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Resumen

La presente investigacion, titulada metodologia lean y gestion por procesos para el
banco BBVA Continental. Tiene como objetivo principal, determinar la relacion
existente entre la metodologia lean y la gestion por procesos. El disefio
metodoldgico es no experimental, de tipo aplicado y de nivel correlacional y de corte
transversal. La metodologia lean, no solo es aplicable en la industria, tal como lo
afirmé Anderson (2018), quien analizé como aplicar la metodologia lean en la
generacion de competencias educativas; concluyendo que es una metodologia que
traslado la eficacia en la evaluacién de las habilidades duras y centro sus esfuerzos
en la mejora de las habilidades blandas. Lo afirmado anteriormente, tiene relacion
con Titilayo (2016), quien observo sobre como alentar el liderazgo organizacional
para implementar lean six sigma; concluyendo que existen mdultiples roles y
responsabilidades de liderazgo en la implementacion y ejecucion de la
transformacion organizacional. Se disefi6o un cuestionario de 60 preguntas validado
basado en el juicio de expertos usando el coeficiente de Aiken. La poblacion fue
conformada por 45 colaboradores, por lo tanto, la muestra sera la misma. La
fiabilidad fue medida mediante el coeficiente Alfa de Cronbach, obteniendo 0.800 y
0.790 respectivamente a cada variable. Se uso6 el estadigrafo de Person como
prueba de hipétesis obteniendo un Coeficiente de correlacion = 0.443 y un Sig.
(Bilateral) = 0,002; se acepta la hipotesis alterna.

Palabras clave: Metodologia lean, gestibn por procesos, linea de

negocio.
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Abstract

The present research, entitled lean methodology and process management for the
BBVA Continental bank. Its main objective is to determine the relationship between
lean methodology and process management. The methodological design is non-
experimental, of an applied type and of a correlational and cross-sectional level.
Lean methodologies are not only applicable in the industry, as Anderson (2018)
stated, who analyzed how to apply the lean methodology in the generation of
educational competencies; concluding that it is a methodology that transfers the
effectiveness in the evaluation of hard skills and focuses its efforts on the
improvement of soft skills. The above statement is related to Titilayo (2016), who
observed how to encourage organizational leadership to implement lean six sigma,
concluding that there are multiple leadership roles and responsibilities in the
implementation and execution of organizational transformation. A 60-question
validated questionnaire was designed based on expert judgment using the Aiken's
coefficient. The population was made up of 45 collaborators, therefore, the sample
will be the same. Reliability was measured using Cronbach's Alpha coefficient,
obtaining 0.800 and 0.790 respectively to each variable. Person's statistician was
used as a hypothesis test obtaining a Correlation Coefficient = 0.443 and a Sig.
(Bilateral) = 0.002; the alternate hypothesis is accepted.

Keywords: Lean methodology, process management, business line.
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En un mercado altamente competitivo, las organizaciones no solo buscan
diferenciarse una de otras, sino que, basicamente centran sus estrategias
alcanzar resultados en términos de rentabilidad y sostenibilidad; consolidando su
presencia en el mercado. Para ello buscan aplicar modelos actuales de gestion,
con la finalidad de obtener resultados en el corto plazo y obtener mejoras
sustantivas en su performance. En el ambito internacional tenemos a Brunozzi
(2016) quién estudié el uso de procesos de mejora continua en la fabricacion,
usando la metodologia lean six sigma, concluyendo que el modelo tiene un impacto
significativo en los empleados y su participacion en procesos de trabajo y equipos.
Asi también Gupta, Modgil, & Gunasekaran (2020) Indican que las organizaciones
de servicios mejoran sus procesos de forma continua para tener un mejor
rendimiento operativo, utilizan los proyectos LSS (lean six sigma) para la mejora de
los procesos. Asi también tenemos a Berlec, Kleindienst, Rabitsch & Ramsauer
(2017) quienes afirmaron que la seleccione de la persona adecuada para la
adaptacion de la metodologia lean reducira la ambigiiedad y el consumo de tiempo
en los procesos operativos.

De esta manera, para el ambito nacional contamos con Rivera y Consuelo
(2015) quienes afirman que al emplear lean se verificdé que no hacia referencia
Unicamente a una modificacion en la operativa de los procesos, por el contrario, se
trataba de una metodologia que ademas toleraba un cambio cultural y a una
manera distinta de orientar el negocio. Asi también Apaza (2019) indica que
aplicando la metodologia lean, se puede disminuir los restos a lo largo de flujos y
generar mayor beneficio para el cliente; de acuerdo a los criterios de lean, cualquier
uso de recursos que no entregue valor al consumidor es un objetivo para modificar
o eliminar. Finalmente contamos con Cueto (2015) quién afirmo que el banco, para
la toma de decisiones estratégicas, indagdé una metodologia (entre varias) que
estuviera afin con sus objetivos estratégicos y que le permitiera ser mas agil y
eficiente como empresa. De manera que la decisién fue a aplicar también la
metodologia lean que se ya se aplicaba con gran éxito en las principales empresas

del mundo optimizando considerablemente el desempefio de sus procesos.



La metodologia lean ayuda a mejorar sustantivamente la gestion de
procesos en el banco BBVA Continental, aplicandolo en actividades como, la
fiscalizacion del pago de comisiones que realiza el banco a la empresa Globokas,
por las operaciones realizadas en los agentes corresponsales, los cuales tienen a
su cargo. Globokas es una empresa que trabaja bajo el nombre comercial de
Kasnet, cuentan con la mas grande red de Agentes Multibanco, lo que le permite
atender operaciones financieras como, retiros, dep@sitos, pagos de servicio, entre
otros. El banco BBVA paga a Globokas por operacion realizada (p*q) segun tarifario
vigente con excepcion de las operaciones menores a 2 PEN y operaciones de
consulta. Ya que el pago, es por transaccién realizada. Se ha detectado que los
Agentes realizan operaciones fabricadas, denominadas presuntas malas practicas
(PMP).

Se determina PMP a aquella operacion presuntamente fabricada, tiene un
comportamiento cuestionable en funcidén a, monto maximo permitido por tipo de
operacion, recurrencia, el uso de la misma cuenta y el intervalo de tiempo entre una
y otra operacion. Por ejemplo, se detecta que existen cinco depdsitos de 100 PEN
cada uno a una misma cuenta con un intervalo de un minuto entre depadsitos,
asumimos que debio realizarse un solo deposito por el importe total de 500 PEN,
pero el agente partié en cinco, los depdsitos para cobrar por cuatro transacciones
de mas. Esto es considerado una operacion PMP.

Actualmente existe un control manual de las PMP, pero, a raiz de la caida
de la deteccion de malas practicas y el aumento del parque de agentes, lo que va
directamente relacionado al aumento de transacciones mensuales (15 millones), se
requiere automatizar el control y asi se revise la poblacién total de transacciones.
Aterrizando estos antecedentes en numeros, durante el primer semestre del afio
2018, las PMP sumaron un total de 46,187, lo que en promedio nos da 7,697 PMP
por mes, sin embargo, a partir del mes de julio del mismo afio las PMP detectadas
por mes disminuyeron a 2,289 en promedio. Esto se traduce en una pérdida anual
de S/27,462.00. Al cierre del 2018, Globokas envi6 facturas por el importe total de
S/19'636,285.39 pero gracias al control manual, se pagdé un total de
S/18’437,956.09, lo que generd al BBVA un ahorro anual de S/1°198,329.30, sin



embargo, se proyecta que el control automatizado puede encontrar 754,031
transacciones cuestionable, esto generaria un ahorro adicional en la facturacion
anual de S/754,000.00. Fuente, informe especial; operaciones fraccionadas PMP
(2018).
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Figura 1. Evolutivo pago de comisiones 2018

La investigacion es de mucha importancia en el area laboral, ya que permite
al BBVA tener un ahorro significativo sobre el pago de comisiones hacia el
proveedor en mencion y sobre todo un mejor control sobre sus operaciones. Para
ello, se usaran las siguientes herramientas. Definir la linea del negocio, medir los
estados de procesos, analizar la informacion mejorar resultados y finalmente
controlar dichos resultados. Asi mismo aportara en un contexto social ya que se
instruird al personal operativo a trabajar bajo los parametros y normas establecidas
por Banco con el propdsito de optimizar la experiencia del cliente final al momento
de realizar cualquier transaccion bancaria dentro de un Agente Kasnet. En ese
sentido es de mucha significancia establecer los niveles de servicio para los
siguientes indicadores. De eficiencia y eficacia, de resultado y operativa, directos e
indirectos, de calidad objetiva y percibida y compuestos.

Se formulo el siguiente problema general ¢ Cudl es la relacion existente entre
la metodologia lean y la verificacion de procesos para el banco BBVA Continental,
San Isidro? También los problemas especificos son ¢ Cual es la relacion que existe
entre la Medicion del estado del negocio de la metodologia lean y la gestién por
procesos? ¢Cudl es la relacion que existe entre la linea de negocio de la
metodologia lean y la gestidon por procesos? ¢, Cudl es la relacién que existe entre

analizar la Informacién de la metodologia lean y la gestién por procesos? ¢ Cuél es



la relacion que existe entre mejorar resultados de la metodologia lean y la gestion
por procesos? ¢Cual es la relacion que existe entre controlar resultados de la
metodologia Lean y la gestion por de procesos?

En la justificacidon tedrica, la investigacion permitié estudiar los tipos de
Planificacion y Control segun sea la necesidad de la empresa, se valoraron los
efectos de mayor notoriedad. los cuales se usaran como objeto de estudio para la
investigacion de posteriores estudios que también usen las mismas variables. De
esta manera, la investigacion se basa en teorias y conceptos probos, las cuales se
precisan claramente cédmo se lleva a cabo la metodologia lean y gestién de
procesos sobre el pago de comisiones de Agentes BBVA, San Isidro.

La investigacion tuvo justificacion econdmica, ya que aportd oportunidades
de mejora en la deficiente existente para el pago de comisiones, de operaciones,
las cuales no debieron ser pagadas a los agentes Kasnet, se propuso planificar y
controlar de manera proactiva los Logs de operaciones para asi poder detectar
PMPs, situacion que beneficié tanto al Banco BBVA, pues de esta forma siempre
habra un control sobre los pagos de comisiones. Por ello se enfatizd en describir
aspectos esenciales como la planificacion y el control.

Conto con una justificacion metodolégica, porque se us6 un método de
investigacion el cual describio a la variable, pudiendo asi responder los
cuestionamientos trazados. La presente investigacion, estructura una serie de
procedimientos correctamente disefiados segun la metodologia cientifica, pues
mediante la recoleccion de datos del instrumento aplicado se midio la efectividad y
fiabilidad de los resultados para contribuir a la comprension.

Asi también una justificacibn econdmica ya que, en la actualidad muchos
Bancos estan direccionando la atencion de sus operaciones a diversos canales, por
ejemplo. Cajeros automaticos, banca por internet, aplicativos moviles, agentes, etc.
La investigacién aborda al canal de Agentes, donde el cliente debe recibir la misma
calidad de atencién que recibiria en una oficina, de tal manera que, implementando
la Planificacion y Control sobre el pago de comisiones, se garantiza que el cliente

final obtenga una correcta atencion y su nivel de satisfaccion crezca. Asi mismo el



Agente quién brinda la atencion, aprende a trabajar de forma ordenada, cumpliendo
las reglas y parametros pre existentes dentro de un contrato.

En cuanto a la hipétesis general se describe. La metodologia lean se
relaciona favorablemente con la gestidon por procesos para el banco BBVA, San
Isidro. Para las hipotesis especificas. Existe una relacion significativa entre la
medicién del estado del negocio de la metodologia lean y la gestién por procesos
para el banco BBVA, San Isidro. Existe una relacion significativa entre la linea de
negocio de la metodologia lean y la gestién por procesos para el banco BBVA, San
Isidro. Existe una relacion significativa entre analizar la informacién de la
metodologia lean y la gestion por procesos para el banco BBVA, San Isidro. Existe
una relacion significativa entre mejorar resultados de la metodologia lean y la
gestion por procesos para el banco BBVA, San lIsidro. Existe una relacion
significativa entre controlar resultados de la metodologia lean y la gestién por
procesos para el banco BBVA Continental, San Isidro.

Se planted como objetivo principal, determinar la relacion existente entre la
metodologia lean y la gestion por procesos para el banco BBVA Continental, San
Isidro. Los objetivos especificos. Analizar la relacion que existe entre definir la linea
de negocio de la metodologia lean y la gestidon por procesos para el banco BBVA,
San Isidro. Valorar la relacion que existe entre la medicion del estado del negocio
de la metodologia lean y la gestion por procesos para el banco BBVA, San Isidro.
Evaluar la relacion que existe entre analizar la informacion de la metodologia lean
y la gestion por procesos para el banco BBVA, San Isidro. Apreciar la relacion que
existe entre mejorar resultados de la metodologia lean y la gestion por procesos
para el banco BBVA, San lIsidro. Estimar la relacion que existe entre controlar
resultados de la metodologia lean y la gestién por procesos para el banco BBVA,

San Isidro.
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La metodologia lean, no solo es aplicable en la industria, tal como lo afirmé
Anderson (2018), quien analizé como aplicar la metodologia lean en la generacion
de competencias educativas, liderazgo andragdgico asociadas a la educacion,
capacitacion efectiva de los empleados, etc.; concluyendo que es una metodologia
gue traslado la eficacia en la evaluacién de las habilidades duras y centro sus
esfuerzos en la mejora de las habilidades blandas. Lo afirmado anteriormente, tiene
relaciéon con Titilayo (2016), quien observé sobre como alentar el liderazgo
organizacional sin fines de lucro para implementar lean six sigma; concluyendo que
existen multiples roles y responsabilidades de liderazgo en la devolucion,
implementacion y ejecucion de la transformacion organizacional y los planes
estratégicos basados en la referida metodologia.

Las investigaciones que se han seleccionado estan relacionadas con los
temas del presente estudio, ademas nos facilitara otros procesos, herramientas y
una mejor orientacion de las presentes investigaciones. Rodriguez y Saenz (2016).
En su tesis de investigacion denominada “Implementacion de la metodologia lean
banking, en la mejora del subproceso del desembolso para el otorgamiento de un
crédito”, para optar al grado de Licenciado en Administracion en la Universidad
Privada del Norte, plante6 como objetivo general de la tesis implementacion de la
metodologia lean banking en la mejora del sub proceso de desembolso generando
un beneficio econdmico y tiempo a la organizacion. Para la teoria de lean banking
aludié a Vicents (2012) las aplicaciones del modelo lean ocurre también en
organizaciones de servicios como las entidades financieras, varios bancos del
exterior son ejemplo de implementaciones exitosas. La metodologia aplicada fue
de tipo experimental — longitudinal. La poblacion estuvo constituida por 60
trabajadores y la muestra probabilistica por 30 trabajadores. Los resultados
obtenidos mediante la prueba Rho de Spearman arroja un coeficiente de
correlacién de 0.897 y un Sig (bilateral) de 0.003, rechazando la hipotesis nula y
aceptando la hipétesis alterna. Concluye recomendando trabajar en un modelo de
capacidad de planta, ya que se obtuvo un resultado considerable en la liberacion
de horas con las mejoras realizadas. También concluye solicitando analizar con

mayor detenimiento, el otorgar al personal de negocios accesos a Infocorp,



teniendo un control del gasto por usuario cruzandola con la cantidad de
desembolsos realizados. Aporte. De acuerdo al analisis de la tesis presentada, se
puede inducir que la mejora continua basada en procesos impacta directamente en
la calidad de los servicios de los bancos y puede ser aplicado a otras empresas de
servicios que quieran mejorar este indicador. Es importante entender que la gestion
de la calidad debe ser transversal.

Morales (2015). En su tesis de investigacion denominada “Metodologia lean
para la mejora de la eficiencia operativa en la sucursal Huancayo del banco de
Crédito del Pert BCP”, para optar titulo profesional en ingenieria de sistemas y en
la Universidad Nacional del Centro del Peru, Plante6 como Objetivo General de la
tesis es mejorar la eficiencia operativa de la sucursal Huancayo del banco de
Crédito del Peru. Para la teoria de metodologia lean aludi6 a Deming (2010)
técnicas que aprueba primariamente la armonia de los métodos de fabricacion de
la metamorfosis y modificaciones de la demanda, elaborando bienes necesarios,
es decir permite llamarlo produccion esbelta. La metodologia aplicada fue
descriptiva aplicada, con disefio experimental. La poblacién estuvo constituida por
173 personas y la muestra probabilistica sera la misma poblacién. El resultado
obtenido mediante es estadigrafo Pearson, arroja un coeficiente de correlacion de
0.126 y un Sig (bilateral) de 0.005 rechazando la hipotesis nula y aceptando la
hipétesis alterna. Concluye establecer como meta el aumentar la produccion,
implementando un enfoque por procesos. También concluye que una correcta
infraestructura, mejorar los controles de procesos aumentando la productividad en
un 70%. Aporte. De acuerdo al andlisis de la tesis presentada, se puede inducir que
implementar esta metodologia y estandarizar los procesos, se obtiene una gestion
eficiente para tener un ciclo de mejora continua a futuro.

Apaza (2019). En su tesis de investigacion denominada “Propuesta de
mejora del servicio de crédito aplicando la metodologia lean service en la
cooperativa de ahorro y crédito Fondesurco”, para optar el titulo profesional de
ingeniero industrial en la Universidad Tecnoldgica del Peru, Planteé como objetivo
general, mejorar el servicio de crédito al cliente aplicando la metodologia lean

service. Cuya hipétesis general fue demostrar la influencia entre la metodologia



lean service y el servicio de crédito. Para la teoria lean service aludié a Arriola
(2018) sirvio para optimar la produccion y calidad, fundamentando por la
disminucion de inventarios y fallas. Gracias al éxito en su estudio se ampli6 a
distintos rubros como servicios. La metodologia aplicada fue de tipo no
experimental de tipo transversal descriptivo. La poblacion estuvo constituida por 8
colaboradores, por lo tanto, la muestra serd la misma poblacion. El resultado
obtenido mediante es estadigrafo Rho de Spearman arroja un coeficiente de
correlacion de 0.432 y un Sig (bilateral) de 0.002 rechazando la hip6tesis nula y
aceptando la hip6tesis alterna. Concluye recomendando aplicar la propuesta de las
herramientas 5S y Kanban para mejorar visiblemente el servicio de crédito, también
concluye recomendando que la aplicacién de las herramientas de gestion, también
sea extensiva a las demas areas de la institucion. Aporte. De acuerdo al analisis de
la tesis presentada, se demuestra que aplicar Kanban (sistema de informacion)
mejora la calidad de tiempo de respuesta y esto puede ser implementado a
cualquier tipo de organizacion. Ademas, las 5S (técnica de gestion japonesa)
disminuye el tiempo medio de consulta y asi mejora la respuesta dentro de los
plazos establecidos.

Maestri (2018). En su tesis de investigacion denominada “Propuesta de
mejora en el proceso de atencién al cliente aplicando la metodologia lean service
en una empresa que brinda servicios financieros”, para optar el titulo profesional de
ingeniero industrial en la Universidad de Ciencias Aplicadas, Plante6 como Objetivo
General de la tesis es optimizar el proceso de desembolso para créditos por medio
de la habilitacion de una central telefonica. Su hipoétesis general fue demostrar que
la metodologia lean logra reducir el tiempo de espera para la atencion en plataforma
en aproximadamente cinco minutos. Para la teoria lean refirié a Cuevas (2009) es
una filosofia de mejoramiento de procesos, asentado en la exclusion de
desperdicios y actividades que no generen valor al proceso. Es una forma de ayudar
a que las empresas sean cada vez mas competitivas. La metodologia aplicada fue
de tipo descriptiva, deductivo. La poblacién estuvo constituida por 357 clientes y la
muestra probabilistica por 60 clientes. El resultado obtenido mediante es

estadigrafo Rho de Spearman arroja un coeficiente de correlacion de 0.638 y un



Sig (bilateral) de 0.000 rechazando la hipétesis nula y aceptando la hipotesis
alterna. Concluye recomendando evaluar la implementacion de la metodologia
design thinking para innovar en la custodia de los expedientes e insertarse al mundo
de la digitalizacion de documentos, también concluye recomendando evaluar la
implementacion de la herramienta gestion de colas para la incorporacién de un
modelo de atencion, el cual permite controlar los tiempos méaximos de espera por
cliente. Aporte, De acuerdo al andlisis de la tesis presentada, implementar una
correcta aplicacion de metodologias &giles dentro de un adecuado modelo
administrativo traerd ahorro de recursos a toda organizacion que lo aplique.

Barba (2019). En su tesis de investigacion denominada “Propuesta de
implementacion de las herramientas de lean para la reduccion de desperdicios en
el BBVA”, para optar titulo de ingeniero industrial en la Universidad Catolica de
Colombia, Plante6 como Objetivo General de la tesis, definir una propuesta
enfocada a la mejora de los procesos que presentan desperdicios en el area de
formacion. Cuya hipotesis general fue determinar la relacion existente entre la
implementacion de las herramientas lean y la reduccién de desperdicios en el
banco. Para la teoria lean aludio a Rajadell (2010) una técnica lean trata de excluir
el desperdicio y lo que no agrega valor, se denomina lean porque manipula menos
recursos en cotejo con la produccion en masa. La metodologia aplicada fue de tipo
descriptivo. La poblacién estuvo constituida por 120 trabajadores y la muestra
probabilistica seran 39 trabajadores. Los resultados obtenidos mediante la prueba
Chi Cuadrado dando como valor de prueba p = 0,009 y un alfa de 0.05%
rechazando la hipotesis nula. Concluye recomendando generar un documento con
el historial de casos resueltos a los cuales se pueda apoyar. También concluye
recomendando aplicar 5S (técnica de gestion) para limpiar, clasificar, organizar,
estandarizar y lograr que el equipo se discipline en el manejo de los recursos.
Aporte. De acuerdo al analisis de la tesis presentada, se resalta la importancia de
mantener activos planes para garantizar la integridad de la informacion, comprobar
el funcionamiento correcto brindando seguridad y confianza que favorezca la toma
de decisiones. Asimismo, detectar errores y areas de mejora a fin de poner en

marcha medidas de prevencion.
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Zabaleta (2017). En su tesis de investigacidon denominada “Impacto en
resultados en la banca mundial de la aplicacion de metodologias de gestion por
procesos”, para optar al grado de doctor en contabilidad y organizacion de
empresas en la Universidad Autbnoma de Madrid, planteé como objetivo general
de la tesis, examinar el impacto de la aplicacién de las metodologias de la mejora
de procesos en el sistema financiero global. Cuya hipotesis general fue determinar
gue la aplicacion de six sigma y lean six sigma implica una mejora en los resultados
de las entidades financieras. Para la teoria de gestibn por procesos aludié a
McCormack & Johnson (2001) los métodos de negocio simbolizan la sustancia del
funcionamiento de una empresa. Las organizaciones marcharon en base a
procesos. Diciéndolo de otra manera, gestionar un negocio representa gestionar
sus procesos. La metodologia aplicada fue de tipo descriptiva, explicativo y
correlacional. La poblacion estuvo constituida por 832 clientes y la muestra
probabilistica por 32 clientes. Los resultados obtenidos mediante la prueba de
correlacion Rho de Spearman, arroja un coeficiente de correlacion de 0.282, y un
Sig (bilateral) = 0.046. Concluye recomendando adquirir un mayor conocimiento
sobre el impacto financiero de la aplicacion de las metodologias de mejora de
procesos en las entidades financieras. También concluye recomendando
desarrollar un mayor conocimiento acerca de la relacion existente entre la
implementacion de estas metodologias de mejora de procesos en las entidades
financieras y la mejora de sus resultados debido a su aplicacion. Aporte, De acuerdo
al analisis de la tesis presentada, la metodologia lean y la gestion por procesos
permite a las entidades financieras optimizar su productividad, eficiencia y eficacia,
asi también la calidad de servicio. Esto se refleja en entidades mas competitivas ya
gue se elimina cualquier actividad que no genera valor.

De acuerdo con las bases teéricas, desde una perspectiva de la teoria del
arte, la metodologia Len Six Sigma se define como "Método organizado y
sistematico para la mejora de procesos y el desarrollo de nuevos productos y
servicios, basado en estadisticas y técnicas cientificas, con el propésito de reducir
los defectos definidos por el cliente. Six sigma también implica disminuir los

defectos al reducir la variabilidad en los procesos” (Olivia & Jaideep, 2019, p.3).
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Para Furtener (2016) la metodologia lean, “Es una aproximacién encaminada a
optimar la calidad, reducir la variacion y eliminar el resto en una empresa ” (p.21).
Esta metodologia aplicada a las organizaciones combina técnicas significativas que
permiten a las empresas reducir costos, agilizar las operaciones y aumentar el
valor, asimismo uno de los beneficios mas importantes es el aumento de la
participacion de los colaboradores a través de su actividad en quipos de mejora de
procesos. Reforzando lo definido anteriormente, Nedra, et al. (2019) explican que
“El método lean six sigma es un clasico famoso enfoque y se considera una de las
metodologias de mejora empresarial mas efectivas” (p.4). Es simplemente una
combinacién de lean y six sigma. Apoyarse y six sigma son metodologia
complementaria, y proporcionan un enfoque poderoso cuando se combinan. Asi
también, esta metodologia esta basada en la mejora de procesos, fue creada
durante los anos 80’s por la empresa fundada en Japén Motorola. Cuando
aplicamos esta metodologia, mejoramos la calidad y eliminamos operaciones
innecesarias. Asi también contamos con Néjib (2019) “Lean ayuda a maximizar el
valor mejorando la calidad y reduciendo la fuente del cambio de proceso, mientras
gue six sigma ayuda a reducir la fuente de variacion del proceso. six sigma informa
las principales causas de un problema” (p. 447). Este método es ampliamente
utilizado en empresas manufactureras en el mundo y se aplica en diferentes
campos industriales, que incluyen fabricacion, servicios, comercial, asistencia
sanitaria y logistica.

Primera dimension. Definir linea de negocio “El propésito de la fase definir
es delinear el problema de negocio, alcance del proyecto y el proceso a ser
mejorado” (Furtener, 2016, p.23) Las lineas de negocio pueden ser productos y
servicios; ademas, pueden ser zonas geogréficas o tipo de clientes. La definicion
de la linea de negocio es la forma en que la empresa determina cOmo generara
ingresos y cuales seran los beneficios, con ello, seleccionar a los clientes, las
ofertas, las técnicas de retencion, posicionarse en el mercado y obtener utilidades.

Segunda dimension. Medir estado del proceso “El propdsito de la fase medir
es entender y documentar el actual estado de los procesos a ser mejorados,

recopilar informacion detallada de VdC (Voz del Cliente), fundamentar el estado
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actual y validar el sistema de medicion” (Ibidem, 31). Las actividades realizadas y
herramientas aplicadas durante la fase. La medicion del estado del proceso
necesita objetivos definidos y un plan de acciones que debe poner en marcha la
organizacion. Se refiere como VdC a la voz del cliente, la cual es importante
escuchar y conocer mediante instrumentos de medicibn como encuestas o
entrevistas. La aplicacion de instrumentos de medicidn proporciona recursos para
crear y aprender, como resultado determinar la reaccién y el comportamiento de los
clientes. Por si sola, esta fase no genera valor sino esta ligada a objetivos
correctamente definidos que capturen datos de desempefio de los mismos.

Tercera dimension. Analizar la informacién “Analizar la informacién
recolectada relacionada con la VdC y la VdP (Voz del Proceso), para identificar las
causas-raiz de los problemas en el proceso y desarrollar su capacidad. Es el
proceso que se realiza para decodificar datos establecidos en documentos o
indicadores” (lbidem, 39). Se define VdP como la voz del proceso. En esta
dimension disponer de informacién de calidad y actualizada aporta beneficios en la
toma de decisiones y al momento de detectar puntos de mejora y oportunidades de
obtener ahorros. Por ello, los indicadores de rendimiento e indicadores (KPI’s)
deben brindar informacion fundamental para realizar el analisis correspondiente.

Cuarta dimension. Mejorar resultados “El propdsito de la fase Mejorar es
identificar recomendaciones de mejora, disefiar el estado futuro, implementar
proyectos piloto, entrenar y documentar los nuevos procesos” (Ibidem, 49). Es
importante identificar las oportunidades de mejora. Es fundamental desarrollar un
nuevo estado futuro. Las medidas que se tomen para ejercer mejora deben ser
aplicaciones sistematicas y planificadas, no improvisadas ni aleatorias, de manera
gue nos permita la autoevaluacién, destacando los puntos fuertes a mantener y las
areas en las que se debe actuar.

Quinta dimensién. Controlar resultados “Controlar es medir los resultados de
los proyectos piloto y administrar el cambio a una mayor escala; reportar la
informacion del tablero de mando y el plan de control; identificar oportunidades de
réplica; y desarrollar planes futuros de mejora” (Ilbidem, 51). En esta fase consiste

en medir y corregir el desempefio de los colaboradores o del area operativa y asi
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medir la efectividad y fiabilidad. El acuerdo de nivel de servicio (ANS) a medir, estan
previamente establecidos con el cliente, este indicador debe tener un objetivo
minimo a cumplir y posteriormente mejorar. Evaluar el rendimiento garantiza una
correcta realizacion de las operaciones, esta fase o mecanismo permite encontrar
desviaciones a través de los indicadores, en busca del logro del cumplimiento de
los objetivos claves para el crecimiento de la organizacion, mejorar la calidad,
enfrentar los cambios y agregar valor.

También, Imai (2015) afirma que “Significa mejoras pequefas realizadas en
el statu quo como resultado de los esfuerzos progresivos” (p.42). La innovacion
implica una mejora drastica en el statu quo como resultado de una inversibn mas
grande en nueva tecnologia y/o equipos. Nos referimos a statu quo a una situacion
actual. Entender y cuestionar el estatus quo, el estado de cosas de un determinado
momento, es el Unico camino a la innovacion. La busqueda de mejoras en los
procesos nos da la capacidad de superar los limites y encontrar soluciones que no
sabiamos. Para esta fase es interesante cuestionar lo que se hace, porque se hace
y como se hace, para lograr resultados distintos. Si aterrizamos esta definicion a un
proceso operativo, nos estariamos refiriendo al proceso actual (AS-IS), el cual
mediante un correcto proceso de mejora continua, de elaborar controles e
indicadores previamente establecidos, cambiemos el paradigma de dicha operativa
y la transformemos en un proceso esperado (TO-BE), un producto final el cual ya
pasé por revisiones y aprobaciones para que se pueda implementar, siendo un
proceso totalmente modificado, reduciendo los reprocesos y eliminando pasos
innecesarios.

Reforzando lo anteriormente mencionado, contamos con Bento, Moacir,
Agostinho & Fontes (2019) Quienes indican que lean six sigma es “Una estrategia
y metodologia de negocios que aumenta el rendimiento del proceso resultando en
una mayor satisfaccion del cliente y mejores resultados finales”. La combinacion,
lean y six sigma, conocida como lean six sigma, puede producir mejores resultados
gue el uso de dos métodos de forma independiente. Hoy en dia, las empresas

prestan cada vez mas atencidon a la actualizacién de los procesos de gestion.
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Enfoque len six sigma ha atraido la percepcion de aquellos que aun no habias
utilizado ningun tipo de metodologia en sus procesos

Primera dimensiéon. Funcidon de la innovaciéon “Existen dos enfoques
contrastantes para progresar, el enfoque gradual y el enfoque del gran salto hacia
adelante” (Imai, 2015, p,.59). Generalmente las empresas japonesas optan por el
enfoque gradual, por otro lado, las compafiias de occidente, optan por el enfoque
del gran salto hacia adelante. Se entiende que en Japon el Kaizen es fuerte pero la
innovacion es débil. Caso contrario sucede con las empresas occidentales donde
el Kaizen es débil pero la innovacion es fuerte.

Segunda dimension. Funcién de mejoramiento “Los dos componentes del
mejoramiento, innovacion y Kaizen, pueden ser aplicados en toda etapa de la
cadena” (Ibidem, 67). el reflejo del método Kaizen es mas notorio cerca en la
produccion y el mercado, de otro lado, la innovacion es mas evidente en la ciencia
y la tecnologia. Por parte de la innovacion contamos con la creatividad,
individualismo, buscar nuevas tecnologias y su contraparte Kaizen contamos con
la adaptabilidad, trabajo en equipo y ka busqueda de la tecnologia ya existente.

Tercera dimension. Prioridad de la produccién “La tercera fuerza de la
tecnologia japonesa es la estrecha conexion entre desarrollo, disefio y la linea de
produccion” (Ibidem, 72). Para los japoneses, esto es considerado sentido comun,
caso contrario sucede en EUA y Europa. La tendencia en Japon es acelerar la
produccion en millones de unidades al primer afio, mientras que esto causa
sorpresa en las empresas americanas o0 europeas, las cuales recién al tercer o
cuarto afo, incrementan la produccion

De acuerdo con Sosa (2013) “La mejora continua se aplica a los procesos y
a los productos, todo depende de la prioridad de la organizacion” (p.26).
Entendemos que, al mejorar los procesos, también debemos mejorar los
productos/servicios partiendo por analizar a que se dedica la organizacion.
Aterrizando este concepto a la empresa de este estudio, debemos mejorar los
controles y operativas, una forma de hacerlo es automatizar operativos manuales,
como la busqueda de informacién, la que podemos extraer mediante macros o

guerys. La busqueda por seguir mejorando es el Unico medio para lograr la
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excelencia y la calidad total, en efecto la organizacion debe brindar prioridad y
disposicién de herramientas, recursos y tecnologia para llevar a cabo el proceso de
mejora, asimismo la preparacion de los colaboradores para su facil adaptacion al
cambio.

Reforzando lo definido anteriormente tenemos a Wang & Chun-Ting (2019)
quienes sustentan que “Lean Six Sigma integra la estructura de lean production y
six sigma para usar un método de gestion para resolver problemas de tiempo donde
se relacionan la calidad para lograr los objetivos de un proceso y la eliminacion de
estancamiento” (p.472). En general, LSS (lean six sigma) puede mejorar al cliente
satisfaccion, reducir costos, mejorar calidad, acelerar la velocidad del proceso y
mejorar la inversion de capital para como para maximizar el valor para el accionista.

Primera dimension. Definicion del procedimiento “Es el primer paso que
debemos desarrollar y, conociendo como se entregan los diferentes planes de una
organizacion” (Sosa, 2013, p.29). Es fundamental para definir el proceso realizar lo
siguiente. Nombrar el proceso, identificar los indicadores de medicidn, conocer el
alcance del proceso, tener en cuenta cuales son las responsabilidades de cada
actor, describir el qué, cdmo y quién realza cada funcion del proceso, conocer las
normas, identificar los recursos necesarios para el proceso, realizar un diagrama
de flujo, contar con la documentacion necesaria y contar con una correcta lista de
distribucion de actividades.

Segunda dimension. Analisis del proceso “El analisis inicia con la pregunta
¢ Estamos logrando el objetivo del proceso sistematicamente? Se responde a través
de los indicadores del objetivo” (Ibidem, 30). Muchas veces, los indicadores estan
dentro de la redaccion del objetivo, es requisito tener a la mano la informacion
necesaria y en el tiempo suficiente, ademas depende mucho de cada caso, disefiar
la informacién necesaria para poder contestar con certeza.

Tercera dimension. Controlar el proceso “Es asegurar su objetivo y hacerlo
bien a la primera vez, sin errores, sin defectos” (Ibidem, 32). La finalidad del control
es minimizar el error operativo, la parte operativa, de ser manual, tiene como

tendencia el error humano, por tal motivo se deben implementar los controles

16



necesarios para poder identificar a tiempo dichos errores y asi tener una salida
limpia.

Cuarta dimension. Mejorar el proceso “Se puede aplicar al proceso mejoras,
asegurando la satisfaccion del cliente y mejorandola continuamente” (Ibidem, 33).
Todo proceso se puede mejorar, el primero paso es diagramar, luego se debe
realizar una reunién con todos los actores involucrados para exponer el flujo, esta
reunion es de vital importancia porque los mismos actores son quienes pueden
identificar los puntos de dolor o reprocesos innecesarios para asi poder buscar la
mejora.

Para la variable gestién de procesos, se tiene como principal autor a Pardo
(2017) quien asevera que “Gestionar los procesos es aplicar el ciclo de mejora
continua a los procesos” (p. 47). Realizar seguimiento facilita la medicién del
proceso y el cumplimiento de los objetivos y metas trazados, esta metodologia de
trabajo permite la comprobacion para lograr mejorar el desempefio de acuerdo a lo
requerido. Existen procesos donde no se realiza ningun tipo de control, esto es
arriesgado y nos puede llevar a la toma de malas decisiones. Se entiende que la
etapa de verificar de procesos, trata de recolectar informacion de los
procedimientos para controlar su efectividad y fiabilidad. El autor establece las
siguientes dimensiones. Eficacia y eficiencia, indicadores de resultado y operativa,
indicadores directos e indirectos, indicadores de calidad objetiva y percibida,
indicadores compuesto.

También tenemos a Bandara (2017) quién indica que “La Gestion de
Procesos es bien conocido por mejorar la competitividad y sostenibilidad de un
negocio (...) reduce las ineficiencias operativas y apoya practicas innovadoras
esenciales para el éxito” (p. 2). Esta definicion es aplicable en toda organizacion ya
gue, sin importar el rubro de la empresa, siempre se debe buscar disminuir las
ineficiencias operativas, o aterrizandolo a la investigacion, deben eliminarse los
reprocesos o actividades que no sumen valor. Asi mismo se debe incentivar las
automatizaciones de operativos manuales para optimizar dicha actividad.

Asi también contamos con Tucek, D. (2015) quien afirma que “Un proceso

de negocio es una serie de pasos disefiados para producir un producto o servicio”
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(p. 3) Esta definicién a la gestion como un proceso centrado en clientes externos
de una organizacion. En ese sentido, un proceso de negocio es cualquier conjunto
de actividades interrelacionadas que crean resultados valiosos para sus clientes,
se puede dividir el proceso en actividades. Algunos procesos dan como resultado
un producto o servicio que recibe el cliente externo de una organizacion, otros
procesos producen productos que son invisibles para el cliente externo, pero
esencial para la gestién efectiva del negocio.

Finalmente tenemos a Furterer, S. L. (2015) “Business Process Management
es un enfoque disciplinado para analizar, documentar, medir, monitorear y mejorar
los procesos comerciales, con el objetivo de lograr resultados consistentes y
especificos alineados con los objetivos estratégicos de una organizacion” (p.3).
Muchas organizaciones estan construyendo repositorios de modelos de procesos
gue permiten la excelencia operativa y la transformacion de procesos de negocios
a través de metodologias de mejora de procesos, lean y six sigma. el proceso es
una secuencia de eventos o actividades que usa entradas para producir salidas.
Para tener procesos repetibles y estables, los procesos deben ser estandarizados,
coordinados, medidos y reutilizables. Para tener un proceso estandar, debemos
primero entendemos y documentar el proceso como, por ejemplo. Fichas operativas
y de control. También es necesario tener mecanismos de control que garanticen
gue todos en el proceso siguen el proceso estandar, establecer un porcentaje para
la atencion de nivel de servicio. Los procesos deben ser coordinado y disefiado a
propdsito, los procesos deberian tener métricas y para asegurarse de que cumplan
con el objetivo.

Para reforzar lo definido anteriormente tenemos a Bronkhorst, & Leask, E.
(2016) quién asevera que “BPM es uno de los métodos que se pueden utilizar para
mejorar la gestion de procesos a través de la documentacion y el analisis de
procesos organizacionales. BPM se enfoca en procesos en lugar de funciones.
BPM es flexible, ya que permite la mejora de la gestion de procesos de procesos
complejos y menos complejos tanto en empresas grandes como pequenas” (p.3).

Se entiende como BPM a la Gestion de Procesos Empresariales o Business
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Process Management por sus siglas en ingles. Cualquier mixtura de métodos
utilizados para administrar los procesos comerciales de una organizacién es BPM.

Primera dimension. Eficiencia, eficacia y efectividad. Es el nivel de
desempeiio de exigencias solicitadas por los clientes internos o externos. Eficiencia
“Nos informan de la analogia entre los resultados conseguidos y los recursos
empleados para obtenerlos”. La eficacia “Consiste en medir el tiempo de atencion,
mientras que la eficiencia mide la calidad” (Pardo, 2017, p.135). Ambos indicadores
se pueden controlar en cada proceso u operativa realizada. De acuerdo a la
definicién, la eficacia es el cumplimiento de metas y objetivos planteados por la
organizacion, mientras que la eficiencia radica en no solo cumplir con esos objetivos
sino en su cumplimiento optimo, con el mejor uso de recursos, menor tiempo u otra
circunstancia que implique ahorro.

Segunda dimension. Indicadores de resultado y operativa “Los indicadores
de resultado, se calculan finalizando el proceso. Nos brindan indicadores sobre la
consecuencia final derivado del proceso, indicando que si el producto o servicio
creado ha satisfecho las exigencias pactadas con los clientes” (Ibidem, 136).
Indicadores de operativa “Se pertenecen con aspectos o variables criticas de
cualquier actividad o conjunto de actividades y actian como alarmas, pues avisan
de posibles disfunciones en el desempefio de algunas actividades cuya relevancia
es importante para el resultado final del proceso”. La determinacion del
cumplimiento de los objetivos de una empresa se vera reflejado en la informacion
gue brinden los indicadores de resultados, estos instrumentos favorecen la
objetividad en la toma de decisiones, da a conocer la eficiencia de la organizacion
y nos brinda detalle de lo que ocurre a fin de direccionar nuestras acciones. Estos
indicadores facilitan y mejoran el control de la organizacion. Los indicadores de
resultado estan directamente conectados con los indicadores de operativa. Ya que
los resultados son indicadores de la operativa. Por ejemplo, si establecemos como
indicador de resultado “tiempo de llegada a un destino”, el indicador operativo
podria ser la “velocidad”, de esta manera se debe controlar la velocidad adecuada.

Tercera dimension. Indicadores directos e indirectos “Calculan una variable

0 exigencia de forma directa, concentrando la medida en aquello que se requiere
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discrepar” Indirectos o de segundo nivel. “Son usados cuando la medida de la
variable o requisito a diferenciar resulta muy dificil o0 muy caro. Las variables se
pueden medir de manera directa o indirecta, segun sea el requerimiento, a su vez
pueden aportar informacion muy valiosa” (Ibidem, 137). Si la medida de variable
resulta muy dificultosa, la medida no se ejecuta de manera directa, sino que se
buscan tipologias correlacionadas con la variable o exigencia a medir con las que
existe una alta correlacion. Para los indicadores directos la medicién es sencilla
dado que las variables son faciles de identificar y su relacion con el objetivo a medir
es directa. Por otro lado, los indicadores indirectos, son aproximaciones de
medicion de determinados objetivos, la relacidn entre las variables y los objetivos a
medir no es directa.

Cuarta dimension. Indicadores de calidad objetiva y percibida “Calculan el
sentir del cliente externo en relacibn a un producto o servicio, valorando una
experiencia determinada de consumo Yy, por ello, componen una medida de la
complacencia del cliente”. Calidad objetiva, “Tratan de contrastar la satisfaccién de
los clientes externos en funcion de la informacion objetiva relacionada con el
comportamiento de estos clientes respecto a los productos y servicios adquiridos”.
(Ibidem, 138) Los indicadores de calidad objetiva y percibida pueden ser
considerados como un indicador de resultado, relacionado a la conducta mostrada
por el cliente externo. Estos indicadores iran modificAndose segun el producto o
servicios ofrecidos por la empresa. Para este tipo de indicadores es esencial
conocer y determinar caracteristicas y especificaciones de la satisfaccion de los
clientes, con el fin de medirlos de manera cuantitativa y objetiva usando
instrumentos de medicion de procesos operativos.

Quinta dimension. Indicadores compuestos “Comprendido en diversos
indicadores concretos en un solo dato. Los sub-indicadores que forman el indicador
compuesto pueden o no estar congruentes estadisticamente, contar o0 no con una
unidad de medida habitual, o tener o no una relevancia referente entre ellos”.
(Ibidem, 139) Podemos usar indicadores compuestos en la creacion de productos
o servicios. Por ejemplo, para el Pago de Comisiones podemos crear el indicador

“Porcentaje de operaciones PMP”. Se suelen usar mucho en el campo social y

20



econdémico para reducir problemas complejos y multidimensionales, y asi a tomar
decisiones. Compilar y mostrar un grupo de indicadores en uno solo, brinda rapidez
en la disponibilidad de la informacion al analizar la evolucion de la actividad de la
organizacion.

Se tiene como autor secundario a Claros (2012) quien asevera que. “El
control estd profundamente relacionado con la planificacion, por que
fundamentalmente este periodo se rotulan los objetivos y metas a lograr en un
espacio determinado de tiempo” (p.13). En otras palabras, el control tiene como
meta final, que las operativas caminen de acuerdo a los ANS previamente
establecidos, también se encarga de auditar actividades con el fin de cumplir la
efectividad y fiabilidad. Podemos definir esta relacion como un esfuerzo efectivo
dado que la planificacion brinda indicadores de control para medir el desemperio,
el progreso de lo planificado y la oportunidad de aplicar acciones correctivas.

Primera dimension. “Los origenes de control primordiales son cuatro: los
conjuntos externos interesados, la organizacion misma, los grupos internos y los
individuos” (lbidem, 14). Los grupos interesados son las personas externas al
proceso, como ejemplo tenemos a los sindicaditos u organizaciones
gubernamentales. El control organizacional se refiere a las reglas y procedimientos
formales de la organizacion como las reglas o politicas de la empresa. El control
grupal se refiere a los valores que comparten los miembros de un grupo.
Finalmente, el autocontrol individual se refiere a los mecanismos orientados que
operan en un individuo o persona.

Segunda dimension. Elementos “Habitualmente, las nociones de control
tienen elementos habituales, tales como la relacién con lo proyectado, medicién,
deteccion de desviaciones y establecimiento de medidas de correccion” (Ibidem,
15). La finalidad del control es comprobar el cumplimiento de los objetivos que se
instauran, la comprobacion sirve para vigilar y medir los resultados, manifestar la
desviacién es descubrir las diferencias que se muestran entre la ejecucion y la
planeacién, y el objetivo de constituir medidas correctivas es corregir los errores.

Tercera dimensién. Principios “Los principios mas importantes son: el

equilibrio, objetivos, oportunidad, desviaciones, excepcién y funcién controladora”
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(Ibidem, p.16). Cada principio cumple un rol fundamental en todo proceso, son
fundamentales para el correcto funcionamiento de cada pieza responsable de una
actividad.

Finalmente tenemos como tercer autor a Feigenbaum (2000) quien asegura
gue “Un proceso para encomendar compromiso y autoridad para la actividad
administrativa mientras se inmovilizan los medios para asegurar consecuencias
satisfactorias” (p.10). Es necesario fundar estandares, luego debemos evaluar el
cumplimiento, posteriormente se debe corregir los problemas de ser necesario y
finalmente establecer planes de mejora. Para la aplicacion de esta definicion es
importante primero; reconocer las necesidades de los diversos actores
involucrados, permitiendo que el lider comprenda mejor como movilizar a su equipo.
Segundo; enfocar la atencion en el equipo ayudandolos a establecer prioridades
gue los lleven al logro de objetivos. Tercero; alinear al equipo en torno de una vision
comun vy, por ultimo; Inspirar la participacion de equipo. En este proceso la clave
del liderazgo efectivo son las cualidades del lider para la obtencion de resultados.

Primera dimension. Establecimiento de estandares “Es la determinacion de
patrones solicitados para el coste de calidad, el funcionamiento, la seguridad y la
confiabilidad del proceso” (Ibidem, p.11). De esta manera se hace mas sencilla la
labor de precisar las condiciones minimas del producto o proceso.

Segunda dimension. Evaluacion del cumplimiento “Es el cotejo del
cumplimiento entre el producto manufacturado o el servicio ofrecido y los
estandares” (Ibidem, p.13). Parte de controlar, es la evaluacion de cumplimientos
de fiabilidad y efectividad.

Tercera dimension. Ejercer acciones “Es la correccion de las dificultades y
sus origenes en toda la gama de los factores de mercadotecnia, disefio, ingenieria,
produccion y mantenimiento que influyen en la satisfaccién del usuario” (Ibidem,
p.14). Una vez finalizado el control, se deben ejecutar gestiones que mejoren los
resultados obtenidos.

Cuarta dimension. Hacer planes para mejoramiento “Es desplegar un

esfuerzo continuo para mejorar los estandares de los gastos, del comportamiento
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de la seguridad y de la confiabilidad del producto” (Ilbidem, p.16). Se deben
establecer los objetivos a cumplir para desarrollar el plan correcto.
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3.1 Tipo y disefio de investigacion

Tipo de investigacion.
El tipo de investigacion, se escogera en funcién del propdsito que se establecera
para este proyecto de investigacion. “En esta seccidn se esbozan varios tipos de
investigacion en uso actual, a saber, investigacion basica y aplicada, investigacion
de evaluacion y monitoreo del desempefio, investigacion exploratoria, descriptiva y
causal, investigacion cualitativa y de mercado. Investigacion cuantitativa, e
investigacion financiada y académica”. (Banik, et al. 2014, p.5). De acuerdo a la
técnica de contrastacion, el tipo de investigacion a utilizar en este proyecto es de
disefio No experimental, correlacional de corte trasversal, ya que no existe
manipulacion de alguna variable.

Disefio de investigacion.
Para el Disefo de Investigacion, es necesario un disefio de investigacion para asi
poder hallar preguntas y respuestas adecuadas para juzgar la investigacion. “Un
disefio de investigacion es un mapa que identifica los medios y métodos a seguir
para recolectar y analizar los datos. También puede definirse como el
procedimiento sistematico que incluye el disefio, recopilacién y analisis de la
informacion a través del modelo conceptual, las variables y la construccion del
cuestionario” (Habib, et al. 2014, p.16) También es de mucha utilidad para definir el
tipo de investigacion el cual se aplicara al estudio que se esta realizando.
3.2 Variables y operacionalizacion

Variable.
En una investigacion, las variables simbolizan un concepto de suma importancia
para cada proyecto. Un paso muy importante en el disefio de la investigacion es
definir las variables utilizadas en la hipotesis. Una variable es un hecho o
informacion que influye en el estudio realizado. Existen dos tipos de variables de
uso comun: Variable Dependiente y Variable Independiente. Segun Habib, Pathik,
& Maryam (2014), La variable dependiente es la propiedad que se manipula o
modifica segun la variable independiente, la cual es el motivo o causa del estudio.

Siguiendo con la Operacionalizacion de las variables. Es el proceso por el cual se
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transforma los conceptos abstractos de una variable en términos concretos y
observables (p.17).
Definicién conceptual de la metodologia lean.
Para Furtener (2016) la metodologia lean, “Es un acercamiento orientado a mejorar
la calidad, reducir la variacion y eliminar el desperdicio en una organizacion” (p.21)
Definicién operacional de la metodologia lean.
Para analizar especificamente la variable metodologia lean, se ejecutaran a través
de las dimensiones: Definir linea de negocio, Medir estado del proceso, Analizar
informacién, Mejorar resultados y Controlar resultados.

Se reforzé con la siguiente definicion, “Una definicidn operativa es un
procedimiento para clasificar, ordenar o cuantificar (midiendo a través del
componente operativo) variables en un modelo conceptual. El investigador puede
usar esta tabla para entender la operacionalizacion de las variables”, en términos
mas sencillos. Operacionalizar una variable es transformarla en datos medibles.
(Ibidem, p.35).

Indicadores.
Se establecieron los siguientes; a) Desarrollar Mapa del proyecto, b) Identificar
clientes y partes interesadas, c) Definir la voz del cliente (VdC) inicial y criterios
criticos de Satisfaccion (CdS), d) Definir el proceso actual, e) Definir VdC
detalladamente, f) Definir VAP y desempefio actual, g) Validar el sistema de
medicién, h) Definir el CdBC, i) Desarrollar relaciones de causa y efecto, j)
Determinar y validar causas-raiz, k) Desarrollar capacidad del procesos, )
Identificar recomendaciones de mejora, m) Desempefiar andlisis costo-beneficio, n)
Disefar estado futuro, fi) Establecer objetivos de desemperfio y tablero de mando
del proyecto, 0) Obtener autorizacion para implementar e implementar, p) Entrenar
y ejecutar, q) Medir resultados y administrar cambio, r) Reportar informacion del
tablero de mando y crear un plan de control de los procesos, s) Aplicar el proceso
PHCA, t) Identificar oportunidades de réplica, u) Desarrollar Planes futuros.

Escala de medicion.
Segun Rios (2017) definié por sus variables politobmicas que poseen mas de dos

valores (p.75) Es el andlisis de las variables de estudio; la investigacion utilizé la
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escala de Likert, tomando los valores nunca, casi nunca, a veces, casi siempre y
siempre.

Definicién conceptual de la gestidén por procesos.
Segun Pardo (2017) "“Gestionar los procesos es aplicar el ciclo de mejora continua
a los procesos” (p. 47).

Definicién operacional de la gestion por procesos.
Pana analizar especificamente la variable Gestion por Procesos, se ejecutan a
través de las dimensiones: Eficacia y Eficiencia, Indicadores de resultado y
operativa, Indicadores directos e indirectos, Indicadores de calidad objetiva y
percibida e Indicadores compuestos.

Indicadores.
Se determinaron los siguientes indicadores; a) Eficacia, b) Eficiencia, c) Indicadores
de resultado, d) Indicadores de operativa, €) Indicadores directos, f) Indicadores
indirectos, g) Indicadores de calidad percibida, h) Indicadores de calidad Objetiva,
i) Porcentaje operaciones atendidas, j) Porcentaje de operaciones atendidas con
menor espera, k) Porcentaje de resolucion al primer contacto.

Escala de medicion.
Segun Rios (2017) definié por sus variables politomicas que poseen mas de dos
valores (p.75) Es el analisis de las variables de estudio; la investigacion utilizé la
escala de Likert, tomando los valores nunca, casi nunca, a veces, casi siempre y
siempre.
3.3 Poblacién, muestray muestreo

Poblacion.
Hernandez, Fernandez & Baptista (2014) nos da el siguiente concepto “Conjunto
de todos los casos que concuerdan con determinadas especificaciones” (p.174). En
un trabajo de investigacion nos referimos a la poblacion como todas las personas
gue cumplen un cierto requisito y a las cuales se les realizara un estudio. En este
caso, la poblacién son todos los colaboradores que trabajen en las areas de

controles y operaciones, teniendo un total de 45 encuestados.
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Criterios de inclusion.
Se consideraron a todos los colaboradores que trabajen dentro del area de
operaciones, control de procesos y los subgerentes de cada area, ademas se
consider6 que tengan una antigiedad en la empresa no menor a 6 meses.

Criterios de exclusion.
Se excluyeron de la poblacién a los colaboradores que no tengan relacién con las
areas mencionadas en la definicion anterior, ya que el resultado esperado se veria
tergiversado, también se excluyeron a los colaboradores que tengan una
antigiedad menor a 6 meses en la empresa.

Muestra.
“Es un subconjunto de elementos que pertenecen a ese conjunto definido en sus
caracteristicas al que llamamos poblacion” (Ibidem, 175). Existen dos tipos de
muestra, el probabilistico y el no probabilistico. Para la investigacion se usara el
tipo no probabilistico. Ya que la poblacion esta constituida por 45 colaboradores, la
muestra sera el 100% de los encuestados.
Muestreo.

El muestreo es el proceso de decidir el nimero y las caracteristicas de las personas
gue seran invitadas a participar en un estudio. El muestreo es un proceso de
seleccion de parte de una poblacion para representar a toda la poblacion. Debido
a que el investigador puede querer hacer comentarios sobre toda la poblacién sobre
la base de los resultados obtenidos para su muestra, esa muestra debe ser
representativa de toda la poblacion. Existen dos tipos de procedimientos de
muestreo, a saber, muestreo probabilistico y muestreo no probabilistico; Muestreo
probabilistico. Cada elemento de la persona tiene la misma posibilidad de ser
seleccionado para participar y cada combinacién de participantes es igualmente
similar. Muestreo no probabilistico. muestreo no probabilistico; la muestra se
selecciona sobre la base del juicio personal y el criterio del investigador. En esta
técnica se desconoce la probabilidad de seleccionar cualquier miembro en

particular.
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Unidad de anélisis.

Se consideraron a los colaboradores de las areas de operaciones y controles,
ademas debian contar con por lo menos 6 meses en la empresa. El cuestionario
fue aplicado de manera virtual usando como herramienta Formularios de Google
(Google forms).
3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
Herndndez, et al. (2014) sustenta que “Disponemos de multiples tipos de
instrumentos para medir las variables de interés y en algunos casos llegan a
combinarse varias técnicas de recolecciéon de los datos” (p.217). Entre dichos
instrumentos tenemos las encuestas y cuestionarios que segun, Ramirez A. (2014).
“La encuesta constituye un test escrito que el investigador formula a un grupo de
personas para estudiar constructos como percepcion, creencias, preferencias,
actitudes, etc.” (p. 49). En relacion al cuestionario contamos con la siguiente
definicion “Conjunto de preguntas respecto a una o mas variables que se van a
medir.” (Hernandez et al. 2014, p. 217). Diferenciamos ambos instrumentos ya que
la encuesta apunta a un unico propdsito mientras que el cuestionario puede abarcar
varias variables de estudio. Para este estudio se utilizara como instrumento de
medicion el cuestionario, llevando a cabo la técnica de la encuesta en los
colaboradores del BBVA Banco Continental. Anexo 5.

Validez del instrumento.
“Se refiere al grado en que un instrumento mide realmente la variable que pretende
medir” (Ibidem, 200). Se puede considerar la validez como la capacidad de un
instrumento de medicion para cuantificar de forma significativa el rasgo correcto
segun su disefio.

Confiabilidad del instrumento.
“Se refiere al grado en que su aplicacion repetida al mismo individuo u objeto
produce resultados iguales” (Ibidem, 199). Esto hace referencia a que tan confiable
o fiable puede llegar a ser un instrumento de medicion. Un ejemplo de confiabilidad
de un instrumento seria realizar un mismo cuestionario varias veces a un mismo

individuo y siempre llegar al mismo resultado.
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3.5 Procedimientos

Una vez completada la encuesta, se deben procesar los datos. El investigador debe
verificar los formularios en busca de errores, minimizarlos en la medida de lo
posible, eliminar los puntos innecesarios y completar los puntos que se han omitido.
En resumen, esta etapa consiste en editar y verificar el formulario de recopilacion
de datos en busca de omisiones, legibilidad y consistencia. Ademas, los datos
deben clasificarse e interpretarse de acuerdo con los requisitos del proyecto. El
analisis estadistico se puede dividir en tres grupos. Andlisis estadistico univariante;
solo se involucra una variable para justificar una hipotesis. Analisis estadistico
bivariante; para verificar una hipotesis en la que intervienen dos variables, se utiliza
esta técnica. Andlisis estadistico multivariante; en este metodo intervienen multiples
variables o un conjunto de variables para la justificacion de hipotesis.

Segun Rai (2017) La investigacion descriptiva se puede utilizar para describir
una unidad de analisis, por ejemplo, un estudio de caso de una organizacion en
particular, o para describir un método de investigacion. La investigacion descriptiva
va mas alla al examinar un problema que la investigacion exploratoria, ya que se
lleva a cabo para determinar y describir las caracteristicas de los problemas
pertinentes. Algunos estudios sobre la naturaleza del problema estan disponibles
en la investigacion descriptiva en términos de descripciones detalladas de la
situacion especifica mediante entrevistas, observaciones Yy revisiones de
documentos.

3.6 Método de analisis de datos

Para el analisis de datos se us6 como método el programa estadistico SPSS
(Paquete Estadistico para las Ciencias Sociales), el cual ayudé a someter los datos
de estudio con el propdsito de alcanzar los objetivos de este estudio. Este abre la
matriz de datos y el investigador usuario selecciona las opciones mas apropiadas
para su analisis, tal como se hace en otros programas. Hernandez, et al. (2014).
3.7 Aspectos éticos

Se tomd6 en cuenta 3 principios éticos fundamentales, los cuales se describen a
continuacién. Confidencialidad, para conservar la identidad de los colaboradores

del BBVA Banco Continental quienes participaron en la encuesta, esta fue
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totalmente andnima, garantizando asi la no filtracion de datos personales.
Veracidad, en el desarrollo de la presente investigacion se ha velado por que en las
citas de los textos y documentos consultados se respete la autoria, a fin de evitar
plagios y copias. Haciendo de conocimiento en todo momento el nombre de los
autores y brindando correcta referencia en la bibliografia. Fidelidad de Datos, los
datos obtenidos mediante el instrumento utilizado, no seran alterados, respetando

asi la informacion otorgada por cada encuestado.
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IV RESULTADOS



4.1 Andlisis descriptivo univariable
Tabla 1

Frecuencia de la variable metodologia lean

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Deficiente 11 24,4 24,4 244
Regular 17 37,8 37,8 62,2
Vélido  Optimo 17 37,8 37,8 100,0
Total 45 100,0 100,0
Variable X

Frecuencia

Deficiente Regular (f)ptimo
METODOLOGIA LEAN

Figura 2. Histograma de frecuencias de la variable metodologia lean

Nota. De acuerdo a la tabla 1 y figura 1, del 100% de los encuestados, el 24.44%
manifesté que la metodologia Lean afecta de manera deficiente al control de las
PMP para el pago de comisiones de Agentes BBVA, Por otro lado, el 37.78%
manifesto que la metodologia Lean afecta de manera regular al control de las PMP
para el pago de comisiones de Agentes BBVA. Asi también, el 37.78% indica que
la metodologia lean afecta de manera 6ptima al control de las PMP para el pago de

comisiones de Agentes BBVA.
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Tabla 2

Frecuencia de la dimensién definir linea del negocio.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Deficiente 14 31,1 31,1 31,1
Regular 13 28,9 28,9 60,0
Valido  Optimo 18 40,0 40,0 100,0
Total 45 100,0 100,0

Dimension X1

Frecuencia

Deficiente Regular (f)ptimo
DEFINIR LINEA DEL NEGOCIO

Figura 3. Frecuencia para la dimensién definir linea del negocio

Nota. De acuerdo a la tabla 2 y figura 2, del 100% de los encuestados, el 31.11%
manifesté que, definir linea de negocio, afecta de manera deficiente al control de
las PMP para el pago de comisiones de Agentes BBVA, Por otro lado, el 28.89%
manifesté que, definir linea de negocio afecta de manera regular al control de las
PMP para el pago de comisiones de Agentes BBVA. Finalmente, el 40.00% indica
gue, definir linea de negocio afecta de manera 6ptima al control de las PMP para el

pago de comisiones de Agentes BBVA.
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Tabla 3

Frecuencia de la dimensioén medir estado del proceso.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Deficiente 15 33,3 33,3 33,3
Regular 20 44,4 44,4 77,8
Vélido Optimo 10 22,2 22,2 100,0
Total 45 100,0 100,0

Dimensién X2

Frecuencia

Deficiente Regular (f)ptimo
MEDIR ESTADO DEL PROCESO

Figura 4. Histograma de frecuencias de la dimension medir estado del proceso

Nota. De acuerdo a la tabla 3 y figura 3, del 100% de los encuestados, el 33.33%
manifesté que, medir las PMP para el pago de comisiones de Agentes BBVA, Por
otro lado, el 44.44% manifesté que, medir estado del proceso, afecta de manera
regular al control de las PMP para el pago de comisiones de Agentes BBVA.
Finalmente, el 22.22% indica que, medir estado del proceso, afecta de manera
optima al control de las PMP para el pago de comisiones de Agentes BBVA estado
del proceso, afecta de manera deficiente al control de las PMP para el pago de

comisiones de Agentes BBVA.
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Tabla 4

Frecuencia de la dimensién analizar la informacion.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Deficiente 12 26,7 26,7 26,7
Regular 22 48,9 48,9 75,6
Vélido Optimo 11 24,4 24,4 100,0
Total 45 100,0 100,0

Dimensién X3

Frecuencia

Deficiente Regular (f)ptimo
ANALIZAR LA INFORMACION

Figura 5. Histograma de frecuencias de la dimension analizar la informacion

Nota. De acuerdo a la tabla 4 y figura 4, del 100% de los encuestados, el 26.67%
manifesto que, analizar la informacion, afecta de manera deficiente al control de las
PMP para el pago de comisiones de Agentes BBVA, Por otro lado, el 48.89%
manifesté que, analizar la informacion, afecta de manera regular al control de las
PMP para el pago de comisiones de Agentes BBVA. Finalmente, el 24.44% indica
gue, analizar la informacién, afecta de manera éptima al control de las PMP para el

pago de comisiones de Agentes BBVA.
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Tabla 5

Frecuencia de la dimensién mejorar resultados.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Deficiente 10 22,2 22,2 22,2
Regular 21 46,7 46,7 68,9
Valido  Optimo 14 31,1 31,1 100,0
Total 45 100,0 100,0

Dimensién X4

Frecuencia

Deficiente Regular (f)ptimo
MEJORAR RESULTADOS

Figura 6. Histograma de frecuencias para la dimensioén mejorar resultados

Nota. De acuerdo a la tabla 5 y figura 5, del 100% de los encuestados, el 22.22%
manifestd que, mejorar resultados, afecta de manera deficiente al control de las
PMP para el pago de comisiones de Agentes BBVA, Por otro lado, el 46.67%
manifesté que, mejorar resultados, afecta de manera regular al control de las PMP
para el pago de comisiones de Agentes BBVA. Finalmente, el 31.11% indica que,
mejorar resultados, afecta de manera 6ptima al control de las PMP para el pago de

comisiones de Agentes BBVA.
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Tabla 6

Frecuencia de la dimension controlar resultados.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Deficiente 18 40,0 40,0 40,0
Regular 17 37,8 37,8 77,8
Vélido Optimo 10 22,2 22,2 100,0
Total 45 100,0 100,0

Dimensién X5

Frecuencia

Deficiente Regular (f)ptimo
CONTROLAR RESULTADOS

Figura 7. Histograma de frecuencias para la variable controlar resultados

Nota. De acuerdo a la tabla 6 y figura 6, del 100% de los encuestados, el 40.00%
manifesté que, controlar resultados, afecta de manera deficiente al control de las
PMP para el pago de comisiones de Agentes BBVA, Por otro lado, el 37.78%
manifesto que, controlar resultados, afecta de manera regular al control de las PMP
para el pago de comisiones de Agentes BBVA. Finalmente, el 22.22% indica que,
controlar resultados, afecta de manera éptima al control de las PMP para el pago

de comisiones de Agentes BBVA.
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Tabla 7

Frecuencia de la variable gestion por procesos.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Deficiente 16 35,6 35,6 35,6
Regular 16 35,6 35,6 71,1
Vélido Optimo 13 28,9 28,9 100,0
Total 45 100,0 100,0
Variable Y

Frecuencia

Deficiente Regular (f)ptimo
GESTION POR PROCESOS

Figura 8. Histograma de frecuencias de la variable gestion por procesos

Nota. De acuerdo a la tabla 7 y figura 7, del 100% de los encuestados, el 35.60%
manifesté que, controlar resultados, afecta de manera deficiente al control de las
PMP para el pago de comisiones de Agentes BBVA, Por otro lado, el 35.60%
manifesto que, controlar resultados, afecta de manera regular al control de las PMP
para el pago de comisiones de Agentes BBVA. Finalmente, el 28.90% indica que,
controlar resultados, afecta de manera éptima al control de las PMP para el pago

de comisiones de Agentes BBVA.
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4.2 Andlisis descriptivo bivariado
Tabla 8

Cruce entre las variables metodologia lean y gestion por procesos.

Tabla cruzada Metodologia Lean*Gestion por Procesos

% del total
Gestién por procesos
Deficiente  Regular ~ Optimo Total
Deficiente 15,6% 4,4% 4,4% 24,4%
Metodologia lean Regular 15,6% 17,8% 4,4% 37,8%
Optimo 4,4% 13,3% 20,0% 37,8%
Total 35,6% 35,6% 28,9% 100,0%

Estadistica Descriptiva Bivariada entre VARX - VARY
GESTION
POR
PROCESOS
M Deficients

.Segular
O Sptimo

Recuento

Deficiente Regular (f)ptimo
METODOLOGIA LEAN

Figura 9. Histograma del cruce de variables metodologia lean y gestion por
procesos

Nota. De acuerdo a la tabla 8 y la figura 8, del 100% de los encuestados, el 20.0%
manifestd que el cruce de las variables metodologia lean y gestion por procesos
resultd en un nivel 6ptimo; el 17.8% manifestd que el cruce de las variables
metodologia lean y gestiébn por procesos resultd en un nivel regular; el 15.6%
manifesté que el cruce de las variables metodologia lean y gestion por procesos

resultd en un nivel deficiente.
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Tabla 9

Cruce entre la dimension definir linea del negocio y gestion por procesos.

Tabla cruzada Definir linea del negocio*Gestidn por procesos

% del total
Gestién por procesos
Deficiente  Regular ~ Optimo Total
Definir linea Deficiente 20,0% 8,9% 2,2% 31,1%
del negocio Regular 6,7% 15,6% 6,7% 28,9%
Optimo 8,9% 11,1% 20,0% 40,0%
Total 35,6% 35,6% 28,9% 100,0%

Estadistica Descriptiva Bivariada entre DX1 - VARY
GESTION
POR
PROCESOS

M Deficients
W Regular
O Sptimo

Recuento

Deficiente Regular (f)ptimo
DEFINIR LINEA DEL NEGOCIO

Figura 10. Histograma del cruce entre la dimension definir linea del negocio y la
variable gestion por procesos

Nota. De acuerdo a la tabla 9 y la figura 9, del 100% de los encuestados, el 20.0%
manifestd que el cruce de la dimension definir linea del negocio y gestién por
procesos resultd en un nivel optimo; el 15.6% manifestdé que el cruce de la
dimension definir linea del negocio y gestion por procesos resultd en un nivel
regular; el 20.0% manifesto que el cruce de la dimension definir linea del negocio y

gestion por procesos resulté en un nivel deficiente.
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Tabla 10

Cruce entre la dimension medir estado del proceso y gestion por procesos.

Tabla cruzada Medir estado del proceso*Gestidn por procesos

% del total
Gestion por procesos
Deficiente Regular ~ Optimo Total
Medir estado Deficiente  17,8% 8,9% 6,7% 33,3%
del proceso Regular 8,9% 17,8% 17,8% 44,4%
Optimo 8,9% 8,9% 4,4% 22,2%
Total 35,6% 35,6% 28,9% 100,0%

Estadistica Descriptiva Bivariada entre DX2 - VARY
GESTION
POR
PROCESOS

M Deficients
W Regular
O Sptimo

Recuento

Deficiente Regular (f)ptimo
MEDIR ESTADO DEL PROCESO

Figura 11. Histograma del cruce entre la dimension medir estado del proceso y la
variable gestion por procesos

Nota. De acuerdo a la tabla 10 y la figura 10, del 100% de los encuestados, el 4.4%
manifestd que el cruce de la dimension medir estado del proceso y gestion por
procesos resultd en un nivel o6ptimo; el 17.8% manifestdé que el cruce de la
dimension medir estado del proceso y gestion por procesos resultd en un nivel
regular; el 17.8% manifestd que el cruce de la dimension medir estado del proceso

y gestion por procesos resulté en un nivel deficiente.
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Tabla 11

Cruce entre la dimension analizar la informacion y gestion por procesos.

Tabla cruzada Analizar la informacion*Gestion por procesos
% del total
Gestién por procesos
Deficiente Regular ~ Optimo Total

Analizar Deficiente 13,3% 8,9% 4,4% 26,7%

la informacion Regular 20,0% 17,8% 11,1% 48,9%
Optimo 2.2% 8,9% 13,3% 24,4%

Total 35,6% 35,6% 28,9% 100,0%

Estadistica Descriptiva Bivariada entre DX3 - VARY
GESTION
POR
PROCESOS

M Deficients
W Regular
O Sptimo

Recuento

Deficiente Regular (f)ptimo
ANALIZAR LA INFORMACION

Figura 12. Histograma del cruce entre la dimension Analizar la informacion y la
variable Gestion por procesos

Nota. De acuerdo alatabla 11y la figura 11, del 100% de los encuestados, el 13.3%
manifestd que el cruce de la dimension analizar la informacion y gestién por
procesos resultd en un nivel o6ptimo; el 17.8% manifestdé que el cruce de la
dimension analizar la informacion y gestion por procesos resulté en un nivel regular;
el 13.3% manifestd que el cruce de la dimension analizar la informacién y gestion

por procesos resultdé en un nivel deficiente.
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Tabla 12

Cruce entre la dimension mejorar resultados y gestién por procesos.

Tabla cruzada Mejorar resultados*Gestién por procesos
% del total
Gestidn por procesos
Deficiente Regular ~ Optimo Total

Mejorar Deficiente  15,6% 4,4% 2,2% 22,2%
resultados Regular 13,3% 17,8% 15,6% 46,7%
Optimo 6,7% 13,3% 11,1% 31,1%

Total 35,6% 35,6% 28,9% 100,0%

Estadistica Descriptiva Bivariada entre DX4 - VARY
GESTION
POR
PROCESOS

M Deficients
W Regular
O Sptimo

Recuento

Deficiente Regular (f)ptimo
MEJORAR RESULTADOS

Figura 13. Histograma del cruce entre la dimension mejorar resultados y la
variable gestion por procesos

Nota. De acuerdo alatabla 12 y la figura 12, del 100% de los encuestados, el 11.1%
manifestod que el cruce de la dimension mejorar resultados y gestion por procesos
resulté en un nivel 6ptimo; el 17.8% manifesto que el cruce de la dimensidon mejorar
resultados y gestion por procesos resulté en un nivel regular; el 15.6% manifesto
gue el cruce de la dimensidon mejorar resultados y gestidon por procesos resulté en

un nivel deficiente.
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Tabla 13

Cruce entre la dimension mejorar resultados y gestién por procesos.

Tabla cruzada Controlar resultados*Gestion por procesos

% del total
Gestién por procesos
Deficiente Regular ~ Optimo Total
Controlar Deficiente 15,6% 20,0% 4,4% 40,0%
resultados Regular 20,0% 6,7% 11,1% 37,8%
Optimo 8,9% 13,3% 22.2%
Total 35,6% 35,6% 28,9% 100,0%

Estadistica Descriptiva Bivariada entre DX5 - VARY
GESTION
POR
PROCESOS
M Deficients

.Segular
O Sptimo

Recuento

Deficiente Regular (f)ptimo
CONTROLAR RESULTADQS

Figura 14. Histograma del cruce entre la dimension controlar resultados y la
variable gestion por procesos

Nota. De acuerdo a la tabla 13 y la figura 13, del 100% de los encuestados, el 13.3%
manifesto que el cruce de la dimension controlar resultados y gestidon por procesos
resulté en un nivel 6ptimo; el 6.7% manifestoé que el cruce de la dimensién controlar
resultados y gestion por procesos resulté en un nivel regular; el 15.6% manifesto
gue el cruce de la dimension controlar resultados y gestion por procesos resulté en

un nivel deficiente.
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4.3 Prueba de normalidad

Hipotesis estadistica

Hipotesis nula Valor p > 0.05 Los datos siguen una distribucion normal
Hipdtesis alterna  Valor p <0.05 Los datos no siguen una distribucion normal

La prueba de Kolmogorov-Sminnov nos sirve para verificar si las puntuaciones que
hemos obtenido siguen o no una distribucion normal. A continuacion, se detalla el
resultado obtenido por la herramienta de estadistica SPSS.

Tabla 14

Prueba de normalidad para las variables y dimensiones.

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov Shapiro-Wilk

Estadistico gl Sig. Estadistico al Sig.

Metodologia lean ,098 45 ,200* ,966 45 211

Gestion por procesos , 117 45 ,146 ,960 45 , 127

Definir linea del ,164 45 ,004 ,940 45 ,021
negocio

Medir estado del ,144 45 ,020 ,968 45 ,255
proceso

Analizar la informacion ,182 45 ,001 ,934 45 ,013

Mejorar resultados ,137 45 ,034 ,966 45 212

Controlar resultados ,099 45 ,200* ,965 45 ,190

Nota. En la tabla 14, la prueba de normalidad para determinar la bondad de ajuste
de las distribuciones para las variables metodologia lean y gestién por procesos;
asi como las dimensiones definir linea del negocio, medir estado del resultado,
analizar la informacion, mejorar resultados y controlar resultados, se determino
aplicar la prueba Kolmogorov-Smirnov por ser una muestra con 45 elementos de

estudio.
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4.4 Andlisis inferencial bivariado

Rango Relacion
-0.91a-1.00 Correlacién negativa perfecta
-0.76 a-0.90 Correlacion negativa y fuerte
-0.51 a-0.75 Correlacién negativa considerable
-0.11 a-0.50 Correlacién negativa media
-0.01 a-0.10 Correlacion negativa débil

0.00 No existe correlacion
+0.01 a +0.10 Correlacion positiva débil
+0.11 a +0.50 Correlacion positiva media
+0.51 a +0.75 Correlacion positiva considerable

+0.76 a 0.90 Correlacion positiva muy fuerte
+0.91 a +1.00 Correlacion positiva perfecta

Prueba de hipotesis especifica 1.
Hipotesis estadistica.

Ho  No existe relacion significativa entre la metodologia lean y la gestion por
procesos para el banco BBVA Continental, San Isidro 2020.

Ha  Existe relacion significativa entre la metodologia lean y la gestion por
procesos para el banco BBVA Continental, San Isidro 2020.



Tabla 15

Prueba de hipotesis especifica 1.

Correlaciones

Metodologia  Gestion por
lean procesos
Correlacion de 1 ,443**
Metodologia lean Pearson
Sig. (bilateral) ,002
N 45 45
Correlacion de ,443** 1
Gestion por procesos Pearson
Sig. (bilateral) ,002
N 45 45

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral)

Nota. En la tabla 15, se encontré que la relacion entre las variables metodologia

lean y gestion por procesos, es significativa al nivel de 0.443 positivo; por lo tanto,

se puede inducir que existe correlacion positiva considerable entre las variables de

estudio. Manifiesta una curva de tendencia positiva, por lo tanto, se puede deducir

una relacion directamente proporcional.

Decision: De acuerdo al Sig. (Bilateral) = 0,002 < 0,005 indica que se rechaza

la hipdtesis nula y se acepta la hipétesis alterna; afirmando que si existe una

correlacion positiva considerable entre las variables metodologia lean y gestion por

procesos para el banco BBVA Continental, San Isidro 2020; sin embargo, este

resultado se puede considerar al 99% con una significancia de 0.01.
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Tabla 16

Prueba de hipétesis especifica 2.

Correlaciones

Gestion por
procesos

Coeficiente de correlacion ,399**

Definir linea del negocio Sig. (bilateral) ,003
N 45

Tau_b de Kendall Coeficiente de correlacion 1,000

Gestion por procesos Sig. (bilateral) .

N 45

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral)

Nota. En la tabla 16, se encontré que la relacién entre definir linea del negocio y
gestién por procesos, es significativa al nivel de 0.399 positivo; por lo tanto, se
puede inducir que existe correlacion positiva considerable entre las variables de
estudio. Manifiesta una curva de tendencia positiva, por lo tanto, se puede deducir
una relacion directamente proporcional.

Decision: De acuerdo al Sig. (Bilateral) = 0,003 < 0,005 indica que se rechaza
la hipotesis nula y se acepta la hipotesis alterna; afirmando que, si existe una
correlacion positiva considerable entre definir linea del negocio y gestion por
procesos para el banco BBVA Continental, San Isidro 2020; sin embargo, este

resultado se puede considerar al 99% con una significancia de 0.01.
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Tabla 17

Prueba de hipétesis especifica 3.

Correlaciones

Gestion por
procesos
Coeficiente de correlacion ,103
Medir estado del proceso Sig. (bilateral) ,445
Tau_b de Kendall N 45
Coeficiente de correlacion 1,000
Gestidn por procesos Sig. (bilateral) .
N 45

Nota. En la tabla 17, se encontré que la relacion entre medir estado del proceso y
gestién por procesos, es significativa al nivel de 0.103 negativo; por lo tanto, se
puede inducir que no existe correlacion positiva considerable entre las variables de
estudio. Manifiesta una curva de tendencia positiva, por lo tanto, se puede deducir
una relacion indirectamente proporcional.

Decision: De acuerdo al Sig. (Bilateral) = 0,445 > 0,005 indica que se acepta
la hipodtesis nula y se rechaza la hipotesis alterna; afirmando que, no existe una
correlacion positiva considerable entre medir estado del proceso y gestion por

procesos para el banco BBVA Continental, San Isidro 2020.
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Tabla 18
Prueba de hipétesis especifica 4.

Correlaciones

Gestion por
procesos

Coeficiente de correlacion ,310*

Analizar la informacion Sig. (bilateral) ,022
N 45

Tau_b de Kendall Coeficiente de correlacion 1,000

Gestion por procesos Sig. (bilateral) .

N 45

** La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral)

Nota. En la tabla 18, se encontré que la relacion entre analizar la informacion y
gestién por procesos, es significativa al nivel de 0.310 positivo; por lo tanto, se
puede inducir que existe correlacién positiva considerable entre las variables de
estudio. Manifiesta una curva de tendencia positiva, por lo tanto, se puede deducir
una relacion directamente proporcional.

Decision: De acuerdo al Sig. (Bilateral) = 0,022 < 0,005 indica que se rechaza
la hipotesis nula y se acepta la hipotesis alterna; afirmando que, si existe una
correlacion positiva considerable entre analizar la informacion y gestion por
procesos para el banco BBVA Continental, San Isidro 2020; sin embargo, este

resultado se puede considerar al 99.5% con una significancia de 0.05.
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Tabla 19

Prueba de hipétesis especifica 5.

Correlaciones

Gestion por
procesos

Coeficiente de correlacion ,280*

Mejorar resultados Sig. (bilateral) ,038
N 45

Tau_b de Kendall Coeficiente de correlacion 1,000

Gestion por procesos Sig. (bilateral) .

N 45

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral)

Nota. En la tabla 19, se encontré que la relacién entre mejorar resultados y gestion
por procesos, es significativa al nivel de 0.280 positivo; por lo tanto, se puede inducir
gue existe correlacion positiva considerable entre las variables de estudio.
Manifiesta una curva de tendencia positiva, por lo tanto, se puede deducir una
relacion directamente proporcional.

Decision: De acuerdo al Sig. (Bilateral) = 0,038 < 0,005 indica que se rechaza
la hipotesis nula y se acepta la hipotesis alterna; afirmando que, si existe una
correlacion positiva considerable entre mejorar resultados y gestion por procesos
para el banco BBVA Continental, San Isidro 2020; sin embargo, este resultado se

puede considerar al 99.05% con una significancia de 0.05.
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Tabla 20

Prueba de hipétesis especifica 6.

Correlaciones

Controlar Gestion por
resultados procesos
Correlacion de 1 ,378*
Controlar resultados Pearson
Sig. (bilateral) ,010
N 45 45
Correlacion de ,378* 1
Gestion por procesos Pearson
Sig. (bilateral) ,010
N 45 45

** La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral)

Nota. En latabla 16, se encontré que la relacion entre controlar resultados y gestion
por procesos, es significativa al nivel de 0.378 positivo; por lo tanto, se puede inducir

gue existe correlacion positiva considerable entre las variables de estudio.

Manifiesta una curva de tendencia positiva, por lo tanto, se puede deducir una

relacion directamente proporcional.

Decision: De acuerdo al Sig. (Bilateral) = 0,010 < 0,005 indica que se rechaza
la hipotesis nula y se acepta la hipotesis alterna; afirmando que, si existe una

correlacion positiva considerable entre controlar resultados y gestidon por procesos

para el banco BBVA Continental, San Isidro 2020; sin embargo, este resultado se

puede considerar al 99.05% con una significancia de 0.05.
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V  DISCUSION



La investigacion tuvo como fin, determinar la relacion existente entre la metodologia
lean y la gestion por procesos para el banco BBVA Continental, San Isidro. Para
alcanzar el resultado, se tuvo que recurrir a bases tedricas y comprobacién
inferencial para asi demostrar la relacion existente entre las variables de estudio.
También se plantearon objetivos especificos como, analizar la relacion que existe
entre Definir la linea de negocio de la metodologia lean y la gestidon por procesos,
valorar la relacion que existe entre la medicion del estado del negocio de la
metodologia lean y la gestién por procesos, evaluar la relacion que existe entre
analizar la informacién de la metodologia lean y la gestion por procesos, apreciar
la relaciéon que existe entre mejorar resultados de la metodologia lean y la gestion
por procesos y estimar la relaciobn que existe entre controlar resultados de la
metodologia lean y la gestion por procesos. Para comprobar los resultados y
someterlos a discusion, se hizo la contrastacion de las hipotesis planteadas con las
evidencias externas de la investigacion.

Para la discusion de la hipotesis general planteada, se especifica que tuvo
como finalidad demostrar que la metodologia lean se relaciona favorablemente con
la gestion por procesos para el banco BBVA. Los resultados obtenidos en la
estadistica descriptiva informan que, los colaboradores consideraron lo siguiente,
el 20.0% manifestd que el cruce de las variables metodologia lean y gestién por
procesos resultd en un nivel 6ptimo; el 17.8% manifestd que, resultdé en un nivel
regular; el 15.6% manifestd que, resultdé en un nivel deficiente. En los resultados
inferenciales, se obtuvo un coeficiente de correlacion de 0.443, mediante el
coeficiente de correlacion de Pearson como prueba no paramétrica; y un Sig.
(Bilateral) de 0,002; rechazando la hipétesis nula y aceptando la relacion entre la
variable metodologia lean y gestidbn por procesos en la unidad de estudio
observada. Los resultados obtenidos se sustentan en la teoria de Furtener (2016)
quién afirmé que, la metodologia lean, es un acercamiento orientado a mejorar la
calidad, reducir la variacién y eliminar el desperdicio en una organizacion. También
alude a Pardo (2017), quien asevero que, gestionar los procesos es aplicar el ciclo
de mejora continua a los procesos. Los resultados cuantitativos justifican la

existencia de una relacion estrecha entre las variables de estudio, dado que la
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metodologia lean como estrategia organizacional, permite involucrar al trabajador
con los objetivos de la empresa, bajo parametros de condiciones laborales idoneas
para que el trabajador alcance una mayor productividad y con ello, asegurar la
rentabilidad de la empresa. Estos resultados tienen relacion con estudios realizados
en contextos diferentes y que sustentan los efectos obtenidos en la investigacion;
es por ello que se alude a Rodriguez y Saenz (2016), quifies estudiaron las
variables planteadas en la investigacion, obteniendo un coeficiente de correlacion
de 0.897 con el coeficiente de correlacion de Pearson, y un sig. (bilateral) de 0.003;
comprobando una relacion significativa de las variables. Los resultados alcanzados
estan sustentados en la teoria de Vicents (2012) las aplicaciones del modelo lean
ocurre también en organizaciones de servicios como las entidades financieras,
varios bancos del exterior son ejemplo de implementaciones exitosas. El aporte de
Morales (2015) con respecto a las variables de estudio, sefialan que obtuvo un
coeficiente de correlacion de 0.126 con el estadigrafo R de Pearson y un Sig.
(bilateral) de 0.005; confirmando la relacion entre las variables. Se sustenta los
resultados en Deming (2010) metodologia que permite principalmente la adaptacion
de los sistemas de produccion de las modificaciones y cambios de la demanda,
produciendo bienes necesarios, es decir permite llamarlo produccion esbelta. La
metodologia aplicada fue de tipo experimental — longitudinal.

Los resultados evaluados en los antecedentes y que refuerzan la hipotesis
de la relacion entre las variables metodologia lean y gestion por procesos,
manifiestan una clara postura a la efectividad de la estrategia en las organizaciones
aludidas, sujetas a variables que condicionan sus resultados. Cabe sefalar que en
determinados contextos las variables tienen mayor apertura al cambio,
condicionado por la capacidad analitica de los colaboradores, que promueven los
gerentes de dichas organizaciones; es por ello que el resultado de la investigacion
tienen un rango de correlacién considerable y fuerte, las cuales manifiestan un
comportamiento similar en las organizaciones. En conclusion, todos los estudios
aludidos, representan una postura homogénea sobre la percepcion de lo que
implica ejecutar la metodologia lean en la empresa con la finalidad de generar

actividades con menos reprocesos, con esto se logra aumentar la productividad y
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se reducen costos. Uno de los autores menciona que es importante aplicar mejoras
continuas desde la postura mental del trabajador; es decir que las condiciones de
motivacién también influyen en el compromiso del colaborador hacia la
organizacion. En relacién a la variable gestion por procesos, se tiene la postura de
los autores que sustentan en sus investigaciones con respecto a que toda
organizacion debe cumplir con ciertos requisitos laborables, sean estos
condicionados por norma, por politicas, por metodologias o por necesidad de evitar
gastos ocasionados por devanencias en temas de seguimiento y control en
actividades que no generan valor. Por lo tanto, se puede inferir que las variables
metodologia lean y gestidon por procesos, son variables que rednen condiciones
para su ejecucion de manera continua e inseparable, dado que sus resultados son
dependientes de su aplicacion conjunta.

Para la discusion de la primera hipotesis especifica, Existe una relacion
significativa entre la Medicion del estado del negocio de la metodologia lean y la
gestion por procesos para el banco BBVA. Los resultados obtenidos en la
estadistica descriptiva informan que, los colaboradores consideraron lo siguiente,
el 20.0% manifestd que el cruce de la dimension definir linea del negocio y gestion
por procesos resultd en un nivel 6ptimo; el 15.6% manifestd que, resultd en un nivel
regular; el 20.0% manifestd que, resulté en un nivel deficiente. En los resultados
inferenciales, se obtuvo un coeficiente de correlacion de 0.103, mediante el
coeficiente de correlacion de Pearson como prueba no paramétrica; y un Sig.
(Bilateral) de 0.445; rechazando la hipotesis nula y aceptando la relacion entre la
variable metodologia lean y gestibn por procesos en la unidad de estudio
observada. Los resultados obtenidos se sustentan en la teoria de Segun Furtener
(2016) quién indic6é que el propésito de la fase definir es delinear el problema de
negocio, alcance del proyecto y el proceso a ser mejorado. También alude a Pardo
(2017) aseguré que, es el grado de cumplimiento de requisitos solicitados por los
clientes internos o externos. Eficiencia, nos informan de la relaciéon entre los
resultados obtenidos y los recursos empleados para conseguirlos. La eficacia,
consiste en medir el tiempo de atencion, mientras que la eficiencia mide la calidad.

Los resultados cuantitativos justifican la existencia de una relacion estrecha entre
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las variables de estudio, dado que la metodologia lean como estrategia
organizacional, permite involucrar al trabajador con los objetivos de la empresa,
bajo parametros de condiciones laborales idéneas para que el trabajador alcance
una mayor productividad y con ello, asegurar la rentabilidad de la empresa. Estos
resultados tienen relacion con estudios realizados en contextos diferentes y que
sustentan los efectos obtenidos en la investigacion; es por ello que se alude a
Apaza (2019) quién estudi¢ las variables planteadas en la investigacion, obteniendo
un coeficiente de correlacion de 0.043 con el coeficiente de Rho de Spearman, y
un sig. (bilateral) de 0.002; comprobando una relacion significativa de las variables.
Los resultados alcanzados estan sustentados en la teoria de Arriola (2018) quién
indico que, sirvi6 para mejorar la productividad y calidad, fundamentando por la
reduccion de inventarios y defectos. Debido al éxito en su aplicacion se extendio a

diferentes sectores como el de servicios.
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VI  CONCLUSIONES



De acuerdo con Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), consideran que “Al

elaborar las conclusiones es aconsejable verificar que estén los puntos necesarios

aqui vertidos, y acordar que no se trata de repetir los resultados, sino recibir los

mas importantes y su significado” (p.345). De acuerdo con la teoria se procedio a

redactar las conclusiones obtenidas en el proceso sistematico de la investigacion.

Primera.

Segunda.

Los resultados obtenidos en la estadistica descriptiva univariada
sobre la hipotesis general, demostrar que la metodologia lean se
relaciona favorablemente con la gestion por procesos para el banco
BBVA. Manifiesta que, los colaboradores consideraron lo siguiente,
el 20.0% manifestd que el cruce de las variables metodologia lean
y gestion por procesos resultd en un nivel optimo; el 17.8%
manifesto que, resultdé en un nivel regular; el 15.6% manifestd que,
resultd en un nivel deficiente. En los resultados inferenciales, se
obtuvo un coeficiente de correlacion de 0.443, mediante el
coeficiente de correlacion de Pearson como prueba no paramétrica;
y un Sig. (Bilateral) de 0.002; rechazando la hipdtesis nula y
aceptando la relacion entre la variable metodologia lean y gestion
por procesos en la unidad de estudio observada.

Los resultados obtenidos en la estadistica descriptiva univariada
sobre la primera hipotesis especifica, demostrar que, existe una
relacion significativa entre la Medicion del estado del negocio de la
metodologia lean y la gestion por procesos para el banco BBVA,
San Isidro. Manifiesta que, los colaboradores consideraron lo
siguiente, el 20.0% manifesté que el cruce de la dimension definir
linea del negocio y gestion por procesos resultdé en un nivel éptimo;
el 15.6% manifestd que, resultdé en un nivel regular; el 20.0%
manifestd que, resultd en un nivel deficiente. En los resultados
inferenciales, se obtuvo un coeficiente de correlacion de 0.103,
mediante el coeficiente de correlacién de Pearson como prueba no

paramétrica; y un Sig. (Bilateral) de 0.445; aceptando la hipotesis
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Tercera.

Cuarta.

nula y rechazando la relacion entre la variable metodologia lean y
gestién por procesos en la unidad de estudio observada.

Los resultados obtenidos en la estadistica descriptiva univariada
sobre la segunda hipétesis especifica, demostrar que Existe una
relacion significativa entre la linea de negocio de la metodologia
lean y la gestion por procesos para el banco BBVA, San Isidro.
Manifiesta que, los colaboradores consideraron lo siguiente, el 4.4%
manifesto que el cruce de la dimensién medir estado del proceso y
gestién por procesos resulté en un nivel 6ptimo; el 17.8% manifesto
que, resulté en un nivel regular; el 17.8% manifestd que, resultd en
un nivel deficiente. En los resultados inferenciales, se obtuvo un
coeficiente de correlacion de 0.399, mediante el coeficiente de
correlacion de Pearson como prueba no paramétrica; y un Sig.
(Bilateral) de 0.003; rechazando la hipétesis nula y aceptando la
relacion entre la variable metodologia lean y gestion por procesos
en la unidad de estudio observada.

Los resultados obtenidos en la estadistica descriptiva univariada
sobre la tercera hipoétesis especifica, demostrar que Existe una
relacion significativa entre analizar la informacion de la metodologia
lean y la gestidon por procesos para el banco BBVA, San Isidro.
Manifiesta que, los colaboradores consideraron lo siguiente, el 4.4%
manifesto que el cruce de la dimension medir estado del proceso y
gestion por procesos resultdé en un nivel 6ptimo; el 17.8% manifesto
gue, resulté en un nivel regular; el 17.8% manifesté que, resultd en
un nivel deficiente. En los resultados inferenciales, se obtuvo un
coeficiente de correlacion de 0.310, mediante el coeficiente de
correlaciéon de Pearson como prueba no paramétrica; y un Sig.
(Bilateral) de 0.022; rechazando la hipétesis nula y aceptando la
relacion entre la variable metodologia lean y gestion por procesos

en la unidad de estudio observada.
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Sexta

Séptima

Los resultados obtenidos en la estadistica descriptiva univariada
sobre la cuarta hipotesis especifica, demostrar que existe una
relacion significativa entre mejorar resultados de la metodologia
lean y la gestion por procesos para el banco BBVA, San Isidro.
Manifiesta que, los colaboradores consideraron lo siguiente, el
11.1% manifestd que el cruce de la dimension mejorar resultados y
gestién por procesos resulté en un nivel 6ptimo; el 17.8% manifesto
que, resulté en un nivel regular; el 15.6% manifestd que, result6é en
un nivel deficiente. En los resultados inferenciales, se obtuvo un
coeficiente de correlacion de 0.280, mediante el coeficiente de
correlacion de Pearson como prueba no paramétrica; y un Sig.
(Bilateral) de 0.038; rechazando la hipoétesis nula y aceptando la
relacion entre la variable metodologia lean y gestidon por procesos
en la unidad de estudio observada.

Los resultados obtenidos en la estadistica descriptiva univariada
sobre la quinta hipotesis especifica, demostrar que existe una
relacion significativa entre controlar resultados de la metodologia
lean y la gestion por procesos para el banco BBVA Continental, San
Isidro. Manifiesta que, los colaboradores consideraron lo siguiente,
el 13.3% manifestd6 que el cruce de la dimension controlar
resultados y gestidn por procesos resultdé En un nivel 6ptimo; el
6.7% manifesto que, resultd en un nivel regular; el 15.6% manifestd
que, resulté en un nivel deficiente. En los resultados inferenciales,
se obtuvo un coeficiente de correlacion de 0.280, mediante el
coeficiente de correlacion de Pearson como prueba no paramétrica;
y un Sig. (Bilateral) de 0.038; rechazando la hipétesis nula y
aceptando la relacidon entre la variable metodologia lean y gestion
por procesos en la unidad de estudio observada.

Los resultados obtenidos tuvieron una dependencia directa de la
muestra, dado que los 45 elementos seleccionados mediante la

extraccion probabilistica, no se consideraron algunos elementos
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gue encausaron en sesgo al momento de la recopilacién de datos;
referidos basicamente a la disposicion de responder los
instrumentos aplicados. Una segunda limitante estuvo referida al
tiempo que se necesitd en la aplicacion del instrumento, necesario
para leer, analizar y exponer su percepcion con respecto a cada uno
de los items planteados. Otra limitante estuvo centrada en la
accesibilidad manifiesta en la recopilacion de la informacion en la
unidad de estudio elegida como la muestra; basicamente el horario
donde de ejecuto la aplicacion de los instrumentos se hizo en horas
de labores y que influyo en las respuestas consignadas en el
instrumento de recopilacion de datos. Los factores sefalados
transfirieron cierto sesgo en los resultados presentados en el

informe final de investigacion.
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VIl  RECOMENDACIONES



De acuerdo con Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), consideran que “Las
recomendaciones indican lo que sigue y lo que debe hacerse” (p.345). Ciertamente,
las recomendaciones representan los cambios que deben adoptarse en la
investigacion con respecto a la unidad de estudio investigada. A continuacion, se

efectla las recomendaciones sefaladas.

Primera. Cuando se aplica estrategias de mejora en el ambito de los
trabajadores, es necesario trabajar la percepcién que tienen ellos
sobre las medidas que les afectan directamente, por tal motivo y
para aplicar una correcta metodologia lean al pago de comisiones
de agentes, se recomienda al Negocio, afiadir al contrato una
clausula que especifique claramente que es una PMP’s y cuales
seran las penalidades de ser un Agente reiterativo en esta Mala
Practica.

Segunda. No siempre las estrategias propuestas siguen la tendencia de
efectividad en la organizacion, es por ello que, cuando se ejecuta
una estrategia, debe contemplarse a la participacion total de los
involucrados, de esta manera se fortalece la gestion por procesos.
Por tal motivo, se requiere que, Globokas comparta una base de
datos de las cuentas donde paga sus comisiones a sus agentes y
asi poder darle mas efectividad y fiabilidad al control existente.

Tercera. Aplicar mejoras, reducir reprocesos, optimizar tiempos, cumplir
acuerdos de servicio como fiabilidad y efectividad, son detalles que
deben ser prioridad y es lo que busca la metodologia lean de la
mano con la gestidn por procesos, en ese sentido se recomienda
crear una herramienta donde se cuelguen de manera diaria los log’s
de operaciones y las reglas del negocio para que este control sea
automatico y solo tenga una validacion por muestreo. De esta
manera el controller contara con mas tiempo para seguir buscando
mejoras en las demas actividades a su cargo.

Cuarta. Contar con un antecedente es indispensable para contar con una

base de conocimiento, aplicando la metodologia lean, se debe
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Sexta

Séptima

Octava

realizar un comparativo entre la cantidad de PMP’s detectadas de
manera manual contra las que se encontraran con una macro la cual
seria mas rapido y facil de implementar a corto plazo. De esta
manera se confirmara que la herramienta propuesta tiene un alto
impacto.

Se debe buscar el involucramiento de todos los actores que
intervienen en el pago de comisiones, aplicando la metodologia lean
se recomienda realizar un workshop y asi por definir en consenso
con las diferentes areas involucradas en el pago de comisiones
cuales serian las Reglas de Negocio a aplicarse.

La automatizacibn y la mejora continua son conceptos
indispensables que se deben aplicar al momento de utilizar la
metodologia lean y la gestion por procesos, por tal motivo, la
automatizacion de actividades debe ser el horizonte. Por tal motivo,
se recomienda crear un médulo de parametrizacion donde éstas
Reglas de Negocio puedan ser editables y mejoradas segun la
necesidad.

Se pudo identificar que una de las causantes por la cual los Agentes
tienen forma de justificar las malas practicas, es que el limite para
depdsitos y retiros es de tan solo S/500.00 por operacion. Por tal
motivo se recomienda aumentar el limite de importe a operar para
las transacciones mencionadas, ya que esto atacara directamente
a la fabricacidon de operaciones. Cabe precisar que este aumento en
el limite no afectaria en nada la operativa del Agente ni implica un
riesgo a Banco.

Escuchar la voz del proveedor es de mucha importancia, ya que
ellos son el primer frente, conocen la operatividad y pueden también
dar ideas de mejoras, por lo tanto se recomiendan reuniones con el
equipo de Globokas para presentar un informe con las
oportunidades de mejora encontradas ya que son un Socio

Estratégico importante para el Banco.
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Anexo 1. Matriz de Operacionalizacion de variable metodologia lean

. Definicion Definicion . L. . o Escala De
Variables X Dimension Indicador ITEM L
Conceptual Operacional Medicion
L, Desarrollar Mapa del proyecto
Definirlinea de . X .
negocio Identificar clientes y partes interesadas 1,2,3,4
& Definir la voz del cliente (VdC) inicial y criterios criticos de Satisfaccion (CdS)
M Para analizar Definir el proceso actual
Furterer (2016) . . P
e . M especificamente la . Definir VdC detalladamente
afirma que: “Lean R Medir estado . N 56,7,8,9,
t L variable Definir VdP y desempefio actual
Six Sigma es un ) del proceso . X o 10, 11 .
o . Metodologia Lean Validar el sistema de medicidon Ordinales
acercamiento o .
d . Six Sigma, se Definir el CdBC
orientado a i , . .
o . . ejecutaran a través X Desarrollar relaciones de causay efecto Likert:
mejorar la calidad, Analizar la . R |
| R o, de las i ., Determinary validar causas-raiz 12, 13,14, 15
reducir la variacion . . informacion .
o eliminar el dimensiones: Desarrollar capacidad del procesos 1. Nunca
g v . Definir linea de Identificar recomendaciones de mejora 2. Casi nunca
i desperdicio en una . R " L .
i o, negocio, Medir Desempefiar andlisis costo-beneficio 3. Aveces
organizacién. Es la . . )
a combinacion de estado del proceso, Mejorar Disefiar estado futuro 16, 17, 18, 19, 4. Casi
dos programas de Analizar resultados Establecer objetivos de desempefio y tablero de mando del proyecto 20,21, 22 siempre
L prog . informacién, Obtener autorizacién para implementar e implementar 5. Siempre
programas: Six R R
e . Mejorar resultados Entrenary ejecutar
Sigmay Lean . . )
a e y Controlar Medir resultados y administrar cambio
Entreprise” (p.21). . L,
n resultados Reportar informacion del tablero de mando y crear un plan de control de los procesos
Controlar K 23, 24, 25, 26,
Aplicar el proceso PHCA
resultado 27,28, 29, 30

Identificar oportunidades de réplica
Desarrollar Planes futuros



Matriz de Operacionalizacion de variable gestion por procesos

Escala De
Variables Definicion Deflmf:lon Dimensién Indicador ITEM L
Conceptual Operacional Medicién
. . Porcentaje aceptadas
G Pardo (2017) "L Pana analizar Eficacia )
ardo ( ) "La especificamentela ¢ o Promedio lote 1,2,3,4,5,6,
e tercera etapade la . _ © ficaciay Eficienci ; ; o 7,8
- variable Gestion Clientes atendidos por operacion ’
S gestion de p Eficiencia . .
t procesos es la porFrocesos, se Coste por unidad producida
. . ejecutan a través ] _
i verificacion, donde Porcentaje de paquetes extraviados
tratad b de las Indicadores de Resultado - -
setrata e. reFa a"  Jimensiones: N° paquetes repartidos por operario 9,10,1L,12, g oo
n datos objetivos o resultadoy s - 13, 14, 15, 16
Eficaciay . Evaluacioén de actividades y 14 1
sobre el Eficiencia operativa Operativa o i
funcionamiento de . ! Eficiencia Likert:
Indicadores de Indicadores . . . .
e los procesos para Directos 2orcentaje de operaciones realizadas en plazc 17, 18, 19, 20,
i st resultadoy directos e ) ) 1. Nunca
averiguarsi estan operativa ndirecto Indirectos N° de reclamaciones por retraso A2
p desarrollandose tal ) ! : . . . . - Lasinunca
Indicadores " Indice de satisfaccion del cliente 3. A veces
r y como se ) : Percibida ’
directos e Indicadores de o S . 4. Casi
o planificaron y si los ) ) o N° de felicitaciones de clientes . Casi
indirectos, calidad objetiva ) _ . siempre
c productos y . ibid L Porcentaje de clientes que repiten compra
. btenid Indicadores de Yy percibida Objetiva . " 23,24,25,26, 5.Siempre
e servicios obtenidos calidad objetivay Porcentaje de garantias utilizadas 27 78 29. 30
S cumplen con los . . . ) 28,23,
- percibida e Porcentaje de Ilamadas atendidas
o requisitos de los . Indicadores
s clientes” (p. 135) Indicadores Porcentaje de llamadas atendidas con menos de 15 segundos de espera
. compuestos Compuestos

Porcentaje de resolucion al primer contacto



Anexo 2. Instrumento de recolecciéon de datos.

VARIABLE: Metodologia Lean

Dimensiones

Indicadores

EEEIEIE

Dimensién 1
Definir linea de Negocio

Indicador 1 Desarrollar Mapa de Negocio

El mapa de procesos aplicado a la organizacion favorece la alineacion
de objetivos y optimiza la comunicacion entre equipos que mantienen
unarelacion directa, asociados a elementos como la unidad, coherencia
y orden

Indicador 2 Identificar Clientes y partes interesadas

Con qué frecuencia la definicion de clientes y partes interesadas se da
a consecuencia del entendimiento de las necesidades, requisitos y
expectativas de los mismos

La identificacion de clientes e interesados y la adaptacién de sus
necesidades son el medio que dirige la gestion de procesos y redisefian
el flujo de trabajo

Indicador 3 Definir la voz del cliente (VdC) inicial y criterios de
satisfaccion (CdS)

El resultado de la voz del cliente se consolida en la definicion de
Necesidades Fabricadas, que convierten las expresiones del cliente en
necesidades directamente relacionadas a la organizacion

Dimensién 2
Medir estado del proceso

Indicador 1 Definir el proceso actual

La definicion del proceso actual debe ser una actividad dirigida por el
cliente en funcion a los procesos que causen mayor dolor para ellos

Para la elaboracion del mapeo de procesos y la definicion del proceso
actual. Considera importante realizar el mapeo por departamento y no
por proceso

Indicador 2 Definir VdC detalladamente

Con que frecuencia considera escuchar a sus clientes como la Unica
fuente de ventaja competitiva y parte de una estrategia para lograr la
mejor experiencia Cliente

Considero necesario transmitir los comentarios de los clientes a toda la
organizacién como un ejercicio de retroalimentacion para la
planificacion estratégica

Indicador 3 Definir VdP y desempefio actual

Las evaluaciones de desempefio dentro de la organizacion favorecen la
toma de decisiones en relacion al funcionamiento de la empresa y
busca una mejor adecuacion de los colaboradores en sus puestos de
trabajo

Indicador 4 Validar el sistema de medicion

10

Con que frecuencia se determina la confianza y la certeza de los datos
obtenidos en la medicién del estado de los procesos

Indicador 5 Definir el CAPQ

11

Se aplican métodos para la reduccion de fallas en los procedimientos y
gestion de procesos que incurran en costos para la organizacién

Dim

ensi

on 3

Ana
lizar|
la

Indicador 1 Desarrollar relaciones de causa y efecto




12

Al aplicar una matriz de causa y efecto para analizar un proceso, me
preocupo por no generar una conclusién prematura, sino buscar
evidencias que soporten mis conclusiones

Indicador 2 Determinar y validar causas - raiz

13

Considerando que las causas solo pueden ser percibidas a través de la
correlacion con el/los efecto(s). Con qué frecuencia pruebo
experimentalmente la veracidad de los hechos de forma rigurosa a fin
de desechar las causas erréneas

Indicador 3 Desarrollar capacidad del proceso

14

Se encuentran bajo control las variaciones inherentes al proceso

15

Con qué frecuencia aplica técnicas estadisticas para analizar el
comportamiento de las variaciones del proceso

Dimension 4
Mejorar resultados

Indicador 1 Identificar recomendaciones de mejora

16

Utilizo los resultados de auditoria realizadas anteriormente para la
identificacion de riesgos potenciales y priorizar esfuerzos de mejora de
procesos

17

Se transmite adecuadamente la necesidad de cambio y los efectos que
resultan de la implementacién de mejoras planificadas

Indicador 2 Desempefiar analisis costo-beneficio

18

Al comunicar la viabilidad de un proyecto. El analisis de costo-
beneficio actlia como una herramienta importante de comunicacién

Indicador 3 Disefiar estado futuro

19

Luego del analisis costo-beneficio. El estudio de factibilidad determina
si el servicio que brindara la organizacién es competitivo en el mercado
futuro

20

Con qué frecuencia se realiza el mapa del estado futuro con el
propdsito de mostrar el proceso mejorado y el valor creado

Ind

icador 4 Establecer objetivos de desempefio y tablero de mando del
proyecto

21

Existe una relacion directa entre los objetivos de desempefio y la
Vision y Estrategia de la organizacion

Indicador 5 Entrenar y ejecutar

22

Se aplican capacitaciones periddicas y movimientos en el equipo que
permitan que todos los colaboradores se encuentren entrenados en los
diferentes procesos convirtiéndose en guias de entrenamiento

Dimension 5
Controlar resultados

Indicador 1 Medir resultados y administrar cambio

23

Con que frecuencia la medicion de indicadores de desempefio fomenta
e incentiva el cambio de comportamiento asociado al logro y la
comunicacion de resultados

24

Los logros obtenidos se ven reflejados en los indicadores presentados
en los tableros de mando

Indicador 2 Reportar informacion del tablero de mando y crear un

plan de control de los procesos

25

El tablero de mando representa las necesidades concretas y los
objetivos a alcanzar de los involucrados

26

El control de procesos esté disefiado apropiadamente para asegurar el
cumplimiento de los criterios de calidad del proceso controlado

Indicador 3 Aplicar el proceso PHCA




27

Se reducen los costos al mejorar el rendimiento a consecuencia de
aplicar el método Kaizen

Indicador 4 Identificar oportunidades de réplica

28

Se aplican los esfuerzos de identificacion de mejoras en otras areas de
la organizacion a fin de reducir costos y favoreciendo el aprendizaje
general

Indicador 5 Desarrollar Planes futuros

29

El desarrollo de planes futuros son consecuencia de las experiencias
obtenidas con la implementacion y aplicacion de planes de mejora de
procesos

30

Tras la aplicacion de las mejoras en el proceso revisado, se identifican
nuevas oportunidades de aplicacién con procesos relacionados o
paralelos

TOTALES

VARIABLE: Gestion de procesos

Dimensiones

Indicadores

[1]zfs]«]s

Indicador 1 Eficiencia

Se consideran apropiadamente todos los riesgos que pueden afectar los

direccién adecuada en el cumplimiento de los indicadores

31 o . o
objetivos estratégicos de la organizacion
32 Se han hallado errores no detectados oportunamente dentro de los
procesos de control
23 Las actividades de control se definen de acuerdo al volumen de riesgo
© que tiene cada proceso evaluando el costo y nivel de esfuerzo
2
‘g 2 34 Con que frecuencia las iniciativas de mejora en los procesos logran los
S 2 resultados planificados
[%]
S .
= Indicador 2 Eficacia
o.e
] 35 Las acciones para el logro de objetivos han sido definidas
w correctamente
36 Existen indicadores de permitan la visualizacion efectiva y faciliten la
informacién sobre el cumplimiento de objetivos
37 El cumplimiento de objetivos es efectuado en el tiempo establecido con
la calidad esperada
Con que frecuencia se registran reprocesos o devoluciones que
38 | deberian haber sido resueltas en la primera intervencion o al inicio del
proceso
o Indicador 1 Resultado
=
I 39 Los indicadores de resultado permiten evaluar el grado de satisfaccion
= de los clientes y los participantes en el proceso
> , . , P .,
~ 8 40 Con qué frecuencia se evalua el rendimiento del proceso con relacion
I a los costos
Qe S
2 £
3 s -z . ez
53 Tras la revision de resultados, se programan reuniones de comité y
£ - 41 | estrategias de gestion para el seguimiento del cumplimiento de
0 objetivos
(%]
fd
8 42 Se establecen acciones correctivas progresivas para retomar la
S
e}
£

Indicador 2 Operativa




43 | Con que frecuencia se registran errores en el procesamiento
m Se aplican penalizaciones por incumplimiento de indicadores de
gestion operativa
45 La rectificacion de errores operativos es inmediata al detectarse y antes
de que proceda un reclamo de parte del cliente
Todos los procesos operativos cuentan con controles adecuados a las
46 | necesidades del cliente de manera que garanticen el correcto
procesamiento
Indicador 1 Directos
47 Los niveles de satisfaccion de los clientes superan los valores objetivos
propuestos en la estructura de indicadores
2 48 Existe documentacion que facilite la lectura de indicadores y su calculo
2 .
3 para determinar la certeza del resultado
S
2 49 Se informa del cumplimiento de indicadores a los involucrados para su
™ 0 respectivo analisis y tomar acciones para mejorar
S 8 ) )
29 Indicador 2 Indirectos
o =
-g o Existe relacién entre el cumplimiento de los objetivos establecidos por
g 50 | la organizacion y el indice de satisfaccion de los colaboradores en el
k] desarrollo de sus funciones
(&)
E Con que frecuencia la caida de los sistemas y aplicativos para realizar
51 | la gestién de los procesos afecta el rendimiento y el cumplimiento de
tiempos
52 Con que frecuencia los cambios en la normativa y procedimientos en
los procesos generan reprocesos en el procesamiento
Indicador 1 Percibida
Con que frecuencia se aplican encuestas o entrevistas a los clientes a
53 | & . >
fin de obtener resultados de satisfaccion
54 Se recibe una retroalimentacion de los aspectos o criterios que generan
s satisfaccion del cliente por el cumplimiento del servicio
2 . . . L .
S Se manejan los indicadores de satisfaccion del cliente como una
g;_ 55 | ventaja competitiva que permite mejorar la relacion y hacerla mas
> efectiva
g
<= 56 Los resultados de calidad del servicio ofrecido brindan nuevas
S ey oportunidades de negocio a la organizacion y su fidelizacién
25 ) —
T < Indicador 2 Objetiva
£=2
‘N © P . . .. .
o ° El resultado del logro de objetivos en el nivel de satisfaccion del cliente
° 57 | se ve reflejado en el cumplimiento de tiempos de atencién de los
3 servicios
]
5] 58 Los indicadores de calidad objetiva producen sefiales de alerta a fin de
"é mejorar la distribucién de recursos y la gestion de problemas
59 Los involucrados se encuentran identificados y se involucran en el
cumplimiento de los indicadores de calidad
60 Con que frecuencia la revision de indicadores de calidad en los comités

gerenciales permite la eliminacion de tareas repetitivas e innecesarias




Anexo 3. Validez del instrumento por expertos (docentes).
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Anexo 4. Confiabilidad de la variable metodologia lean.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
,800 30
Media de Varianza de Correlacion Alfa de

escala si el escala si el total de Cronbach si el

elemento se ~ elemento se elementos elemento se ha

ha suprimido _ ha suprimido corregida suprimido
El mapa de procesos aplicado a la organizacién favorece la alineacion de objetivos y optimiza la 120,80 72,164 ,155 ,801
comunicacion entre equipos que mantienen una relacion directa, asociados a elementos como la unidad,
coherencia y orden
Con qué frecuencia la definicion de clientes y partes interesadas se da a consecuencia del entendimiento 120,82 69,422 ,381 , 791
de las necesidades, requisitos y expectativas de los mismos
La identificacion de clientes e interesados y la adaptacion de sus necesidades son el medio que dirige la 120,98 68,159 ,496 , 787
gestion de procesos y redisefian el flujo de trabajo
El resultado de la voz del cliente se consolida en la definicién de Necesidades Fabricadas, que convierten 120,93 69,927 ,316 , 794
las expresiones del cliente en necesidades directamente relacionadas a la organizacion
La definicion del proceso actual debe ser una actividad dirigida por el cliente en funcion a los procesos que 120,89 72,056 ,146 ,802
causen mayor dolor para ellos
Para la elaboracion del mapeo de procesos y la definicién del proceso actual. Considera importante realizar 120,96 69,453 ,378 , 792
el mapeo por departamento y no por proceso
Con que frecuencia considera escuchar a sus clientes como la Gnica fuente de ventaja competitiva y parte 120,87 69,300 ,403 , 791
de una estrategia para lograr la mejor experiencia Cliente
Considero necesario transmitir los comentarios de los clientes a toda la organizacién como un ejercicio de 120,73 74,973 -,062 ,808
retroalimentacion para la planificacion estratégica
Las evaluaciones de desempefio dentro de la organizacion favorecen la toma de decisiones en relacion al 120,78 70,313 ,317 , 794
funcionamiento de la empresa y busca una mejor adecuacion de los colaboradores en sus puestos de
trabajo
Con que frecuencia se determina la confianza y la certeza de los datos obtenidos en la medicién del estado 120,96 68,180 ,510 ,786
de los procesos
Se aplican métodos para la reduccién de fallas en los procedimientos y gestién de procesos que incurran 120,87 70,664 ,287 , 795
en costos para la organizacion
Al aplicar una matriz de causa y efecto para analizar un proceso, me preocupo por no generar una 120,84 69,134 411 , 790
conclusién prematura, sino buscar evidencias que soporten mis conclusiones
Considerando que las causas solo pueden ser percibidas a través de la correlacion con el/los efectos(s). 120,80 68,709 ,436 ,789
Con qué frecuencia pruebo experimentalmente la veracidad de los hechos de forma rigurosa a fin de
desechar las causas erréneas
Se encuentran bajo control las variaciones inherentes al proceso 120,93 70,336 271 , 796
Con qué frecuencia aplica técnicas estadisticas para analizar el comportamiento de las variaciones del 121,04 66,862 ,590 ,782
proceso
Utilizo los resultados de auditoria realizadas anteriormente para la identificacién de riesgos potenciales y 120,89 68,965 ,439 ,789
priorizar esfuerzos de mejora de procesos
Se transmite adecuadamente la necesidad de cambio y los efectos que resultan de la implementacion de 120,84 71,362 ,239 , 797
mejoras planificadas
Al comunicar la viabilidad de un proyecto. El andlisis de costo-beneficio actia como una herramienta 120,80 72,618 ,137 ,801
importante de comunicacion
Luego del andlisis costo-beneficio. El estudio de factibilidad determina si el servicio que brindara la 120,91 72,037 ,142 ,802
organizacion es competitivo en el mercado futuro
Con qué frecuencia se realiza el mapa del estado futuro con el propésito de mostrar el proceso mejorado y 121,02 68,295 ,506 , 787
el valor creado
Existe una relacion directa entre los objetivos de desempefio y la Vision y Estrategia de la organizacion 121,00 69,500 ,353 ,793
Se aplican capacitaciones periédicas y movimientos en el equipo que permitan que todos los 120,91 72,946 ,104 ,803
colaboradores se encuentren entrenados en los diferentes procesos convirtiéndose en guias de
entrenamiento
Con que frecuencia la medicién de indicadores de desempefio fomenta e incentiva el cambio de 120,80 69,709 ,394 , 791
comportamiento asociado al logro y la comunicacién de resultados
Los logros obtenidos se ven reflejados en los indicadores presentados en los tableros de mando 121,02 67,659 ,511 ,786
El tablero de mando representa las necesidades concretas y los objetivos a alcanzar de los involucrados 121,02 69,340 327 , 794
El control de procesos esta disefiado apropiadamente para asegurar el cumplimiento de los criterios de 121,02 67,840 ,496 , 786
calidad del proceso controlado
Se reducen los costos al mejorar el rendimiento a consecuencia de aplicar el método Kaizen 121,00 71,591 ,179 ,800
Se aplican los esfuerzos de identificacién de mejoras en otras areas de la organizacién a fin de reducir 120,87 70,618 ,238 ,798
costos y favoreciendo el aprendizaje general
El desarrollo de planes futuros son consecuencia de las experiencias obtenidas con la implementacion y 120,89 73,874 ,025 ,806
aplicacion de planes de mejora de procesos
Tras la aplicacién de las mejoras en el proceso revisado, se identifican nuevas oportunidades de aplicacion 120,73 72,518 122 ,802

con procesos relacionados o paralelos




Confiabilidad de la variable gestion por procesos.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
, 790 30
Media de Varianza de Correlaci¢- Alfa de

escala si el escala si el total de Cronbach si el

elemento se ~ elemento se elementos elemento se ha

ha suprimido _ ha suprimido corregida suprimido
Se consideran apropiadamente todos los riesgos que pueden afectar los objetivos estratégicos de la 118,33 70,727 ,282 ,785
organizacion
Se han hallado errores no detectados oportunamente dentro de los procesos de control 118,44 74,434 ,002 ,798
Las actividades de control se definen de acuerdo al volumen de riesgo que tiene cada proceso 118,40 68,655 ,430 778
evaluando el costo y nivel de esfuerzo
Con que frecuencia las iniciativas de mejora en los procesos logran los resultados planificados 118,36 72,825 ,124 , 792
Las acciones para el logro de objetivos han sido definidas correctamente 118,38 73,149 ,089 , 794
Existen indicadores de permitan la visualizacion efectiva y faciliten la informacién sobre el cumplimiento 118,47 70,618 ,285 ,785
de objetivos
El cumplimiento de objetivos es efectuado en el tiempo establecido con la calidad esperada 118,31 71,128 ,259 ,786
Con que frecuencia se registran reprocesos o devoluciones que deberian haber sido resueltas en la 118,36 68,371 476 776
primera intervencion o al inicio del proceso
Los indicadores de resultado permiten evaluar el grado de satisfaccion de los clientes y los participantes 118,40 69,927 ,384 , 781
en el proceso
Con qué frecuencia se evalua el rendimiento del proceso con relacion a los costos 118,36 70,962 ,256 ,786
Tras la revision de resultados, se programan reuniones de comité y estrategias de gestion para el 118,27 68,064 472 776
seguimiento del cumplimiento de objetivos
Se establecen acciones correctivas progresivas para retomar la direccién adecuada en el cumplimiento 118,24 70,189 ,3563 ,782
de los indicadores
Con que frecuencia se registran errores en el procesamiento 118,56 67,207 ,582 771
Se aplican penalizaciones por incumplimiento de indicadores de gestion operativa 118,31 71,765 ,188 , 790
La rectificacion de errores operativos es inmediata al detectarse y antes de que proceda un reclamo de 118,53 68,255 ,530 775
parte del cliente
Todos los procesos operativos cuentan con controles adecuados a las necesidades del cliente de 118,40 68,882 ,431 778
manera que garanticen el correcto procesamiento
Los niveles de satisfaccion de los clientes superan los valores objetivos propuestos en la estructura de 118,53 67,118 ,529 773
indicadores
Existe documentacion que facilite la lectura de indicadores y su célculo para determinar la certeza del 118,51 70,119 ,324 ,783
resultado
Se informa del cumplimiento de indicadores a los involucrados para su respectivo analisis y tomar 118,04 75,407 -,068 ,799
acciones para mejorar
Existe relacion entre el cumplimiento de los objetivos establecidos por la organizacion y el indice de 118,42 69,522 ,370 , 781
satisfaccion de los colaboradores en el desarrollo de sus funciones
Con que frecuencia la caida de los sistemas y aplicativos para realizar la gestion de los procesos afecta 118,22 73,222 ,088 , 794
el rendimiento y el cumplimiento de tiempos
Con que frecuencia los cambios en la normativa y procedimientos en los procesos generan reprocesos 118,56 70,843 ,284 , 785
en el procesamiento
Con que frecuencia se aplican encuestas o entrevistas a los clientes a fin de obtener resultados de 118,47 68,664 457 77
satisfaccion
Se recibe una retroalimentacién de los aspectos o criterios que generan satisfaccion del cliente por el 118,60 68,109 ,537 774
cumplimiento del servicio
Se manejan los indicadores de satisfaccion del cliente como una ventaja competitiva que permite mejorar 118,40 68,700 ,445 778
la relacién y hacerla mas efectiva
Los resultados de calidad del servicio ofrecido brindan nuevas oportunidades de negocio a la 118,27 75,973 -,116 ,800
organizacion y su fidelizacion
El resultado del logro de objetivos en el nivel de satisfaccion del cliente se ve reflejado en el 118,29 69,983 ,382 , 781
cumplimiento de tiempos de atencién de los servicios
Los indicadores de calidad objetiva producen sefiales de alerta a fin de mejorar la distribucién de 118,27 71,382 ,258 ,786
recursos y la gestion de problemas
Los involucrados se encuentran identificados y se involucran en el cumplimiento de los indicadores de 118,31 78,037 -,269 ,808
calidad
Con que frecuencia la revisién de indicadores de calidad en los comités gerenciales permite la 118,53 67,527 ,566 172

eliminacién de tareas repetitivas e innecesarias




Anexo 5. Autorizacion de aplicacion del instrumento por la autoridad.

Sumilla:

Solicimd acceso a la informacion parz
realizar trabzjo de mvestizacion

Subgerente de Operaciones:
SANDOVAL ALVAREZ RICARDO ANTONIO

Yo, Carlos Alberto Ruiz Alvarez, identificado con DNI n® 44188499, con domicilio en
Calle Los Mirables SN block “B” pdtg, 405 Urb. Loz Jardines de San Juan, con teléfono n®
040106692 y comeo carloOsfalcolm@amail com ante ustad con el debido respeto me
prasento ¥ eXponzo.

En mi consideracion de zlummo del IX ciclo de la escuelz de Administracion de Emprezas
de la Universidad Cesar Vallejo v colaborador del arez de Operaciones de la empresa
OPPLUS, =olicito a ustsd, autorizacion para acceso a la infonmacion para realizar el trabajo
de mvestizacion de tesis titulads “Metodolozia Lean v Gesticn de Procesos para el banco
EBVA Continental. San Isidro™. Cuvo estudio y/o provecto de tesis contribuira 2 identificar
vanables de mejora en la institucion, ya que esta mvestigacion tieme como objetivo
establecer importancia en la aplicacion de metodolozias de mejora continua v 2l camracto
uz0 de las herramientas de gestion que poses la empreza,

Por lo expuesto:

A usted, ruego acceder a mi paticion.




Anexo 6. Evidencia de la realidad problemética.

Evolutivo Anual GLOBOKAS

S/. 35,000 - 140
e S/ 30,8MM e
= S/. 30,000 = - 120 =
= 2 =
g 825000 \%22,3,\,1,“ - 100
2 s/.20,000 S/ 18.4MM | gg
-]
i \———_____'_4
g S/. 15,000 L ¢ 17MM - 60
o 15,7MM
o
E  s/.10000 - 40
S/. 5,000 - 20
128M 107M 60M
S/.0 0
2016 2017 2018
PMP —e—N° Operaciones —=—Factura Final
Figura 15. Evolutivo anual de deteccion de PMP's
Comparativo PMP 2018
90,000
77,378
80,000 '
' 70,997 B
70,000 Gfiaf/\w/
59,371 56.911 58,158 59,669 -~
80.000 | 5ygpp 53883 o~ T
50,000 —
40,000
30,000
20000 9308 8471 8,802
10,000 | 5.290 : : (ol : ‘6'%29\2,211 2111 2003 2248 2730 2428
o L
ENE FEB MAR ABR MAY JUN AGO  SEP  OCT  NOV DIC

Figura 16. Comparativo control manual vs control automatico

—a—Presuntas MP  ——Proyectado



Tipo de Operacién Vigencia Tarifa Incluye IGV

(soles)

01/01/2017 al 30/06/2017 1.2

Operaciones Financieras (Retiros,
depositos, pago de tarjetas de
credito, avance de efectivo de tarjeta
de crédito, cobro de efectivo movil,
transferencias a cuentas propias y de 01/07/2017 al 31/12/2017 1.00
terceros), Pago de recaudos

01/01/2017 al 30/06/2017 1.20
Pago de Servicios (Teléfono, Agua,
Luz y Gas)

01/07/2017 al 31/12/2017 1.00

Consultas (Saldos y Movimientos 01/08/2016 al 31/12/2017 1.00
Desde que se brinde el inicio del 3,50

Adelanto de sueldo SHNIED
Desde que se brinde el inicio del 142
servicio :

Emisién y cobro de giros

Figura 17. Tarifa 2017

Tipo de Operacién Tarifa Incluye IGV (soles)

Pago de Servicios (Teléfono, 01/09/2016 al 31/12/2016 1.30
Agua, Luz y Gas)

01/01/2017 al 30/06/2017 1.20
Operaciones Financieras (Retiros,
depdsitos, pago de TDC, cobro de 01/07/2017 al 31/12/2017 1.00
efectivo, transferencias a ctas
= 01/01/2018 al 31/12/2018 0.95
recaudos, Pago de Servicios
(Teléfono, Agua, Gas, Luz) o
01/01/2019 en adelante De acuerdo a la negociacion que se
de en Julio 2018
01/08/2016 al 31/12/2017 1.00
01/01/2018 al 31/12/2018 0.95
Consultas (Saldos y Movimientos)
01/01/2019 en adelante De acuerdo a la negociacion que se

de en Julio 2018

Desde que se brinde el inicio
Adelanto de sueldo del servicio por acuerdo de 1.42
las partes

Figura 18. Tarifa 2018 (vigente).



Anexo 7. Base de datos.
Variable metodologia lean
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Variable gestidn por procesos
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Anexo 8. Matriz de consistencia.

Titulo

Preguntade
Investigacion

Objetivos

Hipotesis

Variables

Dimensién

Indicador

Metodologia Lean y
Gestion por Procesos
para el banco BBVA
Continental, San Isidro
2020

Problema General
¢ Cudl es la relacion
existente entre la
Metodologia Lean y la
Gestion por procesos para
el banco BBVA Continental,
San Isidro 20207
Problemas Especfficos
1. ¢ Cudl es la relacion que
existe entre la Definicién de
la linea del negocio de la
Metodologia Lean y la
Gestion por procesos para
el banco BBVA Continental,
San Isidro 2020?

2. ¢Cudl es larelacion que
existe entre la Medicién del
estado del proceso del
negocio de la Metodologia
Lean y la Gestion por
procesos para el banco
BBVA Continental, San
Isidro 2020?

3. ¢Cuél es la relacion que
existe entre Analizar la
Informacién de la
Metodologia Lean y la
Gestion por procesos para
el banco BBVA Continental,
San Isidro 20207
4. ¢Cudl es la relacién que
existe entre Mejorar
resultados de la
Metodologia Lean y la
Gestion por procesos para
el banco BBVA Continental,
San Isidro 2020?

5. 4. ¢Cudl es la relacién
que existe entre Controlar
resultados de la
Metodologia Lean y la
Gestion por procesos para
el banco BBVA Continental,
San Isidro 20207

Objetivo General
Determinar la relacion
existente entre la
Metodologia Lean y la
Gestion por procesos para
el banco BBVA Continental,
San Isidro 2020
Objetivos Especificos
1. Analizar la relacion que
existe entre Definir la linea
de negocio de la
Metodologia Lean y la
Gestion por procesos para
el banco BBVA Continental,
San Isidro 2020.

2. Valorar la relacién que
existe entre la Medicion del
estado del negocio de la
Metodologia Lean y la
Gestion por procesos para
el banco BBVA Continental,
San Isidro 2020.

3. Evaluar la relacién que
existe entre Analizar la
Informacion de la
Metodologia Lean y la
Gestion por procesos para
el banco BBVA Continental,
San Isidro 2020.

4. Apreciar la relacion que
existe entre Mejorar
resultados de la
Metodologia Lean y la
Gestion por procesos para
el banco BBVA Continental,
San Isidro 2020.

5. Estimar la relacién que
existe entre Controlar
resultados de la
Metodologia Lean y la
Gestion por procesos para
el banco BBVA Continental,
San Isidro 2020.

Hipétesis General
La Metodologia Lean se
relaciona favorablemente
con la Gestion por procesos
para el banco BBVA
Continental, San Isidro 2020
Hipétesis Especificas
1. Existe una relacion
significativa entre la linea de
negocio de la Metodologia
Lean y la Gestién por
procesos para el banco
BBVA Continental, San
Isidro 2020.

2. Existe una relacién
significativa entre la
Medicién del estado del
negocio de la Metodologia
Lean y la Gestién por
procesos para el banco
BBVA Continental, San
Isidro 2020.

3. Existe una relacion
significativa entre Analizar la
Informacion de la
Metodologia Lean y la
Gestion por procesos para
el banco BBVA Continental,
San Isidro 2020.

4. Existe una relacion
significativa entre Mejorar
resultados de la
Metodologia Lean y la
Gestion por procesos para
el banco BBVA Continental,
San Isidro 2020.

5. Existe una relacion
significativa entre Controlar
resultados de la
Metodologia Lean y la
Gestion por procesos para
el banco BBVA Continental,
San Isidro 2020.
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Definir linea de negocio

Medir estado del
proceso

Analizar la informacion

Mejorar resultados

Controlar resultado

Eficacia y Eficiencia

Indicadores de resultado

y operativa

Indicadores directos e
indirectos

Indicadores de calidad
objetiva y percibida

Indicadores
Compuestos

Desarrollar Mapa del proyecto
Identificar clientes y partes interesadas

Definir la voz del cliente (VdC) inicial y criterios criticos de Satisfaccién (CdS)

Definir el proceso actual
Definir VdC detalladamente
Definir VAP y desempefio actual
Validar el sistema de medicion
Definir el CdBC
Desarrollar relaciones de causa y efecto
Determinar y validar causas-raiz
Desarrollar capacidad del procesos
Identificar recomendaciones de mejora
Desempefiar andlisis costo-beneficio
Disefiar estado futuro
Establecer objetivos de desempefio y tablero de mando del proyecto
Obtener autorizacién para implementar e implementar

Entrenar y ejecutar Ordinales
Medir resultados y administrar cambio
Reportar informacion del tablero de mando y crear un plan de control de los procesos Likert:
Aplicar el proceso PHCA
Identificar oportunidades de réplica 1. Nunca
Desarrollar Planes futuros 2. Casinunca
. 3. Aveces
- Porcentaje aceptadas -
Eficacia P dio lot 4. Casi siempre
. romg io lote - 5. Siempre
. Clientes atendidos por operacion
Eficiencia . .
Coste por unidad producida
Resultado P?rcentaje de paqqetes extrawadc?s
N° paquetes repartidos por operario
. Evaluacion de actividades
Operativa o
Eficiencia
Directos Sorcentaje de operaciones realizadas en plaz¢
Indirectos N° de reclamaciones por retraso
- indice de satisfaccion del cliente
Percibida . "
N° de felicitaciones de clientes
o Porcentaje de clientes que repiten compra
Objetiva ) d P P

Porcentaje de garantias utilizadas
Porcentaje de llamadas atendidas
Porcentaje de llamadas atendidas con menos de 15 segundos de espera
Porcentaje de resolucion al primer contacto

Escala De Medicién



