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RESUMEN

El presente estudio tiene como objetivo determinar que la ingenieria de métodos
incrementa la satisfaccion al cliente en la Caja Municipal de Ahorro y Crédito del
Santa S.A, de lo cual se us6 la metodologia hipotético deductivo de lo cual son
cuatro fases que la observacién de un hecho problematico, formulacién de una
hipotesis ,deduccion de las consecuencias de la hipétesis, contrastacion y
comprobacion empirica ,para ver si se afirma o rechaza la hipétesis; la investigacion
es aplicada, por el nivel es descriptiva y explicativa , por su naturaleza es
cuantitativa, un enfoque pre experimental y un alcance longitudinal, se tomo6 una
muestra de 9 dias laborables de los cuales los resultados fueron favorable
aumentando la media de un pre y post en un 54%, de lo cual se aceptd la hipotesis
alterna que la ingenieria de métodos si incrementa la satisfaccion al cliente en la
Caja Municipal de Ahorro y Crédito del Santa S.A ; por lo tanto también se pues de
concluir con los datos recopilados y la comparacion de medias se acept6 las dos
hipotesis alternas especificas que la ingeniera de métodos incrementa la
fidelizacion por entrega a tiempo en la Caja Municipal de Ahorro y Crédito del Santa
S.A ; y también que la ingeniera de métodos incrementa la fidelizacidén por entrega

sin error en la Caja Municipal de Ahorro y Crédito del Santa S.A

Palabras Claves: Ingenieria de métodos, Satisfaccion al cliente, Tiempo estandar,
Mejora de procesos, Fidelizacion por entrega a tiempo, Fidelizacion por entrega sin

error.



ABSTRACT

The present study aims to determine that method engineering increases customer
satisfaction in the Municipal Savings and Credit Bank of Santa S.A, from which the
hypothetical deductive methodology was used, of which there are four phases that
the observation of a fact problematic, formulation of a hypothesis, deduction of the
consequences of the hypothesis, contrasting and empirical verification, to see if the
hypothesis is affirmed or rejected; The research is applied, by the level it is
descriptive and explanatory, by its nature it is quantitative, a pre-experimental
approach and a longitudinal scope, a sample of 9 working days was taken, of which
the results were favorable, increasing the average of a pre and post by 54%, from
which the alternative hypothesis that method engineering does increase customer
satisfaction in the Municipal Savings and Credit Bank of Santa S.A was accepted;
Therefore, it was also concluded with the data collected and the comparison of
means, the two specific alternative hypotheses were accepted that the method
engineer increases loyalty by delivery on time in the Municipal Savings and Credit
Fund of Santa S.A; and also that the methods engineer increases loyalty by delivery
without error in the Municipal Savings and Credit Bank of Santa S.A

Key Words: Method engineering, Customer satisfaction, Standard time, Process

improvement, Loyalty by delivery on time, Loyalty by delivery without error.
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REALIDAD PROBLEMATICA
REALIDAD MUNDIAL

En la actualidad el Banco Santander esta subiendo exponencialmente su cartera
de cliente debido a la calidad de servicio de atencion al cliente, el Banco Santander
ha apostado por la innovacion en todos los canales que se relacién con los cliente
como es por ejemplo con sus cajeros automaticos, los contactos center que se ha
considerado como generador de grandes experiencias y creando vinculacion y
fidelidad, cada afo recibe 9 millones de llamadas en promedio. El 45% de ellos
realiza una gestibn de negocios, los cuales adquieren préstamos personales,
financiacion a  través de tarjetas de crédito, financiacion

de impuestos, y confirming, entre otros productos y servicios.

I RANKING DE BANCOS ESPANOLES POR REPUTACION
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Grafico 1: Ranking de Bancos Espafioles por Reputacion

Fuente: Brand Finance Espafia



REALIDAD NACIONAL

En el Peru, segun el ranking de la SBS (Superintendencia de banca, seguros y
AFP), la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Arequipa S.A, se encuentra liderando
el ranking en cuanto a utilidad, esto se debe a la buena atencion al cliente, de los
trabajadores de esta caja municipal. Al dar una buena atencién, crean fidelizacion
de los clientes hacia la institucién ,eso hace que clientes refieran a mas personas
dandole una buena imagen y estos adquieren productos crediticios, dandole una
buena rentabilidad a la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Arequipa S.A .Por otro
lado se debe reconocer que la confianza es un aspecto importante entre las cajas
municipales debido a que si hay mas ahorristas , estas ya tendrdn mas capital por
trabajar , y asi generar mas ingresos financieros a través de colocaciones de
créditos, venta de seguros, entre otros. Hoy en dia Caja Arequipa al mes de
febrero, es una caja bastante importante, quiere transformarse en Banco. Tiene un
patrimonio por 801 millones de soles, Caja Huancayo no se queda atras, le sigue
de cerca, con 637 millones de soles, Caja Piura con 566 millones, mas abajo esta

caja Cusco con 554 millones.

CAJA AREQUIPA LIDERA LOS CREDITOS CON 5378
MILLONES DE SOLES A FEB 2020.

CMAC Arequipa
CMAC Huancayo
CMAC Piura
CMAC Cusco

5,378,529
4,487,087

3,907,815

3,177,699

CMAC Sullana 2,228,342
CMAC Trujillo 1,747,075
CMAC Ica 1,115,054
CMAC Tacna 793,630
CMAC Maynas 404,214
CMCP Lima 353,723
CMAC Paita 116,624
CMAC Del Santa 93,532

0 1,000,000 2,000,000 3,000,000 4,000,000 5,000,000 6,000,000
- La Prensa Regional | Fuente SBS EN MILES DE SOLES

Grafico 2: Ranking de créditos expresados en millones de soles de las cajas
municipales

Fuente: SBS



REALIDAD EMPRESARIAL

La empresa CMAC SANTA S.A, ubicada en Chimbote, es una empresa dedicada
a Satisfacer las necesidades financieras de los clientes con buenas practicas de
negocio y asesoria La Caja Del Santa inicio sus actividades el 03 de marzo de 1986
en la ciudad de Chimbote —capital de la Provincia del Santa, en el Departamento
de Ancash ; con el propdsito de ser una alternativa real para aquellos sectores de
la comunidad local y regional, que tradicionalmente no han sido atendidos por la
banca, en especial a la micro y pequefia empresa. La CMAC SANTA, esta regulada
por el Banco Central de Reserva del Pert (BCRP) y supervisada y controlada por
la Superintendencia de Banca y Seguros (SBS), Federacion Peruana de Cajas
Municipales (FEPCMAC) y por la Contraloria General de la Republica. Por otro
lado, de acuerdo con el analisis realizado en esta &rea, encontramos que el
principal problema en el &rea de negocios, por lo que no todos los ADNS (Asesore
de Negocios), no dan una buena atencién a los clientes. Como resultado esto ha
llevado a la insatisfaccion de los clientes internos y externos, incumplimiento las
fechas de visitas a sus respectivos negocios y/o domicilios. El presente proyecto
tiene como objetivo incrementar en nivel de satisfaccion al cliente en el area de
negocios mediante la gestiébn de procesos, mejorando el sistema de proceso y
calidad de atencion ;donde la proyeccion y el enfoque sean acuerdo a la demanda,
cuando el cliente solicite el crédito y califique sea atendido lo mas rapido posible ,
para ello se necesitaran que los ADNS estén comprometidos con el proceso como
es la planeacion, programacion y control de visitas, esto conllevara a mejorar el

nivel de satisfaccion al cliente.

El Diagrama Ishikawa, “Llamado también diagrama de causa-efecto, es una
herramienta que fue de mucha utilidad para esta investigacion, donde se estudia la
correlacion de un problema (efecto) y sus causas” (Gutiérrez, 2014, p. 206).Con
esta herramienta localizamos el principal problema, por lo que hemos realizado un
analisis total de causas y sub-causas de la gestidon de proceso y calidad de atencion
de la empresa Caja Municipal de Ahorro y Crédito del Santa S.A En el diagrama
de Ishikawa o diagrama de causa y efecto, mostramos la razén mas importante de
la baja calidad de atencion de la empresa Caja Municipal de Ahorro y Crédito del
Santa S.A



Figura 1 Diagrama de Ishikawa principales causas de un nivel bajo de satisfaccion al cliente
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DIADRAMA DE PARETO

“Nombra este diagrama como la ley 80/20, al abordar los pocos problemas vitales

se solucionara muchos problemas triviales los cuales forman muy poco del efecto

total. Es decir, eliminando 20% de las causas que originan el problema se

solucionan el 80% de estos problemas, de esta manera se procura resolver o
atacar las causas en su totalidad” (GUTIERREZ, 2014 pag. 382)

En la tabla 1. Especificamos los problemas mas importantes de la mala calidad

de atencidn al cliente, que causan el problema general de la empresa, para ello

ordenamos las causas jerarquicamente segun la importancia que tienen, la tabla

se procesd con valores numéricos que se trasformaron en porcentajes para

representarlos en el diagrama de Pareto.

Tabla 1 Tabla de frecuencia para analisis de las causas

CANTIDAD DE % FRECUENCIA
N° | CAUSAS %FRECUENCIA
OCURRENCIAS ACUMULADA
" FALTA DE INGENIERIA DE
PROCESOS 10 31% 31%
5 FALTA MANTENIMIENTO DATA
CENTER 8 25% 56%
5 FALTA GESTION DE PEDIDOS
DE ARTICULOS 7 22% 78%
4 | FALTA ESTUDIO DE TRABAJO |3 9% 88%
= FALTA DE UN PLANTA DE
TRABAJO 2 6% 94%
= FALTA GESTION DE LA
ERGONOMIA 2 6% 100%




Segun se observa en la tabla 1, Del diagrama de Pareto, nos indica que tres
causas fundamentales representan el 78% del nivel bajo de atencién al cliente.
Falta de ingenieria de procesos, Falta mantenimiento data center y Falta de
gestion de pedidos de articulos, respectivamente, puesto que sera el motivo de

un andlisis a detalle.

DIAGRAMA DE PARETO
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Gréfico 3: Diagrama de Pareto



Formulacion del problema general ¢(Como la ingenieria de métodos
incrementara la satisfaccion al cliente en la Caja Municipal de Ahorro y Crédito
del Santa S.A Chimbote ,2021? Problemas especificos. ¢Como la ingenieria
de métodos incrementara la fidelidad de los clientes Caja Municipal de Ahorro y
Crédito del Santa S.A Chimbote ,2021?Justificacidn del estudio, justificacion
tedrica: La justificacion del trabajo de investigacion es contribuir a la ingenieria
de métodos y saber el nivel de satisfaccion de los clientes en la en la Caja
Municipal de Ahorro y Crédito del Santa S.A. Justificacion practica: El estudio
se realizO, para mejorar la ingeniera de métodos e incrementar la satisfaccion al
cliente. El trabajo de investigacion se planea comprender como ha mejorado la
gestion de procesos para incrementar la satisfaccion al cliente, y como puede
ser aplicado en cualquier agencia de la institucion. Justificacion econdmica:
La justificacion econdmica, se dard a traves de la comparacion de resultados
anteriores, el cual aumentara la rentabilidad basado en la gestion de procesos y
satisfaccion al cliente. Justificacion metodolégica: Para realizar el estudio se
realizara la ingenieria de métodos, para ver como incrementa la satisfaccion al
cliente .Hipotesis principal: La ingenieria de métodos Incrementa La
Satisfaccion Al Cliente De La Caja Municipal De Ahorro Y Crédito Del Santa S.A
Chimbote 2021 Hipotesis secundaria: La ingenieria de métodos incrementa la
fidelizacién por entrega a tiempo a los clientes de la Caja Municipal de Ahorro y
Crédito del Santa S.A. La ingenieria de métodos incrementa la fidelizacion por
entrega sin error a los clientes de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito del Santa
S.A Objetivo general Determinar como La ingenieria de métodos Incrementa La
Satisfaccion Al Cliente De La Caja Municipal De Ahorro Y Crédito Del Santa S.A
Chimbote 2021.0bjetivos especificos Determinar como la ingenieria de
métodos incrementa la fidelizacion por entrega a tiempo a los clientes de la Caja
Municipal de Ahorro y Crédito del Santa S.A. Determinar como la ingenieria de
meétodos incrementa la fidelizacion por entrega sin error a los clientes de la Caja

Municipal de Ahorro y Crédito del Santa S.A.
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2.1 TRABAJOS PREVIOS
ANTECEDENTES NACIONALES

(Vergara, 2017) en su tesis “Propuesta de mejora en el proceso de atencion al
cliente en una agencia bancaria”, cuyo objetivo fue proponer una metodologia lo
cual ayude a mejorar la atencion al cliente , del cual de 3 herramientas utilizadas
la herramienta de gestion por procesos es la que mas se adapto y mas resultados
favorables resalto; segun sus resultados obtenidos se planteo que el tiempo de
espera disminuyo de 6.5 minutos a 3.5 minutos ; es decir el tiempo de espera
disminuye un 46.15% ; también analizaron el VAN y el TIR , de lo cual la
propuesta es viable y la inversidbn se comienza a recuperar en el sexto afio con

una tasa interna de retorno del 56%

(Vargas, 2018), en su tesis “La calidad de atencién al cliente en el sistema de
préstamo personal en el Banco de la Nacién de Lambayeque — 20177, la
presente investigacion tuvo como objetivo determinas cual es el nivel de calidad
de atencion al cliente en el sistema de préstamo personal en en el banco de la
nacién , de lo cual se uso la metodologia SERVQUAL que consto de 22
interrogantes, la poblacion que uso para su investigacion se determino por el
numero de clientes en sus dos agencias de los cuales son 502 , con una muestra
de 175 clientes . En su investigacion concluyo que la calidad de atencion es
buena ,sobre todo las personas de 61 a 84 afos que les dan una atencién
preferencial esto conllevo a concluir que la calidad de atencibn mejora la

satisfaccion al cliente .

(Guerra, 2018), en su tesis denominada “Gestién en la calidad del servicio y la
influencia en la satisfaccion del cliente en una agencia financiera en Truijillo,
2018, la presente investigacion fue realizada a los clientes de una agencia
financiera en Truijillo, con el fin de medir la gestion de la calidad del servicio y su
influencia en la satisfaccion del cliente comprendida en el 2018. El disefio de la
investigacién tuvo caracter no experimental, de tipo correlacional. Para el
instrumento se recojo de datos, se uso la encuesta a 93 personas seleccionadas
de manera aleatoria entre hombres y mujeres mayores de 18 afios a mas,
compuestas de 30 preguntas en una escala de Likert basadas en el modelo

SERVQUAL, se empled el software estadistico SPSS y Excel y su nivel de
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confiabilidad a través del alpha de Combrasch fue de ,964. Se afirma que si
existe relacion directa entre las variables en el estudio, empleando la correlacion
Spearman de 0,601 lo que representa, un grado de correlacién positivo
moderado entre la tendencia al cambio, asimismo por ser una escala nhominal de
variable continua, el coeficiente de correlacién arrojé una significancia (Bilateral)
de .000 como es menor a 0.005 en, se puede decir el nivel de correlacion es

significativo.

(Quiliche, 2018), en su tesis “Propuesta de un disefio de mejora del proceso de
atencion al cliente para mejorar la calidad del servicio de una entidad bancaria
Cajamarca 2018”, el presente estudio se ha elaborado con el objetivo de analizar
y disefiar una mejora del proceso de atencion al cliente para mejorar la calidad
del servicio de una entidad bancaria , de lo cual su metodologia fue cualitativa
,de lo cual se identifico los problema transcurridos dentro del proceso de atencion
al cliente mediante ventanilla en el area de operaciones ; por lo cual también se
tomo en cuenta la saturacion de llamadas, falta de experiencia del personal
,capacitaciones , y empatia , de los cuales estas causas se tomaron como
oportunidades de mejora ,para su investigacion se uso encuestas a trabajadores
de entidades bancarias , se concluyo que las causas principales del bajo nivel
de atencidn es que no recibe una respuesta a tiempo , sin embargo al entregar
una respuesta a tiempo crea una fidelizacion entre empresa y cliente ; por lo

tanto mejoraria el nivel de atencion al cliente .

(Mendoza, y otros, 2018), en su tesis denominada “Relacion entre empowerment
y calidad del servicio en la atencion del cliente en una caja municipal en la ciudad
de Trujillo, 2018”, después de revisar la realidad problematica se plante6 el
problema de investigacion la relacion entre empowerment y la calidad del
servicio en la atencion al cliente, se utilizo el disefio no experimental, descriptivo-
correlacional, para la cual la poblacion estuvo constituida por 650 clientes,
seleccionandose una muestra aleatoria simple de 170 clientes, a quienes se les
aplicé instrumentos de recoleccién de datos debidamente validados, como
resultado se ha llegado a demostrar que entre empowerment y la calidad del
servicio en la atencion del cliente, hay una correlacion directa con una buena
significacibn en el nivel 0.01 bilateral. concluyendo recomendar Ia

implementacion en la caja municipal en la ciudad de Trujillo, 2018 el

11



empowerment organizacional a mediano plazo, la cual ayudara a descentralizar

las decisiones y a reducir el tiempo en las negociaciones.
ANTECEDENTES INTERNACIONALES

(Arias, 2018) en su tesis “Analisis y disefio de mejora al proceso de atencién a
quejas y/o reclamos de Almaviva S.A” cuyo objetivo fue analizar y disefar una
mejora para el modelo de antencion a quejas y/o reclamos , con el fin de
aumentar el nivel de satisfaccion de los cliente de la empresa Almaviva S.A por
medio del tramite de respuestas oportunas y eficientes a sus no conformidades,
la metodologia que uso es la de cruelles debido a que su investigacién es un
proceso administrativo, concluyo que al mejorar su proceso de atencion a quejas
y/o reclamos ,el cual sea mas agil y consistente ,lo cual logra una respuesta en
el menor tiempo y les brinde un nivel alto de satisfaccidén del servicio brindado

por Almaviva S.A.

(DONAMRAJU, 2018) in his thesis “Process improvement Strategy for public
sector organizations” whose objective was to suggest a strategy to increase
customer satisfaction in municipal organizations, the methodology that was
carried out was based on data collection, such as books, magazines among
other, the main conclusion was that the management methods of the quality like
six sigma, process management and lean are highly a full six sigma level cannot

be achieved, nor are they fully lean..

(JANOSKOVA, 2018) in his thesis “Increasing of Customer Satisfaction Quality
in Relation to the Assessment of Processes Efficiency” whose purpose was to
increase customer satisfaction by evaluating the efficiency of the processes, the
method to use was the monitoring of customer processes, which concluded that
customer satisfaction depends a lot on the companies to understand customer
expectations, as well as managing and evaluating your level of satisfaction; They
also mentioned that companies that use strategies and a monitoring system are
more effective and successful with their skills; a satisfied customer not only

guarantees success, but also gives a new perspective to the company.
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(ANDARADE, 2017) en su tesis “Propuesta de un sistema de gestion orientado
a la mejora continua de los procesos de produccion en la empresa pesquera
Centromar S.A” cuyo objetivo fue proponer un sistema de gestion para que haya
mejoras en el procesos de produccién y calidad en la pesquera Centromar S.A
,el método de estudio que realizo fue descriptivo y deductivo ; se aplicd
encuestas y entrevistas; se concluyo que la propuesta del sistema de gestion
mejoria tanto a la productividad y calidad que por este motivo de una mejor
calidad incrementa la satisfaccion al cliente .

(GUTIERREZ, 2016) “La gestion por procesos y su incidencia en la satisfaccion
de los clientes en la clinica santa maria de la ciudad de Ambato” cuyo objetivo
fue determinar de qué manera incide la gestion por procesos en la satisfaccion
de los cliente en la Clinica Santa Maria, la metodologia que aplicaron fue
descriptiva , tuvo una poblacion de 357 pacientes los cuales tomaron como
muestra solo a 60 pacientes , se concluy6 que la gestion por procesos si incide
en la satisfaccion de los clientes de la Clinica Santa Maria de la ciudad de
Ambato.

2.2 TEORIAS RELACIONADAS
MEJORA DE PROCESQOS

INGENIERIA DE METODOS

(CUATRECASAS, 2014 pag. 18)Define de manera general, La Ingenieria de
Proceso como la organizacion y gestién de las actividades de planificacion,
disefio y desarrollo de sistemas productivos, para su posterior puesta en
operacion con sus respectivos equipos y materiales operados por personal
capacitado, asegurando su control con la retroalimentacién de la informacién
con lo que se comprobara la eficiencia y la rentabilidad del dicho sistema

productivo.

La ingenieria de métodos para (NIEBEL y FREIVALDS, 2009 pag.6) es el analisis
de todas y cada una las operaciones directas e indirectas como un todo
interrelacionado para identificar e implementar mejoras para lograr un trabajo
fluido y seguro y saludable para sus operadores, utilizando eficientemente el

tiempo alcanzando mayores niveles de productividad y rentabilidad.
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(PALACIOS, 2009 péag. 27) Ingenieria de Procesos determinar el lugar y funcion
del operadores en el proceso de transformar materias primas en productos
terminados o prestar servicios, organizando y planificando y controlando el
desempenio de las tareas que se le asignen en cualquier parte de la organizacion,
desde los gerentes hasta los peones.

MEJORA DE PROCESQOS

Para (BRAVO, 2011 pag. 163) La Mejora de Procesos se difiere de la mejora
continua. Debido que la Mejora de Procesos es la participacion directa y visible
de los equipos de trabajo responsable de la gestion, bajo la supervision de la
direccion. Tiene por objetivo corregir las desviaciones de los indicadores en la
situacion actual con respecto a situacion disminuir la brecha identificada en el

indicador principal respecto a la situacion proyectada y deseada.

(NOVILLO, PARRA y otros pag. 84) consideran que la mejora procesos son las
acciones que toman con el objetivo de lograr un desempefio optimo dentro de
las empresas con mejores procesos que procesen productos de mayor calidad
con actividades mas amigables. Medidas tomadas para corregir los procesos

que han sido medidos previamente.

(CAMISON, CRUZ Y GONZALES, 2006 pag. 875) La Mejora de Procesos, es un
proceso que utiliza el método clasico de resolucion de problemas, para lograr la
mejora de la calidad de todos y/o cada uno de los procesos de la organizacion.
Debe implementar una metodologia para la mejorar y su aplicacion resulta muy

atil en la gestién de los procesos.

TIEMPO ESTANDAR

(MEYERS, 2000 péag. 19) Define el tiempo estandar como el tiempo necesario
para la elaboracion de servicios y/o productos en una organizacion, cumpliendo
con las siguientes condiciones, la primera contar con un colaborador calificado
con capacitacion actualizada; la segunda condicidon, que avance a un ritmo

normal y la tercera condicion, que el operador se dedique a una tarea especifica”
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(BECERRA, AYALA, ASTROS Y OTROS 2016 pag. 3), sostienen que el tiempo
estandar es un patrén de tiempo necesario para culminar una unidad de trabajo
empleando un método, equipos operados por un trabajador calificado, que opera
a un ritmo sin que se fatigue durante su labor cotidiana. Para el calculo de este
tiempo promedio se debe incluir los tiempos que necesita un trabajador para

realizar algunas necesidades fisiologicas y fisicas entre otras.

El Tiempo estandar es el tiempo que se considera suficiente para terminar una
tarea. En te lapso de tiempo se considera las actividades obligatorias y
repetitivas, y actividades variables, sin descuidar aspectos imprevistos y
colaterales que se presentaron cuando se hizo el estudio de tiempos. También
se tiene en cuenta los tiempos que el operador necesita para sus necesidades

personales, de recuperacion de la fatiga y otros (Garcia, 2005, p. 240)

SATISFACCION AL CLIENTE

La satisfaccion al cliente es base fundamental de sistemas de gestion de la
calidad. Todo cliente necesita productos y servicios que cumplan con sus
expectativas (Dutka, 2001)

Es la conformidad del cliente con el producto o servicio que adquirid, siendo el
mismo quien cumplié eficazmente con la promesa oportuna (Gooso, 2010)

La podemos definir como la actitud o el sentimiento del cliente hacia un producto,

un servicio o un producto brindado por una empresa (Vavra, 2002)

FIDELIZACION

Son consecuencias del creciente poder desarrollado por el cliente y consumidor
que por primera vez en la historia es destinatario y editor de los mensajes
comerciales (Alcaide, 2015)

Es el fin dltimo de todo sistema de ventas, es un punto muy importante en todo
equipo de ventas (Boubeta, 2007)

Un término que engloba al marketing, en las que se realizan diferentes
estrategias, con técnicas en las que el cliente se convierta en un consumidor

habitual de un producto o servicio (Kirberg, 2011)
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3.1 TIPO Y DISENO DE INVESTIGACION
INVESTIGACION APLICADA
“Investigacion aplicada. Tipo de investigacion pragmatica o utilitaria que
aprovecha los conocimientos logrados por la investigacion basica o tedrica para
el conocimiento y solucion de problemas inmediatos. La investigacion
tecnolégica es una forma de investigacion aplicada. Llamada también
investigacioén cientifica aplicada.” (SANCHEZ, 2018 pag. 79)

NIVEL DE INVESTIGACION

“El nivel de investigacion es el grado de profundidad con que se aborda ciertos
fendbmeno o hechos de la realidad como objeto de investigacion cientifica.”
(ARIAS, 2012 pag. 24)

El nivel de investigacion de del estudio es de tipo descriptiva y explicativa debido

a que describe todo el proceso y se aferra a hechos de la realidad.

ENFOQUE DE LA INVESTIGACION

Para (ORTIZ, 2015 pag. 13) El enfoque es la orientacion de los métodos y
principios mas generales de la investigacion; para establecer la estrategia del
proceso para abordar, plantear, construir y solucionar el problema cientifico.
Direccionandolo a determinado tipo de resultado o finalidad.

El enfoque de la investigacion es cuantitativo

DISENO DE LA INVESTIGACION

“El disefio de investigaciébn contiene los argumentos fundamentales para
investigar el recorrido del proceso de investigacién que proporcionara los datos
para llegar a las conclusiones luego realizar este transito,” (COHEN,ROJAS,
2019 pag. 233)

El disefio de la investigacion es pre experimental, debido a que habra un pre y

post después de la mejora.

ALCANCE DE LA INVESTIGACION

El presente trabajo de investigacion tiene un enfoque longitudinal, porque

analizara todo el proceso de evaluacion crediticia en el area de negocios de la
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Caja Municipal de Ahorro y Crédito del Santa S.A, se registrara el tiempo de
todo el proceso, que utilizaran repetidamente diferentes asesores de negocios
en un periodo de tiempo, de esta forma, se puede analizar el plan de mejora y el

nivel de satisfaccidon en los clientes.

3.2VARIABLES Y OPERACIONALIZACION
INDEPENDIENTE: INGENIERIA DE METODOS

(CUATRECASAS, 2014 pag. 18) Define de manera general, La Ingenieria de
Proceso como la organizacion y gestion de las actividades de planificacion,
disefio y desarrollo de sistemas productivos, para su posterior puesta en
operacion con sus respectivos equipos y materiales operados por personal
capacitado, asegurando su control con la retroalimentacion de la informacion con

lo que se comprobara la eficiencia y la rentabilidad del dicho sistema productivo.
MEJORA DE PROCESOS

Para (BRAVO, 2011 pég. 18)La Mejora de Procesos es difiere de la mejora
continua. Debido que la Mejora de Procesos es la participacién directa y visible
de los equipos de trabajo responsable de la gestion, bajo la supervision de la
direccién. Tiene por objetivo corregir las desviaciones de los indicadores en la
situacién actual con respecto a situacion disminuir la brecha identificada en el

indicador principal respecto a la situacién proyectada y deseada.
TIEMPO ESTANDAR

(MEYERS, 2000 pag. 19)define el tiempo estandar como el tiempo necesario
para la elaboracion de servicios y/o productos en una organizacién, cumpliendo
con las siguientes condiciones, la primera contar con un colaborador calificado
con capacitacion actualizada; la segunda condicidon, que avance a un ritmo

normal y la tercera condicidn, que el operador se dedigue a una tarea especifica”
DEPENDIENTE: SATISFACCION AL CLIENTE

La satisfaccion al cliente es base fundamental de sistemas de gestion de la
calidad. Todo cliente necesita productos y servicios que cumplan con sus
expectativas (Dutka, 2001)
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FIDELIZACION

Son consecuencias del creciente poder desarrollado por el cliente y consumidor
que por primera vez en la historia es destinatario y editor de los mensajes

comerciales (Alcaide, 2015)
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Tabla 2: Matriz de operacionalizacién de variables.

INGENIERIA DE METODOS PARA INCREMENTAR LA SATISFACCION AL CLIENTE EN LA CAJA MUNICIPAL DE AHORRO Y CREDITO DEL SANTAS.A
ESCALA
VARIABLE DEFINICION DEFINICION DIMENSIONES | INDICADORES FORMULAS DE
MEDICION
] LA INGENIERIA DE METODOS PORCENTAJE E
SEGUN (Garcia, 2000), DEFINE EL ES UNA TECNICA QUE SE %M.P = — %100
= MEJORA DE DE MEJORA TR
ESTUDIO  DE  METODOS  COMO ENCARGARA DE MEDIR LOS %M.P=Mejora de procesos RAZON
CONJUGAR ADECUADAMENTE PROCESOS DE TE:Tiempo Estalndar
TR:Ti R
TODOS LOS RECURSOS, YA SEA | TIEMPOS DE PROCESOS Y PROCESOS empo Tea
INDEPENDIENTE INGENIERIA ECONOMICOS, MATERIAL v | DISMINUCION DE TIEMPOS
DE METODOS | HUMANOS; ADEMAS QUE EN TODO | MUERTOS EN LA
PROCESO SIEMPRE HAY SOLUCION < TE = (TP FC)y=(1+50P)
EVALUACION CREDITICIA EN TIEMPO TIEMPO TE:Tiempo Estandar
DE MEJORAS EL CUAL SE PUEDE | | A CAJA MUNICIPAL DE TP:Tiempo Proedio RAZON
DETERMINAR, EVALUANDO  LAS ESTANDAR ESTANDAR FCiFactor Calficacion
’ AHORRO Y CREDITO DEL SUP:Suplemento
POSIBLES CAUSAS
SANTA S.A
LA SATISFACCION AL CLIENTE wszar = V<% 100
ES UN CENTIMIENTO O ACTITUD Nes
CLIENTE, CONTIENE UN PUNTO DEL CLIENTE HACIA UN FIDELIZACION % ENTREGA A | %ESE:Entrega sin error
MEDIO BASICO, SE UBICA EN LA ENTREGA NeONumero de credito RAZON
PRODUCTO O EMPRESA, ESTO TIEMPO 9 )
ACTITUD DE LAS PERSONAS DE LA E  MEDIRA ATRAVES DE ATIEMPO S“;fiﬂg‘?e“’ de credito
epEnDiENTE | SATISFACCION | ORGANIZACION, ASi MISMO CON EL S
AL CLIENTE COMPROMISO DE LA VISION POR INDICADORES QUE ES
INCREMENTO DE CLIENTES,
PARTE DE LA EMPRESA PARA DAR wEsE = 77 . 100
INCREMENTO DE VENTAS, Y 0 Wes
UNA CONCEPTO TAL CUAL CAUTIVE FIDELIZACION ,
AFICIENCIA EN LA CAJA % ENTREGA %ESE:Entrega sin error RAZON
AL CLIENTE (Lara, 2003) ENTREGA SIN MCO:Monto  de  credito
MUNICIPAL DE AHORRO Y SIN ERROR otorgado
CREDICO DEL SANTA S.A ERROR MCS:Monto  de - credito
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3.3POBLACION, MUESTRA, MUESTREO, UNIDAD DE ANALISIS
POBLACION

Se considera un ente colectivo a la poblaciéon, dando a entender que esta
compuesta por una cifra variable de individuos con caracteristicas
demograficas comunes (Foucoult, 2008).

Para nuestro caso se tomé una poblacion de 9 dias de los cuales solo se
tomo los datos en los dias laborables.

MUESTRA

Muestra esta considerada como un segmento extraido del conjunto llamado
porcién representativa, mencionada también como muestra (Corbalan, 1995).
Se concluy6 una muestra censual; igual a la poblacién.

MUESTREO

Es el procedimiento por la cual esta seccionada por muestras (conformados
por sub conjuntos de elementos en una poblacion) (Azorin, 1994)

El tipo de muestro para la investigacion es por conveniencia.

UNIDAD DE ANALISIS

Las unidades de andlisis tienen que estar identificadas para precisar el tipo
de instrumento de almacenamiento de informacion para tener diferencias, la

intervencién ofreciendo informacion resultara confusa (Marradi, 2010)

3.4TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS
TECNICAS

Por su parte, las técnicas estan referidas especialmente a la ejecucién de los
instrumentos para la entrega de dato, los criterios tienen que estar orientados
al método de investigacion (Valle, 2000)

Las técnicas que se us6 para la investigacion fueron la observacion, y formato
de recoleccion de datos.

INSTRUMENTOS

Son herramientas usadas con el objetivo de obtener evidencias del
desenvolvimiento de un grupo de personal en un proceso de maestranza y
aprendizaje (Gell, 2019)

EL instrumento que se utilizé para la presenta investigacién es un cronometro

para medir los tiempos de todo el proceso de evaluacion crediticia.
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VALIDEZ

Comprende la propiedad evidenciada después que la conclusion esti
contemplada en las premisas (Alexi, 1994)

La presente investigacion se validara por el juicio de expertos
CONFIABILIDAD

Asume que confiabilidad contempla una caracteristica constantemente
estable (Acuiia, 2003)

La confiabilidad de los datos se daréa por la firma del jefe inmediato del &rea
donde se toman los datos.

3.5PROCEDIMIENTOS

Siguiendo con la ingenieria de métodos, una vez identificado la situacion en
la que se encuentra la empresa, se observa que hay un bajo nivel de
satisfaccion en los clientes en el area de negocios, por lo que se continué a
realizar planes de accidn para mejorar cada causa identificada en el presente
trabajo de investigacion. Para poder proceder de tal manera se tuvo que dar
a todos los involucrados del departamento del area de negocios; para realizar
los estudios correspondientes a la investigacion.

Como unos de los puntos mas importantes se procedié a comunicar a gerente
de negocio, supervisor territorial ,jefe de negocios , administrador de agencia,
sobre las causas identificadas que se tiene en la venta de productos
crediticios y el bajo nivel de satisfaccion que tienen los clientes en la agencia
Bolognesi ; mostrando los planes de accion que tenemos para incrementar el
nivel de satisfaccion de los clientes a través de la ingenieria de métodos, con
el objetivo de encontrar un tiempo estandar para que tanto como las visitas
in situ y los desembolsos sean en el tiempo que el cliente lo solicite .

Cada mes el administrador de la agencia Bolognesi de la empresa Caja
Municipal de Ahorro y Créditos del Santa S.A , nos convoca a una reunion
pero en el mes de noviembre ,nos mostré como los ratios financieros del mes
de octubre de la empresa y la caida de ventas crediticias , debido a que los
asesores de negocios no llegaban a la metas designadas que se les otorga
mes a mes, esto debido a que no tiene un plan de trabajo y rutas de como
llegar mas rapido a hacer las visitas in situ del negocio y/o domicilio : no tenian

un compromiso con el cliente en cumplir lo acordado en la visita.
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Desde el punto de la realidad problematica de la presente investigacion se
describe las dos causas raices del problema principal, del bajo nivel de
satisfaccion al cliente, en el area de negocios de la empresa financiera, para
lo cual se realizara planes de accion que pueda incrementar el nivel de

satisfaccion de los clientes.
Falta deingenieria de métodos

Debido a que no hay un tiempo estandar, no se puede medir si el tiempo que el
asesor de negocio usa para todo el proceso crediticio es adecuado, o0 si toma el

tiempo de trabajo para hacer otras actividades no relacionados al trabajo.

Para determinar el tiempo estandar del proceso de evaluacion crediticio se tomoé
los datos 10 créditos evaluados por un asesor, cabe mencionar que en todo el
proceso interviene el administrador de agencia, el supervisor de operaciones y
una cajera, dentro de los cuales también se tomé los tiempos promedio, luego
su calificacion y su porcentaje de suplementos para cada uno de los que
intervienen en el proceso crediticio desde la solicitud hasta el desembolso. Para

calificar se tomo6 como guia la el siguiente gréfico.

Tabla 3: Tabla Westinghouse
" naswpAaD 22y S Sesmaan e 2 < )
+0.15 A1 7 +(7).137 . ;G IV S ES
+0.13 A2 Habilisimo +0.12 A2 Excesivo
+0.11 B1 +0.10 ' B1
+0.08 B2 Excelente +0.08 B2 Excelente
+0.06 C1 +0.05 Cc1 £
+0.03 cz2 Bueno +0.02 c2 Bueno .
0.00 D Promedio +0.00 D Promedio
0.05 E1 0.049 1 E
0.10 E2 Regular oo8 |E2 Regular
0.15 = o2 |F1
-0.22 F2 Deficiente 0.17 1 F2 Deficiente
CONDICIONES CONSISTENCIA J
- — ———  — — — —_— - -
+0.06 A |deales +0.04 A Perfecto
+0.04 B Excelente +0.03 B Excelente l
+0.02 Cc Buena +0.01 C Buena |
(& 0.00 D Promedio 0.00 D Promedio
i 0.03 E Regulares -0.02 E Requlares
l» -0.07 F Malas -0.04 F Deficientes

— . —— — s s . _an a2
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Del cual se determiné la calificacion para cada uno de los integrantes que

intervienen en el proceso de evaluacion crediticia.

Tabla 4: Calificacion ADNS (Asesor de Negocios), Administrador, Supervisor de

operaciones y cajera.

CALIFICACION
HABILIDAD ESFUERZO
B2(+0.08) B2(+0.08)
ADNS CONDICIONES CONSISTENCIA
C(+0.02) D(+0.00)
TOTAL CAL 0.18
18%
CALIFICACION
HABILIDAD ESFUERZO
C2(+0.03) B2(+0.08)
CONDICIONES CONSISTENCIA
C(+0.02) C(+0.01)
ADMINISTRADOR TOTAL CAL 0.14
14%
CALIFICACION
HABILIDAD ESFUERZO
D(0.00) C2(+0.02)
CONDICIONES CONSISTENCIA
C(+0.02) D(0.00)
SUP.DE OPERACIONES TOTAL CAL 0.04
4%
CALIFICACION
HABILIDAD ESFUERZO
E1(-0.05) D(0.00)
CONDICIONES CONSISTENCIA
C(+0.02) D(0.00)
CAJERA TOTAL CAL -0.03

-3%

Después de la calificacion se hall6 el factor calificacion; y luego se determino el

tiempo normal. Siguiendo con el procedimiento se determind los suplementos

para los integrantes del proceso crediticio, para dar los valores se tomd como

guia el siguiente grafico.
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Tabla 5: Tabla de un sistema de suplementos por descanso en porcentajes de

los tiempos normales

Instituto de Administracion Cientifica de las Empresas
Curso de “Técnicas de organizacion” [ \
Ejemplo de un sistema de suplementos por descanso en porcentajes de los tiempos normal?n

1. Suplementos constantes

Hombres
Suplementos por
necesidades personales 5
Suplementos base por fatiga 4

2. Suplementos variables

Hombres
A. Suplemento por trabajar de pie 2

B. Suplemento por postura anormal

Ligeramente incomoda 0
Incémoda (inclinado) 2
Muy incdmoda (echado.

estirado) 7

C. Uso ¢e la fuerza o de la energia muscular
(levaniar. firar o empujar)

Peso levantado por kilogramo

25 0
5 1
7.5 2
10 3
125 4
15 5
17.5 7
20 9
225 1
25 13
30 17
335 22
| ©. Maia leminacion .
Ligeramente por debaio de ia
potencia calculada 0
Bastante por debaio 2
Absolutamente insuficierte 5
o

Mujeres

7
4

Mujeres
4

M &w ) -

8
10
13
16
20 (max)

oo O

e ———— e e —

£. Condiciones atmosfericas
(calor y humedad)
Indice de enfriamiente en el termometro
humedo de - Suplemento

Kata (milicaloriasicm?/segundo)

16 0
14 0
12 0
10 3
8 10
6 21
5 K}
4 45
3 64
2 100
F. Conceniracién intensa
Trabajos de c'erta precision 0
Trabajos de precision o fatigosos 2
Trabajos de gran precision
0 muy fatigosos 5
G. Ruido,
Continuo 0
Intermitente y fuerte 2
Intermitente y muy fuerte 5
Estndente y fuerte
H. Tension mental
Proceso bastante complejo 1
Proceso compleio 0 atencion
dividida entre muchos obietos 4
Muy complejo 8
I. Monotonia
Trabajo algo mondtono 0
Trabajo bastante monotono 1
Trabajo muy monotono 4
J. Tedio
Trabajo algo aburrido 0
Trabajo aourrido 2
Trabajo muy aburrido 5

Hombres Muieres

0
2

5

~n

&

=
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Tabla 6: Suplemento ADNS (Asesor de negocios)

SUPLEMENTOS

SEXO : HOMBRE / CARGO : ADNS

Suplementos constantes

Por necesidades personales 5%
Por fatiga 4%
Suplemento variables

A. Trabajar de pie 2%

B .Postura anormal 0%

C. Mala lluminacion 2%

D. Concentracion Intensa 2%

E. Tension Mental 1%

F. Monotonia 0%
SUP.TOTAL 0.16
Tabla 7: Suplemento ADNS (Administrador)

SUPLEMENTOS
SEXO : HOMBRE / CARGO : ADMINISTRADOR
Suplementos constantes
Por necesidades personales 5%
Por fatiga 4%
Suplemento variables

A. Trabajar de pie 0%
B .Postura anormal 0%
C. Mala lluminacion 0%
D. Concentracion Intensa 0%
E. Tensién Mental 0%
F. Monotonia 1%
SUP.TOTAL 0.10
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Tabla 8: Suplemento ADNS (SUP. de Operaciones)

SUPLEMENTOS
SEXO : HOMBRE / CARGO : SUP.DE OPERACIONES
SUPLEMENTOS CONSTANTES
POR NECESIDADES PERSONALES 5%
POR FATIGA 4%
SUPLEMENTO VARIABLES
A. TRABAJAR DE PIE 0%
B .POSTURA ANORMAL 0%
C. MALA ILUMINACION 2%
D. CONCENTRACION INTENSA 2%
E. TENSION MENTAL 1%
F. MONOTONIA 4%
SUP.TOTAL 0.18

Tabla 9: Suplemento ADNS (Cajera)

SUPLEMENTOS
SEXO : MUJER / CARGO : CAJERA
SUPLEMENTOS CONSTANTES
POR NECESIDADES PERSONALES 7%
POR FATIGA 4%
SUPLEMENTO VARIABLES
A. TRABAJAR DE PIE 0%
B .POSTURA ANORMAL 0%
C. MALA ILUMINACION 2%
D. CONCENTRACION INTENSA 2%
E. TENSION MENTAL 1%
F. MONOTONIA 4%
SUP.TOTAL 0.20




Luego de determinar los suplementos, se prosiguio a determinar el tiempo estandar y elaborar un diagrama de operacion (DOP),

y un diagrama de andlisis de procesos (DAP)

Tabla 10: Tiempo Estandar

VARIABLE INDEPENDIENTE : TIEMPO ESTANDAR

ANDS-ANS I
OBSERVACIONES| MIN SEG) TEMPO | TIEMPO | FACTOR | TIEMPO TIEMPO
ELEMENTOS Nyl UNo| 18Ny 19No  2Nou| DBNo| 2N  BNo  26No|  27-Nov| PROMEDIO | PROMEDIO NORMAL | (15SUP) | ESTANDAR
Flto hs wel sl ows 1 w8l w1 sl s 1w u o 2m L 2%
Fvaluacion cualitativ w2 1w am8 om0 208 19 a1 208 20 ;| use 24 L1 2®
Vista Negoci ps| ns ny o s ws 0 Be w0 ws ns o BR Uk B¥ 0 L U8
Inspeccion y toma de datos o5 w1 s ew  mes| 9| we om0 s w0 00 sk uk L Bn
Regreso a agenca od ol am a4 oml sl me  ss o] s ss oml Uk we) Ll 146
Fualuacion cuantitativa ws| s i s ws| sy wy om0 s sy 0| sn u% w6 1163
Elaboracion de expediente sul  sm sm soslass spl sy sy sml sm si sul o use 6m L 7
Sustentacion de redit pul s us o ss sy ws  sn 8 wg ng By u% 168 L6 8BS
Apobacion decedito (Administad 156 %8| [ 20 1% s usf 1 1 sl 1m0 1% w2 10 2
Toma de Fimas wy sl we s 1l w108 108 18| 12 106 1l om0 L 13
CheckListSupervisor Operaciones) |~~~ 205 208 2088356 wg 2| 2 2 20 2] 208 21| o 28 118 25
Desembolso{caers) e el 1 1w sl s 1m0 s 1w s 1m0 19 9w 1% 10 23
total TOTAL 20158

JEFE INMEDIATO B ANALISTA ll =

A: Se equivocé en la elaboracién de expediente  B: Contestd una llamada
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La ingenieria de procesos o ingenieria de métodos pretende, expresar de una

manera generalizada, todo el sistema de produccion de una empresa, tal es asi

con que con ella se puede medir varios indicadores, para realizar una mejora

continua. (Cuatrecasas, 2017, p. 18)

DOP: Diagrama de operaciones

Solicitud de crédito

Tiempo estandar (min)

2.56

2.78

13.7

116.39

7.21

Resumen | Cantidad | Tiempo
‘ Operacién 6 14930 1 18.85
- Inspeccién 0 0
. Combinada 1 13.72
Total 7 163.02 151

Descripcion

Filtro

Evaluacion

Inspecciéon Y

toma de

Evaluacion Cuantitativa

Elaboracion de

Sustentacion de

Toma de
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DAP: Diagrama de analisis del proceso

Solicitud de crédito
Tiempo estandar (min)

Distancia en metros

2.56
2.78
3200 178
13.7
2600 13.4
116.39
7.21
18.8
Dista
Canti ncia
Resumen )
dad Tiem (m)
po 2.48
‘ Operacion 6 149.3
- Inspeccién 0 0
151
. Combinada 1 13.72
‘ Transporte 2 3128 | 2800
2.58
. Espera 3 729
201.5 | 5800
Total
8 2.23

Descripcion

Filtro

Evaluacién

Visita al negocio

Inspeccion Y
toma de
Regreso a

Evaluacion Cuantitativa

Elaboracion de

Sustentacion de

Aprobacién de

Toma de

Check list

Desembol

v
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Luego de tomar el tiempo estandar del proceso de evaluacion crediticio

elaborar el diagrama de operaciones(DOP) y el diagrama de analisis (DAP) ,

se procedié nuevamente con la toma de datos del tiempo real en que demora

todo el proceso debido a que en la Caja Municipal de Ahorro y Crédito del

santa S.A , cumple con horario de oficina lo que respecta a los comités de

crédito (sustentacion de crédito) , y el check list que pasa por el supervisor

de operaciones que él esta en su hora de check list 8:30am a 12:30 am y de

3:00 pm a 5:30 pm , se tomo los datos a partir del 30 de noviembre al 11 de

diciembre para hallar nuestro indicador de mejora de proceso.

Tabla 11: Resultados de la toma de datos de tiempo real

INSTITUCION FINANCIERA

VARIABLE INDEPENDIENTE : % MEJORA DE PROCESOS

ANALISTA

ADN- ANS Il
TIEMPO REAL | TIEMPO ESTANDAR
(MIN) (MIN) %MEJORA DE PROCESOS
30-Nov 399.82 201.58 50%
1-Dic 421.23 201.58 48%
2-Dic 415.52 201.58 49%
3-Dic 398.75 201.58 51%
o
2| 4-Dic 398.75 201.58 51%
§
% | 7-pic 460.52 201.58 44%
8-Dic FERIADO
9-Dic 460.35 201.58 44%
10-Dic 461.25 403.16 87%
11-Dic 462.45 403.16 87%
b
JEFE INMEDIATO 25
= CA:)/A/OEL/SkN*{AE{A.

Johp+Huatangari Alva
_ASESCR CE NEGOCIOS
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Luego se hallo la variable dependiente de entrega a tiempo como se muestra en
la tabla 12.

Tabla 12: Del % de entrega a tiempo del crédito

INSTITUCION FINANCIERA

VARIABLE DEPENDIENTE : % ENTREGA A TIEMPO

ADN- ANS III
NUMERO DE . }
CREDITOS NUM?S&%:SSE”“ %DE CREDITOS ENTREGADOS
OTORGADOS A TIEMPO
30-Nov 1 1 100%
1-Dic 1 2 50%
2-Dic 1 2 50%
9 3-Dic 1 1 100%
2 4-Dic 1 2 50%
=2
7-Dic 1 2 50%
) FERIADO
8-Dic
9-Dic 1 1 100%
10-Dic 2 3 67%
11-Dic 2 2 100%

JEFE INMEDIATO

® . CAJA DELSANTAS.A.
4= -~

ANALISTA

JohpHuatanjari Alva
_ASESCA T NEGOCIOS
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Luego se realizado a hallar el porcentaje de entrega sin errores, como se muestra

en la siguiente tabla 13.

Tabla 13: Porcentaje de entrega sin errores

INSTITUCION FINANCIERA

VARIABLE DEPENDIENTE : %ENTREGA SIN ERROR

ADN- ANS Ill
MONTO MONTO
CREDITO CREDITO
OTORGADO SOLICITADO | % ENTREGA SIN ERROR
30-Nov 500 500 100%
1-Dic 1300 2000 65%
2-Dic 2600 4000 65%
3-Dic 25000 25000 100%
@)
2| 4-Dic 6500 10000 65%
8
Z 7-Dic
5 1500 3000 50%
8-Dic FERIADO
9-Dic
11000 11000 100%
10-Di
¢ 3300 6000 55%
11-Dic
3500 100%

JEFE INMEDIATO

ANALISTA

-~ =

CAJA DELSANTA S.A.
Pl

JohpFRuatangari Alva
_ASESGR CE NEGOCIOS
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3.6 METODO DE ANALISIS DE DATOS

A. Descripcion de la implementacion en la empresa

B. Estadistica descriptiva: promedio, desviacién estandar (grafico de cada
uno de los indicadores)

C. Estadistica Inferencial: Hipotesis general, Hipotesis especificas.
Normalidad: Verificamos si los datos son paramétricos o no paramétricos,
datos menores que 30 usamos SHAPIRO WILK, son mayores que 30 usamos
KOLGOMOROV. Si nuestros datos salen no paramétricos usamos el
estadistico WILCOXSOM, y si fueran paramétricos T-STUDENT

Se debe las hipétesis a través de un modelo matematico que la represente,
de tal manera que nuestro analisis demostrara que sea producido un
incremento o una disminucién del promedio de las medias en los indicadores

del antes y del después de la implementacion de la mejora.

3.7ASPECTOS ETICOS

Para esta investigacion desarrollada se consultdé al administrador de la
agencia Bolognesi de la empresa Caja Municipal de Ahorro y Crédito del
Santa S.A, la cual nos brind6 su conformidad con el proyecto de investigacion

que se aplicara en el &rea de negocios
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V.

RESULTADOS
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4.1 DESCRIPCION Y EXPLICACION DE LAS MEJORAS DEL
DESARROLLO DEL PROYECTO
Para realizar la mejora se analizo el diagrama de analisis de procesos (DAP)
,nos damos cuenta que el cuello de botella , se encuentra en la evaluacion
cuantitativa , pero debido a que esa operacion esta sistematizada ya que existen
plantilas que maneja el analista de créditos , y esta calcula solo los ratios
financieros para ver la viabilidad del crédito ; sin embargo se encontré una mejora
en cuanto a la visita de los negocios, se puede validar y verificar el negocio y/o
domicilio a través del uso de la tecnologia que es por videollamada, esto
disminuye el tiempo de procesos crediticia; lo cual se conversé con el
administrador de agencia para realizar dicha mejora , lo cual acepto ,debido a
gue otras entidades financiera estan tomando en cuenta la tecnologia para que
su proceso de evaluacion crediticia sea mucho mas rapida y asi se enfoquen en

la atraccién de mas clientes para su entidad.

Se tomaron los siguientes datos, y se encontrd el nuevo tiempo estandar como

se muestra en la siguiente tablal4
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Tabla 14: Tiempo estandar

INSTITUCION FINANCIERA

VARIABLE INDEPENDIENTE : TIEMPO ESTANDAR

ANDS-ANS Il
- — ] OBSERVACIONES TIEMPO | TIEMPO
ELEMENTOS 14-] 15-| 16-| 17-] 18-| PROMEDIO | PROMEDIO FACTOR TIEMPO TIEMPO
Dic| Dic| Dic| Dic| Dic| (min.seg) (MIN) CALIFICACION | NORMAL | (1+SUP) | ESTANDAR

FILTRO SBS 142 154 1.51| 1.51| 1.52 1.50 1.85 118% 2.18 1.16 2.53
EVALUACION CUALITATIVA 1.98| 2.05| 2.04| 1.98| 1.99 2.01 2.07 118% 2.44 1.16 2.83
INSPECCION Y TOMA DE DATOS(VIDEO
LLAMADA) 7.28| 7.24| 7.56| 7.25| 7.26 7.32 7.62 118% 8.99 1.16 10.43
EVALUACION CUANTITATIVA 84.32| 86.45| 85.13 | 84.38| 84.52 84.96 85.05 118% 100.36 1.16 116.42
ELABORACION DE EXPEDIENTE 5.12| 5.18| 5.26| 5.03| 5.08 5.13 5.10 118% 6.02 1.16 6.98
SUSTENTACION DE CREDITO 13.35| 12.45| 12.48| 13.48 | 14.45 13.24 13.40 118% 15.81 1.16 18.34
APROBACION DE CREDITO
(ADMINISTRADOR) 145 1.48| 1.46| 1.58| 1.49 1.49 1.85 114% 2.11 1.10 2.32
TOMA DE FIRMAS 1.06| 1.08| 1.06| 1.11| 1.08 1.08 1.15 118% 1.36 1.16 1.57
CHECK LIST (SUPERVISOR OPERACIONES) 2.03| 1.59| 2.06| 2.08| 2.15 1.98 2.05 104% 2.13 1.18 2.52
DESEMBOLSO(CAJERA) 159 1.54| 1.34| 1.58| 1.59 1.53 1.88 97% 1.82 1.20 2.19

TOTAL 166.13

_ gy CAJA DELSANTA S.A.
JEFE INMEDIATO ANALISTA = /"'-"/’(J
JohpHuatangari Alva
_ASESCR rE NEGOCIOS

Segun el tiempo estandar hallado antes de la mejora, vemos que redujo el tiempo estandar en un 17%, haciendo que el proceso

de evaluacion de proceso crediticio sea

mas rapido, se realiz6 nuevamente el DOP y el DAP de la mejora.
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DOP: Diagrama de operaciones

Solicitud de crédito

Tiempo estandar (min)

2.53

2.83

10.4

116.42

6.98

18.3
Resumen | Cantidad | Tiempo

‘ Operacion 6 148.61 1.51
- Inspeccion 0 0
. Combinada 1 10.43
Total 7 159.04

Descripcion

Filtro

Evaluacion

Inspeccién y tomada de

datos (video llamada)

Evaluaciéon Cuantitativa

Elaboracion de

Sustentacion de

Toma de
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DAP: Diagrama de analisis del proceso

Solicitud de crédito

Tiempo estandar (min)

2.53
2.83
10.4
116.42
6.98
18.3
R Canti
esumen ;
dad Tiempo
. Operacion 6 148.61
2.48
L 0
- Inspeccién 0
—. Combinada 1 1043
1.51
. Espera 3 .29
Total 166.13
2.58
2.23

Descripcion

Filtro

Evaluacioén

Inspeccion y tomada de

datos (video llamada)

Evaluacion Cuantitativa

Elaboracion

Sustentacion

Aprobacion

Toma

Check list

Desembol

v

de

de

de

de
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Luego de encontrar el nuevo tiempo estandar, se tomé los datos para hallar

nuevamente el porcentaje de mejora de procesos, como se muestra en la

siguiente tabla.

Tabla 15: Porcentaje de mejora de procesos

INSTITUCION FINANCIERA

VARIABLE INDEPENDIENTE : % MEJORA DE PROCESOS

ADN- ANS IlI
TIEMPO REAL TIEMPO
(MIN) ESTANDAR
(MIN) %MEJORA DE PROCESOS
21-Dic 360.90 332.26 92%
22-Dic 360.64 332.26 92%
23-Dic 185.48 166.13 90%
24-Dic 358.9 332.26 93%
o
2 | 25-Dic FERIADO
:
¢ | 26-Dic 172.45 166.13 96%
28-Dic 170.54 166.13 97%
29-Dic 184.35 166.13 90%
30-Dic 380.45 332.26 87%
31-Dic 184.85 166.13 90%
JEFE INMEDIATO
e - .
ANALISTA PO LI
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Luego se tomd de igual manera los datos requerido para hallar los indicadores

de las dos variables dependientes como se muestran en las siguientes tablas.

Tabla 16: Porcentaje de entrega a tiempo

INSTITUCION FINANCIERA
VARIABLE DEPENDIENTE : % ENTREGA A TIEMPO
ADN- ANS Il
NUMERO DE NUMERO DE | %DE CREDITOS
CREDITOS CREDITOS ENTREGADOS
OTORGADOS SOLICITADOS | A TIEMPO
21-Dic 2 2 100%
22-Dic 2 2 100%
23-Dic 1 1 100%
24-Dic 2 2 100%
)
2| 25-Dic FERIADO
“ | 26-Ene 1 1 100%
1 1
28-Ene 100%
29-Ene 1 1 100%
30-Ene 2 2 100%
31-Ene 1 1 100%
JEFE INMEDIATO
ANALISTA B T UL
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Tabla 17: Porcentaje de entrega sin error

INSTITUCION FINANCIERA

VARIABLE DEPENDIENTE : %ENTREGA SIN ERROR

ADN- ANS Il
MONTO MONTO
CREDITO CREDITO % ENTREGA SIN ERROR
OTORGADO SOLICITADO
21-Dic 500 500 100%
22-Dic 3500 3500 100%
23-Dic 6000 7000 86%
24-Dic 15000 15000 100%
(@]
i . FERIADO
S 25-Dic
o
o
Z | 26-Dic
2 2500 2500 100%
28-Dic
1600 2000 80%
29-Dic
300 300 100%
30-Dic
20000 20000 100%
31-Dic
3000 3000 100%
JEFE INMEDIATO
ANALISTA
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4.2 Estadistica Descriptiva
Variable Independiente: Ingenieria de Métodos.

Dimensionl: Tiempo Estandar

Tabla 18: Tiempo estandar

PRETEST POSTEST
Dias TIEMPO ESTANDAR TIEMPO ESTANDAR
1 201.58 166.13
2 201.58 166.13
3 201.58 166.13
4 201.58 166.13
5 201.58 166.13
6 201.58 166.13
7 201.58 166.13
8 201.58 166.13
9 201.58 166.13
promedio 201.58 166.13
Des.
Estandar 0.00 0.00
TIEMPO ESTANDAR
250
200
150
100
50
0
1 2 3 4 5 6 7 8 9

m PRETEST POSTEST

Grafico 4: Pretest y Postest tiempo estandar

En el comparativo segun el grafico 4, se puede evidenciar notoriamente que el

tiempo estandar del proceso de evaluacion crediticia ha disminuido en un 17.58%
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Tabla 19: Dimension2:%Mejora de procesos

PRETEST POSTEST
%MEJORA DE %MEJORA DE
DIAS PROCESOS PROCESOS

1 50 92

2 48 92

3 49 90

4 51 93

5 51 96

6 44 97

7 44 90

8 87 87

9 87 90

PROMEDIO 56.78 91.89
DES.
ESTANDAR 17.33 3.14
%MEJORA DE PROCESO
120
100
80
60
40
20
0
1 2 3 4 5 6 7 8 9

= PRETEST POSTEST

Grafico 5: Pretest y Postest mejora de procesos

En, el comparativo segun la grafica 5, se puede evidenciar notoriamente que el

promedio de la mejora de procesos ha aumentado en un 61% de forma favorable
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Variable Dependiente: Satisfaccion al cliente

Tabla 20: Dimension1: Fidelizacidon por entrega a tiempo

PRETEST POSTEST
DIAS %ENTREGA A TIEMPO | %ENTREGA A TIEMPO
1 100 100
2 50 100
3 50 100
4 100 100
5 50 100
6 50 100
7 100 100
8 67 100
9 100 100
PROMEDIO 74.11 100.00
DES.
ESTANDAR 25.14 0
%ENTREGA A TIEMPO
120
100
80
60
40
20
0
1 2 3 4 5 6 7 8 9

mmmm PRETEST POSTEST

Grafico 6: Pretest y Postest entrega a tiempo

En el comparativo de la gréfica 6, se puede evidenciar notoriamente que el
promedio de la entrega a tiempo segun el nimero de créditos solicitados ha

aumentado en un 35% de forma favorable.
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Tabla 21: Dimension2: Fidelizacion por entrega sin error

PRETEST POSTEST
DIAS %ENTREGA SIN ERROR | %ENTREGA SIN ERROR
1 100 100
2 65 100
3 65 86
4 100 100
5 65 100
6 50 80
7 100 100
8 55 100
9 100 100
PROMEDIO 77.78 96.22
DES.
ESTANDAR 21.67 7.64
%ENTREGA SIN ERROR
120
100
80
60
40
20
0
1 2 3 4 5 6 7 8 9

=== PRETEST === POSTEST

Grafico 7: Pretest y Postest entrega sin error

En el comparativo de la grafica 7, se puede evidenciar notoriamente que el

promedio de la mejora de procesos ha aumentado en un 24% de forma favorable.
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4.3 Analisis Inferencial para cada hipotesis
La estadistica inferencial es importante y atil para hacer el andlisis de
poblaciones y tendencias , para que se pueda explicar mejor hay que hacerse
una idea posible de las acciones y reacciones de la misma de cara a condiciones
especificas; es decir la estadistica inferencias observa una muestra de datos de
lo cual se extraen conclusiones de lo cual para hallar resultados hay una serie e

procedimientos.(Tejedor, y otros, 2006)

4.3.1. Andlisis de la hipétesis general

Los datos que se presentan en el trabajo de investigacion son 9 dias laborables,
para el calculo de los indicadores por ello la prueba de normalidad se realiza

utilizando el estadistico Shapiro-Wilk.

Tabla 22: Prueba de normalidad de satisfaccion al cliente shapiro wilk

Pruebas de normalidad

Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.
Satisfaccion_al_cliente_ante
711 9 ,002

s
Satisfaccion_al_cliente_des

. ,569 9 ,000
pués

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Formulacion de la conclusion de la P.de Normalidad
Satisfaccion al cliente antes es = 0.02 NO

Satisfaccion al cliente después es = 0.00 NO

Tabla 23: Tabla de decisién para la prueba de normalidad (satisfaccion al cliente)

ANT | DESP CONCLUSION
SIG> 0.05 Sl Sl PARAMETRICO
SIG> 0.05 Sl NO | NO PARAMETRICO
SIG> 0.05 NO SI | NO PARAMETRICO

Como nuestros indicadores tuvieron puntuacion menor a 0.05 (NO-NO),

entonces se concluye que nuestros datos de satisfaccion al cliente son no
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paramétricos por lo tanto utilizaremos para validar la hipétesis general la prueba

Wilcoxon

Validacion de la Hipotesis General

Contrastacion de la hipotesis general

Ho: La ingenieria de métodos no incrementa el nivel de satisfaccion en los

clientes de la caja municipal de ahorro y crédito del santa S.A

Ha: La ingenieria de métodos si incrementa el nivel de satisfaccion al cliente

en la caja municipal de ahorro y crédito del santa S.A

Regla de decision : (Promedio de medias)

Ho:

Ha:

Pruebas NPar

IJ. satisfaccion al cliente antes 2 usatisfaccién al cliente después

I.lsatisfaccién al cliente antes < usatisfaccién al cliente después

62.33<96.22

Tabla 24: Estadisticos descriptivos (satisfaccion al cliente)

Estadisticos descriptivos

Desviacion
N Media estandar Minimo Méaximo
Satisfaccion_al_cliente_ante
9 62,3333 35,86781 25,00 100,00
s
Satisfaccion_al_cliente_des
oués 9 96,2222 7,64490 80,00 100,00

Tabla 25: Resumen de procesamiento de casos (satisfaccion al cliente)

Casos
Valido Perdidos Total
N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje

Satisfacciéon_al_cliente_ante

9 100,0% 0 0,0% 9 100,0%
s
Satisfaccion_al_cliente_des

i 9 100,0% 0 0,0% 9 100,0%

pués
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De la tabla 24, se ha confirmado que la media del nivel de satisfaccion antes
(62.33) es menor que la media de la fidelidad después (96.22), por consiguiente
no se cumple Ho: pnsa< Pnsd, €N tal razon se rechaza la hipétesis nula de que la
ingenieria de métodos no incrementa el nivel de satisfaccidon en los clientes de
la caja municipal de ahorro y crédito del santa s.a, y se acepta la hipotesis de
investigacion o alterna, por la cual queda demostrado que la ingenieria de
meétodos si incrementa el nivel de satisfaccion en los clientes de la caja municipal

de ahorro y crédito del santa s.a.

Tabla 26: Estadisticos de prueba (satisfaccion al cliente)

Estadisticos de prueba

Satisfaccion_al_cliente_después -

Satisfaccion_al_cliente_antes

z -2,032b
Sig. asintética (bilateral) ,042

a. Prueba de Wilcoxon de los rangos con signo

b. Se basa en rangos negativos.

De la tabla 26, se puede comprobar que la significancia de la prueba de
estadistica de Wilcoxon, aplicada a la satisfaccion al cliente antes y después es
de 0.042, por consiguiente y de acuerdo a la regla de decisién se rechaza la
hipétesis nula y se acepta que la ingenieria de métodos si incrementa la

satisfaccion al cliente en la caja municipal de ahorro y crédito del Santa S.A.
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4.3.2 HIPOTESIS ESPECIFICA 1(Fidelizacion por entrega a tiempo)

Explorar

Tabla 27: Prueba de normalidad, shapiro wilk (fidelizacién por entrega a tiempo)

Shapiro-Wilk

Estadistico gl Sig.

Fidelizacion_por_entre_a_ti
,719 9 ,002

empo_antes

a. Correccion de significacion de Lilliefors
b. Fideliazacion_por_entrega_a_tiempo_despues es constante. Se ha omitido.

Formulacion de la conclusiéon de la P. de Normalidad:
Fidelizacion por entrega a tiempo antes es = 0,002 NO

Fidelizacion por entrega a tiempo después es = constante NO

Tabla 28: Tabla de decision de la prueba de normalidad (Fidelizacion por entrega
a tiempo)

ANT | DESP| CONCLUSION
SIG> 0.05 SI | SI |PARAMETRICO
NO
SIG> 0.05 SI | NO PARAMETRICO
NO
SIG> 0.05 NO | SI PARAMETRICO

SIG> 0.05

Como nuestros indicadores tuvieron puntuaciones 0.002 y constante (NO-NO)
entonces concluimos que nuestros datos de fidelizacion por entrega a tiempo
son no paramétricos, por lo tanto, utilizaremos para validar la primera hipotesis

especifica la de Wilcoxon.
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4.3.2 Analisis de la primera hipoétesis especifica

Ho: La ingenieria de métodos no incrementa la fidelizacion por entrega a
tiempo a los clientes de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito del Santa
S.A

Ha: La ingenieria de métodos si incrementa la fidelizacion por entrega a
tiempo a los clientes de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito del Santa
S.A

Regla de decision: (Promedio de medias)
Ho: uFideIizacién por entrega a tiempo antes 2 l.lFideIizacién por entrega tiempo después

Ha: uFideIizacién por entrega a tiempo antes < IJFideIizacién por entrega a tiempo después

74.11<100.00

Contrastacion de la primera hipétesis especifica

Prueba NPar

Tabla 29: Estadisticos descriptivos (Fidelizacion por entrega a tiempo)

Desviacién
N Media estandar Minimo Maximo
Fidelizacion_por_entre_a_ti
9 74,1111 25,14182 50,00 100,00

empo_antes
Fideliazacion_por_entrega_

. 3 9 100,0000 ,00000 100,00 100,00
a_tiempo_después

Tabla 30: Procesamiento de casos(fidelizacion por entrega a tiempo)

Resumen de procesamiento de casos

Casos
Valido Perdidos Total
N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje

Fidelizacion_por_entre_a_ti

9 100,0% 0 0,0% 9 100,0%
empo_antes
Fideliazacién_por_entrega__

) i 9 100,0% 0 0,0% 9 100,0%

a_tiempo_después
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De la tabla 29 , se ha confirmado que la media del nivel de satisfaccion antes
(74.11) es menor que la media de la fidelidad después (100.00), por consiguiente
no se cumple Ho: preta < Wretd, €N tal razon se rechaza la hipotesis nula de que la
ingenieria de métodos no incrementa la fidelizacion por entrega a tiempo en los
clientes de la caja municipal de ahorro y crédito del santa s.a, y se acepta la
hipotesis de investigacion o alterna, por la cual queda demostrado que la
ingenieria de métodos si incrementa la fidelizacion por entrega a tiempo en los

clientes de la caja municipal de ahorro y crédito del santa s.a.

Tabla 31: Estadisticos de prueba(Fidelizacion por entrega a tiempo)

Estadisticos de prueba

Fideliazacion_por_entrega_a_tiempo_despues -
Fidelizacion_por_entre_a_tiempo_antes

4 -2,121°

Sig. asintotica (bilateral) ,034

a. Prueba de Wilcoxon de los rangos con signo

b. Se basa en rangos negativos.

De la tabla 31, se puede comprobar que la significancia de la prueba de
Wilcoxon, aplicada a la fidelizacion por entrega a tiempo al cliente antes y
después es de 0.034, por consiguiente y de acuerdo a la regla de decision se
rechaza la hip6tesis nula y se acepta que la ingenieria de métodos si incrementa

la fidelizacion por entrega a tiempo a los clientes en la caja municipal de ahorro

y crédito del santa s.a.

4.3.3 Analisis de la segunda hipétesis especifica

Tabla 32: Prueba de normalidad shapiro wilk (Fidelizacion por entrega sin error)

Pruebas de normalidad

Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.
Fidelizacion_por_entrega_si
,785 9 ,014

n_error_antes
Fidelizacién_por_entrega_si

i ,569 9 ,000
n_error_después

a. Correccion de significacion de Lilliefors
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Formulacion de la conclusiéon de la P. de Normalidad:
Fidelizacion por entrega sin error antes es = 0,014 NO

Fidelizacion por entrega sin error después es = 0,000 NO

Tabla 33: Tabla de decision de la prueba de normalidad (Fidelizacion por entrega
sin error)

ANT [ DESP| CONCLUSION
SIG> 0.05 SI | SI |PARAMETRICO
SIG>0.05 SI | NO ESRAMETRICO
SIG>0.05 NO | S :SRAMETRICO
SIG>0.05 NO | NO :L?RAMETRICO

Como nuestros indicadores tuvieron puntuaciones de 0,014 Y 0,000 (NO-NO)
entonces concluimos que nuestros datos de fidelizacién por entrega sin error son
no parameétricos, por lo tanto utilizaremos para validar la segunda hipétesis

especifica Wilcoxon.
Andlisis de la segunda hipotesis especifica

Ho: La ingenieria de métodos no incrementa la fidelizacion por entrega sin
error a los clientes de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito del Santa
S.A

Ha: La ingenieria de métodos si incrementa la fidelizacion por entrega sin

error clientes de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito del Santa S.A

Regla de decision: (Promedio de medias)

Ho: l.lFideIizacic’)n por entrega sin error antes 2 uFideIizacic')n por entrega sin error después

Ha: U.Fidelizacién por entrega sin error antes < uFideIizaCic’)n por entrega sin error después

77.78 < 96.22
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Contrastacion de la segunda hipétesis especifica

Prueba NPar

Tabla 34: Estadistico descriptivo (Fidelizacion por entrega sin error)

Estadisticos descriptivos

Desviacién
N Media estandar Minimo Maximo
Fidelizacion_por_entrega_si
9 77,7778 21,66667 50,00 100,00

n_error_antes
Fidelizaciéon_por_entrega_si

i 9 96,2222 7,64490 80,00 100,00
n_error_después

De la tabla 34 , ha quedado confirmado que la media de fidelizacion por entrega

sin error antes (77.78) es menor que la media de la fidelidad después (100.00),

por consiguiente no se cumple Ho: fesea S fesed, €N tal razén se rechaza la

hip6tesis nula de que la ingenieria de métodos no incrementa la fidelizacion por

entrega sin error en los clientes de la caja municipal de ahorro y crédito del santa

s.a, y se acepta la hipétesis de investigacion o alterna, por la cual queda

demostrado que la ingenieria de métodos si incrementa la fidelizaciéon por

entrega sin error en los clientes de la caja municipal de ahorro y crédito del santa

S.a.

Tabla 35: Resumen de Procesamiento de casos(Fidelizacion por entrega sin

error)

Resumen de procesamiento de casos

Casos
Valido Perdidos Total
N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje

Fidelizacion_por_entrega_si

9 100,0% 0 0,0% 9 100,0%
n_error_antes
Fidelizacion_por_entrega_si

i 9 100,0% 0 0,0% 9 100,0%

n_error_después
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Tabla 36: Estadisticos de prueba (Fidelizacion entrega sin error)

Estadisticos de prueba

Fidelizacion_por_entrega_sin_error_despu
és -
Fidelizacién_por_entrega_sin_error_antes
-2,032b

,042

VA
Sig. asintotica (bilateral)

a. Prueba de Wilcoxon de los rangos con signo

b. Se basa en rangos negativos.

De la tabla 36, se puede comprobar que la significancia de la prueba de
Wilcoxon, aplicada a la fidelizacidbn por entrega a tiempo al cliente antes y
después es de 0.042, por consiguiente y de acuerdo a la regla de decision se
rechaza la hipotesis nula y se acepta que la ingenieria de métodos si incrementa

la fidelizacidn por entrega sin error a los clientes en la caja municipal de ahorro

y crédito del santa s.a.
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En la pagina 48 y de la Tabla 24 se obtuvo como los resultados de la media de
satisfaccion al cliente antes (62.33) , después (96.22), aceptando la hipoétesis de
de investigacion quedando demostrado que la ingenieria de métodos incrementa
la satisfaccion a los clientes en la Caja Municipal de Ahorro y Credito del Santa
S.A, en un 54%. Coincidiendo con lo dicho por (Vergara, 2017) que en su estudio
, usando la herramienta de gestion por procesos de los cuales sus resultados
fueron favorables reduciendo el tiempo de espera en un de 6.5 min a 3.5 min
(46.15%) de lo cual reduciendo el tiempo conlleva a un mejor nivel de atencién
al cliente ;concluyendo también uno de los objetivos del estudio de métodos es
que el proceso sea mas facil,rapido,sencillo y seguro el trabajo , y por conclusion
cumpliendo con ese objetivo ; la satisfaccion al cliente incrementa (Garcia, 2000

pag. 35) .

La prueba de Wilcoxon que se hizo a las muestras de fidelizacion por entrega a
tiempo se puede mostrar que en la pagina 51 y tabla 29 muestra como el
resultado de medias antes(74.11) y después (100.00) mejorando un 35%, por lo
cual se rechaza la hipotesis nula ,aceptandose la hipétesis alterna en el cual
queda determinado que la ingenieria de métodos incrementa la fidelizacion por
entrega a tiempo en la Caja Municipal de Ahorro y Crédito del Santa S.A.
Asimismo (Quiliche, 2018) ,en su investigacion tuvo como objetivo hacer una
propuesta de disefio de mejora para incrementar la calidad de servicio en una
agencia bancaria lo cual concluye que un cliente que no recibe una respuesta a
tiempo , es un cliente que tiene un bajo nivel de calidad de servicio, sin embargo
al entregar una respuesta a tiempo crea una fidelizacion entre empresa y cliente
; se concluye también que la gestidbn por procesos y cualquier mejora de
procesos incrementa el nivel de atencién por entrega a tiempo (Perez, 2004 péag.
140).

De acuerdo a los resultados obtenidos con la prueba de Wilcoxon que se hizo a
las muestras de fidelizacion por entrega sin error se puede mostrar que en la
pagina 54 y la tabla 34 muestra el resultado de medias antes (77.78) y
después(96.22) mejorando un 24%.Asimismo (Guerra, 2018) en su

investigacion de gestion en la calidad del servicio y la influencia en la satisfaccion
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del cliente en una agencia financiera tuvo como objetivo medir la satisfaccion al
cliente en una agencia financiera , de lo cual definen a la calidad de servicio
como entrega de respuesta a tiempo con los clientes , lo cual concluye que
mejorando la calidad de servicio de atencién, se incrementar la satisfaccion al

cliente y a su vez fidelizarlo por respuestas entregadas a tiempo.
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CONCLUSIONES
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Primera conclusion. Se concluye que la ingenieria de métodos incrementa la
satisfaccion al cliente significativamente en un 54%, lo que se corrobora con la
contrastacion de la hipotesis de la tabla 24 y pagina ; en la Caja Municipal de
Ahorro y Crédito del Santa S.A en el afio 2021.

Segunda conclusion. Se concluye que la ingenieria de métodos incrementa la
fidelizacién por entrega a tiempo, en un 35%; esto se corrobora en la tabla 29;

en la Caja Municipal de Ahorro y Crédito del Santa S.A en el afio 2021.

Tercera Conclusién. Se concluye que la ingenieria de métodos incrementa la
fidelizacion por entrega sin error, en un 24%; esto se corrobora en la tabla 34; en

la Caja Municipal de Ahorro y Crédito del Santa S.A en el afio 2021.
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Se recomienda utilizar la herramienta de ingenieria de métodos en el proceso de
evaluacion crediticio debido a que mejora significativamente la satisfaccion al
cliente en la Caja Municipal de Ahorro y Crédito del Santa S.A.; con la
herramienta ya aplicada se sugiere que se extienda a todas las agencias ya que
asi se podra incrementar la fidelidad en las todas las agencias Asi mismo, se
recomienda continuar con los procesos ya establecidos dar capacitacion y
soporte a todo el personal. Cabe mencionar que segun el area de negocios un
cliente que se pierde genera gastos representativos para la empresa debido a
que nuestra ganancia son los intereses compensatorios que ellos pagan por el
crédito otorgado.

También la ingenieria de métodos incrementa la fidelizacién por entrega a tiempo
en la Caja Municipal de Ahorro y Crédito del Santa S.A; esta fidelizacidon es el
objetivo de la empresa, debido a que el cliente es el pilar mas importante de la
empresa y por ello se recomienda seguir usando la herramienta también para el
area de logistica.

La ingenieria de métodos incrementa la fidelizacion por entrega sin error en la
Caja Municipal de ahorro y Crédito del Santa S.A, se recomienda seguir
aplicando esta herramienta debido a la fidelizacion y que se apliqgue también en
el area de operaciones que también a través de ellos podemos captar clientes
potenciales y a su se captaria a mas clientes a través de referidos dando buena
reputacion a la empresa para que adquieran un producto crediticia y generaran

utilidad para la empresa.
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Anexo 04 : Validacion de matriz de operacionalizacion de variables por

juicio de expertos

Variables Claridad? |Pertinencia? |Relevancia® Sugerencias
si No Si No Si No
Variable independiente: Ingenieria de métodos
Di i6n 1 : Mejora de P
Indicador: % Mejora de Proceso = % - 100 x x x
Dimension 2 : Tiempo Estandar
Indicador: TS = (TP = CAL) = (1 + SUP) X ES X
Variable Dependiente: Fidelidad
Di i6n 1 : Fi i6n por entrega a &
_ co x x x
Indicador: « 100
<5
Di iGn 2 : Fi i6n por entrega sin emor
X X X
. o _ meo
Indicador: %E.S.E = Cs 100
Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X1 Aplicable después de corregir [ 1] No aplicable [ 1]

10 de enero del 2021

Apellidos y nombres del juez evaluador: Elorian Rodriguez Marco Antonic  DNI: 18093024
Especialidad del evaluador: Ingeniero Industrial

ad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso. exacto y directo
encia: Si el item pertenece a la dimensién. [P A —p——————
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimensién especifica del constructo Coordinador de ba EP. Ing. in
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteades son suficientes para medir la dimensién

Variables Claridad’ |Pertinencia? |Relevancia® Sugerencias
Si No si No si No
Variable independiente: Ingenieria de métodos
Di i5n 1 : Mejora de P Si ET St
Indicador: % Mejora de Proceso = 3=« 100
Dimensién 2 : Tiempo Estandar SsI SsI SI
Indicador: TS = (TP = CAL) = (1 + SUP)
Variable Dependiente: Fidelidad
Di iG6n 1 : Fi i6n por entrega a tiem SI ST SI
. . co
Indicador: £+ 100
Di i6n 2 Fi i6n por entrega sin ermor ST ST ST
. weo
Indicador: %E.5. E = s 100
Observaciones (precisar si hay suficiencia
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Ate, 28 de diciembre del 2020

Apellidos y nombres del juez evaluador: QUIROZ CALE, JOSE SALOMON DNI: 06262489

Especialidad del evaluador: INGENIERO INDUSTRIAL
1 Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo

z Pertinencia: Si el item pertenece a la dimension.

2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimensién especifica del constructo

irfha del experto informante
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimensisn

Variables Claridad’ |Pertinencia® |Relevancia® Sugerencias

Si Ho Si Mo Si No

Variable independiente: Ingenieria de métodos

Dimension 1 : Mejora de Procesos

Indicador: % Mejora de Procese — 10 100

Dimensian 2 : Tiempo Estandar
Indicador: TS = (TP = CALY = (1 + SUP) = S S
Wariable Dependiente: Fidelidad

Di io Fidelizacidn por entrega a tiempao

Indicador: o _ N E ® ®

ndicador: 2 £.A4.T = ves * 100

Dimensian 2 : Fidelizacidn por entrega sin error

X X X

Indicador: 3%E.5.E = 224 100
Observaciones (precisar si hay fici i
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] Mo aplicable [ ]

18 de ENMERO del 2021

Apellidos y nombres del juez evaluador: CACERES TRIGOSO, JORGE ERNESTO DHMI: 07305972

Esf falidad del 1} dor: INGENIERIA INDUSTRIAL

1 Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo

2 Pertinencia: Siel item pertenece a la dimensidn.

2 Relevancia: El itern es apropiado para representar al componente o dimensidn especifica del constructo

MNota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los iterns planteados son suficientes para medir la dimensian
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Anexo 05 : Matriz de operacionalizacion de variables

V'S BlUES [3p 021p21D)

opEjdNos
oupaud 2p QUOWSON mommm > 0.110
o ye ap |edioiunw _
NOZVY | . oworeany | BOHEENIS o omuing : (€00¢ ‘ese) 2juaip [2 3AINED
jous s sbanuz3ea% | VOIUING % RRIREONERe end [e} 01daouod eun Jep eled
007 + 22 = 2539, NOIOVZIT3ai4 A ‘sejuan ap ojuawanul o
09K esaidwa e| ap aped Jod UQISIA g|
‘S2jUal[0 3P OJUaWBIOUI S JINIIMO TV
ap osiwoidwod |2 U0 owsIW |se JIN3IAN3d3a
anb salopedipul ap saAele NOIDOV4SILVS
opsyaNos OdNIILY . ‘uooeziuebio e| ap seuosiad se| *
oypsn =p eme__nz.wo.z OdW3IL elipaw as 0)sa ‘esaidwa _
— sweﬂ w 0 ap pnjijoe e| us eaign as ‘odiseq
NOZVH ™ jou3 c“_um mae.cmwmwn V VO3H1INT % s 0 0ponpoud un eiey juaijo ¢
R NOIDVZI13ai4d olp=aw Our_DQ un susijuol sju3l|n
o0t + 32X _ jegs |Sp pniijoe O OJUBILRUSD un
00N
S 3JU3l[D | UQIDDESIIES BT
sesned sa|qisod
V'S EJUES [9p O}p312 ;
Se| opuen|eAs ‘Jeuiwlsiap
owswadng:dns A ouoye ap |edpiunw
uopsoyies sopes0d | YYANVLST UVANVLS3 apand as |end |3 selolaw
NOZVY oipa0sg odwall 41 N—S E| U2 BlDlIpald
J8pug}s3 odwaly i3] OdW3IL OdW3lL ap uoinjos Aey aidwals osaooid
(ans+1)+(04+d0) =31 uoloeNn|eAs e| ua sopsnul _
opoj} ua anb sewsape ‘souewny | SOAOL3IN 3A
sodwai ap ugNUIWSIP i %
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Anexo 06: Formato para determinar el porcentaje de calificacion

CALIFICACION
HABILIDAD ESFUERZO
ADNS CONDICIONES CONSISTENCIA
TOTAL CAL
CALIFICACION
HABILIDAD ESFUERZO
CONDICIONES CONSISTENCIA
ADMINISTRADOR TOTAL CAL
CALIFICACION
HABILIDAD ESFUERZO
CONDICIONES CONSISTENCIA
SUP.DE OPERACIONES TOTAL CAL
CALIFICACION
HABILIDAD ESFUERZO
CONDICIONES CONSISTENCIA
CAJERA TOTAL CAL
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Anexo 07 :Formato para determinar el porcentaje de suplemento

SUPLEMENTOS

SEXO : / CARGO:

Suplementos constantes

Por necesidades personales

Por fatiga

Suplemento variables

A. Trabajar de pie

B .Postura anormal

C. Mala lluminacién

D. Concentracion Intensa

E. Tensién Mental

F. Monotonia

SUP.TOTAL
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Anexo 08 : Tabla Westinghouse

NEEEERERERE
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Anexo 09 :Tabla de un sistema de suplementos por descanso en
porcentajes de los tiempos normales.

Instituto de Administracion Cientifica de las Empresas

Curso de “Técnicas de organizacion” [ \
Ejemplo de un sistema de suplementos por descanso en porcentajes de los tiempos normallbs.
1. Suplementos constantes £. Condiciones atmostéricas
(calor y humedad)
e Rk Indice de enfriamiento en el termdmeteo
humedo de - Suglemento
Suplementos por
necesidades personales 5 7 Kata (milicaloriasiom®/segundo)
Suplementos base por fatiga 4 4 16 0
14 0
2. Suplementos variables 12 0
10 3
8 10
Hombres Mujeres 6 21
A. Suplemento por trabajar de pie 2 4 5 2
4 45
B. Suplemento por postura anormal 3 64
Ligeramente incomoda 0 1 2 100
Ingémoda (inclinado) 2 3
Muy incémoda (echado. F. Cancentracion intensa Hombres Muieres
estirado) 7 7 Trabajos de c'erta precision 0 0
Trabajos de precision o fatigosos 2 2
C. Uso de la fuerza o de la energia muscular Trabajos de gran precision
(levantar. tirar o emaujar) 0 muy fatigosos 5 5
G. Ruido,
Pesa levantado por kilogramo Continuo 0 0
23 0 : Intermitente y fuerte 2 2
5 ! e Intermitente y muy fuerte 5 5 :
75 2 3 Estndente y fuerte
10 3 4
125 4 6 H. Tension mental
15 5 8 Procesao bastante complejo 1 1
17.5 7 10 Proceso compleio o atencion
20 g 13 dividida entre muchos objetas 4 4
905 1 16 Muy complejo 8 8
25 13 20 (max) I. Monotonia
30 ¥ = Trabajo algo mondtana 0 0
335 22 D Trabajo bastante monotono 1 1
‘ : Trabajo muy mondtono B 4
(I D. Mala lluminacion
Ligeramente por debaio de ia J. Tedio
potencia calculada 0 0 Trabajo algo aburrido 0 0
Bastante por debaio 2 2 Trabajo aourrido 2 1
Absolutamente insuficients 5 5 Trabajo muy aburrido 5 2 9
4 /
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Anexo 10 : Fotografias visita in situ al negocio pre test
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Anexo 11 :Fotografia sustentacion de crédito
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Anexo 12 :

Mejora de inspeccion y toma de datos por videollamada
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dar

Formato para hallar el tiempo estan

Anexo 13
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Anexo 14 : Formato para hallar la mejora de procesos

INSTITUCION FINANCIERA

VARIABLE INDEPENDIENTE : % MEJORA DE PROCESOS

ADN -
TIEMPO
TIE“?&IONF;EAL ESTANDAR
(MIN) %MEJORA DE PROCESOS

SINOIDVAYISA0

JEFE INMEDIATO

ANALISTA
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Anexo 15 : Formato para hallar el % de créditos entregados a tiempo

INSTITUCION FINANCIERA

VARIABLE DEPENDIENTE: % ENTREGA A TIEMPO

ADN-
Numero de Numero de %DE CREDITOS
créditos créditos ENTREGADOS
otorgados solicitados ATIEMPO

SINOIDVAYISA0

JEFE INMEDIATO

ANALISTA

82



Anexo 16: Formato para hallar el % de créditos entregados sin error

INSTITUCION FINANCIERA

VARIABLE DEPENDIENTE : %ENTREGA SIN ERROR

ADN- ANS
oo, | e
SOLICITADO % ENTREGA SIN ERROR

SINOIDVYAYISA0

JEFE INMEDIATO

ANALISTA
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