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RESUMEN

La presente investigacion titulada: “Aplicacidon de Six Sigma para mejorar la calidad de
servicio de la agencia parque industrial del BCP-TRUJILLO, 2018”. Enmarcado en las
teorias de la metodologia Six Sigma para lo cual empleo el método descriptivo, con una
investigacion de tipo pre-experimental aplicandolo a una poblacion de 314
colaboradores y una muestra de 16. Para lo cual se empled check list, la encuesta de
calidad y cuestionario teniendo como principales resultados éptimo el nivel de
complacencia, y apreciacion grata de los usuarios por los servicios otorgados en la
entidad. Lo que nos permite concluir que aplicando el método Six Sigma podremos

tener resultados competentes para un mercado financiero al 2018.

Palabras claves: Six Sigma, Calidad de servicio



ABSTRACT

The present investigation entitled: “Application of Six Sigma to improve the quality
service in the industrial park agency of BCP-TRUJILLO, 2018.” Framed in the theories of
the Six Sigma methodology and based on descriptive method, with a pre-experimental
type of research applied to a population of 314 collaborators and a sample of 16. The
main quality tools applied were check list, quality survey and questionnaire having as
main results optimal degree of satisfaction, and positive perception of customers for
the services provided by the bank. This allows us to conclude that by applying the Six

Sigma method we can reach competent results for a financial market by 2018.

Key word: Six Sigma, Quality Service

Xi



INTRODUCCION

En la actualidad del mercado en el rubro de servicios y atencién, sobre todo en la banca
e instituciones financieras, el servicio al cliente se convirtié en un requerimiento basico
en el cual siempre se estd buscando innovar o redisefiar los modelos para brindar a los
usuarios un ambiente mas agradable, y, por ende, ingresar a un mercado adn mayor a
nivel nacional e internacional. Un claro ejemplo se nos da en Chile, donde, se llevé
acabo un sondeo que llevd a la identificacion de los puntos y factores claves que pautan
la manera en la que los consumidores perciben la calidad del servicio en una entidad
bancaria lo cual conlleva al cliente a crear un vinculo de lealtad con la institucién
financiera con el mejor trajo a su criterio. La investigacion chilena concluyé que los
factores mejor valorados por los usuarios eran: Imagen corporativa, rapidez de
atencién, amabilidad y en general la cordialidad hacia el cliente y calidad en el servicio

brindado. (DE LA FUENTE MELLA, y otros, 2013)

En el dmbito de las entidades financieras y banca personal peruana se mostré una
marcada tendencia a la reestructuracion de la gestién comercial (GESTION, 2014) El
crecimiento implica un mejor manejo de la calidad del servicio en pro de una
fidelizacidn del cliente. Aqui se hace presentes metodologias como la del Six Sigma
para afianzar la efectividad en calidad de productos, servicios y procesos
administrativos, mediante el andlisis de datos y el continuo control de los procesos
estableciendo estandares de calidad teniendo un plan trazado de antemano, lo que

cono lleva a una inevitable mejora de la atencién brindada al cliente.

El Banco de Crédito del Peru (B.C.P.) a inicios afio 2010 segun informacién presentada
por la SBS (Superintendencia de Banca y seguros) ocupaba el segundo lugar con mayor
participacion en el sector bancario del Peru con un 17%, BCP tiene el mayor alcance a
la poblacién con una gran cantidad de sucursales a nivel nacional (50%) (DIAS, y otros,
2010), ademas de una importante inversién en tecnologia web con su plataformas de
banca virtual y aplicacién movil, trasferencias monetarias por aplicacion y centro de
atencidén telefénica. Todas estas facilidades descongestionan las agencias, pues, las
transacciones y trdmites mas simples son resueltos en las plataformas ya mencionadas,

esto se evidencia en los niveles de satisfacciéon de los clientes pues reducen sus



molestias y el tiempo perdido en los trdmites bancarios. Segun IPSOS MARKETING en
el 2012, tras una evaluacién de cliente incognito, el BCP obtuvo un sobresaliente 80%

de satisfaccion en las plataformas de atencion al cliente.

El Banco del crédito del Peru establecié una serie de metas referidas a la calidad de
atencidén en agencias, plataformas web y telefdénicas. Los indicadores de las metas
varian desde el ambito operativo, satisfaccion del cliente y las metas comerciales; estos
indicadores se miden mediante encuestas telefonicas a la base de datos de los clientes
en un orden y frecuencia aleatoria para conocer las opiniones ademas de la valoracién
de la atencién brindada al cliente. Trujillo cuenta con una sede de atencidén telefénica
ubicada en el Parque Industrial de la ciudad mencionada, desde aqui se llevaron a cabo
varias campanas de encuestas desde el 2017 donde se logré superar el 85% de
satisfaccidon del cliente en referencia a la atencién que se le brindé vy las facilidades que
da el banco para su comodidad, este porcentaje aun se aleja de las metas minimas
establecidas por el banco en sus politicas de calidad, que se evaluan en los canales de
atencion en ventanilla, plataformas virtuales, telefénicas e indicadores PYME. Ante el
panorama ya expuesto, se valida nuestra propuesta de implementacién de una mejora
de la gestién de la calidad utilizando el modelo y metodologia del Six Sigma para
establecer una mejora en los procesos de atencion al cliente y mitigar las deficiencias

de la misma.



MARCO TEORICO

Como trabajos previos tomamos en consideracion la tesis de grado “Analisis y
mejoramiento de la satisfaccion al cliente de productos en INPACAFF S.A., utilizando
herramientas de la metodologia Six Sigma y del Mejoramiento de procesos con Six
Sigma” Trujillo Martinez D. se planteé como objetivo principal la mejora de la
satisfaccion de los clientes a través de la metodologia del Six Sigma, ademds de
herramientas tales como encuestas, modelos estadisticos y de varianza, para posterior
mente llevar a cabo las 6 fases de la metodologia mencionada para identificar los
requerimiento del cliente a través de grupos focales y la mejora a través del analisis de
resultados. La media de satisfaccion, una vez aplicada la metodologia, fue de 6.76, que
segln la escala heddnica redujo su distancia hacia el 7 promedio que refleja la
satisfaccidon del cliente con el servicio brindado y 6 representa poca satisfaccién con el
mismo. Este aumento de la satisfaccion estuvo ligada al stock disponible de producto
en la siguiente relacion: 28% mas de stock disponible refleja un aumento de 0.43

puntos en el nivel de satisfaccion global del cliente. (TRUJILLO MARTINEZ, 2011)

De la misma manera, en la tesis de grado titulada “Evaluacion de los procesos, una
propuesta de mejora en la atencidon y la reducciéon del nimero de reclamaciones del
Banco Davivienda” Rodriguez M. y Bustamante D. buscaron identificar los procesos
gue estaban mas asociados a los reclamos presentados por los clientes, permitiendo
asi una optimizacién de los procesos para reducir las incidencias e incomodidades
causadas a los clientes para aumentas su satisfaccién con la atencién brindad en la
entidad bancaria. Utilizaron la ley de Pareto, encuestas, entrevistas, observacién e
indicadores financieros y desempeiio del empleado. Llegaron a la conclusién de
integrar los procesos para un correcto disefio y compromiso de las areas comerciales
y operativas para que la calidad del servicio mantengas los estandares planteados en
los nuevos disefios, aplicando esta propuesta se estima una mejora del 71% de los
indicadores analizados sobre satisfaccidn del cliente y una disminucién de 4.5% en las

incidencias de reclamos. (BUSTAMANTE BLANCO, y otros, 2004)
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Figura 1. Naturaleza de la calidad, 1991.
Fuente: (LARREA, 1991)

Para concluir, en la tesis de grado titulada “Six Sigma, como filosofia de gestion de la
calidad, y aplicaciéon en el Perd” Sanchez, E. analizd las experiencias de distintas
empresas peruanas que implementaron la metodologia del Six Sigma, concluyendo
gue es necesaria su implementacion, tomando como ejemplo clave la empresa de
Telefénica del Perd S.A. en la cual se aplicé a un nivel de “Black Belt” logrando un
ahorro de 500000 USD, de igual manera Ferreyros que inici6 con un 85.7% de
satisfaccion paso a un 100%. Se concluye la investigacion con la afirmacién de que la
metodologia del Six Sigma debe estar priorizada dentro de los planes de mejora

continua de las empresas a nivel nacional. (SANCHEZ RUIZ, 2015)

La calidad No esta necesariamente relacionada a las caracteristicas de un producto y
con las expectativas y exigencias de un cliente, por el contrario, es una construccién
intrinseca y relativa, por lo tanto, dificil de medir. Implica una similitud entre la
percepcion de un servicio y el producto brindado comparado con la expectativa del
usuario o consumidor. (Expectativas y apreciacion del mismo) ver figura 2. (BLANCO

PRIETO, 2007)
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Figura 2. Caracteristicas claves de Six Sigma, 2003
Fuente: (TRUSCOTT, 2003)

El servicio, la mayoria de creadores la determina como un total de caracteristicas que son
presentadas como adicionales a las expectativas del cliente, en muchas ocasiones
consecuencias de la imagen, marca y precio y con una gran dependencia del costo de

adquisicidn, a mayor el precio, mayor las expectativas y los adicionales esperados.

La calidad de un servicio es construida a partir de las caracteristicas asesoradas del servicio,
son una amalgama entre la calidad de presentacidn fisica y la valoracion que el consumidor

le atribuye a través de un juicio de valor propio.

En el sector bancario nos estariamos refiriendo a “un servicio de servicios” caracterizado
por la falta de una presentacion fisica del servicio brindado, puesto que el principal
producto es inmaterial, el cliente de un banco busca, por lo general, la presentacién del
servicio y la experiencia vivida al momento de recibir el servicio, siendo este ultimo el mas
importante. Si la experiencia vivida es positiva o negativa es resultado de una enorme
cantidad de factores: la cantidad y disposicién de opciones, el ambiente, el trato del
personal hacia el cliente, los procesos comerciales, |la afluencia de clientes en las agencias,
etc. Asi como la capacidad de solucidn de problemas y la tolerancia con las incomodidades
y reclamos personalizados realizador por los usuarios. En el servicio, la atencidn al cliente

muestra la trascendencia esencial. (Publicaciones Vértice S.L, 2008).



La atencidn al cliente segun lo define el informe (CLEMENTE Moquillaza, 2008) como
instrumento que logra brindar un valor afadido en los productos y servicios; el cual logra
brindar de modo eficiente es necesario identificar y escuchar la voz y las exigencias de los
usuarios; ya que este es el modo mas eficiente de presentar claramente sus exigencias,
deseos y posibilidad para lograr efectuarlas y satisfacer, ofertando los productos, servicios
necesarias y el cuidado que aguardan receptar. La complacencia es una condicion de los
clientes en dos momentos, antes de recibir el producto o servicio y una final cunado la
transaccién es terminada, esta es subjetiva y marcada por las experiencias brindadas por
el medio ambiente y trato de la empresa proveedora del servicio; asi que si amalgamamos
un servicio adecuado, eficaz en comunidén con un ambiente fisico bien implementado y
amigable con el usuario se lograra un influencia positiva en la percepcién del cliente y su

posterior satisfaccion con el servicio brindado.

Hay diferentes y varios conceptos de “servicio”, el estudio hace referencia a la calidad de
“servicio” Unicamente el compuesto de otorgamiento de servicios del entorno cuantitativo
y cualitativo, que componen un servicio. (RENAS PIQUERAS, 2008) Entonces en el sector
financiero hablamos de una disposicién de distintas plataformas para las transacciones mas
comunes como los depdsitos, retiros y pago de servicio, en conjunto con un nimero de
servicios extras como la creacidn de cunetas y solicitudes de préstamos a través de

plataformas web para la facilidad del cliente.

Los servicios bancarios estan caracterizados por un alto trato contacto entre empleado y
usuario ademas de la gran capacidad de personalizacién de su contenido, en la que los
usuarios no solo buscan ejecutar transacciones monetarias, sino también, historial,
orientacién, conocimientos de su postura financiera. En lo que concierne a las plataformas
descentralizadas, como banco por teléfono, cajeros, plataforma web, los clientes buscan,
ademas de celeridad y practicidad en sus transacciones, un correcto funcionamiento y que
el banco brinde todas las garantias para un correcto uso de las plataformas y evitar errores

o estafas.

El transcurso de competencia de servicios y atencidn al usuario se sustenta en linea de una
influencia entre la entidad y los usuarios. La entidad implementa un desarrollo de

prestacion de servicios que asegure la correcta interaccion social de sus trabajadores con



el cliente para concretar un servicio éptimo para la fidelizacion del cliente. Las capacidades
de comunicacidn interpersonal y empatia de los empleados debe estar afianzada con un
conocimiento integral de los procesos que son su responsabilidad sumado a una capacidad
de orientacion al cliente en cuanto al funcionamiento orgdnico de la empresa, la
informacién cumple un labor determinante en los planes de calidad de servicio que
conseguir ordenar adecuadamente a los usuarios, pero lo elemental es su habilidad del
personal para lograr hacer de la experiencia del cliente algo grato y digno de

reconocimiento.

En su particular la calidad percibida por los usuarios en los establecimientos financieros,
aglutina diferentes proporciones, que son mencionadas en la tabla N° 2 de anexos (RENAS
PIQUERAS, 2008) en el cual indican las mayusculas particularidades y dimensiones , en la
gue se ahonda mas lejos de la calidad apreciada, considerando, también,: la apariencia de
la empresa, las tecnologia a mano para el cliente, apariencia operativa, rasgos inmobiliarias,
las influencia interpersonales, el servicio otorgado y las beneficios monetarias. La calidad,
desde las comprensiones son derivadas de una gran suma de disconformidades que hay
entre las posibilidades y las compresiones de los usuarios, entonces, se estaria hablando

de una calidad de servicio hace las percepciones del cliente para lograr el efecto esperado.

Tabla 1. Dimensiones de la calidad, Gestidon de la Calidad, 2008.

DIMENSIONES Concepto

Apariencia de las instalaciones fisicas, equipamientos, personal

Elementos tangibles ) .,
y material de comunicacién.

Habilidad para realizar el servicio prometido fiable y con

Fiabilidad cuidado.

Disposicién y voluntad para ayudar a los usuarios y proporcionar

Capacidad de respuesta S
un servicio rapido

Conocimiento y atencidon mostrados por los empleados y sus

Seguridad habilidades para inspirar credibilidad y confianza.

Atencion individualizada que ofrecen las empresas a sus

Empatia .
consumidores.

Fuente: (RENAS PIQUERAS, 2008)



De otra forma la calidad esperada es “la calidad que los usuarios esperan que van a

tocar cuando reciben un producto o un servicio, es presentada por sus posibilidades”

(SETO PAMIEZ, 2004)

“En la valuacién y decisién en el grado de calidad de servicio se debe basar inicialmente

en las vivencias de los usuarios, esto quiere decir que es la apreciacion que los usuarios

llevan referente al servicio que obtuvieron”” (SETO PAMIEZ, 2004) se identifica la

calidad de servicio, los creadores, detectaron diez dimensiones de la calidad:

Elementos tangibles: Hace referencia la imagen fisica en los ambientes
inmobiliarias, equipo personal, logotipos, datos visuales. Es la presentacion visual
de la empresa, que abarca desde la mercancia promocional, hasta la limpieza y

orden de las agencias. Es la presentacion de la empresa.

Fiabilidad: Es capacidad de que brinda la empresa de brindar el servicio esperado
superando las expectativas del cliente, pero también para superar posibles escollos
en los procesos administrativos y operacionales que puedan conllevar a la
mitigacidn de la confianza de los clientes, sobre todo en un rubro tan delicado como

lo es la banca.

La capacidad de respuesta: Es una capacidad y predisposicion de los colaboradores
de ayudar a los clientes en lo que sea necesario segln las competencias de los

puestos.

Profesionalidad: Constituye las habilidade3s y destrezas que los empleados deben
tener para poder desempenar sus labores con una eficacia ejemplar, tanto en el

ambito operativo como en el de trato con el cliente.

Cortesia: Se refiere a la atencidn cordial y una actitud abierta y gentil a con el cliente

por parte de los trabajadores

Credibilidad: Es la veracidad, honestidad sobre el servicio que se ofrecen. Ademas
de las garantias que se ofrecen. Comprende también la reputacién de Ia

organizacion.

Seguridad: En esta dimensidn se garantiza la seguridad de sus datos y bienes que se

encuentre en poder de la empresa.



- Accesibilidad: Brindar facilidades para el uso de los servicios de la empresa, al igual
gue tener una correcta comunicacién con el cliente en cuanto a informacién
relevante y de transparencia en cuanto al funcionamiento, horarios de atencion,

organigramas o los datos personales del cliente.

- Comunicaciones: Mantener canales de informacion al cliente en cuanto a
beneficios o cambien en las condiciones del servicio ya sean por medio escrito o

digitan.

- Comprension del cliente: Capacidad de empatia con el cliente por parte de los
trabajadores, sumado a un reconocimiento de las necesidades particulares en la

mediad de los posible.

El Banco es una corporacién dedicada a servir, por lo que sus usuarios y su
complacencia es prioridad para su triunfo, El BCP establece una cultura organizacional
que prioriza la calidad y metas de mejoria continua con lo cual se busca obtener la
satisfaccién entera. Para lograrlo necesita a sus colaboradores para lograr efectuar
diferentes puntos en cada uno de sus canales de atencidn, estas cualidades son
controlados por encuestas realizadas a los usuarios segun los siguientes factores (30 %
indicadores de satisfaccidon de usuario que se atendieron en ventanilla, 40% indicador
de satisfaccion usuario atendidos por otra plataforma, 30% indicador de satisfaccion
usuario de PYMES) las cualidades a calcular serdn enviados para el conducto PYMES (la
simpatia y bondad en el acuerdo, la aptitud para cubrir y remediar errores, el interés
gue se muestra en confeccionar una interaccién con el consumidor y brindarles ayuda
a ejecutar la organizacion, la solucidn apropiado a las carencia y preguntas, la calidad
de informacién sobre productos y servicios, su contigliidad que se obtiene con el
empleados de la entidad, la sugerencia financiera otorgada con forme a las
necesidades de su ocupacidn, el entendimiento de las exigencias del consumidor y de
los productos que se obtiene del B.C.P y la sapiencia que manifiesta acerca de los
productos, servicios y procesos durante la atencidn); para el conducto de Plataforma
(La cortesiay bondad en el como se trata, la solucion atiempo de las dudas y consultas,
su comprension mientras se realiza la atencién, pidiendo disculpas en sucesos de

interrupcion, la nitidez con que se otorga informes acerca de nuestros productos y



servicios, la habilidad para atender y solucionar errores, la direccidon que se brinda en
el cdmo escoger los productos y servicios mas apropiado para el usuario, la nocién que
muestra acerca de los productos y servicios en lo que dura la atencién , ni bien llegd al
bloque del asesor(a) de ventas) y las cualidades para el conducto de ventana (el
respeto y bondad en la forma del cémo se los trata, la idoneidad con la que son
atendidos o solucionar inconvenientes, la nitidez con la que se otorga las cualidades
de los productos y servicios en el momento de la atencién, el dinamismo cuando se
realiza la atencidén, su posibilidad para contestar durante preguntas basicas, la
concentracion mientras la atencidn, pidiendo disculpas por cada interrupciéon
suscitada, desaparicion de los problemas del progreso en las operaciones e
interacciones, la duracién que el usuario espera para poder ser atendidos en la ventana
del BCP mediante la atencién y la nocién que muestran con respecto de los productos

y servicios que dura la visita(GESTION EFECTIVA BCP, 2015).

Y con ello valorar los objetivos logrados en los indicadores de los colaboradores, El BCP

o

evalla mediante un programa denominado “campafas “, que cuentan con una
permanencia de tres meses, El locales estdn condicionadas a conseguir o sobrepasar
el 100% de todos los metas, con ello se podra medir su eficiencia, para lo cual sera
considerado las notas de cada colaborador los cuales son los medidos,
individualmente bajo los criterios a un planilla de desempeio esta esta compuesta en
3 ejes: “usuarios contentos, gestion de riesgo sobresaliente y crecimiento eficiente”;

y de esta, a la vez se decide la recompensa econdmica de cada colaborador y con ello

la calificacion total del local del banco. Ver tabla 3.

Tabla 2. Planilla de desempeio, Banco de Crédito del Peru, 2016

EJE INDICADOR PESOS
Ventas 20%
Crecimiento eficiente Migracion 20%
Productividad 30%
Gestid del Ri
estion . © 560 | Control Operativo 20%
sobresaliente
Clientes contentos Satisfaccién con el canal 20%

Fuente: Gestidon Efectiva BCP
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En el rubro de industria y de servicio se involucran tres etapas: el ingreso, que se
consideran al del trabajador, métodos, material, procedimientos, equipo, responsable
ambiental, etc.; la produccién del bien o servicio, que incluye los procedimientos; y la
salida, que podria lograr la facilidad a un servicio y/o la forja de un producto. Adentro
de las 2 etapas un desperfecto o procedimiento efectuado erradamente puede daiar
la calidad del producto y/o servicio, por tal razén, para minimizar y aliviar la exclusién
de fallas, se encuentran metodologias que permitan un mejor control de los
procedimientos, una de ellas es la metodologia Six Sigma. Six Sigma es una
metodologia que nos permite monitorear las fallas (Ver Tabla 7) y la mejoria de la
calidad en los procesos, asi como ademads se la considera para mermar el nivel de
errores en los procesos por debajo de los 3.4 defectos por millon de oportunidades
(DPMO), con esto se llevan a cabo la evaluacién con respecto a la cantidad de defectos
por millén de oportunidades y de tal forma se calcula un porcentaje de calidad, entre
mas sea el grado sigmas, menor sera los errores en los procedimientos. Cada grado se
tienen establecidos una cuantia superior de fallas, los defectos y los porcentajes en
cada unidad. Ver tabla 6 (Metodologia Six Sigma, 2005). “Se muestra entonces como
la orientacidn que se necesita en la ejecucién eficiente y eficaz de los origenes
estadisticos y las diferentes herramientas que lograra conseguir encontrar y
determinar las falencias en la calidad otorgando asi las mejoras” (JAMES R. EVANS,

2008)

Tabla 3. Clasificacion Detectar, metodologia Six Sigma, 2005

CLASIFICACION DE DETECTAR
CLASIFI HABILIDAD PARA DETETAR

1 Certeza de que la falla sera detectada o prevenida antes de
llegar siguiente cliente

5 Casi seguro de que la falla sera detectada o precedida antes
de llegar el siguiente cliente

3 Poca probabilidad de que la falla llegue al siguiente cliente
sin ser detectada.

4 Los controles pueden detectar o prevenir que la posible
falla llegue al siguiente cliente

5 Posibilidad moderada de que la posible falla llegue al
siguiente cliente

6 Probabilidad de que la falla sera detectada o prevenida
antes de llegar al siguiente cliente
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Los controles no tienen probabilidad de detectar o prevenir

7 . . .
gue la posible falla llegue al siguiente cliente

3 Probabilidad casi nula de que la falla sera detectada o
prevenida antes de legar al siguiente cliente

9 los controles actuales probablemente ni siquiera
detectaran la posible falla

10 Certeza absoluta de que los controles actuales no

detectaran la posible falla

Fuente: (VASQUEZ CERVANTES, 2005)

Tabla 4. Clasificacion de Severidad metodologia Six Sigma, 2005

GRADO DE SEVERIDAD
CLASF

1 El cliente no notara el efecto adverso o le es insignificante

) El cliente probablemente experimentara una ligera
molestia

3 El cliente se sentird molesto debido a una ligera
degradacion del desempeio

4 Insatisfaccion del cliente debido a un desempefio
deficiente

5 Se incomoda al cliente o su productividad se reduce por la
continua degradacién del efecto

6 Reparacién por garantia o queja importante por
manufactura o ensamble

Un alto grado de insatisfaccién debido al alta de

7 componentes. Productividad afectada por altos niveles de

desperdicios de trabajo
Un grado de insatisfaccién bastante alto debido a la

8 pérdida de funcionamiento sin una repercusidn negativa en las
reglamentaciones.

9 Se pone en peligro al cliente debido al efecto adverso en el
desempeiio del sistema con advertencia

10 Se pone en peligro al cliente debido al efecto adversos en
el desempefio de seguridad sin advertencia

Fuente: (VASQUEZ CERVANTES, 2005)
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Six Sigma aumenta y fortalece la capacidad de liderar para encaminarse y centrarse en
caracteristicas criticas con el cual se conseguira el brillo de la organizacién, como las
cualidades y expectativas del usuario. En lo que se refiere a la revisién estadistica en
cualquier procedimiento, se hallan que la asignacion de los datos en un histograma, se
iguala a una campana de Gauss, adonde se colocaran limites superiores e inferiores
que objetivan la zona o area que obtiene el obedecer con los requerimientos del
usuario. Y la mayoria de las cualidades que permanecen afuera de los limites son
consideradas fallas. Una importancia de 60 es el semejante a 3,4 defectos por millén
de oportunidades (DPM). Esto quiere decir que la zona que queda adentro de los
parametros de +30 y -30 que, obtendran de un provecho sigma de 99,9997%. Por esto
a mas alto y justa es la curva, la causa tiene la posibilidad de lograr un grado superior

de fiabilidad. Y a la inversa. Ver figura 3.

AN

20 30 |40 S0 B ——
95.45% ‘ -

TeaTEE
90,9937
5599954395
95 9995998 %

Limite inferior

Figura 3. Campana de Gauss, Six Sigma, 2015
Fuente: (SANCHEZ RUIZ, 2015)

El proceso de mejora Six Sigma se refiere a (TRUSCOTT, 2003) “logra resultados
a través de un método enormemente concentrada en los proyectos de resolucién de
errores y el proceso de mejoria continua, que serd incorpora a través de una hoja de
ruta estandar para cada proyecto iniciado ,es equivalentemente administrable a todos
los procedimientos de una empresa y para toda entidad, Six Sigma se contrasta de

otras propuestas ya que incluye cualidades determinantes en las entidades”



La metodologia Six Sigma es la que en su mayoria es utilizada con la cual se direcciona
la calidad y enfoque de mejora continua al presente, ya que el cimiento de Six Sigma
es el usuario y sus especificaciones, por lo que Six Sigma se concentra en un inicio a
minimizar las opciones en los procedimientos, con lo cual luego aumentar su
dimension, ya que esta es un origen inicial del descontento en los usuarios, por lo que
se entiende que el objetivo de Six Sigma es la exclusion en las desviaciones de las
especificaciones mediante la gestion de los procesos de manera que es
aleatoriamente borrado del proceso durante el rastreo y analisis de errores, de la
misma forma se puede realizar las necesidades dptimas para que la aleatoriedades se

generen si asi lo necesiten las especificaciones del usuario. (PEREZ LOPES, 2015)

Los componentes iniciales e ineludibles con la correcta colocacién de la metodologia
Six Sigma es: concretar el producto o servicio, identifica los requerimientos, analizar el
procedimiento, ejecutar, medirlo y controlar la calidad. Y para llegar a realizar un plan

de mejoria se lleva a realizar en seis fases o procedimientos. Ver figura 4. (LOPEZ, 2007):

Define

Control owmaic: thesixsigma Measure
Method

Y

Delivering
Breakthrough
Performance

Improve Analyze

Figura 4. Ciclo Six Sigma, Six Sigma, 2007
Fuente: Introduccién a Six Sigma, 2007
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Primera fase, Definir, elegir una o mas especificaciones del proceso o servicio, en esta
fase inicial se determina el inconveniente y descripcion de los procesos que se usan las
siguientes herramientas: diagramas de Pareto, Ishikawa y correlacién; en esta periodo
se deberd contestar a las preguntas siguientes (¢ Qué procesos existen adentro de su
zona?, ?¢Tiene hoy por hoy datos necesaria de los procesos?éQué personal interactia
en los procesos, directa e indirectamente ¢Qué tipo de conocimiento tiene?éQué

procedimiento tienen una importancia superior para mejorar?)

“La segunda etapa (etapa de busqueda de la informacion con la que se dispone y de
valoracion de los métodos de control, conlleva aun analisis de intervalos para hallar
elementos habituales y exitosos de logro, los cuales demuestran las mas éptimas
formas de aplicacién, ubicando las necesidades claves para los usuarios, y los
pardmetros y cualidades que afectan claramente al ejercicio de los procedimientos;
las caracteristicas o variables claves, se hace uso de herramientas como analisis de
exploracion en la informacidn, histogramas, graficos de tendencia, grafico de sectores,
fiabilidad. En esta etapa se contesta a (¢Conoce las necesidades de los usuarios?,
é¢Conoces cuales son las caracteristicas criticas de sus usuario, derivado de sus
procedimientos?, ¢Qué clase de mecanismos componen el proceso?, ¢Cuales son los
parametros de medicién de los procedimientos y su relacion con las necesidades del
cliente?, éCuan exacto es su sistema de calculo en la actualidad? Y éComo se

desarrollan los procedimientos?

En cuanto a la tercera etapa de la metodologia, etapa de andlisis, el grupo decide las
variables representativas en el proceso y la apreciacion de la capacidad del proceso, se
desarrollan, comprueban y verifican las suposiciones sobre los probables causa-efecto,
en donde se comprende el cdmo, porque, cuando, donde se estdn mostrando las
razones de los errores del proceso, para ello se hace uso de herramientas como
parametros de confianza, indices de capacidad de procedimientos y métodos
multivariados. Sus cuestiones que se debera responder en esta parte son (¢Encuentra
y conoce cuales son las caracteristicas de los usuarios para sus parametros en la
medicién? ¢ Cudl es el rendimiento en la actualidad de los procesos con respecto a esos

parametros? ¢ldentifican las metas de mejoria? ¢Cudles son las razones de variacién
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en los procedimientos? éCudles son las dimensiones de control?, iSe determind el

método con las cual se archivaran?

En la cuarta etapa (Mejora), etapa de optimizacion y corpulencia de los procedimientos,
asi como en la comprobacidn de la mejoria, se encuentra los rasgos de los
procedimientos que se pueden perfeccionar, las cualidades que logran mostrar si las
mejorias son de importancia, se hace uso principalmente de herramientas como el
analisis de varianza, disefio y andlisis de experimentos, hojas de verificacién, etc. Con
ello se debe responder a las siguientes preguntas (¢Qué proporcion hay entre los
parametros de medicidn y los cualidades de criticas? ¢ Encuentran una clara influencia
de las variables criticas? ¢Como se lo definié?, ¢ Qué medidas son indispensables para

una mejoria en los procesos? ¢Como los definié?)

En cuanto a la quinta etapa, la etapa de inspeccidn y rastreo del proceso, se confirman
que las condiciones de los nuevos procedimientos estan documentados y
monitoreados de manera estadistica con métodos de control. Las herramientas a usar

son graficos de control por cualidades, graficos Shewhart y control de aprobacion.

En la sexta y como ultima etapa, la cual tiene como componentes el moldear y
controlar por variables y por cualidades, realizdndose un rastreo para garantizar la

preservacion de las mejorias.”

Por lo cual Six Sigma se sostiene con herramientas estadisticas que le permiten
conseguir su objetivo de mejoria, las principales son: Diagrama de flujo (se llega a
conocer las etapas de los procesos, ver fig. 5.), diagrama de causa-efecto, ver fig.6,
diagrama de Pareto (identifica los factores iniciales, ver fig. 7), histograma (en donde
se logra identificar la informacidn, errores y defectos , agrupando los datos de manera
gaussiana el cual contiene limites (inferiores y superiores) , ver fig. 8 , graficas de
corrida (se hacen uso para caracterizar datos referentes a un periodo paramentado,
ver fig. 9), graficas de control (usado para conservar el proceso a un coste medio y
entre limites, ver fig. 10) , diagrama de dispersiéon (es en el que la relacién entre las
variables y se estima un factor de correlacion , ver fig. 11) y el modelo de regresion (se

demuestra la interaccién entre las variables, ver fig. 12).
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Etapa del Proceso

e Representacion grafica de una secuencia de
PAasos en un proceso.

e Identifica las principales fases y problemas
en el proceso.

Figura 5. Diagrama de flujo, Metodologia Six Sigma, 2007
Fuente: (LOPEZ, 2007)
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Figura 6. Diagrama causa- efecto, Metodologia Six Sigma, 2007
Fuente: (LOPEZ, 2007)
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Frecuencia

A

Defecto 1 Defecto 2 Defecto 3 Defecto 4

® [dentifica las categorias de mayor ocurrencia
de entre las menos importantes.

e Es utilizada en forma estratificada para
enfocarse en un area precisa.

Figura 7. Diagrama de Pareto, Metodologia Six Sigma, 2007
Fuente: (LOPEZ, 2007)

Frecuencia
A Limite Limite
Infernior Sunerior
2 - 6 8 10 12 14 16 18 v
® Provee la forma de distribucion de los datos.
e Latendencia central y la vanabilidad se
pueden estimar facilmente.
® Los limites de especificacion (inferior y
superior), se pueden sobreponer para estimar
la capacidad del proceso.

Figura 8. Metodologia Six Sigma, 2007
Fuente: (LOPEZ, 2007)
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Detectos

\-\

>
Twempo

e Uulizado para mostrar tendencias en los
datos a través del tiempo.

® Se observa el seguimiento de los defectos en
un proceso.

Figura 9. Graficas de corrida, Metodologia Six Sigma, 2007
Fuente: (LOPEZ, 2007)

Limite
Sunenor

Linea
Central

a

e Identifica causas especiales que afectan el
promedio o la variacion.

e Ayuda a determinar que tipo de accion se
debe tomar.

Limite
Infernior

Figura 10. Graficas de control, Metodologia Six Sigma, 2007
Fuente: (LOPEZ, 2007)
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Frecuencia
A -
-
-
- -
- -
>
Defectos
® Permite hacer estimaciones a primera vista.
® [dentifica puntos extraordinarios.

Figura 11. Diagrama de dispersion, Metodologia Six Sigma, 2007
Fuente: (LOPEZ, 2007)

Ejemplo de una Ecuacion
de Regresion Simple:
20 = y=18-0.65x

® Permite la prediccion de respuestas en

niveles fuera de donde se colectan datos.
® (Cuantifica la fuerza del modelo.

Figura 12. Modelo de Regresion Lineal, Metodologia Six Sigma, 2007
Fuente: (LOPEZ, 2007)



Six Sigma se confirma que los esfuerzos continuos logran conseguir resultados en los
procedimientos estables y predecibles son de gran importancia en la entidad, la
obtencién de una mejoria que se mantiene en la calidad se es necesario en el
compromiso de toda la entidad, esencialmente de la gestion de grado superior, para
lo cual se indican equipos Six Sigma, que son capacitados con la finalidad de alcanzar
mejorias en la calidad. El personal asignado de llevar a cabo la metodologia Six Sigma
son dispersadas con respecto a sus capacidades de andlisis en los procedimientos y se

establecen asi:

Director Six Sigma: Se encuentra el responsable del pardmetro de las metas
estratégicas de la programacion, seleccion del proyecto, asignacion de las

responsabilidades y seleccidn de los integrantes de los equipos.

Lider (Champion): Son aquellos lideres que pertenecen en lo alto del directorio,
directores de area, son aquellos quienes se citan y apoyan los proyectos, ellos
otorgaran los medios necesarios, proveen la trayectoria estratégica que permite la
anulacién de dificultades en el estudio. Forman parte en la vigilancia y cumplimiento

del progreso de la metodologia.

Maestros Cinta Negra (Master Black Belt): Son aquellos que conocen, los eruditos de
la metodologia Six Sigma, son la autoridad, la cabeza del progreso, coordinaciéon y

formacion de las estrategias.

Cintas Negra (Black Belt): Son aquellos expertos técnicos. Son los que se dedican a
aconsejar, son los lideres del proyecto y respaldan el conservar una cultura de mejoria
en los procedimientos, encargada de calcular, determinar, examinar, plantear mejoras

y establecen controles en los procesos. Se encargaran de iniciar a los Cinta Verde.

Cintas Verde (Green Belt): Son los subalternos de la cinta negra, se dedican a
actividades diarias mientras el cumplimiento de los distintos procedimientos del Six

Sigma, atacando inconvenientes especificos de sus areas.

Las método de métrica Six Sigma son: defectos por oportunidades(DPO), defectos por

millén de oportunidades(DPMO), defectos por milldn de unidades(DPMU),
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rendimiento en el proceso(Yield) y el grado sigma del proceso(Z). Se determina el grado
sigma de los procedimientos. El grado sigma es entonces una métrica importante que

demuestra la facultad de los procesos. Ver tabla 5.

Tabla 5. Clasificacion de Incidencia, metodologia Six Sigma.

CLASIFICACION DE INCIDENCIA

CLASIFI PROBABILIDAD DE INCIDENCIA

La posibilidad de incidencia en remota

un bajo indice de falla con documentacién de apoyo

un bajo indice de falla sin documentacién de apoyo

A WIN|F

Fallas ocasionales

Ul

apoyo

Un indice de falla relativamente moderado con documentacion de

un indice de falla moderado sin documentacién de apoyo

Un indice de falla relativamente alto con documentacidn de apoyo

un alto indice de falla sin documentacidn de apoyo

O (0N

significativas

La falla es casi segura con base a la informacién de garantias o a prueba

10

significativas

Seguridad de falla con base a la informacién de garantias a pruebas

Fuente: (VASQUEZ CERVANTES, 2005)

¢Qué efecto producird la colocacion de la metodologia Six Sigma referente a la calidad
del servicio en la agencia Parque Industrial - Trujillo del Banco de Crédito del Perq,

en el ano 20187

La presente investigacion esta justificada por su contribucion a una gestién
centralizada a la disminucion de problemas dentro de los procedimientos de atencién
al cliente, decidir y dirigir la mejoria continua desde la guia del Six Sigma que logra
maximizar la calidad de servicio de la agencia Parque Industrial B.C.P. Trujillo. De tal
forma se demuestra de manera tedrica debido a que permite verificar la facilidad
practica de la metodologia de Six Sigma en el cuidado y atencién al usuario en las
entidades financieras (bancos), tomando a favor las dimensiones de la calidad ya

establecida por la metodologia y los estandares organizacionales en el estudio. De
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forma practica se brindard al B.C.P. una herramienta de mejora para la atencion del
cliente logrando una mejora de los procesos de atencién al cliente para cumplir con los
objetos establecidos por la institucion. Por otro lado, metodoldgicamente proporciona

una base de investigacion o fundamento tedrico para futuros estudios.

Para elaborar adecuadamente el presente estudio se es necesario un fundamento
cientifico, tecnolégico y humanistico, es por ello, se deben ser definidas los
conocimientos de calidad y servicio; serd necesario precisar la calidad como un
“conjunto de cualidades, aspectos, atributos, capacidades y caracteristicas de un
servicio o producto, el cual inicia una relaciéon con la capacidad para complacer a las
exigencias aguardadas de los usuarios”. (PEREZ TORRES, 2006). Luego se hace mencién
a la definicién de calidad, se podrd interpretar como la comunién entre prestar servicio
de manera adecuada y cumplir con las expectativas del cliente para lograr una buena

experiencia en la conciencia del mismo.

Como objetivo general tenemos que practicar la metodologia Six Sigma en el local
Parque Industrial del Banco de crédito del Perd de la ciudad de Trujillo lograra

aumentar la calidad de su servicio en el afio 2018.
Los objetivos especificos son:

- Evaluar la administracion de calidad en la actualidad, haciendo uso del check list
(Ver Tablas xxx) de las politicas de calidad y el grado de acatamiento en los
indicadores de gestidn instaurados en el banco del local del Parque Industrial del

Banco de Crédito del Peru.

- Determinar el contraste en medio de la calidad de servicio apreciada y aguardada
a partir del enfoque en los usuarios, haciendo uso de la encuesta de satisfaccién

establecida por el Banco de Crédito del Peru.

- Evaluar la desviaciéon de calidad en cada procedimiento haciendo uso de

herramientas estadisticas consideradas en Six Sigma.

- Propuesta de implementacidon de mejorias de la direccién de atenciéon donde se
hace manejo de la metodologia Six Sigma, con los respectivos indicadores de

gestion.
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- Estimar si el alcance que tendrian las mejorias presentadas en los efectos en la
metodologia de Six Sigma de la calidad de servicio, haciendo uso de la técnica

nominal.

Como hipétesis tenemos la ejecucion de la metodologia Six Sigma para mejorar de
manera positiva la calidad del servicio en el local Parque Industrial- Trujillo del B.C.P.,

en el afo 2018.
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Tabla 6. Check list de calidad, 2018

TOTAL
OPERATIVOS

PROMOTORES/
ATRIBUTOS

51 53 a4 47

55 a8 55 55 a5 a8 36 56 53
BUENO | REGULAR | BUENO | BUENO BUENO REGULAR REGULAR |  BUENO | REGULAR |  REGULAR

BUENO | REGULAR | REGULAR

48 40
REGULAR REGULAR BUENO

a8 53
| Recutar | BUENO

| _ReGuiar | BUENO | BUENO | REGULAR| BUENO | REGULAR REGULAR | _REGULAR REGULAR|

Fuente: Agencia Parque Industrial BCP, 2018

TOTAL NIVEL DE
TOTAL COMERCIAL TOTAL SATISFACCON CANAL SEGUIMIENTO TOTAL CUMPLIMIENTO
PROMOTORES/
ATRIBUTOS

11 91 REGULAR

10 93 REGULAR

10 85 REGULAR

10 92 REGULAR

5 87 REGULAR

11 97 BUENO

10 93 REGULAR

12 97 BUENO

16 99 BUENO

15 100 BUENO

10 111 BUENO

12 118 BUENO

10 81 REGULAR

10 85 REGULAR

11 82 REGULAR

19 10 86 REGULAR

TOTAL 36 a5 53 52 45 56




Tabla 7. Operacionalizacién de Check list, 2018

OPERACIONALIZACION DE CHECK LIST DE CALIDAD TOTAL
31-62 BAJOS NIVELES DE CUMPLIMIENTO
63-93 REGULARES NIVELES DE CUMPLIMIENTO
94-124 BUENOS NIVELES DE CUMPLIMIENTO
125-155 EXCELENTES NIVELES DE CUMPLIMIENTO

Fuente: Check list, Anexos. C1, 2018

Tabla 8. Operacionalizacién de Check list por atributos, 2018

OPERACIONALIZACION DE ESCALA POR ATRIBUTO
16-32 BAJOS NIVELES DE CUMPLIMIENTO
33-48 REGULARES NIVELES DE CUMPLIMIENTO
49-64 BUENOS NIVELES DE CUMPLIMIENTO
65-80 EXCELENTES NIVELES DE CUMPLIMIENTO

Fuente: Check list, Anexos C1, 2018
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METODOLOGIA

l1l.1. Tipoy disefio de estudio

El presente estudio es aplicado ya que los conocimientos que se pondrdn en practica en
el area de atencion al cliente, y descriptivo ya que se midié la correlacidon que existe entre

las dos variables de mejora continua y satisfacciéon del cliente.

Pre — experimental, pues la existencia de un control menor de la variable independiente,
trabajando con tan solo un grupo (G) del cual se le destina un estimulo (Six Sigma) que
determina su efecto en la variable dependiente (mejorar la calidad de servicio).

G: 01x02
X=Mejora continua

X estimulo

01 — | 02
Pre—Prueba Post—Prueba

Donde:
O1: Antes de aplicar la mejora.
02: Después de haberla aplicado.

Ill.2. Variables y Operacionalizacién

Variable Independiente, cualitativa: Metodologia Six Sigma. Es una orientacién en la
mejoria que logra abreviar y lograr grados de actuacién mayores, concentrar en los
rasgos y cualidades criticos para los usuarios y el reconocimiento, andlisis, control y
expulsién de los potenciales motivos de las faltas o errores en los procedimientos,
medido de un modo de Analisis de los procedimientos errados a través del diagrama

de Pareto, Ishikawa, Limites de control y Graficas de control.

Variable Dependiente, cualitativa: Calidad de servicio. Estandar de complacimiento, y
apreciacidon aprobatoria de los usuarios en los servicios otorgados en la entidad,
calificado haciendo uso de la encuesta de satisfaccion en el B.C.P., que logra medir la

calidad del servicio apreciada de los clientes.
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.3.

Tabla 9. Operacionalizacion de las variables

VARIABLE DEFINICION DEFINICION
z — OPERACIONAL INDICADORES ESCALA
Metodologia Six sipma ez una Six sipma ze basa crisntando al cliente, con un mansjo eficients de
Six Sigma téenica para vigilar informacion, andlizsis y metodelogias que lopra eliminar un nivel de errores,
- los dafectos v haciendo uso de hamramientas v técnicas estadisticas paralamejoriade la
PIOPONET Tnejorias calidad, controlado a fravés de:
la calidad 4
an = isis de
formaquela - Adnbutos  criticos/Atributos de
tolosia red procesos
eto e it i
= Ba defactuosos a través politicas de Calidad
conziderablemanta de - Mivel da cumplimiento de Calidad
el nivel de emrores Pareto - Nivel d= sigma an procesc
Matriz fallas - Cumplmientc de medidas de | Fazén
Histopramas atancicn al cliente: salude, atencicn
Di de harras de dudas, despadida
Wivel de Grado de HNivel de atencion del clhente serd medido a través de encusstas de | Crdinal
Atencicn al safizfaceién, v satisfaccion del Bance de Crédito dal Perd.
cliegte | 0 RIS | Cortesia Preguntas: OPERACIONALIZACION DE
de los usuarios por 11345 SATISFACCION DE CALIDAD
otorzados por [2 Capacidad de 26-32 S ATISFACCION
entidad. Fespuesta: 6,7,3,9
REGULAE NMIVEL
Profes: | 33-7
sionalidad 33-78 8 ATISFACCION
Preguntas:
10,11,12,13,14,15 7. BUEN NIVEL DE
104 SATISFACCION
Fiahilidad
Dreguntas: o5 EXCELENIE
13-
16,17,118,19 130 NIVEL DE
BATISFACCION
Credibilidad
Preguntas:20,21,22
Empatia Preguntas:
132435728

Poblacion, muestra y muestreo

La poblacién estd compuesta por 16 empleados que trabajan en la en la Agencia de
PARQUE INDUSTRIAL Banco de crédito del Perd, en el afio 2018, de los tantos se evalud
el desempeiio de cada procedimiento. La muestra es censal en cuanto a la cantidad de
colaboradores reducida (menor a 30), el marco de la muestra es la planilla de la
organizacidn, el global de analisis de empleados que laboren en la atencidn al cliente que
cuenten con contrato mayor a medio afio (6 meses) en la entidad. Con el cual demostrar
la complacencia de los usuarios, la poblacién estara comprendida con usuarios atendidos
en el local del PARQUE INDUSTRIAL, en el aifo 2018, de acuerdo a los datos privados
otorgados por la gerencia se cuentan con 35364. La unidad de evaluacion esta constituida

por todos los usuarios registrados en la base de datos, la clase de muestra usado fue no
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aleatorio ya que en los 35364 usuarios se iniciara a encuestar a 150 usuarios, en la

circunstancia de arribo en el plazo de escrutinio.

Estimacion de muestra:

_ Z%prq
Muestra: n=-—
Donde:
- n =muestra

- d =Error de estimacion (Se determind por el estudioso) margen de error a un

- N =poblacién
- p =Proporcion de logro, se considerara el valor p=0.5
- q =Proporcion de desacierto
q=1-p
- Z =Grado de confianza, dependiendo del valor de tabla.

_ (1.96) + (0.5) = (0.5)

(0.08)2
_09604
"= 00062 T Y

Al final, haciendo uso de la férmula se encontré un dato de muestra (n) de:

n =150 usuarios.
lll.4. Técnicas e instrumentacion de recoleccién de datos, validez y confiabilidad

Al lograr realizar con todos los objetivos especificos se utilizaron sucesivas técnicas y

herramientas:
I11.5. Procedimiento

Para medir la gestidn en los canales de atencidn con razon a las cualidades de calidad y al
cumplimiento de los indicadores posicionados, se aplicé un check list para cada via,
(anexoC1), donde se evaluara el grado de logro de los colaboradores representados en

graficas estadisticas donde se conocera el porcentaje de logro global y de cada dimensién.
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Se establecerd la discrepancia de la calidad de servicio apreciada y aguardada segun los
clientes, se empled la encuesta y un cuestionario (anexo C2 se colocé de modo fortuito a

los usuarios de la entidad bancaria)

La valoracién de la desviaciones de la calidad en los procesos se realizan mediante la
inspeccidn no participante, y la exploracién de documentacion, en el que en un plazo de
3 meses se marco el desempeiio de los indicadores haciendo uso para ello de una pieza
de registro(anexo C.3.1, formatos),inmediatamente los daros se ordend en diagramas de
barras en valor a los resultados que se obtuvieron en el formato de calidad y en ejercicio

a los efectos que determinaron los controles y errores en cada uno de los colaboradores.

Para las propuestas de mejorias se realizd la comparacion de la investigacion de los
resultados del primer, segundo y tercer objetivo rescatando los conceptos mads
importantes y en raiz se logré la sugerencias en la mejoria haciendo uso de la metodologia
SIX SIGMA asentdndolas en flujogramas(figura 4 anexos) y fichas de procesos(anexo C3.2

formatos)

Se puede apreciar el alcance que tendran las mejorias propuestas con los datos obtenidos
de la metodologia de Six Sigma en la calidad del servicio, hara uso de encuestas con las
cuales mediran las consecuencias que tendran a las mejorias con referente a la calidad

del servicio(ficha de registro anexo C3.3 formatos).
.. Método de analisis de datos

De trato a la indole del estudio que se encuentra un grado descriptivo se va a tabular la
informacién en tablas de frecuencias, circunstancias o grafica de tendencia, circulares y
barras segun la informacidn obtenida; evaluar las medias de preferencia central. Debido
a que en una investigacion descriptiva no existe un grado inferencial de criterio de

investigacion.

El analisis relacionado con la hipdtesis fue partiendo de los resultados anteriores

enfocados en la metodologia Six Sigma y la mejora del servicio al cliente.
I.7. Aspectos éticos

El analista se implica a apreciar la propiedad intelectual, su veracidad en los datos

encontrados, su privacidad de los datos brindados en su entidad y a negarnos a ensefiar
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la identidad del personal colaborador de la investigacion, asi como a tan solo captar

informacién consensuados por el publico encuestado.
IV. RESULTADOS

IV.1. Evaluar la gestion de calidad actual

IV.1.1. Generalidades.

El B.C.P es una entidad financiera creada en los afios 1889, en la actualidad es uno de
las entidades mas grande del Perd, conforma un conglomerado financiero peruano
CREDICORP que pertenece al grupo Romero. B.C.P. oferta en la actualidad una
gigantesca cartera de productos y servicios ofrecidos al publico, pequeiia empresa,
medianas empresas, de los cuales también se incluyen entes del gobierno, micro
financieras y otras organizaciones internacionales y nacionales. El darea de banca
alberga las operaciones de banca negocios con funcionarios de negocios y sin
funcionarios, corporativos e institucionales. Sus productos y servicios forman
diferentes tipos de financiamientos como las letras, leasing, préstamos personal y
corporativo, comercio externo y servicios para las MYPES. De tal forma se otorga
también un grupo de servicios de banca al minorista como los créditos personales,
hipotecarios, estudiantiles, vehiculares, tarjetas de crédito, compra de deudas de otros
bancos, productos para el ahorro, de la misma forma ofertas al servicio de pagos varios,
receptacion, entregas y entregas de dinero, cobro de cheques, seguros de vida,
vehicular, etc. y asi productos para pymes como crédito rotativo, crédito fijo, leasing y
financiacion varia. Las propuestas de gestion en los activos abarcan las
administraciones, servicios de preservaciéon y colocacion hasta el corretaje de

valores.(VIA BCP, 2016).
Mision:
Embarcarse al triunfo a la totalidad de usuarios con propuestas financieras idéneas a

sus posibilidades, ayudando al progreso de trabajadores, generando una estimacion

para sus accionistas y ayudar al avance equilibrado de Peru.

Vision:
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IvV.2.

Ser la principal entidad bancaria en todos los estratos de la poblacion y en los servicios

gue se ofertan.

Principios:

Satisfaccion de los clientes: Otorgamiento a los usuarios un sentimiento grato y
fraternal en sus diferentes vias de atencion.

Compromiso por las Metas: Laborar con pasion, entusiasmo, entrega vy
responsabilidad, llegando a pasar los objetivos, logrando avances profesionales
internamente en el banco.

Eficiencia: Respaldar y mantener los fondos y materia de la entidad.

Gestion al Riesgo: Aceptar un peligro de operaciones es un factor importante al fin
comercial.

Transparencia: Laborar en manera clara y honrada de la mano de colaboradores,
supervisores y usuarios, otorgando datos confiables y conveniente para obtener
relaciones a futuro.

Disposicion al Cambio: Manejar con postura firme para iniciar y acoger los
desplazamientos de mejoria de las operaciones.

Disciplina: Estar precavido, de confianza y ordenado que pueda hacer uso

constante de los procesos y actuales modelos elaborados.

Evaluacion del proceso

El analisis de calidad percibida partié desde la definicidn del inconveniente, demostrando

los puntos criticos de la calidad y su necesaria investigacién; debido a que de

conocimiento de entidad que la nota estd dada durante una encuesta por teléfono,

colocada al publico que se ubican como usuarios del B.C.P.

IV.3. Procesos Generales que comprende

Para contar con cudles son los puntos criticos de la calidad desde la posicién de los

usuarios; se hard uso en grado de las encuestas y de los pardmetros ya establecidos por

el BCP, los que son de gran ayuda para comprender las expectativas del cliente en cuanto

a la atencidén. Estas finales se ubican definidas la operacionalizacion de variables; las

cuales deben ser:
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Tabla 10. Dimensiones de la calidad, Operacionalizacion de calidad, 2018

Cortesia

Capacidad de Respuesta.

Profesionalidad. Preguntas.

Fiabilidad Preguntas.
Credibilidad.

Fuente: Tabla3, Operacionalizacion de variables, 2018

Se debe tener considerado el nivel que se uso (escala Likert) en ayuda del programa SPSS
logrando un histograma que se usé para la investigacion y se decidié las caracteristicas
criticas en la calidad.

Tabla 11. Tabla estadistica, Encuesta de calidad,2018

Estadisticas
SONDEADOS
N Aceptados: 150

Perdidas: 0

Media p: 75,50
Mediana M: 75,50
Moda: 1a
Varianza S%: 1887500
Rango: 149

Acontecen varias modas. Serda mostrado el minimo de las existencias.

Fuente: Encuesta de Satisfaccion de Calidad, anexosC2,2018

Tabla 12. Operacionalizacion de encuesta de Calidad, 2018

OPERACIONALIZACION DE SATISFACCION DE CALIDAD

26-52 BAJA SATISFACCION

53-78 REGULAR NIVEL SATISFACCION
79-104 BUEN NIVEL DE SATISFACCION
105-130 EXCELENTE NIVEL DE SATISFACCION

Fuente: Encuesta, Anexos C2, 2018
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Histograma

127 Mecdlia = 75,5
Desviacion tipica = 43 445
M=150

Frecuencia

:‘ AN

0 50 100 150 200
ENCUESTADOS

Figura 13. Histograma de encuesta, Encuestas de Satisfaccion, 2018

Fuente: Encuestas de Satisfaccion B.C.P., Anexo C2, 2016.

Interpretacion: La informacion representa desviacion normal.

Tabla 14. Grado de complacencia de calidad apreciada local Parque Industrial del

Banco de Crédito del Peru, 2018

CUMPLIMIENTO DE CALIDAD.

%

26-52 BAJA SATISFACCION. 1 0,67%
53-78 REGULAR GRADO SATISFACCION. 64 42,67%
79-104 BUEN GRADO DE SATISFACCION. 78 52,00%

EXCELENTE GRADO DE

105-130 ¢ \risEACCION.

7 4,67%

Fuente: Tablal6, Anexos Tablas, 2018
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GRADO DE SATISFACCION DE CALIDAD

0, )
5% 0% EBAJA
SATISFACCION
B REGULAR NIVEL
SATISFACCION
O BUEN NIVEL DE

SATISFACCION
B EXCELENTE NIVEL
DE SATISFACCION

Figura 14. Grado de calidad Percibida, afio 2017-2018, Local Parque Industrial B.C.P.

Fuente: Encuestas, anexos C2, 2018

El local del Parque Industrial del B.C.P. en razén a calidad apreciada por los usuarios
del ejemplar estratificado y evaluado en las 6 dimensiones de la calidad, obtuvo un
grado de complacencia del 5% con un grado excelente, 52% corresponde a un buen

grado de satisfaccion y 43% corresponde a un regular grado de complacencia.

Tabla 15. Evaluacion de cualidades criticas de la Calidad en el local Parque Industrial

B.C.P., 2018
ORDENADO
PUNTAJE(N2) RELATIVO(%) ACUMULADO(%)
A15 508 4,38% 4,4%
Al7 501 4,32% 9%
A20 496 4,27% 13%
A19 494 4,26% 17%
A8 494 4,26% 21%
Al6 491 4,23% 26%
Al 491 4,23% 30%
Ad 476 4,10% 34%
A7 465 4,01% 38%
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A5 464 4,00% 42%
All 447 3,85% 46%
A21 438 3,77% 50%
Al4 432 3,66% 53%
412 431 3,72% 57%
A26 431 3,69% 61%
A22 430 3,71% 64%
A10 429 3,71% 68%
A24 428 3,71% 72%
A25 426 3,70% 76%
A23 425 3,67% 79%
Al18 417 3,59% 83%
Al3 416 3,59% 86%
A9 415 3,58% 90%
A6 414 3,57% 94%
A3 407 3,51% 97%
A2 337 2,90% 100%

Fuente: Tabla 16, Anexos Tablas, 2018

Diagrama de pareto

5.00% 120.0%

4.50%

4.00% 100.0%

3.50% 80.0%

3.00%

2.50% 60.09% %RELA

TIVO
2.00% Y ACUM
el 0/
1.50% 40.0% ULADO
0,

1.00% 20.0%

0.50%

0.00% T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T 0.0%

A15 A20 A8 Al A7 Al1 Al14 A26 A10 A25 A18 A9 A3

Figura 15. Diagrama de Pareto de las cualidades de la calidad apreciada, afio 2017-

2018, Local Parque Industrial BCP

Fuente: Encuesta, anexos C2, 2018
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En el local del Parque Industrial del Banco de crédito del total de 26 atributos de calidad
14 se identifican como criticos pues ninguno tiene una valoracién mayor al 50% de

porcentaje agrupado.
3.4. Elaboracion del plan de mejora

Al inicio de los puntos criticos se encontrd los posibles motivos gracias al criterio de

causa en la mejoria de la calidad.

Figura 16. Causa de Calidad de los atributos de Calidad Criticos, afio 2017-2018, Local
Parque Industrial BCP.
Fuente: Diagrama de Pareto, Figural6, 2018
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Diagrama de N%@ﬁm@ades de usuario

0.00% 5.00% a 0% 20.00% 25.00%

Necesidades deCliente -

(o]

Figura 17. Diagrama de los requerimientos de usuario Apreciado

Fuente: Casa de calidad, Figural7, 2018

En las 5 dimensiones de razén a los requerimientos del usuario; las dimensiones en

veracidad y amabilidad muestran un superior porcentaje de un 20 % por unidad.

Digg()r/am&%‘@éﬂﬂﬁﬂaﬁ‘gperada

0.0% 2.0% 8.0% 10.0% 12.0%

802

Parametros de Disefio

Figura 18. Histograma de las Necesidades de clientes Esperadas.

Los diferentes cualidad la causa con mayor critica esta delineado por los atributos 6,9

y 10.
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Figura 19. Andlisis de brechas, Calidad apreciada, calidad a esperar
El porcentaje vacio demuestra para cada dimension las oportunidades de mejoria.
3.4.1. Grado Sigma en el proceso de atencién

A partir de acatar las politicas de calidad en la atencién al cliente, segun las
interacciones se realizaron de manera errénea por el no cumplimiento de las
cualidades; puede encontrar durante el periodo de investigacion de 1 afo la
cantidad en interacciones extornadas en el local, con lo que se lograra el célculo

del grado sigma:

Tabla 16. Cdlculo de grado sigma del proceso de atencion, 2018

CALCULO DEL GRADO SIGMA SEGUN LAS OPERACIONES CONFORMES Y NO

CONFORMES
N2 de interacciones efectuadas N= 1000300
% eventualidad de encontrar el error O= 62%
N de interacciones extornadas D= 127400
% de errores DPU=D/(NxO) 20,5%
Capacidad en interacciones =(1-DPU)x100 79,5%

Grado sigma de los 232
procesos = !

Fuente: Cantidad de Operaciones Gestion efectiva Parque Industrial B.C.P, 2018.

Elaboracion: Propia
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Se tiene en cuenta que los incumplimientos de los atributos de calidad son reflejo de
la cantidad de interacciones extornadas (borradas), se encontré que el grado sigma en
el periodo 2015 es de 2,32, lo cual representa en la tabla 4 de los anexos, que
demuestra que el procedimiento presentan el grado sigma de un 69,15 %.

Tabla 17. Porcentajes y cantidades de defectos, niveles “sigma”,2005

Limite de .
e Porcentaje Defectos ppm
especificacion
16 30.23 697,700
126 69.13 308,700
36 93.32 66,810
14 6 99.379 6,210
156 99.9767 233
166 99.99966 34

Fuente: VASQUEZ CERVATES, 2005

3.5. Objetivo 4: Propuesta de aplicacion de la mejoria

Tomando como punto de inicio los puntos criticos, La brecha del porcentajes de calidad
apreciada y esperada se hallé sumado a que el nivel sigma de los procesos solo llegé a
un nivel de 2, se elaboraron la matriz de errores por operario segun las caracteristicas

de calidad en la moderacién de problemas en las caracteristicas.
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Tabla 18. Revision de errores de cualidad de atencidn al usuario del colaborador 1 del local Parque Industrial B.C.P., 2018

ANALIS DE FALLAS
MOM- DEL PROCESO: atenion al cliente FECHA DE IMICID: 2000342018 PGk A 1 de: 16
ARES INVOLUCRADA: ventanilla FECHA DE TERMIMO: 2000342018 AMEF #: 1
RESFPOMSABLE DEL PROCESO: ngrid Gurbillon FREFARADO POR: Filar Farro
<L <L
18E oooes £ | g | 2
MODODE | SDELA | CAUSAS | poyrpn pepyny| @ | 2 | B Dacy | G = o
FALLA, FALLA | JPORGELU 73 o o | PR = o 0 1=]=]
. . FROCESO o w FECH& DE [ w
JCOMO? |iGUERAS|  E? = I TERMING | = m
=] =]
& | = |2 CIn S = =
M i ; Elirmi Ala
JEl promotor nose asegurd de que haya entendido | 0 cankrma H,; ':'Im':'S Distracsio| di Iminar ; Fesguardo de FILAR apertura se
tada la referente a la transaccién realizada, salicita |2 Dperacllcun £ las |ts_|t|_racctu:;nfes na 4 7 2 GE telefonos | FARROIROS | solicita 2 i 1 2
su confirmacion al entendimiento de la explicacian? Gon & Operacian nes utiflizar teletonas mioviles ABEL BUBID | telefonos
cliente es miowviles f
mowiles
Mo zierra su Desorden
ino Colocd el promotor el cartel de #cierre™, cuando | wentanilla . . v e . verificacion
se retird de suwentanilla o no estaba disponible para | cuando no #llacola |Distraceio) Verificacion disu T 4 5 | Mo "r'ng!rld de boxd de 1 2 1 2
Atencidn? ety , -:Ie_ . nes b de atencion Gurbillan stencidn
atendiendo | 3ENEON
Bl ; \a Fortal el Filtracidn Enwic de Erwio d
dd prama Drlncu.?cuncluce ;SI ortalezas de los | Ilala Feclamos| aportuna | envio de baletines infarmacidn y FILAR inf nuio de
F'rg. uctu:ugl EHE acF'f:".-' alas Et gcu:-mpslhtenl::la.g E; informacidn | por parte | de nuevas|  deinformacicn 2 3 8 144 boletines FaRROITER | MParmactan 2 1 1 2
indizaran oz henelzos 4 ventajas que le otrece & alcleinte | del cliente | actualizac actualizada informativos | ESAQUIROZ acorrens
banco? anes via coren personales

Fuente: Parque Industrial Banco de crédito, 2018

Segun los resultados del colaborador 1, su andlisis de errores en funcidn del logro de la norma de calidad del Banco de Crédito del Peru, se
identificd un inicio de importancia de peligro para la primera, segunda y tercera cualidad de56, 140y 144 y en ese orden; también se identificé
el indice de intereses en modo a la respuesta de acciones para contrarrestar los errores obtuvieron los indices de 2,2 y 2 que corresponde e a

cada atributo indicado en la tabla, consiguiendo minimizar notablemente el peligro y ocurrencia de los errores de puntos criticos.
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Tabla 19. Revisidn de errores de cualidad de atencion al usuario del colaborador 2 del local Parque Industrial B.C.P., 2018

ANALISIS DE FALLA
MOP- DEL PROCESD: atenicn al cliente FECHA DE IMICIC: 2Ei0aiz01 FAGINA: 2 de:; 1
AREA INWOLUCRADA,: ventanilla FECHA DE TERMIMO: 2e0a2018 ANEF #: 2
RESFOMSABLE DEL PROCESD: FHosabel Bubio FREFARADD FOF: Filar Farra
EFECTO o 2 = ACCIOMES [ S 2 =
MODODE | $DELA | CAUSAS | Lopren oD | 2 | © EFECTUA | & = 5
. oY | o= DAS Y e
FaLLA FaLLa | jPORGU =T = 2 | IPR ET o E] [=]=1
COMO? |(QUEPAS|  E? FROCESD 1S | = | ¢ FECHADE | 5 = =
Sl ! ; R T TERMING | © m
b =] = CIER =] @ =
JEl promotor nose asegqurd de que haya entendido Ma cn:nnﬂr!'l:na EHtarmos o .| efectua muy rapido werificar sus Fiacahel
toda lo referente a la transaceion realizada, salicita la npera-::mn de Ia_s Istracein sus operacionesy | 2 T 2 28 | wauchers de ;'5:"_ & werificacion 3 1 2 E
su confirmacian al entendimienta de La explicacian? :I‘i::ll-ufe DPEL‘?'D"' nes no werifica transacciones ubia
Mo cierra su
sno Colocd el promator el cartel de #cierre™, cuando | ventanilla E;TIS;;::
ze retird de su ventanilla o no estaba disponible para | cuando no 40 1 4 ] 20
atencion? esta atenidn
atendiendo
AEl promator ne conoce las Fortalezas de.lng Pl Feclamos envio de boletines . Enwio d.!'::
?r:gidcifnt:uafijgn I;ZI::FI;?:?DZIDE dela competencia, yle | ien piar parte de informacidn 2 3 g | 44 Filar Farrg | infarmacian 2 i 2 4
y wentajas que le ofrece el al cleinte | del cliente actualizada d Carrens
banco? personales

Fuente: Agencia Parque Industrial Banco de Crédito, 2018

Segun los resultados del colaborador 2, su andlisis de errores en funcidn del logro de la norma de calidad del Banco de Crédito del Peru, se
identificd un inicio de importancia de peligro para la primera, segunda y tercera cualidad de28, 20 y 144 y en ese orden; también se identificd
el indice de intereses en modo a la respuesta de acciones para contrarrestar los errores obtuvieron los indices de 2 y 4 que corresponde e a

cada atributo indicado en la tabla, consiguiendo minimizar notablemente el peligro y ocurrencia de los errores de puntos criticos.
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Tabla 20. Revision de errores de cualidad de atencion al usuario del colaborador 3 del local Parque Industrial B.C.P., 2018

| FAESL D LA ML

MOM- OEL PROCESD: atenian al cliente FECH#A DE IMICIO: 2000502013 FAGINA: 3 de: 16
ARES INVOLUCRADM: ventanilla FECH#A DE TERMINO: 208082013 AIMEF #: 3
RESFOMSAELE DEL PROCESO: Lesly Lozada FEEFARADCO FOF Pilar Farro
EFECTO o E g ACCIOMES | = E g
MODOCE | SDELa | CAUSAS & | 5|3 EFECTUA [ 5 & =
E COMTROLESOWOY | &= o | & o oAasy I = O
FALLA | FALLA | PORGU| - Lo o2 S B <) & | 3 FECHADE| i v IR
JCOMO? |GUErPas|  E? > |t | @ = = =
a7 o TERMIMA [ @
G [ il ] I:II:IN =] il ]
ZE| promatar nose asequid de qus haya entendido i cnnFlr.n:ua extormnos n presto I:Dnsultar.e:I cliente I:nnflr.ma
todo o referente a la transaccion realizada, salicita la c\pelraclcun de las -~ |atencign | M Dpl:-leracul:_in antes | g T 2 Yo Le=ly Lozada Dpe';au:;mne 3 1 2 E
sy confirmacian al entendimiento de la explicacion? can & OPEIAZION | ) cliente = realizar = e las
cliente Bg Operacion clientes
Mo cierra su Desorden
imia Calocd el promotaor el cartel de “cierre®, cuanda | wventanilla ol la sala | Distraccio
ze retird de su ventanilla o no estaba disponible para | cuando no e nez 2 4 5 40
atencidn? esta stencidn
atendienda
. Filtracidn Enwvio de .
¢El pramator no senase la= fartalezas de ID.S Mala Feclamoz| opartuna | envio de boletines inFormacian y FILAR . Envio d.e,
productos enrelacian alos de la competencia, y le . s o a ; informacian
indicaron los beneficios y ventajas que le ofrece el infarmacian | por parte [denuevas|  deinformacidn ¥ 9 g 504  boletines | FARROITER ——— 2 1 1 2
banca? al eleinte | del cliente ;cn?:hzacl actualizada |nL?;r:;::;.:5 ESA QUIROZ perzonales

Fuente: Agencia Parque Industrial Banco de Crédito, 2018

Segun los resultados del colaborador 3, su andlisis de errores en funcidn del logro de la norma de calidad del Banco de Crédito del Peru, se
identificd un inicio de importancia de peligro para la primera, segunda y tercera cualidad de70, 40 y 504 y en ese orden; también se identificd
el indice de intereses en modo a la respuesta de acciones para contrarrestar los errores obtuvieron los indices de 6 y 2 que corresponde e a

cada atributo indicado en la tabla, consiguiendo minimizar notablemente el peligro y ocurrencia de los errores de puntos criticos.
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Tabla 21. Revision de errores de cualidad de atencion al usuario del colaborador 4 del local Parque Industrial B.C.P., 2018

ANALIS DE FALLAS
MOM- OEL PROCESD: atenion al cliente FECHA DE IMICID: 24ogfanta FAGINA: 4 de: 16
ARES INYVOLUCRADA: ventanilla FECHA DE TERMIMO: 240afanta AMEF #: 4
BESPOMSABLE DEL FROCESC: Irene Diaz FREFAFRADD FOF Filar Farro
— = ACCIOMES| = =
EFECTH = = EFECTUA | = 3 =
MODODE | SDELA | CAUSAS i =] o [im| =] O
) COMTROLES DyD f | o= = o DAasY O g = O
FALLA FALLA | jPORGIL PROCESO o e i Fechsce| r3 o IFF
JCOMO? |;aUERas| E? S gl EoHalEl 2 = =
Az o w [u} CIEn =} i [l
. : : Fetirar afiches Fetirar y
JEl promator nose asegurd de que haya entendida IND chFIr.n:na Ext;:'mc'i Dlistracdio 'l:l'lfuallzar!dn:n olras & infarmes no FILAR ordenar
tadao o referente ala transaccian realizada, solicita :D?-lp;racmn nf:-eﬁcinn nes ":E‘;‘:T:I'_lctin:f;s'n [ 7 2 %4 relacionados a| FARROITER | Boxcon 3 3 1 |
su confirmacion al entendimiento de la explicacion? cliente - operaciones nnpr,I:'\-Sinnp ESA QUIROZ |nf.:.rnl-:ac|.:.n
Mo cierra su Desorden
sno Coloed el promator el cartel de #cierre®, cuando | ventanilla ol la oola | Distracsio
ze retind de suventanilla o no estaba disponible para | cuando no e nes 3 4 ] E0
atencion? esta atengidn
atendiendo
. Filtr acidn Enwio de .
<El promatarna c?,nme las Fortalezas de ID.S Mala Fieclamos| oportuna | envio de boletines inFarmacian y FILAR . Envio d.e,
productos en relacian a los de la competencia, y le inf L te | d de i o 7 9 p 504 holeti FARROITER informacian 2 1 1 2
indicaron los beneficios y ventajas que le afrece el INPQTMAZIAN | par parke | 42 NUEVas & INarmacian | helings A COMreas
banca? al cleinte | del cliente | actualizac actualizada |nF9rmat|l.u:\s ESA QUIROZ perzanales
ones Wiacoreo

Fuente: Agencia Parque Industrial Banco de Crédito, 2018.

Segun los resultados del colaborador 4, su andlisis de errores en funcidn del logro de la norma de calidad del Banco de Crédito del Perq, se

identificd un inicio de importancia de peligro para la primera, segunda y tercera cualidad de84, 60 y en ese orden; también se identifico el

indice de intereses en modo a la respuesta de acciones para contrarrestar los errores obtuvieron los indices de 9 y 2 que corresponde e a cada

atributo indicado en la tabla, consiguiendo minimizar notablemente el peligro y ocurrencia de los errores de puntos criticos.
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Tabla 22. Revision de errores de cualidad de atencidn al usuario del colaborador 5 del local Parque Industrial B.C.P., 2018

|rOR- DEL PROCESD: tenidn al cliente } FECHA DE IMICIO: 240802018 FAGIMA: 5 de: 16
AREA INYOLUCRADMS: ventanilla FECHA DE TERMIMO: 24+LESI0S2ME AMEF #: |3
RESPONSAELE DEL PROCESD: Cinthya Vasquez FREFARADD FPOF Filar Farro

= ACCIOMNES |
EFECTO % 2 g EFECTUA % Q g
MODODE | SDELA | CAUSAS | =} o i o o
- COMTROLES DyO { | = z | o DAS Y o T O IFF:
FALLA FALLA | ;FPORGU FROCESD o ey FECHADE| = iy
JCOMO? |jOUEPAS|  E? >zl = = =
2 3 |55 TERtA | S| g | B
ko pregunta Freali Yisualizanda ot Fietirar afiches Fretirar y
iEl promotaor no se asegurd de que haya entendide | cuanda hay 2Al23 -y arics ITSLFIa 12anda oiraz &informes no FIL&R grdenar
todo o referente a la transaceidn realizada, solicita | dudas sobre | ZPEM3%90) nfieatiyg |10 IDrma;:anEIS E 7 3 12E| relacionados a| FARROITER |, ; ot 500 3 3 1 3
su confirmacion al entendimiento de |3 explicacidn? | la operacidn ef par £ abigrtog | TEEVantes 3las la= ESa QUIRQZ | MPormacian
del cliente miras Operacianes Operaciones .
formularios
Mo cigrra su Diesarden Informar a
£no Colocd el promotor el cartel de “eierre®, cuando | ventanilla ellacola | Distraceia promatares FIL&R Fieunicnes
ze retird de su ventanilla o no estaba dizponible para | cuando no 3 4 5 E0) de dichafalal | FARROITER - 2 3 1 E
v de nes : diarias
atencicn? eska atencidn enreuniones | ESA QUIROZ
atendiendo diarias
Fromotar
; &5 o leen Envio de .
AEl promotor no onoce las fortalezas de Iu:-_s Reclamos| afiches de | envio de boletines informacién y PILAR ) Envio -:I_ef
productos en relacion a los de la competencia, yle Infarma mal or parte | infarmac de infarmasian 7 a 8 504|  baletines FARROITER infarmacian z 1 1 2
indicaron los beneficios yventajas que le ofrece &l alcliente | POTE . . : A coMens
banca? del cliente an actualizada |nh?rmat|l.los ESA QUIROZ perzonales
important wia coreo

Fuente: Agencia Parque Industrial Banco de Crédito, 2018

Segun los resultados del colaborador 5, su analisis de errores en funcidn del logro de la norma de calidad del Banco de Crédito del
Perq, se identificd un inicio de importancia de peligro para la primera, segunda y tercera cualidad del26, 60 y 504 en ese orden;
también se identifico el indice de intereses en modo a la respuesta de acciones para contrarrestar los errores obtuvieron los indices
de 9,6 y 2 que corresponde e a cada atributo indicado en la tabla, consiguiendo minimizar notablemente el peligro y ocurrencia de los

errores de puntos criticos.
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Tabla 23. Revision de errores de cualidad de atencion al usuario del colaborador 6 del local Parque Industrial B.C.P., 2018

ROM- DEL PROCESD: atenidn al cliente FECHA DOE IMICIC: 2ai0az0n PAGIMA: E de: 1&
AREA INYOLUCRADA: ventanila FECH& OE TERMIMD: 40201 AMEF #: E
RESPOMSAELE OEL PROCESO: amila Pindeo PREFARAO0 POR: Filar Farra
EFECTO S |g|3 g I z 5
MODODE | SCELA |CAUSAS | oo con |8 [ S| 3 EFECTRAS S S 5
Falls | FaLLA | jPORGU el = | o | PR DASY | Eo = O PR
& o w 12 w
SJCOMD? | GUERAS E7 PROCEEO S g 5 FECHADE| S % z
’ a3 ’ = w = TERPIMA = w =
Clan
JEl promotor nose asegurd de que haya entendida I;"]D cl:unfir!'l:ua E}:':'Im':'g
todo o referente a la transaccion realizada, solicita | ':'F'E'ra'::":'n e laz 3 i 2 42 b3
zu confirmacion al entendimiento de la explicacidn? oon & peracion
cliente es
Mo cierra su
ino Coloed el promotor el cartel de =cierre™, cuando | pentanila Dfrmd?n Diistr accia
se retird de su ventanilla o no estaba disponible para | cuandana | © e:jc-: 4 1 4 a0
atencidn? asty e nes
) atencidn
atendiendn
. Filtr acidn Erwic de .
d.dEl Pru:umu:utu:urlnu.?uncluce !:.laslfurtalezag dellcus | Pala Fieclamos| aportuna | envio de boletines informacién y FILAR . II:Enl.m:u d.!'::
ndearon lof baneftios § ertajss Qe s oreca sl | MOITACIAN | porpane | denuevas|  deinformacién | 4 | 9| 8| 298| boetines | FARROIER | WRRECT 21|12
banca? aleleinte | del clisnke actlllJ:gzam actualizada ||-.L?;T:|r;::|:5 ESA QUIRDZ personales

Fuente: Agencia Parque Industrial Banco de Crédito, 2018

Segun los resultados del colaborador 6, su andlisis de errores en funcién del logro de la norma de calidad del Banco de Crédito del Perd, se
identificd un inicio de importancia de peligro para la primera, segunda y tercera cualidad de42, 20 y 288 en ese orden; también se identificd
el indice de intereses en modo a la respuesta de acciones para contrarrestar los errores obtuvieron los indices de 2 que corresponde e a cada

atributo indicado en la tabla, consiguiendo minimizar notablemente el peligro y ocurrencia de los errores de puntos criticos.
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Tabla 24. Revision de errores de cualidad de atencion al usuario del colaborador 7 del local Parque Industrial B.C.P., 2018

ANALIS DE FALLAS
MOM- DEL FROCESD: atenicn al cliente FECH#A OE IMICID: 240082018 FAGINA: 7 de: 16
AREA INYOLUCHADS: ventanilla FECHA OE TERMIMO: 240082018 AMEF $#: 7
BESFOMSABLE OEL PROCESD: Analeydi Lozano FREFARADC POR: Filar Farro
=eeh % 9| = ACCIOMES é g =
=] =
MODODE | SDELA | CAUSAS | moprpipepyoy| @ | 2 | © S| B = o
FALLA | FALLA | sPORGU Sile |2 | o PR DAasS Y = = o PR
COMO? | OUEPAS £ PROCESO [T g L FECHA DE o g L
S A ' 3| & | TERMINA | 2 G I
: = = CIaN = =
. . Fetirar y
. N Fietirar afiches
JEl promatar noge asequrd de que haya entendido Mo mnf"r':'a ewtomnas | ) ":"ISLIahEaI'!dD otras & infarmes no FILAR ordenar
toda [0 referente a la transaccicn realizada, solicita la nperac:lnn de Ia_5 Distraccio InF?rmac:mne-IE ne 1] 7 2 0 |relacionados a| FARROITER |. FB‘:'“ won 2 1 1 2
zu confirmacian al entendimiento de la explicacion? can & Operacion nes relevantes a las laz ESA QUIROZ | Mormasen
cliente ex Operaciones -
Operaciones .
formularios
Mo cierra su
sno Colocd el promotor el cartel de <cierre™, cuanda | ventanilla DET;S&D:'DT: Diistraccio
=& retird de su ventanilla o no estaba disponible para | cuando no 4o s i 4 ] 20
atencidn?® esta atenidn
atendiendo
. Filtracian Envio de .
AEl promator ne conoce las fartalezas u:Ie-.Iu:-s Mala Fieclamos| oportuna | envio de boletines informacin y FILAE ) Envio d-E:
productos en relacion a los de la competencia, yle | i : i 4 3 g 283 ’ informacian 2 1 1 2
indizaron los beneficios § ventajas que le ofrece el |nFn:|rrn._a-::n:|n par parte de M2y 3z de |nFnrr_nac|n:|n . hDIEt'n?S FARRITER A Gofrens
banca? al cleinte | del cliente act;l:!;acl actualizada |nFU?;r:::::5 ESA QUIROZ perzonales

Fuente: Agencia Parque Industrial Banco de Crédito, 2018

Segun los resultados del colaborador 7, su andlisis de errores en funcion del logro de la norma de calidad del Banco de Crédito del Peru, se
identificd un inicio de importancia de peligro para la primera, segunda y tercera cualidad de70, 20 y 288 en ese orden; también se identifico el
indice de intereses en modo a la respuesta de acciones para contrarrestar los errores obtuvieron los indices de 2 y 2 que corresponde e a cada

atributo indicado en la tabla, consiguiendo minimizar notablemente el peligro y ocurrencia de los errores de puntos criticos.
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Tabla 25. Revision de errores de cualidad de atencion al usuario del colaborador 8 del local Parque Industrial B.C.P., 2018

AMNALIS DE FALLAS
MOM- OEL PROCESD: atenidn al cliente FECHA DE IMICIO: 202013 FaGIMA: 3 de: 16
AREA INVOLUCRADA: Flataforma FECHA OE TERMIMO: 203013 AMEF #: 3
RESFONMSABLE DEL PROCESO: Mariana Padilla FREFARADD FOR: Filar Farro
= ACCIOMES [ S
EFECTO % E g EFECTLA % E g
MODODE | SDELA | CAUSAS | =] = i o o
; COMTROLES DO ! | o= = I Das Y E T IT)
FALLA | FALLA | jFPORGU et = | & = = i [
JCOMO? | JOUEPAS E? FROCESO S g = FECHADE| S g =
’ a7 ’ (E] W a TERMIMA [ o W a
' = I =
Y i Mal Fetirar afiches Fetirar y
AEl promotor nose asegurd de que haya entendido | o cantrma) - I 4 Otros & infarmes no FILAR ;rdenar
todao o referente a la transaccidn realizada, solicita | = Dpera-::mn ||;grtesnd T aplicativo & & 2 T2 |relacionados a| FARROITER |, ; o G 2 1 1 2
su confirmacion al entendimiento de la explicacidn? cl‘.jn f al_nst 1| £ abiertos laz ESa GUIROE | Mrarmasian
clente clente Operaciones .
formularios
snia Colocd el promator el cartel de “cierre™, cuando N..?:nlf;.:ﬂéu Desorden Incfrme de Recordar e
. . . : ella cola | Distraceio falla en . informa en
e retind de su l.lentanlltla ono gstaba dispanible para cuandtn na e nes 1 4 5 20 reuRiones Teresa Quiroz reuRioneE 1 1 1 1
Atencion: esta atencidn diariaz diariaz
atendiendo
Mo Informe de
AEl promator ne conoce las fortalezas de.lcus PMala Feclamaos _l.leriFican_ Fealiza Infarme de errares |
Prg_ducmsl en';elacflpl_'u alos detle_‘ cnmthenFcla. y IeI informasicn | por parte |nFc\[mac| eualuaciones de 5 3 7 15 , fallas de Tereza Quiroz dresdn:!:ll.lclnn 1 1 1 1
indizaron los beneficios y ventajas que le ofrece & alcleinte | del cliente an temas importantes BMas para e dudas en
banco? actualizad repazar reuniones
a diarias

Fuente: Agencia Parque Industrial Banco de Crédito, 2018

Segun los resultados del colaborador 8, su analisis de errores en funcidn del logro de la norma de calidad del Banco de Crédito del Perd, se
identificd un inicio de importancia de peligro para la primera, segunda y tercera cualidad de 72, 20 y 315 en ese orden; también se identifico
el indice de intereses en modo a la respuesta de acciones para contrarrestar los errores obtuvieron los indices de 2,1 y 1 que corresponde e a

cada atributo indicado en la tabla, consiguiendo minimizar notablemente el peligro y ocurrencia de los errores de puntos criticos.
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Tabla 26. Revision de errores de cualidad de atencion al usuario del colaborador 9 del local Parque Industrial B.C.P., 2018

ANALIS DE FALLAS

ROM- DEL PROCESC: atenian al cliente FECHA DE IMICIC: 2a0efane P AGIMA: ] de:
ARES INYOLUCRADA: Plataforma FECHA DE TERMIMO: 2a0e201E AMEF #: k]
RESPOMNSABLE DEL PROCESC: Angela Sanchez PREFPARADC POR:

Filar Farro

EFECTO g E = ACCIOMES g E =
MODODE | SOELA | CAUSAS T =T BFECTUA L if S o
- COMTROLES WO &= o | Z o DAS Y o = =)
Folla | Falle | ;PORGU e E |2 |IFR o = o IFF:
JCOMO? | (QUERAS E7 PROCESO S % o FECHADE| S E o
a7 = e = TERRMIRA = W =
: CIOn
M i " Visualizanda ot Fetirar afiches Fietirar y
JEl promotor nose asegurd de que haya entendido | o Conkrma ET:I ':'Im':'S Dictraceiol 'f""a 12anda alras & infofmes no FILAR ;rdenar
todo lo referents 3 la tranzaceion realizada, solicits | ' Dpera-::n:nn @ las in Trrna-:;n:nnels o ] T 2 0 |relacionados a| FARROITER |, i o an 2 1 1 2
su confirmacion al entendimiento de |a explicacion? can & Cperacan nes relevantes 4 laz las ESA QUIROZ | Mrarmacian
cliente 2] operacianes - y
operacianes .
formularios
_ . . =} BRI S | P e
Ano Colocd el promotor el cartel de “cierre™, cuando | yentanilla . :
ird ; ) . ellacaola [Distraccio
ze retird de su ventanilla o no estaba disponible para | cuando na de e 1 4 ] 20
atenzion? exta atencidn
atendiendo
L] Infarme de
AElpromator no conoce las forcalezas de los MMl Eeclamas werifican Besliza Informe de ernares y
Prg_ductu:-fi en';elacflpl_'u alos detle_n cnmp?tenfcla. y |E; informagién | por parte |nFD[macl eualuasiones de 5 q 7 G , fallas de Teresa Quiraz dresdnLll.lclnn 1 1 1 1
indicaron los beneficios y ventajas que le ofrece & alcleinte | del cliente an temas importantes EIMas para e dudaz en
banco? actualizad repasar TeUniones
a diarias

Fuente: Agencia Parque Industrial Banco de Crédito, 2018.

Segun los resultados del colaborador 9, su andlisis de errores en funcién del logro de la norma de calidad del Banco de Crédito del Perd, se
identificd un inicio de importancia de peligro para la primera, segunda y tercera cualidad de 70, 20 y 315 en ese orden; también se identifico
el indice de intereses en modo a la respuesta de acciones para contrarrestar los errores obtuvieron los indices de 2 y 1 que corresponde e a

cada atributo indicado en la tabla, consiguiendo minimizar notablemente el peligro y ocurrencia de los errores de puntos criticos.
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Tabla 27. Revision de errores de cualidad de atencion al usuario del colaborador 10 del local Parque Industrial B.C.P., 2018

MOM- DEL PROCESD: atenidn al cliente FECHA DE IMICIO: il en b PG A 0 de: 16
ARES INYOLUCRADA: Flataforma FECH& DE TERMIMO: il en b AMEF #: 0
RESPOMSAELE DEL PROCESD: Leonel Cabrera FREF&RADD POR: Filar Farro
= ACCIOMES | o
EFECTO % E g EFECTUA, % E g
MODODE | SDELA | CAUSAS | =] = i o o
. COMTROLES DyDf | o= = I DASY E = I
FALLA | FALLA | ;PORGU o I ] = = i b
JCOMO? | GUEPAS E? FROCESO S % = FECHADE| S % =
’ a2 ’ (E] W a TERMIMA | o W g
' = CIaN =
Fetirar afiches Carta de
SEl promatar noze asequrd de que haya entendido rll‘hj confirma) - Ral 4 Otros ? :nqumeds na FILAR amonestaci
todo lo referente a la transaceidn realizada, salicita |2 DpErat:an ||;grtesnd T aplicativa g 7 2 1 R acu:u!:a t‘.jg | FARROITER | . ; an & 2 1 1 2
su confirmacidn al entendimiento de la esplicacidn? con & s 08| 2 abiertas stes rERerive | po s gquIRDE | MPArme &n
cliente cliente carta de reuniones
amonestacion diarias
Mo cierra su Desarden
ino Colacd el promotar el cartel de “cierre™, cuanda | ventanilla ; ;
i i ; - ella cola | Distraceio
ze retird de su ventanilla o no estaba disponible para | cuando no de nes 1 4 5 20
atencidn? esta stenmitn
atendiendo
Mo Infarme de
JAEl promatar no conoce las fortalezas de los Fala Reclamos| “efifican Fiealiza Informe de efrares |
Frg_ducmsl en';elacflpl_'u alos -:Ietle_‘ cc\mthenFcla. y IeI informagién | por parte |nFD[mac| eualuaciones de 5 3 7 15 , fallas de Teresa Quiroz dresl:.ln:!:ll.lclnn 1 1 1 1
indicaron los beneficios y ventajas que le ofrece & alcleinte | del cliente an temas impartantes BMas para e dudas en
banco? actualizad repazar reuniones
a diarias

Fuente: Agencia Parque Industrial Banco de Crédito, 2018

Segun los resultados del colaborador 10, su analisis de errores en funcién del logro de la norma de calidad del Banco de Crédito del Perq, se
identificd un inicio de importancia de peligro para la primera, segunda y tercera cualidad de 112, 20y 315 en ese orden; también se identificd
el indice de intereses en modo a la respuesta de acciones para contrarrestar los errores obtuvieron los indices de 2 y 1 que corresponde e a

cada atributo indicado en la tabla, consiguiendo minimizar notablemente el peligro y ocurrencia de los errores de puntos criticos.
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Tabla 28. Revision de errores de cualidad de atencion al usuario del colaborador 11 del local Parque Industrial B.C.P., 2018

ANALIS DE FALLAS

MIOM- DEL PROCESD: atenidn al cliente FECHA DE IMICIO: 2R0E20E FAGINA: il de:
AREA INWOLUCRADA: Plataforma FECHA DE TERMIMC: 2202018 AMEF $#: 1
FBESPOMNSABLE DEL PROCESD: Luiz Vigo FREFARADD FOR:

Filar Farro

EFECTO g E E ACCIOMES g E g
MODODE | SDELS | CAUSAS i | o EFECTUA | & S =
. COMTROLESOWO (= o | = o OAas o = o
FALLA | FALLA | JPORGU EL| = | G |FR = = i IPF
JCOMO? | jRUEPAS Ez FROCESO = % = FECHALDE( =S % =
’ Az ’ L] TERMIMA | o
M i Ml Fietirar afiches Fretirar y
JEl pramotar nose asegurd de que haya entendida | ©centrma) a 4 Citros & informes no FILAR ;rdenar
tado lo referente a la transaccidn realizada, solicita | 2 Dpera-::mn ||;grtescud ll? aplicative ] ] 2 B0 |relacionados a| FARROITER |. i o can 2 1 1 2
=y confirmacion al entendimienta de la explicacidn? cl'.:'n f al_-:ugt | = abiertas las ESa QUIROZ |MParmasian
Gliente Glhente OpEraciones .
formulario=
Mo zierra su Desarden
jna Colocd el promaotar el carkel de <cierre®, cuando | ventanilla . :
ird f ; h ellacola |Distraccio
=& retird de suventanilla o no estaba disponible para | cuanda no 4o nes 1 4 ] 20
atencidn? esta stencitn
atendiendo
Mo Informe de
AElpromotor no conoce las fortalezas de los Malz Feclamos| “erifican Fealiza Informe de Brrores |
F-rj_l:lumusl en ';elacliffu_'u alos -:Ietle_l l:n:umpelhtenfcia. y |E; informacicn | por parte info[maci eualuaciones de 5 4 4 o0 X fallas de Teresa Quiraz dresdn:!:ll.lciun 1 1 1 1
indicaron los beneficios y ventajas que le ofrece alclinte | dal clients an temas importantes eMmas para e dudas en
banco? actualizad repasar reuniones
a diarias

Fuente: Agencia Parque Industrial Banco de Crédito, 2018

Segun los resultados del colaborador 11, su analisis de errores en funcién del logro de la norma de calidad del Banco de Crédito del Peru, se
identificd un inicio de importancia de peligro para la primera, segunda y tercera cualidad de 50, 20 y 80 en ese orden; también se identifico el
indice de intereses en modo a la respuesta de acciones para contrarrestar los errores obtuvieron los indices de 2 y 1 que corresponde e a cada

atributo indicado en la tabla, consiguiendo minimizar notablemente el peligro y ocurrencia de los errores de puntos criticos.
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Tabla 29. Revision de errores de cualidad de atencion al usuario del colaborador 12 del local Parque Industrial B.C.P., 2018

ANALIS DE FALLAS
MOM- DEL PROCESOD: atenidn al cliente FECHA DE IMICIO: Zafoz01g P aGImnA: 12 de: 16
AREA INVOLUCRADA: JAC FECHA& DE TERMIMO: Zafoz01g ANEF #: 12
BESPOMSABLE DEL PROCESD: farela Espinoza FREFARADD POR: Filar Farro
= ACCIOMES | o =
EFECTO = = =
MODODE | SDELA | CAUSAS z |22 EFECTUA | 2 2 S
0 0
; COMTROLES WO | = o | &= = DASY [T = IT)
FALLA | FaLLA | JFPORGU ol I = = i [
JCOMD? | GUERAS E? FROCESO S % z FECHADE| S % =
A =] TERMIMA | =
f =] [ (] I:II:IN =] [ (]
AEl promator nose asequrd de que haya entendido | Mo consulta .Mala .. | Mo presto Fh?tifrar afiches Ordenar
toda la referente a la transaccion realizada, solicita | las dudas de Drlent?mc’ atenidn al 4 5 2 40 | BINPOMMES MO Toreza Quircz|  Bowde 3 1 1 3
su confirmacidn al entendimiento de la explicacian? | loz clientes 3 cliente 4 Qperaciones atencidn
cliente del banco
ino Colocd el promotar el cartel de “cierre™, cuando
ze retird de suwentanilla o no estaba disponible para
atencidn?
i Filtracidn THFCTTTE Oe
oradutias anelcion alog i s somparensie gle | M3 | Reclamos| oponuna | envo deboleines ormadén | FLAR__| %5 nores
indizaron los beneficios y ventajas que le ofrece el |nFDrm§clnn par parte de M2y as de |nFDrr_nac|c\n + 3 8 258 relevante a su FARROITER en ! ! ! !
b 5 alcleinte | del cliente | actualizaci actualizada ESA QUIROZ .
AN anes puesta reuniones

Fuente: Agencia Parque Industrial Banco de Crédito, 2018

Segun los resultados del colaborador 12, su analisis de errores en funcién del logro de la norma de calidad del Banco de Crédito del Peru, se
identificd un inicio de importancia de peligro para la primera, segunda y tercera cualidad de 40 y 288 en ese orden; también se identifico el
indice de intereses en modo a la respuesta de acciones para contrarrestar los errores obtuvieron los indices de 3 y 1 que corresponde e a cada

atributo indicado en la tabla, consiguiendo minimizar notablemente el peligro y ocurrencia de los errores de puntos criticos.
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Tabla 30. Revision de errores de cualidad de atencion al usuario del colaborador 13 del local Parque Industrial B.C.P., 2018

|_ ANALIS DE FALLAS
MOR- DEL PROCESD: atenion al cliente FECHA DE IMICIC: 2200802012 FAGIMA: 13 de:
ARES INYOLUCRADA: FYIME FECHA DE TERMIMO: 22i0sf2ms AMEF #: 13

RESFORMSAELE DEL PROCESO: Chris Chan PREFARADD PO: Filar Farro

EFECTC 22|32 Treen| 2 | 2| 3
MODODE | SOELA | CAUSAS) W oe) pemumy | o T | oi o
FaLLa | Falla | sPORGU HllEa) = [ 2 | IPR DAS v g T o PR
JCOMD? | ;OUERAS Es PROCESO = g = FECHADE| S % =
A = = TERMIMA | 2 W =
= - CIE =
JEl promator nose asequrd de que haya entendida Mo cnnFera . Pal Mo SDI'G'Far rener Inh?r!-ne de
todo lo referente a la transaccion realizada, solicita la operacian |ingreso de| cerraros T E 3 126 abierta Teresa Quirpz | Evisian de 2 1 1 2
sy confirmacidn al entendimiento de la explicacidn? an el d:atDS l sexlan apllcatll.l_ns da_tcus de
cliente sistema | anterior necesanios clientes
Mo zierra su Desorden
snio Colocd el promotor el cartel de “cierre™, cuanda | ventanilla ol la cola | Distraceio
e retird de su ventanilla o no estaba disponible para [ cuando no e s 1 3 4 12
atencian? esta atenmidn
atendiendo
AEl promator no conoce las Fortalezas de los Mala Freclamos EI:;artcLlli: E::_:::::z'; I'-::?;EEST
ndioaron s enefcios y sentsjss que & sesd i | nformacian | porparte | de nuewas I B e I R e L I I ‘
banco® alcleinte | delcliente | actualizaci relevantes al acion en
ones puesto reuniones

Fuente: Agencia Parque Industrial BCP, 2018

Segun los resultados del colaborador 13, su analisis de errores en funcién del logro de la norma de calidad del Banco de Crédito del Peru, se
identificd un inicio de importancia de peligro para la primera, segunda y tercera cualidad de 126, 12 y 252 en ese orden; también se identificd
el indice de intereses en modo a la respuesta de acciones para contrarrestar los errores obtuvieron los indices de 2 y 1 que corresponde e a

cada atributo indicado en la tabla, consiguiendo minimizar notablemente el peligro y ocurrencia de los errores de puntos criticos.
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Tabla 31. Revision de errores de cualidad de atencion al usuario del colaborador 14 del local Parque Industrial B.C.P., 2018

| ANALIS LIE FALLAS =
hOM- OEL PROCESD: atenian al cliente FECHA DOE IMICID: Zaiazg PAGIMA: 14 de: 18
AREA INYOLUCRADA: PYME FECHA DE TERMIMO: 220032018 AMEF #: 14
RESPOMNSAELE OEL PROCES0: Mirta Gomez PREFARADOC POE: Filar Farra
FEET3 2 3|8 tecrn| 2 | 2| B
MODODE | SDELA | CAUSAS i ] o i ] o
FALLA FaLla | ;PORGU COMTROLES WO | &= o [ o | e OA/S Y @ o = o PR
[4 e ] 1 w
COMO? | ouEPas Er FROCESO S E FECHALCE| S %
Lol : = m TERMINA | © m
' b CIGN = -
. ) Fietirar y
. _— Fietirar afiches
JEl promatar nose asequrd de que haya entendida hlo confirma | - Ml ) | Visualizanda otras & informes no ardenar
todo lo referente ala transaceion realizada, solicita la operacian [ingreso de| Distraccio) informacionesno | 7 2 | 2 |relacionados a| Tereza Quiroz | S0% 520 2 1 1 2
zucanfirmacian al entendimiento de |a explicacion? -:Ili:;rll':el- g;‘fﬂ_ﬂ nes reéi-iﬂl?;:;:g laz inform.acion
OpEraciones .
formularios
ino Coloed el promatar el cartel de “cierre™, cuando
e retird de zu ventanilla o no estaba dizponible para
atencidn?
SEl promator no conoce las fortalezas de los Mals Feclamos E'E;F:IE: E:i::::zne Ir:;'l;':-fsje
I;:;iif;?ﬁ;: ';?::FE?;SIE3:;;?;:;35?;9;5?62 !:; informacian | por parte | de nuevas 4 g E ) tem,as Teresa Gluiroz retroaliment 1 1 1 1
haneo? alleinte | del cliente | actualizaci relevantes al acil:_-n en
anes pugsto reuniones

Fuente: Agencia Parque Industrial Banco de Crédito, 2018

Segun los resultados del colaborador 14, su analisis de errores en funcién del logro de la norma de calidad del Banco de Crédito del Perq, se
identificd un inicio de importancia de peligro para la primera, segunda y tercera cualidad de 112 y 224 en ese orden; también se identificé el
indice de intereses en modo a la respuesta de acciones para contrarrestar los errores obtuvieron los indices de 2 y 1 que corresponde e a cada

atributo indicado en la tabla, consiguiendo minimizar notablemente el peligro y ocurrencia de los errores de puntos criticos.
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Tabla 32. Revision de errores de cualidad de atencion al usuario del colaborador 15 del local Parque Industrial B.C.P., 2018

AMNALIS DE FALLAS
MOM- DEL FROCESD: atenidn al cliente FECHA DE IMICIC: 20Ef20E P AGIR.A: 15 de: 1&
AREAS INVOLUCRADA.: Operaciones FECHA DE TERMIMO: 20Ei20% AMEF# 1B
RESPOMNSAELE DEL PROCESO: Pilar Genio PREPARADD FOF:  Teresa
EFECTO o E g ACCIONES| o g g
MODODE | §DELA | CAUSAS| oo con 8 | 2| 5 EREE LA S T
FALLA | FALLA | ;PORGU SUEL| E | 2 PR DAsY | Eag || o PR
SCOMD? | jEUERAS E? PROCESO = g E FECHADE( S % E
a7 g wi A TERMIMA g w =
I
Mals Blogueno de
JEl promator nose asequrd de que haya entendido | Mo canfirma | arientacic MD, | tracic Concentracic pgntalla de
toda loreferente ala transaccion realizada, solicita | dudas al nal |entendiod) Lensentracionen |- g ] 4 | 288 | nensoloel |TeresaQuiroz| SStEMay 1 1 1 1
su confirmacidn al entendimiento de la explicacion? cliente cliente, d"!da al | otras operaciones cliente presta
reclamos cliente ater!cu:n al
cliente
ino Colocd el pramator el cartel de “cierre™, cuando
e retind de zu ventanilla o no estaba dizponible para
atencian?
SElpromotor no conoce las fortalezas de los Mala Feclamas Filtracicn Envio de I"'I'_E'r!ﬂcar la Evaluacion
productos en relacion a los de la competencia,yle |, . oportuna |- e 4 3 g | zes rewi=ion d.e,la T Qi de puntos i 1 1 1
indicaron los beneficios y ventajas que le ofrece el |nFn:|rm§c|-:|n por parte de nuguas |nFn:-_rman::|n:nn via g- |nFn_:nrmac|n:|n erezalduioz | clave dﬁ
banoo? alcleinte | del cliente | actualizaci| mail corporativa enviada por e- informacian
) ones mail enviada

Fuente: Agencia Parque Industrial Banco de Crédito, 2018

Segun los resultados del colaborador 15, su andlisis de errores en funcién del logro de la norma de calidad del Banco de Crédito del Perd, se
identificd un inicio de importancia de peligro para la primera, segunda y tercera cualidad de 288 y 288 en ese orden; también se identificé el
indice de intereses en modo a la respuesta de acciones para contrarrestar los errores obtuvieron los indices de 1y 1 que corresponde e a cada

atributo indicado en la tabla, consiguiendo minimizar notablemente el peligro y ocurrencia de los errores de puntos criticos.
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Tabla 33. Revision de errores de cualidad de atencion al usuario del colaborador 16 del local Parque Industrial B.C.P., 2018

ANALIS DE FALLAS
MR- DEL PROCESO: atenion al cliente FECHA OE IMICIC: 20082018 FAGINA: & de: 16
AREA INYVOLUCRADA: Operaciones FECHA OE TERMIMD: 2ngzoe AMEF #: &
FRESPOMSAELE DEL FROCESD: Hortencia Zeqarra FREFARADD FOR: Filar Farro
EFECTO o E g ACCIOMES | = E g
MODODE | SDELA | CAUSAS | Lo o m o i |a |5 E':DEfsTgﬁ i S =
FALLA FalLLa [ iPORGU Y E T = o | IFR 5 <L [ < [[=1=]
JCOMO? | jOUERAS E> FROCESO S g E FECHADE( = g b
Az g z = TERMIMA g - =
CION
MMala Eloqueo de
SEl promotor nose azequrd de que haya entendido | Mo confirma | orientacic ND, e . Cancentracis pantalla de
todo lo referente ala transaccidn realizada, solicita dudas al nal entendiog | L-oncentracion en ] 5 4 100 | nenscloel | TeresaQuipz| S=emay 1 1 1 1
zu confirmacidn al entendimiento de la explicacion? cliente cliente, d"!da al | atras operacianes cliente presta
reclamos cliente ate-r!clnn al
cliente
Jno Colocd el promator el cartel de “cierre™, cuando
ze retird de suventanilla o no estaba disponible para
atencidn?
AEl promator no conoce las Fortalezas de los Mala Freclamos Filtracion Erwia de l"'l'_er!F'caI; I-a; I?jl.laluacln:rn
productas enrelacion a los de la competencia, yle | L. oportuna | - e 4 7 g e revizion de 1a T Qi & puntoz 1 1 1 1
indicaron los beneficios y ventajas que le ofrece el |nFDrm.:=u:|u:-n por p:arte de nueuas |nFD_rma|3|-:un Wia e |nh_:|rm.a-:|c|n ere=a Luiroz ) clave dﬁ
banca? alcleinte | del cliente [ actualizaci|  mail corparativo enviada por e- infarmacian
: ones mail enviada

Fuente: Agencia Parque Industrial Banco de Crédito, 2018

Segln los resultados del colaborador 16, su analisis de errores en funcidn del logro de la norma de calidad del Banco de Crédito del Peru, se
identifico un inicio de importancia de peligro para la primera, segunda y tercera cualidad de 100 y 168 en ese orden; también se identificé el
indice de intereses en modo a la respuesta de acciones para contrarrestar los errores obtuvieron los indices de 1 y 1 que corresponde e a cada

atributo indicado en la tabla, consiguiendo minimizar notablemente el peligro y ocurrencia de los errores de puntos criticos.
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3.5.1. Aspectos considerados en los procesos de mejoria.

Tabla 34. Aspectos a considerar para la mejoria de atencion al usuario segun la norma y Calidad a esperar en el local Parque Industrial B.C.P., 2018

Afribwios Dumensicn Calidsd Esperada At Drimemadn
52 logra oamplir con los nempos de espers se@im los mes dpes de Emmmﬁmlr’“h Lo manneres inforpasdo sobre jos cambeos de
MMI.SﬂM]jmrHﬂﬂml.j Operative S p—— - lmpmh:.!m\.:_.-_u'ntlm::-;:m:hth Professonalidsd
mmin —— sodals . tnirmacios actusdizads v oportona
El promesor se asegund de que hava emeadido
Indice ol cliente parn deposito ¥ condhio de monedes mayores a . ;jll' “f‘#ﬂm'mthn'k todo lo refecente o In tareaccion realizada o Tidad
A0 plezms, qua solo se pusds sender an by veatemila da monedss Cperssive . dmhup:" eS| sshers m confirmacion ol asendimians da 1
da 5 espera’ explicacion
Edica al cliente parn depoaito ¥ combio de moneds menores & El promosor sscnchs shesmmante tos Si e operacion neceE#o by copamits dsl
&0 ezas, que debe easegar monsdas susdtss v separadss por Orparstive requenizoentos ¥ ke comsmbo oo b | supervisor, ss be pidio ks disculpes del caso vy se Separidad
depeeninacidn quedd clare 1 comsals be explicn &) metiva
b e con s prsdrs quese s ndosnds | |  Domers v e | Sl pomors cce s ez el |
= hm-m@'wﬁapﬁmn"‘ Cpamatis foersm rwleamtes o de sdeats ba indvcaron los beoeficios ¥ veninjas quoe le
debara Previamsenss ¥ Roar 3 |z memao TespuEst ofrece el banco
Fuem del borsio de mencion, verifica que e 1o veatamilla coeste . M brindasom 1a informacion. de Le brindaron 1s infirmecion de manem Drog Yidad
com los mesteniales derallsdos en & formmuilsne Checklisn PDS Opeetive TEANSTE TENSpaErene v clars TanspETenee v clara
Bl colsborsdar s ssarurs de que
Lo promofope s mantienss sis mondos de efective &6 s hava comprendido badd Io refienenie &
veotanslla, gne les parnoten atendar a los chamses sin Oiparasive la transaccicn efecmada, solicit su Copfirmo sl promotor con wsied s soliciod Segumidad
mrermipceees ¥ 40 exceder los lmuiss misimes confirmacidn al comprender la
-Eghnl:i.t'm.
Dwmmestta ol promosor, o Tewes de peatos Do
El supenasor conmrols con los anguecs prevennves que se - Unlize o] colaborador um legusje verbales, que s MSHOON S5 SN S OPETICion. Sl
masdenEsn o Limites operatives (mikime v masime) Orpecast clare y asendikis s l& predesty almens intesnupcion duranse la Sepmidad
amecon, v le bondo las dsmdoas del case
Lo mannenen infonmsde sobrs los
temmidad E . cambios de los productes, semvicies ¥ | El coliborador escocha sus dudas, consultamdoke

procesas 1 fin de dar informecion

u1 bay ofras

59




Foealizs o] Pds derivacion de retiros menores de & 1000

El prommorer se Esoalpd <f (e su

Ciodoct & promoter &l came] de “clems”, nzamdo

(ubaMipios de o 10y o/ 30) v 5500 (muiltipios de 5207, de caents Oparative i ] e retind de sa vestandlly o mo sstsba dagponible Fiabilidad
de shermos, CoSnLs COITISMES ¥ ORSNINS OIS v ¥ desiva 4 aere mam
El promofor conoce las fortelems de
Bpaliza el Pds dervecion para realizar pagos de mrjen de el los prodactos en relacios o bos de la el - -
[viza ¥ Armex), excepin TSW, TCMW Y Alactercard seakondes com Oparado compeienna. v be indicema o ﬂuI I[::L:F.J. Hm{mj Profesiomahdad
Cradimas ‘bensficios v vemmjas que la ofrece al e
Ao
. El promesor suoechs stentimnarss oo Dameetro el promotor telerancis feoce o lac
L“Fm?'{hjn?ﬂmﬂ:mlﬂnmh 0 Comarcaal mequartmeasos, conndtadole @ kay | dovemas consulss, sam o fueria oreleveas o de Capacidul de
IR ST (SOFITD IIUTLLE ¥ SEI0 48 [rooec s} s a1danm rerpueits Fecpussm
. . v . . , El promobor escucha atentansente s
Se simee bos quick hits que &l banco de credito a esablecido pam | Safisfaccion del . ¢ : . ' Capacidad de
1n +om com o ol - amal Cionfioman p2 opemcion requenmiento: v le conruio b oo le qoedo clare 7
su consulin
. Se me pudio las discalpas del cmo v . .
. = Actividades de £i s demoraron en stenderio, le prdieron las .
Se poblice &l svance de la campana semnany 3 semann s me explico & motho en oo de Cortean
Senpmuents i de i dizeninas por el tanspo de o etpers
se realiza las reusiones semamales con el supenir | jefe de Acviviandes de El promoter foe sogxisico durante by amacion,
mﬂdﬂmﬁ:mnum;dm& P—— cren un archisente cencane masdeniends nn EEcto Corteda
apencia (opcional), para rewisar nmd:hmmu.l arnakile (sonrs) doante toda kb menciin
¢ renlirs |3 reumion frimesma] para evalner &l desempenn de s Artividadss de
canypafis con prometores de servicie, promoler principal ¥ Sepuimimse

speniivr de operaciones

Fuente: Local Parque Industrial B.C.P., 2018
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3.5.2. Mejoria de Procedimientos
3.5.2.1. Diagrama de flujo en un inicio

a. Atencion de ventanilla

DIAGRAMA DE FLUJO DE ATENCION EN VENTANILLA

PROMOTOR DE SERVICIO JEFE DE ATENCION SUPERVISOR DE PROCESOS

AL CLIENTE OPERATIVOS
APERTURA DE
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PROMOTOR SE CONECTA
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NO

con
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CTI

Si
ENTREGA DE LONCHERA

ABRE LONCHERA Y VERIFICA
Vo

COLOCA EFECTIVO EN CAJAS
E VENTANILLA

LLAMA A CLIENTE SEGU
ORDEN DE COLA, PARA
ATENCION

SALUDA AL CLIENTE

IDENTIFICA AL CLIENTE
CON TARJERA DEL

NO CONFORME
CLIENTE

SOLICITA CARTA
SIES UN
TERCERO

—

CLIENTE DESEA RETIRAR
30000 DE CUENTA
CORRIENTE EN EFECTIVO

CONFORME

DOCUMENTO
CONFORME

SOLICITA DNI DEL
CLIENTE

AUTORIZACIO
N Y SELLADO
DE CARTA

ERIFICA DATO!
DEL CLIENTE DNI
VIGENTE

CONSULTA

EN
APLICATIVO

SOLICITA DNI
PAR/ WEB

A
CONSULTADE
RENIEC]

RIFEA SALDO:
SUFICIENTES DE LOS
DEMAS PROMOTORES

\_‘

GERENTE DE
AGENCIA

NO

soLicITA

CONJUNTAMEN
ANDG UN TIENPO INFORMA AL SOLICITA PROMOTOR TE(SPO Y GDA)
U DA IR LLAMA AL CLIENTE QUE LO CRUCE DE EFECTIVO ACTIVAN
R ARG DR CLIENTE SOLICITAN EN CON PROMOTOR DE BOVEDA PARA
OPERACION VENTANILLA LA OPERACION RETIRO DE
! EFECTIVO
. REALIZA —
REALIZA LA RECUENTO NTREGA DF
5 e
OPERACIO oe PROMOTOR
N EFECTIVO

SISTEMA DE
FIRMAS

FIRMAS EN EL
SISTEMA

REALIZA

N JURADA

CCONFORMIDAD DE LA
OPERACION

FIRMA Y

SELLADO DE

DECLRACION
JURADA

FINALIZA LA
SESION EL

APLICATIVO NO

SE DESPIDE DEL

Figura 20. Diagrama de flujo inicial, Canal ventanilla, 2018.

Fuente: Local Parque Industrial B.C.P. 2018, Gestion Efectiva
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b. Atencion en Plataforma

DIAGRAMA DE FLUJO DE ATENCION PLATAFORMA

Fase

ASESOR DE VENTAS

JEFE DE ATENCION

GERENTE DE
AGENCIA

APERTURA DE
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GERENTE
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SOLICITA VALORADOS A
BOVEDA

ASESOR ORGANIZA

VALORADOS Y
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CONSULTA
OPERACIONES A
REALIZAR A LOS

CLIENTES

CUADRE DE AYER
LOS VALORADOS

ENTREGA DE

ASESOR LLAMA A ‘
CLIENTES SEGUN

ORDEN DE TICKETK ‘

SALUDA AL CLIENTE ‘

CONSULTA suU
OPERACION

SOLICITA EL DNI
AL CLIENTE

NO
CONFORME CONFORME
VERIFICA

-

APOYA SACANDO
TICKETS DE ATENCION

RENIEC

ALERTA
RIFICA EN

VALORADOS

APLICATIVO

NO ALERTA

ORIENTA AL
CLIENTE SOBRE
EL TIPO DE
CUENTAS

ASESOR INGRESA
DATOS AL SISTEMA

IMPRIME LOS

FORMATOS DE

APERTURA DE
CUENTA

SoLICITA AL
CLIENTE FIRMA Y
HUELLA

ENTREGA COPIA
CONTRATO AL
CLIENTE

ENTREGA DE
TARJETA AL CLIENTE

INGRESA AL
APLICATIVO

SOLICITA INGRESO
DE ALERTA DE
CASOS DE LAVADOS

DE ALERTA

REALIZA LA

SIGUIENTE

OPERACION
NO

INFORMA AL

JAC APOYA
AL CLIENTE

CLIENTE PARA QUE
REALICE SU CAMBIO
DE CLAVE

SE DESPIDE DEL
CLIENTE

REBAJA EN EL
SISTEMA EL
VALORADO

EN CAMBIO
DE CLAVE

Figura 21. Diagrama de flujo inicial, Canal Plataforma, 2018.

Fuente: Local Parque Industrial B.C.P., Gestidn Efectiva

62




C.

Atencion de PYMES

DIAGRAMA DE FLUJO DE ATENCION PYME

Fase

FUNCIONARIO

GERENTE

( weo )

v

INFORMA AL CLIENTE SOBRE
CAMPARNA

¥

SE INGRESA SOLICITUD DE

FINANCIAMIENTO CAMPARNA

¥

EVALUACION DE CLIENTE Y
FORMULACIN DE
PROPUESTAS DE CREDITO

EMISION DE OPINION

BUZON DE RIEGOS

DEL PROYECTO A —

EVALUACION DE
PROPUESTAY
PROYECTO Y

EMISION DE
OPINION AL BUZON
DE RIESGO
GESTION DE
APROBACION DEL (=
CREDITO
A 4
ENVIO DE DOCUMENTO A
LEGAL
\_{7\
ELABORACION DE
ESCRITURA PUBLICA
COORDINACION DE ENVIO DE
SUSCRIPCION DE » | GARANTIA
CONTRATO S
SISTEMA SOLICITA
REQUIRIMIENTO DE
GARANTIAS
[
v
SUSCRIPCION - "Egﬁ"gl’;c'
DE CONTRATO TERAG

GESTION
DE

DESEMBOL
SO

4

Co

Figura 22. Diagrama de flujo inicial, Canal Pymes, 2018.

Fuente: Local Parque Industrial, Gestion Efectiva
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3.5.2.2. Diagrama de flujo en propuesta

a. Atencion de Ventanilla

DIAGRAMA DE FLUIO E ATENCIGN EN VENTANILA
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Figura 23. Diagrama de flujo propuesto, Canal Ventanilla, 2018.

Fuente: Local Parque Industrial BCP, Gestidn Efectiva



b. Atencidn en Plataforma

DIAGRAMA DE FLUJO DE ATENCION EN PLATAFORMA

ASESOR DE VENTAS

JEFE DE ATENCION

GERENTE DE AGENCIA
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CLIENTE SOBRE
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CUADRE DE AYER
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DE ALERTA DE

RESUELVE
CONSULTAS

ASESOR INGRESA DATOS
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Figura 24. Diagrama de flujo propuesto, Canal Plataforma, 2018.

Fuente: Local Parque Industrial B.C.P., Gestidn Efectiva
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c. Atencion en Pyme

DIAGRAMA DE FLUJO DE ATENCION EN PYME

FUNCIONARIO

GERENTE
INICIO
LLAMA AL
CLIENTE DE SU
CARTERA
SALUDA AL
CLIENTE
INFORMA AL CLIENTE SOBRE
CAMPARA
SE INGRESA SOLICITUD DE
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PROPUESTAS DE CREDITO
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Figura 25. Diagrama de flujo en propuesta, Canal Pymes, 2018.

Fuente: Local Parque Industrial B.C.P., Gestidn Efectiva



Los diagramas de flujos presentados en la atencion del usuario no especifican las
caracteristicas o expectativas de la calidad a esperar por los usuarios; y como
conociendo esas caracteristicas y errores criticos de los promotores (colaboradores)
en servicio se propone actuales diagramas que incluyan los alcances que se hallaron
en la matriz de errores y sea considerando aspectos claves para lograr las

caracteristicas de diferentes medidas de la calidad a percibir.
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3.6. Evaluar los resultados

Tabla 35. Ponderacion de mejorias de los procesos de Atencion en el local del Parque Industrial B.C.P.,2018

Procesos de Calidad de las Politicas de Calidad del BCP T Procesos de Calidad Percibida T
o] O
T T
A A
L L
Se logra cumplir con los tiempos de espera Establecer numero de B promotor escucha atentamente sus
segln los tres tipos de clientes (BEX 1.5min; Operativo | ventanillas para cada 2 requerimientos y le consufto sino le queddé claro Cortesia Control de extornos X 3
CLIENTE 3.5 miny NO CLIENTE4 .5 min) cola su consulta
Fuera del horario de atencion, verifica que es la Establecio rol de Demostré el promotor tolerancia frente a las Capacidad
ventanilla cuente con los materiales detallados Operativo |responsables de hojas 3 diversas consultas, adn si fueran irrelevantes o de Control de extornos X 3
en el formulario Checklist PDS de checklist de evidente respuesta respuesta
Los promotores mantienen sus montos de Evaluacion de
efectivo en su ventanilla, que les permitan Operativo 2 Arqueos de 2 Le brindaron la informacion de manera Prof esionali |informacion importante 2
atender a los clientes sin interrupciones y sin ventanilla por dia transparente y clara dad ¥ refuerzo en
exceder los limites maximos reuniones diarias
Realiza el Pds derivacion para realizar pagos de . . B promotor se asegure de gue Ijr:wa en.tend|do . Oonﬂrrna las
tarieta d Adit R A to TSN ti Medir cartillas de 3 todo lo referente ala transaccion realizada, Profesionali operaciones del 2
arieta de cr o (visa y. mex), excep 0_ . Operativo Derivacion solicita su confirmacién al entendimiento de la dad cliente y verifica
TCMN Y Mastercard, realizados con Credimas K .
explicacién baucher
Los pronotores llegan a su meta de 10 seguros Seguimiento de Lo mantienen informado sobre los cambios de los Brof esional Evaluacion de
entre (seguro mitiple y seguro de proteccion de| Comercial | ventas, mediante reloj 3 productos, servicios y procesos afinde dar dad informacion importante X 3
tarjetas) comercial informacion actualizada v oportuna ¥ refuerzo en
Satisfac cién|Control de extornos de Coloco el prormotor el cartel de "cierre’, cuando se Werificacion de box de
Los Pds identifican la necesidad del cliente ) 3 retiré de su ventanilla o no estaba disponible para| Fiabilidad . X 3
del canal operaciones atencién atencién
El promotor conoce las fortalezas de los Evaluacién de
Los Pds dan la bienvenida v ofrece su apoyo a |Satisfaccidon| Hojas de verificacion productos en relacién a los de la conmpetencia, y - informacién importante
3 - . ) Credibilidad X 3
los clientes del canal de fallas le indicaron los beneficios vy ventajas que le v refuerzo en
ofrece el banco reuniones diarias
Se sigue Io.s quick hits que \_e’l banco de ;redrto a |Satisfaccion| Hojas de verificacion 3 Confirmo el promotor con usted su solicitud Seguridad Control de extornos 2
establecido para la atencién con los clientes del canal de fallas
. o Actividades |  Currplimiento de Derruestra el prorotor, a traves de gestos no . I
Se lleva a cabo las reuniones diarias del d 4 3 verbales, que su atencién esta en su operacién, s idad Hoja de verificacion 3
supervisor con los Pds X e. cronograma e si se le presento alguna interrupcién durante la egurida de fallas x
seguimiento reuniones . - )
atencién, se le brindo las disculpas del caso
Si se su operacion necesito la consuta del . . .
. L R . Hoja de verificacion
supervisor, se le pidio las disculpas del casoy se | Seguridad de fallas e 3
le explico el motivo
TOTAL 25 27

Fuente: Agencia Parque Industrial Banco de crédito, 2018
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En funciones al cumplir de las politicas de calidad que refieren a las mejorias propuestas se
obtuvo un nivel de impacto aceptable y de la misma manera en la calidad que se aprecia,

segun la tabla 37 y 38 de anexos.

Tabla 36. Operacionalizacion de registro de mejorias en el cumplimiento de las politicas

de Calidad 2018

Apreciacion de Mejoras de las Politicas de calidad

9_15 BAJO IMPACTO
16_21 REGULAR IMPACTO
22_27 BUEN IMPACTO

Fuente: Tabla 16, Anexo C3, 2018

Tabla 37. Operacionalizacion de registro de mejoras en la calidad percibida, 2018

Apreciacion de Mejoras en la
calidad Percibida

10_17 BAJO IMPACTO
REGULAR

18 25 IMPACTO

26_30 BUEN IMPACTO

Fuente: Tabla 16, Anexo C3, 2018
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V.

DISCUSION

Tomando en consideracién que, para la mejoria del grado de satisfaccion del usuario,
el trabajo y dedicacion de los empleados debe ser inflexible, reflejando en el logro de
las politicas de calidad establecidas por la entidad y asegurar su prevalencia, ya que de
ella corresponde la revisién de errores e inspeccidén en los procedimientos en el
diagrama de flujo de operacidn en la atencién; en la direccidn la metodologia Six-sigma

brinda la teoria de gestion empresarial en pro de la mejoria continua.

De tal manera la evaluacion del acontecimiento actual en el acatamiento de las
politicas solicitadas por el B.C.P. a sus colaboradores de servicio del local Parque
Industrial Trujillo, se identificd que solo el 38% de los promotores cuenta con un buen
grado en el cumplir; y el 62% un regular cumplir; lo que se interpreta de manera
directamente proporcional a la satisfaccién apreciada por los usuarios como se observa
del misma forma en el estudio de hecha Nieto (2014) en la entidad de servicios y
Tecnolégicos y comunicacionales en Ecuadortelecomm S.A., donde se observo que los
cambios de la calidad se origina en un personal poco capacitado y con faltas en su
apropiada retro-alimentacién de los indicios y cualidades de gestion que permite mirar

el actuar y/o comprension de los usuarios.

Analizando el general de la satisfaccidn apreciada por los usuarios se identificd que un
5% de los usuarios aprecian un excelente grado de satisfaccion, continuo a un 52%
identifican un buen grado de satisfaccién y 43% un grado regular de complacencia, lo
gue nos muestra una gran falta de relacién a las necesidades y objetivos establecidos
por el B.C.P., que necesita un porcentaje del 100% en el grado de complacencia;
resultados parecidos se ubica en su estudio en la ciudad de Trujillo (2011), donde se
calificd de la misma manera la calidad aguardada por los usuarios, ubicando un grado
de complacencia inicial de 39.6 % ; en ello se pudo incrementar un 28% tras la revision
de las necesidades de los usuarios(calidad aguardad) . El observar las teorias Set6 (2004)
en su libro, manifesté que al ubicar la calidad de servicios se necesita calificar como
base a las dimensiones de la calidad, de acuerdo al rubro y tipo de negocio de la entidad,
ya que si no es calificado los procedimientos en las dimensiones de calidad, el grado

de la satisfaccion se incrementa el porcentaje de desviacion de esta.
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En la revision de la calificaciéon de las desviaciones de calidad de cada
procedimiento se observa que en la base a los estandares de calidad, la agencia
financiera de objetivos de calidad — operativos se encontraron unas n210
caracteristicas que no respetan los puntajes necesarios para con los requerimientos
de la empresa, asi se muestra Sanchez (2005) en su observacion, quien consideran que
un “black belt” son entidades con colaboradores calificados y en constante
capacitacion en el uso de las instrumento de calidad y sumamente motivados por el
rendimiento de los indicios de calidad para lograr un gran aumento del 25%. Entonces
se enlazan un continuo aumento en la calidad de atencién con el uso adecuado y la
implementacién de la metodologia del Six Sigma, posiciondndola como el arma
principal de las empresas para un correcto manejo de las variables en el proceso de
produccién o atencidn al cliente. Asi también se logra un grado sigma en el tiempo
anterior de 2.32 lo que incluye una performance sigma del 69.15% que muestra

mayores oportunidades de mejoria en los procesos que se deberan lograr.

En la revision de ofertas de mejorias de la gestidn de atencién, concebido en el empleo
de la metodologia Six-Sigma se logrard encontrar a partir de la calificaciéon de los
cualidades de calidad mediante una causa de calidad, que las cualidades criticas que
se deba incluir mejoras fueran 3 cualidades de los cuales se encontro el inicio del valor
en su anadlisis de errores para cada colaborador de servicio y sus grados de mejoria con
los controles aplicados Tablas de la 26 a la 33. A partir esto y las cualidades de mejoria
se logra mostrar en un nuevo diagrama de flujo de atencién para cada canal en
funciones a lograr la calidad aguardad de los usuarios véase Fig.30, 31y32. Asi lo
muestra Pérez (2015) en su estudio, que las bases de six-sigma es en esencia el usuario,
por lo que la anulacién de la variabilidad de los procedimientos de atencién haciendo
uso la gestién de los procedimientos en base principal para incrementar el grado de

complacencia de los usuarios.

En la similitud de motivos que podria tener las mejorias mostradas, se observa la
colocacién de la técnica nominal a los colaboradores con calificados altos con las
politicas de calidad en la entidad que se lograra una buena marca de la mejoria del
desempefio en los atributos del flujo de atencion en los colaboradores y de la misma

forma se logra un mejor impacto de la calidad apreciada por el lado de los usuarios,
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datos iguales a los investigadores Bustamante y Rodriguez (2004) en su proyecto,
haciendo uso de método de busqueda y como técnica las entrevistas, quienes miran
gue las mejorias son necesarias integrarlas en los procedimientos y se tiene que
elaborar en un inicio en el flujo de atencién, incluyendo a todos los que interviene en
los procesos desde el drea operativa hasta la comercial, llegando con sus enfoque el

aumento del grado de complacenciaenun 71 %.

Una traba a la investigacion fue no llegar a la medicidn del grado sigma al final esto por
la falta de plazo en el estudio, debido que con esto se logaria ubicar un grado sigma
en un tiempo de un afo en base a los errores por millén en interacciones; sin duda, se
considera el golpe en las medidas ejecutadas debido a la evaluacién de un comité
especial formado por colaboradores de la entidad bancaria con una permanencia de
10 afios de sabiduria, sabidos y conocidos de las politicas de calidad y los cualidades a
los que son calificados por los usuarios, y asi tenemos la entrega del trabajador para
afirmar su permanencia; la totalidad de los indicadores para finalizar que si se continua

tener con el paso del tiempo los datos sera satisfactorios.
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VI.

CONCLUSIONES

La investigacién logro probar que incluir la metodologias de gestién como lo es la de
Six Sigma logrd generar un gran impacto en minimizar por errores y logré permitir el
control en el cumplir de las cualidades de las politicas de calidad de la entidad
consiguiendo un golpe a la vez aceptado para el aumento en el grado de complacencia

de los usuarios.

Finalmente, se encontrd que existe una consecuencia alentadora en su utilizacion de
metodologias Six Sigma para la mejoria del grado de complacencia de los usuarios, ya
gue se logré comprobar que el mayor impacto en las mejorias de los procesos y el logro
de las politicas tienen encima de la calidad apreciada por los usuarios. Se espera que
la investigacion tenga un mayor impacto para que el local del B.C.P. Parque Industrial
y Los otros locales del B.C.P. a grado pais, tomen en cuenta la metodologia como el
enriquecimiento de la gestion de empresas, mejor cuando se tiene conocimiento que
en todos los locales de la entidad bancaria las politicas de calidad son semejantes y
gue la mejoria es de gran trascendencia en el fortalecimiento y aumento en la entidad

financiera.
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VIl. RECOMENDACIONES

Se sugiere a la Agencia Parque Industrial BCP, asumir con responsabilidad su gestion y
seguimiento de los atributos de calidad y del grado de cumplir de las politicas de la
calidad de los promotores durante su flujo de atencién a los clientes, involucrando a
todo el personal en ella y seguir frecuentemente con la evaluacion de fallas de cada

promotor para seguir mejorando cada proceso.

Se sugiere que el control de fallas aplicado a cada promotor se lleve a cabo
periddicamente y ante cualquier cambio, rotacién o ascenso del personal mediante la

aplicacion de la matriz de fallas que ya se establecié.

Debe realizarse de manera continuay diaria sin falta, las reuniones con los supervisores
para llevar a cabo el seguimiento de cada uno en funcién al logro del control de las
fallas que cada promotor tiene en su flujo de atencidon de forma que se logre el
indicador esperado en cada campafa. Para ello se sugiere encomendar
responsabilidades por areas en un cronograma mensual y anual, para que el personal

se involucre de manera mas directa
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ANEXOS

C1: CHECKLIST

C1. CANAL VENTANILLA

Fuente: Gestion Efectiva B.C.P., IPSOS Apoyo 2015

Elaboracién: IPSOS Apoyo 2015

ACTIVIDADES DE SEGUIMIENTO DE GESTION EFECTIVA

CUMPLIMIENTO

3

4

ACTIVIDADES DE HABITOS COMERCIALES Y OPERATIVOS

OPERATIVOS

¢Se lograra cumplir con los tiempos de espera segun los tres tipos de usuarios (BEX 1.5min; usuario 3.5
min y no usuario 4.5 min)?

¢Gestiona las colas segun la distribucion de espera?

¢éldentifica al cliente con apoyo del software al 100%, para indicar su correcta cola de espera del cliente?

¢éSe indica al usuario para depdsito y cambio de monedas mayores a 50 piezas, qué tan solo se puede
atender en la ventanilla de monedas?

¢éIndica al usuario para depésito y cambio de moneda mayores a 50 piezas, que se debe entregar monedas
sueltas y separadas por denominacion?

éManeja la re-contadora de monedas para facilitar el conteo?

¢El Pds de la ventanilla de monedas, utiliza correctamente las bolsas pre-impresas (200 monedas),
diferenciadas por colores?

éIndica al usuario para depésito y cambio de monedas menores a 50 unidades, que debe entregar
monedas sueltas y separadas por denominacion?

éIndica al usuario con cheques pagadores que no se encuentran endosados en el momento de su
presentacion, que en su proxima visita deberd realizarlo previamente y tener su identificacién a la mano?

¢éSi el usuario es recurrente y sus cheques pagadores no se encuentran endosados en el momento de
presentarlo, lo deriva a la mesa de apoyo para que endose su cheque?

¢éSi no es horario de atencidn, verifica que la ventanilla tenga los materiales detallados en el formulario
del Checklist PDS?

éLos colaboradores mantienen sus cantidades de efectivo en su ventanilla, que les permita atender a los
usuarios sin pausas y sin exceder los limites maximos?

JEl supervisor mantiene los arqueos preventivos que se tenga los limites operativos del minimo y maximo?

¢El Supervisor abastece a los Pds de efectivo por montos que permitan su operatividad y no excedan el
monto maximo?

éSe logra en el Pds la derivacién de retiros minimos de s/. 2000 (Multiplos de s/. 10 y s/.30) y $800
(multiplos de $20), de cuentas en ahorros, cuentas corrientes y cuentas maestras?

¢Realiza el Pds derivacion para lograr lows pagos de tarjeta de crédito (visa y Amex), excepto TSN, TCN Y
Mastercard, realizados con Credimas?

¢Realiza derivaciones al canal de asesores de ventas y servicios, identificando a clientes potenciales?

éLos Pds llegan a sus metas de productividad de seguimiento semanal, tanto los PDS de jornada completa,
Jornada Reducida y el promotor principal?

COMERCIALES

éLos colaboradores de jornal completo llegan a su objetivo de 10 seguros entre (seguro multiple y seguro
de proteccidn de tarjetas)?

éLos colaboradores de jornal medio llegan a su objetivo de 6 seguros entre (seguro mdltiple y seguro de
proteccion de tarjetas)?

¢Cumplen los Pds con avance de la campaiia en su porcentaje de tipos de cambio?

SATISFACCION DEL CANAL

¢éLos Pds dan la bienvenida y ofrece su apoyo a los clientes?

¢éLos Pds identifican la necesidad del cliente?

¢Promotor realiza la operacién/ brinda informacién y soluciona y despejas las dudas de los clientes de
forma amable?

¢éLos promotores ofrecen apoyo adicional a los clientes?

¢Promotores se despiden del cliente de forma amable?

¢Se supervisan los quick hits que la entidad de crédito ha establecido para la atencién con los usuarios?

ACTIVIDADES DE SEGUIMIENTO

ELABORACION DE REPORTE

¢Se hace publico el logro de la campafia semana a semana?

REUNIONES GDA con ADVS, SPO y EENN

¢Se llega a realizar las reuniones diarias del supervisor con los Pds?

éSe realiza las reuniones semanales con el supervisor, jefe de atencién al cliente, colaboradores de
servicios y el gerente de agencia (opcional), para comprobar el camino de logro de la campafia?

éSe realiza las reuniones trimestrales para calificar el desempefio de la campafia, con colaboradores de

servicio, colaborador principal y supervisor de operaciones?
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C2. CANAL DE PLATAFORMA
Fuente: Gestion Efectiva BCP, IPSOS Apoyo 2015

Elaboracién: propia

ACTIVIDADES DE SEGUIMIENTO DE GESTION EFECTIVA

CUMPLIMIENTO

3

ACTIVIDADES DE HABITOS COMERCIALES Y OPERATIVOS

OPERATIVOS

¢Se lama segun orden de la ticketera?

¢ldentifica al cliente con apoyo del software al 100%, para indicar personalizar su
atencion?

éAnaliza y verifica informacidn brindada por el cliente en los aplicativos del Banco?

¢Indica al cliente segun el aplicativo a que productos califica?

¢Informa al cliente las tasas y plazos de sus productos?

éIndica al cliente las condiciones de cada producto (prestamos, tarjetas de crédito,
cuentas de ahorro, seguros?

¢Mantiene las tarjetas y claves tooken en su lonchera respectiva?

¢Realiza el cuadre diario de la salida de las tarjetas y claves tooken?

éRegresa a béveda sellos y loncheras con su cuadre respectivo?

¢Verifican las firmas de los clientes y el correcto llenado de los contratos del producto
adquirido por los clientes?

¢Solicitan la aprobacion del gerente o supervisor a cargo para la autorizacion de sus
operaciones?

COMERCIALES

¢Cumple con la meta de venta de tarjetas (22 tarjetas por campafia)?

¢Cumple con la meta de venta de cta. De ahorro, corriente y tarjetas de crédito?

¢Cumplen con la meta de % apertura de fondos mutuos y cuentas a plazos?

¢Cumple con meta de ventas de apertura cuenta sueldo y traslado de CTS?

¢Cumple con la meta de compra de deudas y Efectivo preferente?

¢Cumple con la meta de desembolsos (créditos personales, vehiculares, estudios, etc.?

SATISFACCION DEL CANAL

éLos asesores dan la bienvenida y ofrece su apoyo a los clientes?

éLos asesores identifican la necesidad del cliente?

¢El asesor realiza la operacion/ brinda informacion y soluciona y despejas las dudas de los

¢Los asesores ofrecen apoyo adicional a los clientes?

¢El asesor se despide del cliente de forma amable?

¢Se persigue los quick hits que la entidad de crédito ha establecido para la atencién con
los usuarios?

ACTIVIDADES DE SEGUIMIENTO

ELABORACION DE REPORTE

¢Se publica el logro de la campafia semana a semana?

REUNIONES GDA con ADVS, SPO y EENN

éSe llega a realizar las reuniones diarias _del supervisor con los asesores?

¢éSe realizan las reuniones trimestrales para evaluar el desempefio de la campafia, gerente
y asesores?
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C3. CANAL PYME
Fuente: Gestidn Efectiva BCP, IPSOS Apoyo 2015

Elaboracién: propia

ACTIVIDADES DE SEGUIMIENTO DE GESTION EFECTIVA

CUMPLIMIENTO

ACTIVIDADES DE HABITOS COMERCIALES Y OPERATIVOS

3

OPERATIVOS

¢Cumple con las citas programadas con sus clientes?

¢Realiza su diagrama de flujo de efectivo de cada negocio para poder conocer la
capacidad financiera del cliente?

¢Analiza y verifica informacién brindada por el cliente en los aplicativos del
Banco?

¢éIndica al cliente segln el aplicativo a que productos califica?

éInforma al cliente las tasas y plazos de sus productos?

éIndica al cliente las condiciones de cada producto desembolsos y crédito
negocio?

¢Realizan y entregan a los clientes cronograma de pagos de su crédito negocio?

¢Realiza visitas a los negocios de los clientes para verificar datos?

¢Verifican las firmas de los clientes y el correcto llenado de los contratos del
producto adquirido por los clientes?

éSolicitan la aprobacién del gerente o supervisor a cargo para la autorizacién de
sus operaciones?

COMERCIALES

¢Cumple con su meta de desembolsos?

¢Cumple meta de claves Token en tarjeta solucidn negocio?

¢Cumple con la meta de apertura de Credimds negocios?

SATISFACCION DEL CANAL

¢Los funcionarios dan la bienvenida y ofrece su apoyo a los clientes?

¢Los funcionarios identifican la necesidad del cliente?

¢El funcionarios realiza la operacién/ brinda informacién y soluciona y despejas
las dudas de los clientes de forma amable?

éLos funcionarios ofrecen apoyo adicional a los clientes?

¢El funcionario se despide del cliente de forma amable?

éSe siguen los quick hits que el banco de crédito ha establecido para la atencién
con los clientes?

ACTIVIDADES DE SEGUIMIENTO

ELABORACION DE REPORTE

¢Se publica el avance de la campafia semana a semana?

REUNIONES GDA con ADVS, SPO y EENN

¢Se lleva a cabo las reuniones diarias del gerente con los funcionarios?

éSe realiza la reunidn trimestral para evaluar el desempefio de la campania,
gerente vy asesores?

Donde:
Escala
evaluativa:
1| NUNCA
2 | CASI NUNCA
3 | AVECES
4 | BASTANTE
5 | SIEMPRE

79




C2: ENCUESTA DE SATISFACCION AL CLIENTE BANCO DE CREDITO BCP

Maque con una X su nivel de satisfaccion segun los items.

Fuente: Gestidn Efectiva BCP- IPSOS Apoyo 2015

DIMENSION

ITEMS

NADA
SATISFECHO

POCO
SATISFECHO

SATISFECHO

MuY
SATISFECHO

TOTALMENTE
SATISFECHO

Cortesia

¢El promotor le brindo con un saludo cordial al
momento de llegar a ventanilla?

¢El colaborador fue empatico durante la atencion,
creo un ambiente agradable manteniendo un gesto
amable (sonrisa) durante toda la interaccion?

¢éSi se toma demasiado tiempo en atenderlo, le
pidieron las disculpas por el tiempo perdido?

¢éSe lo identifico como cliente del banco
personalizando la atencién?

¢El promotor reflejo interés ante sus requerimientos o
consultas?

Ne
1
2
3
4
5
6
7
8
9

Capacidad de
Respuesta

¢El promotor atendio sus dudas y le consulto si no le
quedd claro su consulta?

¢El colaborador se anticipd y resolvié ante cualquier
duda o posibles problemas que se puedan presentar
en su operacion?

¢Mostro interés el promotor con de gestos no
verbales, como la mirada, por las dudas, consultas o
reclamos?

¢Demostrd el colaborador la capacidad de tolerar
frente a las diversas consultas, aun si fueran
irrelevantes o de respuesta evidente?

10

11

12

13

14

Profesionalidad

éLe ofrecieron la informacion de forma transparente y
clara?

¢El colaborador brinda toda la informacion acerca de
la transaccidn ah realizar y explica con claridad las
condiciones que cada producto y/o servicio requerido
brinda?

¢El colaborador se asegura de que haya comprendido
todo lo referente a la operacion realizada, solicita su
confirmacién al entendimiento de la explicaciéon?

¢Utilizé el colaborador un leguaje atendible para Ud.
(sin términos técnicos)?

éLa entidad lo mantienen informado sobre los cambios
en los productos, servicios y procedimientos a fin de
informar actualizar y oportunamente?

15

16

17

18

19

Fiabilidad

¢En caso de que el promotor no esté seguro de algun
procedimiento, producto o servicio, consulto con su
supervisor, para brindarle una respuesta correcta?

éConoce el promotor los aplicativos, asi como los
procesos de los diferentes productos y servicios?

¢El promotor demostré seguridad y confianza en los
procesos operativos, que realizé?

¢Colocé el colaborador el cartel de “cierre”, cuando
dejd su ventanilla o no estaba disponible para
atencion?

¢Si su operacion requeria ir a otro canal, se lo derivo
informando del procedimiento (ya sea a un agente,
plataforma, plataforma virtual o banca por teléfono)?

20

2

[y

Credibilidad

¢El promotor demuestra conocer al detalle los
aplicativos, asi como los procesos de los diferentes
productos y servicios?

¢En caso de haya cometido un error, se ofrecieron las
disculpas del caso y el promotor muestra compromiso
para resolver el problema?

¢El promotor conoce las fortalezas de los productos en
relacion a los de la competencia, y le indicaron los
beneficios y ventajas que le ofrece el banco?

26

Seguridad

¢El colaborador atiende atentamente sus
requerimientos, consultandole si hay mds dudas?

¢Confirmo el colaborador con usted la solicitud?

¢Demuestra el colaborador a través de gestos no
verbales, que se esta atendiendo su operacion, si
existiera alguna interrupcion durante la atencidn, se le
brindo las disculpas del caso?

¢éSi su atencion necesito la consulta del supervisor, se
le pidid las disculpas del casoy se le explico la razén?
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C3: FORMATOS

C3.1. Ficha de Registro de cumplimiento

Fuente: Elaboracion propia

TRABAJADOR:

PROCESOS

INDICADOR

CUMPLIMIENTO

OPERATIVOS

3

COMERCIALES

SATISFACCION DEL CANAL

DONDE:

1: NUNCA

2: CASI NUNCA
3: AVECES

4: BASTANTE

5: SIEMPRE
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C3.2. Ficha de procedimientos

Fuente: Elaboracidon propia

PROCESO

RESPONSABLES:

SECUENCIA:

C3.3. Ficha de registro de mejoras

Fuente: Elaboracion propia

PROCESO

APRECIACION DE COMITE EFECTO NOMINAL

MEJORA
1 2

3

Escala evaluativa:

1: Muy significativo

2: Significativo

3: Poco Significativo
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