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RESUMEN 

 

El presente trabajo de investigación titulado “Aplicación de la mejora de proceso 

para incrementar la calidad de servicio en la sección Conciliación y Control en el 

Banco de crédito del Perú” Dicha empresa lidera en el sector financiero en todo 

el Perú. El compromiso del presente trabajo, tiene como objetivo principal la 

mejora de procesos para que de esta manera se incremente la calidad de 

servicio ya que en estos últimos años está decayendo. Contamos con una 

población de 85 Reportes donde se plasma los 5000 cheques FUE que se 

tramitan el toda la Sección Conciliación y control, siendo mi muestra la totalidad 

de mi población que son 85 Reportes donde se muestran los 5000 cheques FUE 

que son cheques propios del BCP, esta muestra fue escogida mediante censo, 

no contando con ningún muestreo. Se inicia el trabajo con el propósito de 

solucionar la disminución de la calidad de servicio en la Sección Conciliación y 

Control, y para ello usamos unas herramientas de la ingeniería, siendo ellas la 

mejora en los procesos determinando de qué manera puede verse una mejora 

en el proceso, añadiendo controles para que pueda llegar bien. Para llevar a 

cabo la mejora, se necesitó contar con datos y estos datos se tabularon según 

nuestros instrumentos, logrando de esta manera poder observar los resultados 

de las mejoras, siendo éstas la recuperación de valorados rechazados, así 

también el seguimiento de valorados que consiste en la entrega de valorados y 

capacitaciones realizadas, logrando así nuestro objetivo general siendo dar a 

conocer el incremento de la calidad de servicio  mediante la mejora de aplicación 

de la mejora de procesos, que ha sido medido mediante las entregas a tiempo 

de valorados y el índice de reclamos. Concluyendo de esta manera que la 

Aplicación de la mejora de procesos produce un incremento significativo en la 

calidad de servicio de la Conciliación y control del Banco de crédito. 

Palabras Claves: Actividades, valorados, Calidad, Servicio 
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ABSTRACT 

 

This research paper entitled "Implementation of process improvement to increase 

the quality of service in the Reconciliation section and Control at Banco de 

Credito del Peru" This company leads in the financial sector throughout Peru. 

The commitment of this work, whose main objective is the improvement of 

processes so that in this way the quality of service as in recent years is declining 

increases. We have a population of 12,000 checks are processed the entire 

Conciliation Section and control, being my shows 5000 WAS checks that are 

proper checks BCP, this sample was chosen by purposive sampling type. work 

in order to address the declining quality of service in the Conciliation and Control 

Section is initiated, and for this we use some engineering tools, with these 

improved processes determining how it can be improved in the process, adding 

controls so you can get well. To carry out the improvement, it needed to have 

data and these data are tabulated according to our instruments, thus achieving 

to observe the results of the improvements, these being the recovery of rejected 

valued, so tracking valued consisting of delivering valued and trainings 

conducted, achieving our overall objective being to publicize the increased quality 

of service by improving implementation of process improvement, which has been 

measured by on-time delivery of valued and index claims. Thus concluding that 

the application process improvement results in a significant increase in the quality 

of service and control the Conciliation Credit Bank. 
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