos financieros. Los procesos pueden ser
intensivos en maquinas y automatizados (Schmahl, 1996; Spigel, 2017) pero otros
procesos también han sido etiquetados como “artisticos" (Hengst et al., 2020)
"intensivo en conocimiento” (Sanjari et al., 2017) o "creativo" (Svenningsson et al.,
2019). Se han desarrollado tedricamente varios sistemas de clasificacion de procesos
y empiricamente para poder comparar procesos dentro de las organizaciones
(Lovestam et &l., 2017). En este sentido dichos sistemas de clasificacion son la base
para la conceptualizaciony el progreso de la investigacion, yaque ayudan areducirla
complejidad y a reconocer la estructura y la relacion fundamentales (Gandini, 2018).
La mayoria de los sistemas de clasificacion de procesos disponibles diferencian los
procesos en unos pocos, categorias de alto nivel basadas en el grado de importancia
del proceso. Un ejemplo famoso de la clasificacion de procesos es la diferenciacion en
procesos centrales, de gestidén y de soporte (Kim, 2017).



Los procesos centrales contribuyen directamente a la creacion de valor de una
empresa, mientras los procesos de soporte permiten que los procesos centrales
funcionen de manera mas eficaz. Por otra parte, Los procesos de gestidn son procesos
estratégicos que se centran en objetivos, seguimientoy control. Dichos sistemas de
clasificacion distinguenlos procesos en categorias de alto nivel que difieren en elgrado
de contribucién de valor. Sin embargo, dentro de una categoria, todavia hay una gran
variedad de procesos que deben ser entendido en detalle para derivar enfoques de
gestion apropiados (Aslundy Backstrom, 2017; Arredondo et al., 2019).

En este sentido se define a la gestion de procesos como la busqueda de mejorar
continuamente los procesos organizacionales a través del analisis de procesos, que
es donde se divide un proceso en sus distintos pasos y las entradas y salidas

relacionadas de cada paso para ver si algin cambio en los pasos puede conducira
mejoras en el proceso (Pérez y De Velasco, 2010).

La gestidon de procesos es un concepto de gestion integral para orientar, organizary
gestionar una empresa. Tiene como objetivo una gestién orientada a objetivos del
tiempo, la calidad y los costes para lograr metas tanto estratégicas como operativas
(Ramirez y Pumisacho, 2017). Por otro lado, también se define como la disciplina
organizacional que proporciona herramientas y recursos para analizar, definir,
optimizar, monitorear y controlar los procesos de negociosy para medir e impulsar el
desempeiio mejorado de los procesos de negocios interdependientes (Ruiz et al.,
2014).

Asimismo, existen técnicas de mejora de los procesos en este sentido se disponen las

distintas técnicas para mejorar la gestion de procesos.

El modelo Kaizen: es técnica de mejora continua que tiene como propdsito mejorar la
calidad de un proceso productivo o de atencion, asimismo tienen como fin mejorar la
productividad y la eficiencia realizando pequefias mejorar del trabajo diario,
involucrando en la cultura organizacional para que no se sancione los errores 0
equivocaciones, mas bien disefiar un proceso que evite la consecucion de errores
(Suarezy Morales, 2021).



El modelo de las 5S: Es considerada como parte del método Kaizen sin embargo esta
presente cinco pasos que contribuyen a mejorar los procesos por medio de ordenar,
enderezar, brillar, estandarizar y sostener; este modelo favores a que los procesos
puedan tener coherenciaen sus operaciones y tareas, asimismo estandarizar dicha
mejorar en los demds procesos de una organizacion (Marshettiwar & Sangode, 2018).

El modelo PDCA: Este modelo también conocido como el ciclo Demming el tienen
como proposito realizar cuatro pasos para mejorar los procesos primero por medio de
planificar que segun demming consiste esdetectar el problema y planificalasacciones
gue se realizaran para la solucion, para ello es importante realizar un diagnésticoy, el
siguiente paso es hacer que consiste en realizar el nuevo proceso o solucién al
problema encontrado, el tercer paso es verificar que consiste en evaluar los posibles
resultados que tendria la aplicacién del nuevo proceso y el Gltimo es actuar que
consiste la implementacion del nuevo proceso o la solucion (Rajagopalan, 2020;
Yanhuietal., 2019).

La técnica Six Sigma: estd metodologia también tiene como propoésito fundamental
mejorar los procesos por medio de mejorar el rendimiento de los trabajadores paraello
dala oportunidad de ascendente en los puestos quienestengan mejores desempefos,
en ese sentido se realiza una serie de pasos por medido de definir, medir analizar,
mejorar y controlar (Costa et al., 2017; Montella et al., 2016).

Analisis de causay efecto: este método consiste en analizar el problema encontrado,
pero para ello se comienza analizando las posibles causas de problema por medio de
un diagrama, esta metodologia propone la idea de que al solucionar las principales
causasdel problema se terminara reduciendo los efectos de los problemas o acabando
en su totalidad (Petersen et al., 2019; Bialy y Ruzbarsky, 2018).

Andlisis SIPOC: Es unatécnica para mejorar los procesos porque tiene como propoésito
planificar o definir el proyecto para el mejorar el proceso que tiene problemas,
asimismo es dicho proyecto se establecen los elementos y requisitos que debera
contar dicho proceso para que tengaresultados efectivos (Sharma y Gupta, 2018).



El Mapeo de flujo de valor (VSM): Dicha técnica tiene como propdésito ser mas
eficientes en los procesos de la empresa, pues este mapea ayuda a poder entender
las percepciones que tiene el cliente sobre un proceso de atencién o un proceso
comercial, esto favorece a que la empresa identifique el valor del producto que brinda,
el valor del servicio o el proceso para realizar el valor que ofrece una organizacion
(Kumar et al., 2018).

La Gestidn de la calidad total (TQM): Esta metodologia busca fomentar la calidad en
todos los ejes de la organizacion, fomentando un cultura de calidad en los
trabajadores, es muy importante para mejorar los procesos dentro de toda la
organizacion sin embargo su aplicacién es el largo plazo, pero con éxito asegurado,
asimismo en esta metodologia es muy importante la participacion de los trabajadores

quienes son la pieza fundamental para que desarrolle la calidad a nivel global (Abbas,
2020; Dahlgaard et al., 2018).

La técnica Kanban: es otra herramienta importante que se utiliza para mejorar los
procesos dentro de una organizacion, sin embargo, se caracteriza por evaluar los
procesos evaluando el trabajo de los colaboradores, también el desempefio de las
unidades de negocion e incluso el liderazgo que existe en dicho (Howard et él., 2017;
Castellano, 2019).

El Mapeo de procesos: es fundamental para mejorar un proceso pues en caso la
empresa cuente con un diagrama de procesos esta permite ser analizaday en caso
no lo cuenta esta permite elaborarla para corroborar su funcionamiento con el proceso
real que se ejecuta en la organizacion; asimismo después del analisis permite poder
realizar las mejoras al proceso o disefiardesde cero unonuevoafin deque el procesos
se mas eficientey contribuya a cumplircon los objetivos organizacionales (Antonacci
et al., 2018; Imani et al., 2018).

Después de definir la gestién del proceso se ha considerado como técnica para
analizarla gestion del proceso a la metodologia Demming el cual consiste de cuatro
etapas que se describen a continuacion las etapas o dimensiones para realizar un

andalisis de la gestién del proceso.



La primera etapa es planificar: en esta etapa se realiza un diagnostico de la situacion
actual del proceso, para describir el proceso que se quiere mejorar identificando los
insumos que se utilizan, las personas que trabajas, las operaciones realizadas, lo
clientes involucrados. Luego se realiza el analisis del proceso midiendo los resultados
del proceso actual, identifica los problemas y sus causas, asimismo proponer las
alternativas de solucion. En este caso las actividades que se utilizan son definir el
proceso: desde el inicio hasta el termino, y lo que se hace. Otra actividad es describir
el proceso realizan una lista de tareas y la secuenciade pasos que se hacen en el
proceso, también el equipo usado, las condiciones ambientales y los métodos de
trabajo. Asimismo, se debe de describir a los participantes, ademas de describir las
expectativas de los clientes, determinar los datos historicos que se tienen sobre el
desempefio, describir los problemas percibidos y por ultimo identificalas principales
causas de los problemas y el impacto que tienen en el desempeiio. En base planificar
los cabios que se harian y las soluciones para atacar las causas principales de los

problemas. Y finalmente seleccionar la solucion o soluciones mas prometedoras
(Ramirez y Pumisacho, 2017).

La otra etapa es hacer, esta consiste en la implementacién del nuevo proceso para
probar el funcionamiento del nuevo proceso de mejora con el fin de evaluar la solucion
propuesta. Dentro de las actividades que se pueden hacer entonces seria el disefio

del nuevo proceso de mejora (Fontes y Loos, 2017).

La tercera etapa es de estudiar, en esta etapa se evalia como el plan y el proceso de
mejora funciona de forma correcta. Ademas, las actividades a realizar son examinar
los resultados del nuevo proceso de mejora, determinar el desempefio del proceso

mejorado e identificar si se requiere un experimento posterior (Fontesy Loos, 2017).

Y la tltima etapa es de actuar, en esta etapa las mejoras encontradas se estandarizan
y el plan final se implementa como una mejor practica actual y se comunica a toda la
organizacion. Dentro de las actividades a realizar esta seleccion el mejor cambio o
solucién, desarrollar un plan de implementacion como que se necesita hacer, quienes

deben participar y cuando se debe de ejecutar. Luego estandarizarla solucién, escribir
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los nuevos procedimientos de operaciones estdndary finalmente establece un proceso
para monitoreary controlar el desempefio del proceso (Fontesy Loos, 2017).

lll. METODOLOGIA

3.1. Tipoy disefio de investigacion

3.1.1. Tipo de investigacion: Para este estudio se realiz6 el tipo de investigacion
aplicada, porque se utilizé las teorias y conocimientos cientificos para desarrollarlos y
utilizarlos para el proceso de investigacién y resolver la problemética en estudio que
esta pasando la organizacién Banco de la Nacion en el distrito de Chimbote. Segun
Dugarte (2017) se caracteriza porque busca la aplicacion o utilizacién de los
conocimientos adquiridos, alavez que se adquieren otros, después de implementary

sistematizar la practica basada en investigacion.

3.1.2. Disefio de investigacion: De acuerdo con Hernandez (2018) la investigacion
fue de disefio no experimental debido a que no se manipularon ninguna de las
variables en estudio, porque se estudié a la gestiéon de procesos del Banco de la
Nacion en su estado normal, asimismo los datos se recolectaran en un tiempo
determinado por ello fue trasversal; y debido a que se describid el proceso para

proponer una mejora el nivel fue descriptivo.

FIGURA 1

DISENO DE INVESTIGACION DESCRIPTIVA

M = muestra del estudio que es la gestidn del proceso de atencion

O= observacion de la variable en estudio

3.2. Variables y operacionalizacion

Las variables en estudio en la presente investigacion se describen a continuacion:

Variable: Anéalisis de la gestién de procesos operativos
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Definiciébn conceptual: Se define como la busqueda de mejorar continuamente los
procesos organizacionales a través del analisis de procesos, que es donde se divide
un proceso en sus distintos pasos y las entradas y salidas relacionadas de cada paso
para ver si algin cambio en los pasos puede conducira mejoras en el proceso (Pérez
y De Velasco, 2010).

Definicibn operacional: El andlisis de la gestion de procesos de atencidén es
entendido como la evaluacion del proceso de atencién para detectar los errores y es
medido en base a una metodologia que es Planificar, hacer, estudiary actuar.

Indicadores: Los indicadores se expresaran por dimensiones, de esta forma en la
dimension “Planificar” los indicadores a medir son: diagnosticar, analisis de procesos,
planificacién del nuevo proceso. De la dimensién “Hacer” su indicador es el disefio del
nuevo proceso. En la dimension “Estudiar” su indicador es la Evaluacion de los
posibles resultados del nuevo proceso de atencidén y de la dimension “Actuar” sus
indicadores son la Estandarizacion de la mejora del proceso, Implementacién del plan
para mejorar el proceso.

Escala de mediciéon: Nominal

3.3. Poblacién, muestra, muestreo, unidad de analisis.

3.3.1. Poblacién: Teniendo en cuenta que el presente estudio busco analizar la
gestién de proceso del banco de la Nacidén estos se pueden evaluar por medio de
documentos de los procesos de la organizacion o también por medio de la
observacion, en este sentido la poblacion estuvo conformada por todos los procesos

del Banco de la Nacion de Chimbote del afio 2021.

Como criterio de exclusion fueron los procesos que no correspondan al proceso de
atencion del Banco de la Nacion de Chimbote. Y como proceso de inclusion se tiene

al proceso los proceso queincluyan laatencion en elBancode la Nacién de Chimbote.

3.3.2. Muestra: Debido a que la empresa tiene multiples procesos que desarrolla, se

tomado como muestra el proceso de atencién que es el proceso donde se ha
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observado problemas como son los reclamos, por demoras de la atencién y mala
atencion, en este sentido se evaluara el proceso de atencion del Banco de la Nacion
de Chimbote del afio 2021

3.3.3. Muestreo: El tipo de muestreo a realizar fue el no probabilistico porque notodos
los procesos de la poblacion tendran las mismas posibilidades de ser escogidas

porque no aplicé una formula, asimismo fue por conveniencia porque se utilizo el
Unicamente el proceso de atencion para el andlisisy estudio de la gestion de procesos.

Como unidad de andlisis fue el proceso de atencion del banco de la Nacion.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Dado la naturalezade la investigacion se usé las técnicas de observacién y analisis
documental. En el caso de la observacién esta ayudd a que se obtener informacion
sobre como se esta cumpliendo el proceso de atencion y detectar los posibles
problemas, luego el analisis documental fue para realizar un andlisis de los
documentos queregistren el proceso de atencion de banco con la finalidad de clasificar

los datos necesarios para los resultados de la investigacion.

Los instrumentos de recoleccion de datos que se utilizaron de acuerdo al estudioy las
técnicasutilizadasfueron laguiade observacion, guiade analisisdocumental, también
la espinade Ishikaway también el diagrama de analisis de proceso para obtener datos

suficientes, exactos que ayuden a poder analizar correctamente la gestion del proceso
de atencion del banco de la Nacion.

Asimismo, no se realizé prueba de Validez y confiabilidad ya que los datos que se
recolectd fueron propios de la empresa, asimismo la espina de Ishikawa y el

cursograma analitico del proceso son instrumentos probados tedricamente para
diagnosticary mejorar los procesos en las empresas.

3.5. Procedimientos

El procedimiento de recoleccion de lainformacién comenzé con lasolicitud del permiso

al representante del Banco de Nacion en Chimbote, para poder realizar el estudio y
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andlisis de la gestion del proceso de atencién, y explicarles que tiene como propdsito
mejorar la calidad de atencion del Banco.

Luego que se dio la autorizacion se realizé un cronograma de actividades para poder
recoger la informacion, estableciendo dias que no interrumpan los trabajos regulares

de la empresa.

Posteriormente se organizaron los datos obtenidos de acuerdo a los documentos
importantes para la investigacion, en este sentido se verificé si se estan cumpliendo
con el proceso de atencion que tiene el Banco, asimismo se revisara y analizara el

proceso que vienen utilizando para atender a los clientes.

Una vez obtenido toda la informacion y hecho el analisis se procedié a formular una
propuesta para mejorar el proceso de atencion del Banco de la Nacion, seguidamente
evaluo los posibles resultados de esta propuesta y realizar un cronograma para su

implementacion.

3.6. Método de analisis de datos
Para el analisis de datos debido al estudio que se esta realizando, el método a aplicar
fue deductivo porque se parti6 de todo el proceso de atencidén para llegar a

conclusiones particular sobre qué cosas esta afectando este proceso y proponer las
correcciones necesarias a fin de mejorar dicho proceso de atencion del Banco.

También se aplico el método analitico porque en esta investigacion se analizé parte
por parte cada etapa el proceso de atencion que realizala empresa, del mismo modo
se analizo el proceso de atenciéon propuesto el Banco de la Nacién a fin de mejorar
dicho proceso para ello se utilizé las herramientas de la espina de Ishikawa y el

cursograma analitico del proceso.

3.7. Aspectos éticos

Debido a la importancia de la investigacion se describen los principios éticos que
guiaron el cumplimiento de esta investigacion y que se fundamentan en el codigo de
ética en investigacion de la Universidad Cesar Vallejo, aprobada con la RCUN® 0262-

2020-UCV, en el articulo 8°- Responsabilidad del Investigador se manifiesta que todo
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aquel que participe en el desarrollo de unainvestigacion conforme alo establecido en
el articulo 2° del presente, debe cooperar con la investigacion de posibles casos de
mala conducta cientifica. Por consiguiente, estos son en primer lugar consentimiento
informado donde el encargado de la empresa del Banco de Nacion sabra de la
realizacion de la investigacion, asi como también de los objetivos. Por otro lado,
también se basé en laconfidencialidad debido a que los datos utilizados solo se usaron
con fine académicos, y luego la informacion estuvo en total reserva. Y finalmente el
principio de beneficio distribuido donde los hallazgos que se tengan, asi como la
propuesta de mejora seradn alcanzados al encargado del Banco de la Nacién y luego
seran presentados a la Universidad César Vallejo.
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IV. RESULTADOS

Objetivo general: Analizar la gestion de los procesos operativos del Banco de la
Nacion en el distrito de Chimbote, 2022.

Tablal

Gestion de los tiempos de operaciones del proceso de atenciéon en el Banco de la
Nacion

Tiempo de la %
Procesos de atencion operacion en
minutos

Transacciones de Sunat 5 2%

Depésitos judiciales y administrativos 4 2%

Telegiro 6 3%

Cuenta de ahorro 10 4%

Depésito a cuenta corriente con efectivo 13 6%
Tarjeta de crédito 45 20%

Cheques de gerencia 20 9%

Transferencias 8 4%

Comisiones 5 2%

Fraccionamiento de pago 4 2%

Cambio 3 1%

Corresponsalia 9 4%

Reposicion de tarjeta multired 14 6%
Retiros de ahorros en efectivo mayor a 1500 13 6%

Orden de pago electronico en efectivo 17 7%
Préstamo por convenio 52 23%
Total 228 100%

Nota. Analisis documental y observacion

Como podemos apreciar en la Tabla 1, los 3 mayores tiempos en procesos de atencion
al cliente son: Préstamo por convenio 23%, Tarjeta de crédito 20% y Cheques de
gerencia 9%, esto muestra que son los procesos que mas tiempo tarda en atendery
gue cuando hay muchos clientes, tiende a saturar las colas del Banco de la Nacion.
Los demas procesos tienen un tiempo de atencion promedio que se respaldan en el
analisis documental y observacién para verificar y dar credibilidad a la medida de los

tiempos de atencion por proceso.
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Objetivo especifico N°1: Diagnosticar los procesos del Banco de la Nacién en el

distrito de Chimbote, 2022.

Tabla2

Diagndstico de los tiempos de las operaciones del proceso de atencidn en el banco

de la nacion

Procesos de atencion

Tiempo de la
operacion en

%

minutos
Transacciones de Sunat 5 2%
Depésitos judiciales y administrativos 4 2%
Telegiro 6 3%
Cuenta de ahorro 10 4%
Dep06sito a cuenta corriente con efectivo 13 6%
Tarjeta de crédito 45 20%
Cheques de gerencia 20 9%
Transferencias 8 4%
Comisiones 5 2%
Fraccionamiento de pago 4 2%
Cambio 3 1%
Corresponsalia 9 4%
Reposicion de tarjeta multired 14 6%
Retiros de ahorros en efectivo mayor a 1500 13 6%
Orden de pago electrénico en efectivo 17 7%
Préstamo por convenio 52 23%
Total 228 100%

Nota: Analisis documental y observacion
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Figura 1

Diagndéstico de los tiempos de las operaciones del proceso de atencion en el banco
de la nacion

Tiempo de la operacién

|/

U

= Transacciones de Sunat = Depositos judiciales y administrativos

= Telegiro Cuenta de ahorro

= Depdsito a cuenta corriente con efectivo = Tarjeta de crédito

= Cheques de gerencia = Transferencias

= Comisiones = Fraccionamiento de pago

= Cambio = Corresponsalia

= Reposicion de tarjeta multired = Retiros de ahorros en efectivo mayor a 1500
Orden de pago electrénico en efectivo Prestamo por convenio

Nota. En latabla 1, se observa los tiempos de las operaciones del proceso de atencion
en el Banco de la Nacion donde las operaciones que demandan mayor tiempo son los
préstamos por convenio, el otorgamiento de la tarjeta de crédito, los cheques de
gerencia, orden de pago electrénico de pago en efectivo, deposito a cuenta corriente.
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Objetivo especifico N°2: Proponer una mejora de los procesos operativos del Banco
de la Nacion en el distrito de Chimbote, 2022.

Tabla3

Propuesta de mejora para optimizar los tiempos de las operaciones del proceso de
atencion en el Banco de la Nacién

Tiempo de Tiempo de
operacion en operacion  Diferencia
Procesos de atencion otros Bancos en Banco de Propuesta de mejora
comerciales de la tiempos
(minutos) Nacion (minutos)
(minutos)
Cheques de gerencia 15 20 -5 Contratar mas personal
Transferencias 6 8 ) para que labore en horas
L donde se satura de clientes
Deposito a cuenta 10 13 -3 el Banco, como cuando es
cqrrlente con efect|vc_J el pago de pensiones y
Préstamo por convenio 40 52 -12 ademas programar la
Retiros de ahorros en 13 atencion suficiente de
efectivo mayor a 1500 10 -3 ventanillas para la atencién
a la hora de almuerzo
donde solo quedan
aperturadas 20 3
ventanillas.
Orden de pago 14 17 -4 Capacitar al personal para
electrénico en efectivo trabajar por metas diarias
Telegiro 5 6 -1 en clientes atendidos para
Reposicion de tarjeta 12 14 -2 mejorar el promedio de
multired tiempo en cada atencion
Fraccionamiento de 3,5 4 -05 prestada.
pago
Corresponsalia 8 9 -1
. - Contratar a mas
Tarjetg de crédito 40 45 -5 supervisores para que
Transacciones de Sunat 45 5 -0.5 monitoreen 10s procesos y
Cuenta de ahorro 9 10 -1 agilicen la atencién
Comisiones 45 5 05 estratégicamente.
Depésitos judiciales y 4 4 +0 Capacitar al personal para
administrativos gue sigan manteniendo el
Cambio 3 ritmo de atencidn en estos
3 +0 procesos einclusive que se
mejore para satisfaccionde
los usuarios.
Total 201 228

Nota. Como vemos en la tabla 3, los procesos se han separado en 3 conjuntos para

formular una propuesta de mejora por el nivel de porcentaje de demora en nameros
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negativos en minutos en comparacion con el tiempo de operacion de los bancos
comerciales, el mas destacable valor negativo es el de préstamo por convenio donde
a diferencia de los bancos comerciales, el Banco de la Nacién tarda 12 minutos mas
como promedio en realizar dicha operacion.

Objetivo especifico N°3: Evaluar los posibles resultados del mejoramiento de los
procesos operativos del Banco de la Nacién en el distrito de Chimbote, 2022.

Tabla4

Tiempos de las operaciones antes y después de la aplicacién de la propuesta de
mejora del proceso de atencion en el Banco de la Nacion

Tiempo de Tiempo de
operacion en operacion en Diferencia de
Procesos de atencion Banco dela otros el Banco de tiempos
Nacién antes de la Nacién (minutos)
la propuesta después de la
(minutos) propuesta
(minutos)
Cheques de gerencia 20 18 +2
Transferencias 8 7 +1
Depdsito a cuenta corriente 13 11 +2
con efectivo
Préstamo por convenio 52 45 +7
Retiros de ahorros en 13
efectivo mayor a 1500 10 +3
Orden de pago electrénico 17 15 +2
en efectivo
Telegiro 6 5 +1
Reposicion de tarjeta 14 12 +2
multired
Fraccionamiento de pago 4 4 +0
Corresponsalia 9 8 +1
Tarjeta de crédito 45 40 +5
Transacciones de Sunat 5 5 +0
Cuenta de ahorro 10 10 +0
Comisiones 5 5 +0
Depésitos judiciales y 4 4 +0
administrativos
Cambio 3
3 +0
Total 228 212

Nota. La contratacion de mas supervisores hatenido unasolucion tardia pero eficiente

y los resultados esperados son lentos pero han dado resultados prometedores debido
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a que lafluctuacién de usuarios es variada y por proceso siempre tiene que haber una
demora porrazones que surgen en el momento como que el cliente norecuerde ciertos
datos o haga su firma no como aparece en la Reniec, pero en resumen si se ve la
mejora por la contratacion de supervisores que agilizan el ingreso de usuarios desde
las colasy en la entrada preguntan que operaciones van arealizarlos usuarios, por si
algo en el momento no se puede efectuar, puedan recomendarles que vengan en otra
ocasion, asi reduciendo el aglomeramiento de usuarios. Solo han mejorado los
procesos de Transacciones de Sunat, Cuentade ahorro y Comisiones, que ahora su
tiempo por proceso ha mejorado y ya estan al nivel de tiempos de atencién por
operacion de los bancos comerciales. En todos los procesos se puede percibir una

mejora de eficienciaen lostiempos, lo que demuestra que ha sido efectivala propuesta
de mejora y que el control logra que se mejoren los procesos.

Objetivo especifico N°4: establecer un proceso para monitorear y controlar el
desempeiio de los procesos de atencion del Banco de la Nacion en el distrito de
Chimbote, 2022.

El proceso para monitorear y controlar el desempefio de los procesos de atencion del
Banco de la Nacidn es valerse de la contratacién de los supervisores para asignarlos
gue monitoreen laatencion alos usuariosy ellos estén consultando a los usuarios que
hacen las colas, siendo ellos el primer filtro de atencion, al preguntar que operaciones
van a realizar, como por ejemplo: si un jubilado viene a cobrar su pension que se
pagara el dia 7 del mes para los apellidos que comiencen con A-C, y el usuario su
apellido comienza con D, el supervisor debe rapidamente decirle que regrese otro dia
el dia que le toque para la inicial de su apellido, con el objetivo de reducir el

aglomeramiento de la cola anticipadamente, porque de lo contrario el usuario llegaria
a ventanillay le darian la misma respuesta.
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V. DISCUSION

El objetivo general fue: Analizar la gestion de los procesos operativos del Banco de la
Nacién en el distrito de Chimbote, 2022. Nuestros resultados fueron segin podemos
apreciar en la Tabla 1, que los 3 mayores tiempos en procesos de atencion al cliente
son: Préstamo por convenio 23%, Tarjeta de crédito 20% y Cheques de gerencia 9%,
esto muestra que son los procesos que mas tiempo tarda en atender y que cuando
hay muchos clientes, tiende a saturar las colas del Banco de la Nacion. Los demas
procesos tienen un tiempo de atencién promedio que se respaldan en el analisis
documental y observacion para verificar y dar credibilidad a la medida de los tiempos

de atencion por proceso.

Esto coincide con lo hallado por Romero (2020) quien realizé unainvestigacion que
tuvo como objetivo proponer la mejora del proceso de atencion del Banco Santander,
para ello se valio de aplicar una investigacién descriptiva de disefio no experimental y
de tipo aplicada en sentido de solucionar problemas, para ello utilizé la técnica de la
observacion y como instrumento la guia de observacion asimismo implemento la
metodologia del lean Manufacturan adaptado al sector servicio, de esta forma lleg6 a
concluirque la mejora del proceso de atencion por medio de herramientas de calidad
permite reducir los procesos de atencion en gran medida en forma general en
aproximadamente el 50% de mejora, generando un aumento de la satisfaccion del
cliente,reduccién de colas, el aumento de la autonomiade operacionesy la posibilidad

de colaborar con la reduccion del impacto ambiental.

Ante ello, nos apoyamos tedricamente en lo que menciona Pérez y De Velasco (2010)
pues argumentan que la gestion de procesos se cataloga como la busqueda de
mejorar continuamente los procesos organizacionales a través del andlisis de
procesos, que es donde se divide un proceso en sus distintos pasos y las entradas y

salidas relacionadas de cada paso para ver si algin cambio en los pasos puede
conduciramejoras en el proceso
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Nuestro Objetivo especifico N°1 fue: Plantear los procesos del Banco de la Nacion en
el distrito de Chimbote, 2022. En base a nuestros resultados segun se registra en la
tabla 1, se observa que los tiempos de las operaciones del proceso de atencién en el
Banco de la Nacién, las operaciones que demandan mayor tiempo son los préstamos
por convenio, el otorgamiento de la tarjeta de crédito, los cheques de gerencia, orden

de pago electronico de pago en efectivo, deposito a cuenta corriente.

Esto coincide con loshallazgos de Casanova (2018) quien desarrollé unainvestigacion
que tuvo como objetivo analizar el proceso de atencion de una empresa en Santo
Domingo Ecuador, para ello utiliz6 una investigacion aplicada, de disefio no
experimentaly con un nivel descriptivo, asimismo utiliz6 como muestra para su estudio
el proceso de atencion de la empresa, utilizando como técnica la observacion e
instrumentos la guia de observacion, hoja de procesos y hoja de verificacion, de esa
forma se pudo concluir que la empresa en su diagnéstico tuvo una satisfaccién del
cliente de 66%, asimismo la eficiencia de del tiempo de espera fue de 68% y la
eficiencia del tiempo de despacho fue de 63%, pero con la aplicacion de la mejora del
proceso de atencion en la empresa se pretende mejorar la satisfaccion en un 89%,

asimismo la eficiencia del tiempo de espera se mejoraria en un 99% y a atencion de
despacho en un 96%.

Ante ello, nos apoyamos tedricamente en lo que menciona Ramirez y Pumisacho
(2017) pues indican gue la gestion de procesos es un concepto de gestidn integral
para orientar, organizar y gestionar una empresa. Tiene como objetivo una gestion
orientada a objetivos del tiempo, la calidad y los costes para lograr metas tanto

estratégicas como operativas.

El objetivo especifico N°2 fue: Recomendar una mejora de los procesos operativos del
Bancode la Nacién en el distrito de Chimbote, 2022. Como resultados se obtuvo segin
se puede visualizar en la tabla 3, que los procesos se han separado en 3 conjuntos
para formular una propuesta de mejora por el nivel de porcentaje de demora en
numeros negativos en minutos en comparacioén con el tiempo de operacion de los

bancos comerciales, el mas destacable valor negativo es el de préstamo por convenio
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donde a diferencia de los bancos comerciales, el Banco de la Nacion tarda 12 minutos
mas como promedio en realizar dicha operacion.

Esto coincide con lo hallado por Maestri y Gamio (2018) quienestambién realizaron
unainvestigacion que tuvo como objetivo proponer la mejora del procesos de atencién
en las empresas de servicios financieros, por ello se utilizé un investigaciéon de nivel
descriptivo, de tipo aplicaday con disefio no experimental; de igual forma se aplico
como técnica la metodologia Lean Service y la observacion, y como instrumentos la
guia de observacion aplicada la empresa de servicio financiero, de esta forma se llegd
a encontrar como conclusiones que la aplicacién de la metodologia Lean en Gestiéon
por procesos contribuy6 areducir en 32 minutos los créditos, el tiempo de desembolso
en 0 minutos; asimismo se disminuyeron los pasos de los procesos de 8 a 3 pasos
para el proceso de ejecutivo de plataforma. Asimismo, el tiempo para la atencién se
redujo de 15:31 minutos a 6:24 minutos; ademas el tiempo de espera se redujo de
01:11 minutos a 0:42 minutos; asimismo las consultas en plataforma se redujeron de
187 consultas a 12 consultas.

Asi es que nos apoyamos tedricamente en lo que mencionan Petersen et al. (2019) y
Bialy y Ruzbarsky (2018) pues argumentan que para analizar procesos se tiene que
evaluaratravés del andlisis de causay efecto donde este método consiste en analizar
el problema encontrado, pero para ello se comienza analizando las posibles causas
de problema por medio de un diagrama, esta metodologia propone la idea de que al

solucionar las principales causas del problema se terminara reduciendo los efectos de
los problemas o acabando en su totalidad.

El objetivo especifico N°3 fue: Enunciarlos posibles resultados del mejoramiento de
los procesos operativos del Bancode la Nacién en el distrito de Chimbote, 2022. Como
resultados tenemos que, la contratacion de mas supervisores ha tenido una solucién
tardia pero eficientey los resultados esperados son lentos pero han dado resultados
prometedores debido a que la fluctuacién de usuarios esvariada y por proceso siempre
tiene que haber una demora por razones que surgen en el momento como que el

cliente no recuerde ciertos datos o haga su firma no como aparece en la Reniec, pero

24



en resumen si se ve la mejora por la contratacion de supervisores que agilizan el
ingreso de usuarios desde las colas y en la entrada preguntan que operaciones van a
realizar los usuarios, por si algo en el momento no se puede efectuar, puedan
recomendarles que vengan en otra ocasion, asi reduciendo el aglomeramiento de
usuarios. Solo han mejorado los procesos de Transacciones de Sunat, Cuenta de
ahorroy Comisiones, que ahora su tiempo por proceso ha mejorado y ya estan al nivel
de tiempos de atencién por operacion de los bancos comerciales. En todos los
procesos se puede percibir una mejora de eficienciaen los tiempos, lo que demuestra
que ha sido efectiva la propuesta de mejora y que el control logra que se mejoren los

procesos.

Por ello, coincidimos con lo hallado por Arce y Galvez (2017) quienes en su
investigacion en donde tuvieron como objetivo realizar una propuesta de mejora de los
procesos de atencion en una entidad Bancaria, en donde su tipo de estudio fue
aplicado, el nivel de investigacion descriptivo, como muestra de investigacion se tuvo
al proceso de atencién del bancodonde se aplicaron la técnicade observaciony como
instrumentos la guia de observacion, el ciclo Deming, hoja de verificacion de procesos
y se lleg6 a concluirque la propuesta de mejora logra reducir los costos y mejora el
tiempo de espera de los clientes es por ello que en el afio 2015 y 2016 se encontrd
gueel bancoestaba superando su tiempo de espera objetivo en 1 minuto 45 segundos
sin embargo debido a la mejora del proceso de atencion se logré reducir de 8 minutos
y 49 segundos a 5 minutos y 4 segundos siendo esta una reduccion del 59%, en

referencia a los costos con esta nueva propuesta de mejora se 81% de ahorro
estimandose un monto de S/. 361,384 soles.

Y nos apoyamos tedricamente con lo que mencionan Howard et al. (2017) y Castellano
(2019) quienes hablan acerca de una herramienta importante que se utiliza para
mejorar los procesos dentro de una organizacién, esta es la técnica Kanban, sin
embargo, se caracteriza por evaluar los procesos evaluando el trabajo de los
colaboradores, también el desempefio de las unidades de negocion e incluso el

liderazgo que existe en dicho.
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El objetivo especifico N°4 fue: Formular un proceso para monitorear y controlar el
desempeiio de los procesos de atencidon del Banco de la Nacién en el distrito de
Chimbote, 2022. Como resultados se estableci6 un proceso para monitorear y
controlar el desempefio de los procesos de atencion del Banco de la Nacion, se valio
de la contratacion de los supervisores para asignarlos que monitoreen la atencién a
los usuariosy ellos estén consultando alos usuarios que hacen las colas, siendo ellos
el primer filtro de atencion, al preguntar que operaciones van a realizar, como por
ejemplo: si un jubilado viene a cobrar su pension que se pagara el dia 7 del mes para
los apellidos que comiencen con A-C, y el usuario su apellido comienza con D, el
supervisor debe rapidamente decirle que regrese otro dia el dia que le toque para la
inicial de su apellido, con el objetivo de reducir el aglomeramiento de la cola
anticipadamente, porque de lo contrario el usuario llegaria a ventanillay le darian la

misma respuesta.

Coincidimos con los hallazgos de Jeff (2017) quien en su investigacion tuvo como
objetivo proponeruna mejora del proceso de atencion en las entidades bancariasy el
disefio aplicado fue este caso no experimental, para ello se valié de una investigacion
de tipo aplicada un nivel descriptivo, de esta manera se utilizé la técnica de la
observacion,y como instrumento la metodologia six sigma, guia de observacion, hoja
de verificacion utilizados para medir el proceso de la entidad financiera. Se concluyo
gue la mejora de la gestion de los procesos de atencidn en la entidad financiera logra
reducir los reclamos de los usuarios de 7.23 a 3.22 siendo esta una mejora del 55%;

asimismo se determin6 que la mejora del proceso propuesto se reduce el proceso de
atencion en 40%.

Tras aquello, nos apoyamos tedricamente en lo que menciona Fontes y Loos (2017)
pues argumentan que, para desarrollar y ejecutar un nuevo proceso, este se debe
implementar como un nuevo proceso para probar el funcionamiento de mejora con el
fin de evaluar la solucion propuesta. Dentro de las actividades que se pueden hacer

entonces seria el disefio del nuevo proceso de mejora.
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VI. CONCLUSIONES

1. Se analizo la gestion de los procesos operativos del Banco de la Nacion en el
distrito de Chimbote. Por lo que se concluye que, los 3 mayores tiempos en
procesos de atencion al cliente son: Préstamo por convenio 23%, Tarjeta de crédito
20% y Cheques de gerencia 9%, esto muestra que son los procesos que mas
tiempo tarda en atender y que cuando hay muchos clientes, tiende a saturar las
colas del Banco de la Nacién. Los demas procesos tienen un tiempo de atencion
promedio que se respaldan en el andlisis documental y observacién para verificar
y dar credibilidad a la medida de los tiempos de atencion por proceso.

2. Se diagnosticaron los procesos del Banco de la Nacion en el distrito de Chimbote.
Se concluyo que los tiempos de las operaciones del proceso de atencidn en el
Banco de la Nacion que demandan mayor tiempo son los préstamos por convenio,
el otorgamiento de la tarjeta de crédito, los cheques de gerencia, orden de pago
electrénico de pago en efectivo, deposito a cuenta corriente.

3. Se propuso una mejora de los procesos operativos del Banco de la Nacion en el
distrito de Chimbote, asi es que se concluye que los procesos se lograron separar
en 3 conjuntos para formular unapropuestade mejora por el nivel de porcentaje de
demora en numeros negativos en minutos en comparacion con el tiempo de
operacion de los bancos comerciales, el mas destacable valor negativo es el de
préstamo por convenio donde a diferencia de los bancos comerciales, el Banco de
la Nacion tarda 12 minutos mas como promedio en realizar dicha operacion.

4. Se evaluaron los posibles resultados del mejoramiento de los procesos operativos
del Banco de la Nacion en el distrito de Chimbote. Asi es que se concluye que, la
contratacion de mas supervisores hatenido una solucion tardia pero eficiente y los
resultados esperados son lentos pero han dado resultados prometedores debido a
que la fluctuacion de usuarios es variada y por proceso siempre tiene que haber
una demora por razones que surgen en el momento como que el cliente no
recuerde ciertos datos o haga su firma no como aparece en la Reniec, pero en
resumen si se ve la mejora por la contratacién de supervisores que agilizan el

ingresode usuariosdesdelas colasy en la entrada preguntan que operacionesvan
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a realizar los usuarios, por si algo en el momento no se puede efectuar, puedan
recomendarles que vengan en otra ocasion, asi reduciendo el aglomeramiento de
usuarios. Solo han mejorado los procesos de Transacciones de Sunat, Cuentade
ahorro y Comisiones, que ahora su tiempo por proceso ha mejorado y ya estan al
nivel de tiempos de atencidn por operacion de los bancos comerciales. En todos
los procesos se puede percibir una mejora de eficiencia en los tiempos, lo que
demuestra que ha sido efectiva la propuesta de mejora y que el control logra que
se mejoren los procesos.

Se establecié un proceso para monitorear y controlar el desempefio de los
procesos de atencion del Banco de la Nacion en el distrito de Chimbote. Se
concluye queel proceso para monitoreary controlar el desempefiode los procesos
de atencion del Banco de la Nacién, se valid de la contratacion de los supervisores
para asignarlosque monitoreen laatenciéon alos usuariosy ellosestén consultando
a los usuarios que hacen las colas, siendo ellos el primer filtro de atencion, al
preguntar que operaciones van a realizar, como por ejemplo: si un jubilado viene a
cobrar su pension que se pagara el dia 7 del mes para los apellidos que comiencen
con A-C, y el usuario su apellido comienza con D, el supervisor debe rapidamente
decirle que regrese otro dia el dia que le toque para la inicial de su apellido, con el
objetivo de reducir el aglomeramiento de la cola anticipadamente, porque de lo

contrario el usuario llegaria a ventanillay le darian la misma respuesta.
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VIl. RECOMENDACIONES

1. Se sugierealagerenciadela entidad bancariaque continte monitoreando la gestion
de los procesos operativos del Banco de la Nacion a través de un estudio cualitativo

en base a los resultados ya obtenidos hasta ahora gracias a este estudio.

2. Se sugiere a la gerencia de la entidad bancaria que en base al diagnéstico de los
procesos del Banco de la Nacion en el distrito de Chimbote que tienen un promedio
de demora en comparacion al tiempo de ejecucidon de procesos de los bancos

comerciales, se implemente un plan de mejora para que se puedan mejorary reducir
los tiempos de los procesos en valores negativos.

3. Sesugiere a la gerencia de laentidad bancaria que se desarrolle e implemente una
propuesta diferente al ya propuesto anteriormente, pero con el mismo propdsito,
optimizar los tiempos de atencion de los procesos operativos del Banco de la Nacion

en el distrito de Chimbote.

4. Se sugiere ala gerencia de la entidad bancaria que continde evaluando los posibles
resultados del mejoramiento de los procesos operativos del Banco de la Nacion en

el distrito de Chimbote que ya se halogrado implementar.
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ANEXOS

Anexo 1. Matriz de operacionalizacién de las variables

. Definicién Definicion . . . Escalade
Variables : Dimensiones Indicadores S
conceptual operacional medicion
Alianzas
Desarrollo de estratégicas con el
productosy estado
servicios Inclusion financiera
El ar_lf'é\lisis dedla Eficiencia
g‘ra;(tzlggos os |§ El analisis de la Gestionde o
E, 4 do  geston de canalesde Analisis de mercados
usqueda A& 1 rocesos de atencion __
[:noeg]ct)i;l%ramente atencién es Requerimiento de
los  procesos entendido como Fondos
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Anexo 2. Instrumentos de recoleccién de Datos.

Anexo 2.1 Guia de observacién del proceso.

GUIA DE OBSERVACION DE DOCUMENTOS SUTENTATORIOS PARA
ANALIZAR LA GESTION DEL PROCESO DE ATENCION

Datos generales de la observacion:
Raz6n
Social:

Marca:

Direccion:

Nombres y apellidos del Gerente:
Periodo a observar:
Investigador:

Fecha de observacion:

items Concepto

Se
observa

No se
observa

Recomendacion
0 sugerencia

Atributos y caracteristicas del proceso de atencion

Cordialidad y amabilidad

Rapidez

Concentracion

Consultas basicas

Tiempo de espera

Conocimiento de productos

Claridad informaciéon

Ausencia de errores

Se cumple el proceso de atencion del Banco

O |0 |IN|oO |0 |~ W N |-




Anexo 2.3 Guia de analisis documental

DIAGRAMA DE ANALISIS
DEL PROCESO

Linea: Parte: Fecha:

Proceso: Operario(s): Hoja Nro. de
Elaborado por: Método:

Tipo: [] Operario [ ] Material [ ] Maquina [] Actual

L] Propuesto
RESUMEN
Actividad | Cantidad | Tiempo | Distancia
(min.) (m.)
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ANEXO 5: AREA DE PRESTAMOS
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ANEXO 6: ATENCION EN VENTANILLAS




ANEXO 7: COLAS DE ESPERA FUERA DEL BANCO

w mw\m«-

/|




ANEXO 5: ORIGINALIDAD

PROVECTO BANCO DE LA NACION-2021 docx

INFORME DE ORIGINALIDAD

15 13 0 6

INDICEDE SIMILITUD  FUENTES DEINTERNET ~ PUBLICACIONES TRABAJOS DEL
ESTUDIANTE

FUENTES PRIMARIAS

Submitted to Universidad Cesar Vallejo 4%

Trabajo del estudiante

repositorio.ucv.edu.pe 2%

Fuente de Internet

elvalladolid.blogspot.com "%

Fuente de Internet
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