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Presentacion

Seiores miembros del jurado. ante ustedes presento la tesis que lleva como  titulo
~Aplicacion de Lean Service para mejorar la Satisfaccion del Cliente ¢n ¢l arca de Emision
de Tarjetas de Crédito del BANBIF, S.1.L, 2017 cuyo objetivo principal ¢s determinar de
qué manera la aplicacién de ean Service mejora la satisfaccion del cliente ¢n ¢l drea de
emision de tarjetas de erédito del BANBIF, que someto a vuestra consideracion y espero
que cumpla con los requisitos de aprobacion para obtener el titulo profesional de ingeniero

industrial. el cual se desarrollo en ocho capitulos:

Capitulo 1. se presenta la realidad problematica a mvel internacional. nacional v local. se
describen los trabajos previos de las variables de estudio. las teorias relacionadas.

formulacion del problema, justificacion, hipdtesis y objetivos de la investigacion.

Capitulo 1. se detalla el disefio de la investigacion, las variables de la investigacion. su
operacionalizacion. la poblacion considerada para este cstudio. téenicas ¢ instrumentacion

de datos. validez, confiabilidad, métodos y aspectos ¢licos.

Capitulo Il se detalla la situacion actual de la empresa, plan de mcjora. estadistica
descriptiva de los datos recolectados en el periodo pre test y post test, andlisis inferencial.

prueba de normalidad vy prueba de hipdtesis.

Capitulo 1V, se realizan las discusiones acerca de los resultados obtenidos con los

anteeedentes nacionales e internacionales.

Capitulo V v V1. sc realiza las conclusiones v recomendaciones en base a los resultados

obtenidos de la investigacion realizada.

Capitulo VI[ y VI, se menciona los libros. tesis, articulos y que sc usaron en la presente

tesis. asi mismo se adjunta los anexos conforme a Jos formatos ¢ instrumentos utilizados.

et
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Resumen

El presente estudio “Aplicacion de Lean Service para mejorar la Satisfaccion del Cliente
en el Area de Emision de Tarjeta de Crédito del BANBIF, S.J.L, 2017”. tuvo como
objetivo principal determinar de qué manera la aplicacion de Lean Service mejora la
satisfaccion del cliente, este estudio fue de tipo aplicada, de nivel descriptivo y explicativo,
cuyo disefio metodoldgico fue experimental con tipologia cuasi experimental, la técnica
utilizada fue la observacién, los instrumentos utilizados fueron registrados en fichas de
datos, tanto para la variable independiente e dependiente, los instrumentos fueron
validados por el juicio de 3 expertos, las cuales se aplico en el periodo pre test y post test,
se realizo el analisis descriptivo e inferencial, para ello se utilizo el software SPSS version
22, llegando a la conclusion que la aplicacion del Lean Service mejora la Satisfaccion del
cliente en un 38.83%, por lo que se recomienda aplicar esta herramienta para los demas

procesos que realiza el BANBIF.

Palabras clave: Lean Service, Satisfaccion al cliente y despilfarros.



viii

Abstract

The present study ""Application of Lean Service to improve Customer Satisfaction in the
Issuance Area of the BANBIF Credit Card, S.J.L, 2017". Having been the main objective
of the application of the Lean service, the evaluation of the descriptive and explanatory
level, the methodological design was experimental with quasi-experimental typology, the
technique used was The instruments were recorded in the data sheets for both the
independent and independent variable , the instruments were validated by the trial of 3
experts, which was applied in the period prior to the test and the test, the descriptive and
inferential analysis was carried out. , for this the software SPSS version 22 is used,
reaching the conclusion that the application of the Lean Service improves customer
satisfaction by 38.83%, so it is recommended to use this tool for the other processes that
perform the BANBIF .

Keywords: Lean Service, Customer Satisfaction and wate.



indice general

Pagina del Jurado

Dedicatoria

Agradecimientos

Declaratoria de autenticidad
Presentacion

Resumen

Abstract

I.  INTRODUCCION

1.1 Realidad problematica

1.2 Trabajos previos

1.3 Teorias relacionadas al tema
1.4 Formulacion del problema
1.4.1 Problema general

1.4.2 Problemas especificos

1.5 Justificacion del estudio
1.5.1 Justificacion teorica

1.5.2 Justificacion metodolégica
1.5.3 Justificacion Practica

1.5.4 Justificacion Social

1.5.5 Justificacion econdémica

1.6 Hipotesis de la Investigacion
1.6.1 Hipotesis general

1.6.2 Hipotesis especificas

1.7 Objetivos de la investigacion
1.7.1 Objetivo general

1.7.2 Objetivos especificos

Il. METODO

2.1 Disefio de la investigacion
2.2 Variables, Operacionalizacién

2.2.1 Variables de investigacion

2.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad

Vi
vii
viii
13
14
16
20
30
30
30
31
31
31
31
32
32
32
32
33
33
33
33
34
35
36
36



2.5. Metodos de anélisis de datos
2.6. Aspectos éticos

I1l. RESULTADOS

3.1. PLANTEAMIENTO DE PROPUESTA DE SOLUCION
3.1.1 Situacion Actual

3.1.2 Plan de Mejora

3.1.3 Ejecucion de la mejora.

3.2 Estadistica descriptiva

IV. DISCUCIONES

V. REFERENCIAS

VI. ANEXOS

indice de tablas
Tabla 1. Tiempos no productivos
Tabla 2. Tiempos de actividades que agregan valor
Tabla 3. Satisfaccion del cliente Pre-test
Tabla 4. Tarjetas entregadas a tiempo
Tabla 5. Tarjetas entregadas en conformidad

Tabla 6. Tiempo no productivo Pre-Post

Tabla 7. Actividades que agregan valor en el proceso de emision de TC.

Tabla 8. Satisfaccion al cliente Pre-Post test

Tabla 9. Tarjetas entregadas a tiempo Pre-Post

Tabla 10. Tarjetas recibidas conforme Pre-Post

Tabla 11. Prueba de normalidad

Tabla 12. Prueba de hipétesis general

Tabla 13. Prueba de hipétesis -WILCOXON

Tabla 14. Prueba de normalidad de la Capacidad de Respuesta
Tabla 15. Prueba de hipotesis especifica N° 1

Tabla 16. Prueba de hipdtesis especifica N° 1 — WILCOXON
Tabla 17. Prueba de normalidad de la Fiabilidad.

Tabla 18: Prueba de hipotesis especifica N°2

Tabla 19. Prueba de hipétesis especifica N°2 WILKOXON

39
39
40
41
42
53
54
60
72
78
83

47
48
50
51
52
60
61
62
63
64
65
66
66
67
68
68
69
70
70



Figura 1.
Figura 2.
Figura 3.
Figura 4.
Figura 5.
Figura 6.
Figura 7.
Figura 8.
Figura 9.
Figura 10
Figura 11
Figura 12
Figura 13
Figura 14
Figura 15
Figura 16
Figura 17
Figura 18

Cuadro 1.
Cuadro 2.
Cuadro 3.
Cuadro 4.
Cuadro 5.
Cuadro 6.
Cuadro 7.
Cuadro 8.
Cuadro 9.

indice de figuras

Principios de Lean. Womanck y Jones (2013)

Fase 1 del proceso de entrega.

Fase 2 del proceso de emision de tarjetas de crédito.
Fase 3 del proceso de emision de tarjeta de crédito

Situacion actual de despilfarros

Situacidn actual de las actividades que agregan valor al producto.

Satisfaccion del cliente Pre-Test

Situacion actual de la capacidad de respuesta
Situacion actual de tarjetas entregadas en conformidad
. Equipo de mejora Lean

. Mapa de procesos del proceso de emision de tarjetas de crédito
. Proceso de emision de tarjetas de crédito

. Flujograma de proceso futuro

. Tiempo no productivo Pre-Post

. Actividades que agregan valor Pre-Post

. Satisfaccion al Cliente Pre-Post

. Tarjetas entregadas a tiempo Pre-Post

. Tarjetas recibidas conforme Pre-Post

indice de cuadros
Tipos de despilfarros
Poblacion Pre — Post
Proceso actual de la emision de tarjetas de crédito.
Tipos de despilfarros en el area de emision de tarjetas de crédito
Matriz FODA
Cronograma de actividades
Registro de identificacion de despilfarro y valor agregado
Explicacion de mejora Lean

Tabla de decisiéon

Cuadro 10. Regla de decision de aceptacion de hipotesis
Cuadro 11.Prueba de hipotesis — WILCOXON

Xi

24
43
44
45
47
48
50
51
52
54
55
57
59
60
61
62
63
64

25
37
42
46
49
53
56
58
65
66
67



xii

Cuadro 12. Regla de estadigrafos a utilizar. 67
Cuadro 13. Regla de decision de hipotesis - WOLKOXON 69
Cuadro 14. Regla de estadigrafo a utilizar 69
Cuadro 15. Regla de decision de hipotesis - WILKOXON. 71

indice de anexos

Anexo 1. Diagrama de Ishikawa causa — efecto 84
Anexo 2. Diagrama de Pareto 85
Anexo 3. Matriz de Consistencia 86
Anexo 4. Matriz de Operacionalizacion 87

Anexo 5. Tipos de desperdicios, sintomas, posibles causas e ideas y herramientas para
eliminarlas 88



