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RESUMEN

En la presente investigacion “Implementacién de Lean Servicie para mejorar la
calidad de servicio en el area de ATC del banco Interbank, Lima 2020.” Interbank
es uno de los principales bancos del pais enfocado en brindar productos
financieros y un servicio conveniente a sus clientes y con el objetivo de convertir
cada agencia en una auténtica tienda financiera en la que, con solo ingresar, el
cliente sintiera que accedia a un banco diferente, confiable y sélido. Un lugar
donde podia encontrar productos y servicios financieros brindados con la
asesoria necesaria y una atencion especial, agil, conveniente, cercana e
innovadora, por ello Interbank pretende seguir mejorando la calidad de servicio
gue brinda porque considera que es la fuente principal que atrae al cliente.

Esta investigacion se realiza el estudio de la variable dependiente: Calidad de
servicio, se ha considerado relevante para la resolucion del problema. Por ende,

la variable presenta dos dimensiones: Capacidad de respuesta y Confiabilidad.

Tuvo como objetivo principal determinar de qué manera el Lean Service mejora
la calidad de servicio en el area de ATC del Banco Interbank, Lima 2020. El
disefio para esta investigacion es experimental, el tipo de la investigacion es

aplicada, el enfoque cuantitativo y su nivel explicativo.

Se empleo la técnica de analisis documental, siendo los instrumentos empleados
para la variable dependiente la ficha de registros. La poblacién estuvo
conformada por la totalidad de atenciones del banco, la muestra sera el nimero
atenciones por dia en el &rea de atencion al cliente del banco Interbank, que

fueron analizados durante durante un periodo de 22 dias.

Se analizaron de manera descriptiva e inferencial, para poder analizar dichos
datos se utilizé Microsoft Excel y el programa de SPPS. Obteniendo que calidad
de servicio mejoro a un 60.41%. Cumpliendo con la hipoétesis relacionada al

objetivo general.

Palabras clave: Calidad de servicio, capacidad de respuesta, confiabilidad.
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ABSTRACT

In the present investigation "Implementation of Lean Service to improve the
quality of service in the ATC area of Interbank bank, Lima 2020." is one of the
main banks in the country focused on providing financial products and a
convenient service to its clients and with the aim of turning each agency into an
authentic financial store in which, just by entering, the client feels that they are
accessing a different bank , reliable and solid. A place where you could find
financial products and services provided with the necessary advice and special
attention, agile, convenient, close and innovative, so Interbank intends to
continue improving the quality of service it provides because it considers that it is
the main source that attracts the client . This research is carried out by studying
the dependent variable: Quality of service, it has been considered relevant for
solving the problem. Therefore, the variable has two dimensions:
Responsiveness and Reliability. Its main objective was to determine how the
Lean Service improves the quality of service in the ATC area of Banco Interbank,
Lima 2020. The design for this research is experimental, the type of research is
applied, the quantitative approach and its level explanatory. The documentary
analysis technique was used, with the instruments used for the dependent
variable being the record sheet. The population was made up of all the bank's
services, the sample will be the number of visits per day in the Interbank bank's
customer service area, which were analyzed over a period of 22 days. They were
analyzed in a descriptive and inferential way, in order to analyze said data,
Microsoft Excel and the SPPS program were used. Obtaining that quality of
service improved to 60.41%. Complying with the hypothesis related to the general

objective.

Keywords: Quality of service, responsiveness, reliability
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