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RESUMEN

El presente trabajo de suficiencia profesional titulado “Aplicacion de la herramienta 5’s para
incrementar la productividad de la agencia del Banco de la Nacion del distrito de Orcopampa,
provincia de Castilla, region Arequipa, 2021 tiene como objetivo general mejorar la
productividad de la agencia bancaria de Orcopampa.

El principal problema gue enfrentaba la agencia bancaria era la pérdida de productividad que se
evidenciaba por medio del crecimiento de las operaciones erradas los 4 primeros meses del afio
2021. Los indicadores de eficiencia, efectividad y eficacia también descendieron los 4 meses
mencionados.

El proyecto se desarrollé mediante una investigacion de tipo aplicada con un nivel descriptivo.
La poblacién estuvo conformada por la totalidad de las operaciones realizadas entre los meses de
enero y abril de 2021; y la muestra estuvo conformada por las operaciones erradas en el mismo
periodo de tiempo.

Se evaluaron 3 alternativas de solucién siendo elegida la metodologia 5s. Se aplicaron las 5
fases: clasificar, ordenar, limpiar, estandarizar y disciplinar.

La aplicacion de la metodologia 5s dio como resultado la mejora de la productividad en 7.14%.
La eficiencia se incremento en 6%, la eficacia en 7% y la efectividad en 11%

Palabras clave: 5s, productividad, eficiencia, eficacia, efectividad, operaciones bancarias.



ABSTRACT

The present work of professional sufficiency entitled "Application of the 5's tool to increase the
productivity of the Banco de la Nacién agency of the Orcopampa district, province of Castilla,
Arequipa region, 2021" has the general objective of improving the productivity of the banking
agency of Orcopampa.

The main problem faced by the banking agency was the loss of productivity that was evidenced
by the growth of erroneous operations in the first 4 months of 2021. The indicators of efficiency,
effectiveness and effectiveness also decreased in the 4 months mentioned.

The project was developed through applied research with a descriptive level. The population was
made up of all the operations carried out between the months of January and April 2021; and the
sample was made up of the erroneous operations in the same period.

3 solution alternatives were evaluated, the 5s methodology being chosen. The 5 phases were
applied: classify, order, clean, standardize and discipline.

The application of the 5s methodology resulted in a 7.14% improvement in productivity.
Efficiency increased by 6%, efficacy by 7%, and effectiveness by 11%

Keywords: 5s, productivity, efficiency, effectiveness, effectiveness, banking
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INTRODUCCION

El Banco de la Nacion del Peru es la institucion bancaria mas importante del Sistema Nacional
de Tesoreria y del aparato financiero del Estado peruano, ya que administra por delegacion las
subcuentas del Tesoro Publico y proporciona al Gobierno los servicios bancarios para la
administracion de los fondos pablicos. Representa al Estado peruano en las transacciones
comerciales con el sector publico y privado, sea a nivel nacional o internacional. Esta presente en

todo el territorio nacional, y en muchas jurisdicciones es la Unica institucion bancaria presente.

En la region Arequipa, provincia de Castilla, distrito de Orcopampa, el Banco de Nacion cuenta
con una agencia bancaria, esta agencia ha mostrado descenso en la productividad desde el mes de
enero a abril de 2021. La pérdida de productividad se manifiesta a través del crecimiento de las
operaciones erradas, lo que puede ocasionar el deterioro de la calidad de servicio y el aumento de
la insatisfaccion de los clientes. Esta situacion ha despertado la preocupacion de la
administracion de la agencia y de la Gerencia Regional de Produccion.,

En el presente trabajo se identifica el problema y sus causas, luego se propone una alternativa de
solucion y se desarrolla la propuesta de solucion. El presente documento esta organizado en 8
capitulos de acuerdo con la estructura proporcionada por la universidad Inca Garcilaso de la
Vega.

A continuacion se describe brevemente cada capitulo.

Capitulo I: Generalidades de la empresa. Este capitulo esta reservado para describir la institucion
en estudio, en este caso el Banco de la Nacion.

Capitulo 11: Planteamiento del problema. Se debe de realizar una descripcion detallada de la
situacion problematica de la agencia bancaria. Se debe identificar las causas, el prondstico y el
control de prondstico. Se identifica el problema general, los problemas especificos; el objetivo
general y los objetivos especificos. También se declara el limite y alcance del proyecto, las
limitaciones, la justificacion y la importancia de la investigacion.
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Capitulo 111: Marco teorico. Este espacio esté reservado para identificar y describir las teorias
que van a sustentar el desarrollo del proyecto. En el caso de la presente investigacion se describe
con amplitud la herramienta 5s y la productividad.

Capitulo IV: Metodologia de la investigacion. Se identifica el tipo y el nivel de la investigacion.
También se identifica la poblacién y la muestra que se va a estudiar. Asimismo, se exponen las
técnicas e instrumentos de recoleccion de datos y, finalmente, la forma de procesar los datos.
Capitulo V: Analisis critico y Alternativas de solucion. En este capitulo se realiza un analisis
minucioso de la realidad problematica de la agencia bancaria de Orcopampa. Una vez entendido
el problema se presentan las alternativas de solucién y su respectivo andlisis comparativo para
terminar seleccionando la mejor alternativa. En esta investigacion se seleccion6 la metodologia
5s.

Capitulo VI: Prueba de disefio (Desarrollo y justificacion de la propuesta). Se desarrolla la
propuesta que debe resolver el problema que presenta la agencia bancaria de Orcopampa. En este
caso se aplican las 5 fases de la metodologia 5s: clasificar, ordenar, limpiar, estandarizar y
disciplinar. El resultado debe ser contrastado con la situacién anterior al proyecto.

Capitulo VII: Implementacion de la propuesta. Se debe presentar la propuesta econémica del
proyecto y los beneficios de este. También se debe presentar el cronograma de recursos y
actividades.

Capitulo VIII: Conclusiones y recomendaciones. Se exponen las conclusiones y
recomendaciones de la investigacion.

Por ultimo, se deben registrar las referencias bibliograficas de la investigacion.

Xiii



CAPITULO I: GENERALIDADES DE LA EMPRESA
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1.2

13

Datos generales de la empresa

Nombre: Banco de la Nacion

RUC: 20100030595

Fecha de inicio de actividades: 01 de enero de 1966
Estado de la empresa: Habido

Actividad: Servicios bancarios

Pagina web: https://www.bn.com.pe/

Nombre de la empresa

Nombre: Banco de la Nacion.
El Banco de la Nacion es el banco que representa al Estado Peruano en las
transacciones comerciales en el sector publico o privado, ya sea a nivel nacional o

extranjero. Es una entidad integrante del Ministerio de Economia y Finanzas.

Figura 1:Logotipo del Banco de la Nacion

Banco
de la Nacion

el banco de todos

Fuente: Pagina web del Banco de la Nacion

Ubicacién de la empresa

El Banco de la Nacion tiene oficinas a nivel nacional.
La presente investigacion sera realizada en la agencia bancaria ubicada en el distrito

de Orcopampa, provincia de Castilla, region de Arequipa. La agencia esta ubicada

15
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1.5

1.6

en la esquina de la avenida Buenaventura y la avenida Brasil s/n., del mencionado

distrito.

Figura 2: Plano de ubicacion del Banco de la Nacion de Orcopampa

3

@ O

Fuente: Google MAP.

Giro de laempresa

El Banco de la Nacion es la institucion bancaria/financiera del Estado Peruano,
que tiene la responsabilidad de administrar el dinero del Tesoro Publico y brinda
al Gobierno Central los servicios bancarios para la administracion de los fondos

publicos.

Tamario de la institucién

El Banco de Nacion es una empresa de gran tamario, cuenta en la actualidad con

5300 trabajadores distribuidos a nivel nacional.

Breve resefia historica del Ministerio de Educacién
El Banco de la Nacion fue creado en 27 de enero de 1966 mediante la Ley 16000,

en el periodo de gobierno del Arquitecto Fernando Belainde Terry.
16



Si nos remontamos a los antecedentes del Banco de la Nacién tenemos que
mencionar que en el afio 1905 se crea la Caja de Depositos y Consignaciones del
Estado Peruano, en el gobierno de don José Pardo. En el afio 1927 esta institucion
recibié mayores responsabilidades cuando se le encomend6 la administracién del
Estanco del Tabaco y Opio, asi como la recaudacion de las rentas del pais,
derechos e impuestos del alcohol, defensa nacional y otros. Finalmente, en
diciembre del mismo afio se le encarga la recaudacion de la totalidad de las rentas
de toda la Republica.

En el afio 1963 la Caja de Depdsitos y Consignaciones es estatizada, se le declara
de necesidad publica. Tres afios mas tarde, en el afio 1966, se le cambia de

nombre pasando a llamarse Banco de la Nacion hasta el dia de hoy.

17



1.7  Organigrama

de laempresa

Figura 3: Organigrama del Banco de la Nacion

Fuente: Pagina web del Banco de la Nacion

| ORGANO DE CONTROL INSTITUCIONAL l— —| A('r’.'\'m“?m‘mm%' %ngfm
DIRE(TORIO OFICIALIA DE CUMPLIMIENTO NORMATIVO Y
| GRGANO DE AUDITORIA INTERNA l— —| A% LR
PRESIDENCIA EJECUTIVA
GERENCIA GENERAL
GERENCIA DE GERENCIA DE COMUNICACIONES Y
GERENCIA DE RIESGOS FINANZAS Y TESORERIA RELACIONES INSTITUCIONALES
GERENCIA DE GERENCIADE Gkt GERENCIA DE PLANEAMIENTO
RECURSOS HUMANOS Y CULTURA ADMINISTRACION Y LOGISTICA Y CONTROL DE GESTION
GERENCIA DE INNOVACION Y GERENCIA DE GERENCIA
TRANSFORMACION DIGITAL PRODUCTOS E INCLUSION FINANCIERA| |  RED DE AGENCIAS
GERENCIA DE GERENCIA DE GERENCIA DE )
OPEREACIONES BANCA DIGITAL TECNOLOGIAS DE INFORMACION



1.8

Es necesario precisar que el presente trabajo de suficiencia profesional sera
desarrollado en la agencia bancaria del Banco de la Nacion del distrito de

Orcopampa. A continuacion se presenta el organigrama de la agencia tipo 2.

Figura 4: Organigrama de la agencia bancaria de Orcopampa

ADMINISTRADOR

JEFE DE OPERACIONES JEFE DE CAJAS

GESTOR COMERCIAL ‘ LlGESTOR DE SERVICIOS

PROMOTOR DE
SERVICIOS

Fuente: Pagina web del Banco de la Nacion

Mision y vision

Mision

La mision declarada por el banco en su pagina web es:

“Brindar servicios de calidad a la ciudadania y al Estado, ampliando nuestra
cobertura de servicios y promoviendo la inclusion financiera, a través de una

gestién moderna y autosostenible.”
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1.9

Vision

La vision declarada por el banco en su pagina web es:

“Ser reconocido por brindar soluciones financieras, innovadoras, inclusivas y de

calidad al Estado Peruano y la ciudadania, dentro de un marco de gestion basado

en la efectividad de sus procesos y practicas de Buen Gobierno Corporativo.”

Servicios y clientes de la empresa

Servicios

El Banco de la Nacion brinda muchos servicios bancarios, entre los principales se

pueden mencionar los siguientes:

Brindar servicios de pagaduria de acuerdo con las instrucciones que dicte la
Direccion General del Tesoro Publico.

Brindar servicios de recaudacion por encargo de los acreedores tributarios.
Efectuar por delegacion, operaciones propias de las subcuentas bancarias del
Tesoro Publico.

Actuar como Agente Financiero del Estado.

Actuar por cuenta de otros bancos o financieras, en la canalizacion de
recursos.

Participar en las operaciones de comercio exterior del Estado.

Otorgar facilidades financieras al Gobierno Central, y a los Gobiernos
Regionales y Locales, en los casos en que éstos no sean atendidos por el
Sistema Financiero Nacional.

Brindar Servicios de Corresponsalia.

Brindar Servicios de Cuentas Corrientes a las Entidades del Sector Pablico
Nacional y a Proveedores del Estado.

Recibir depositos de ahorros en lugares donde la banca privada no tiene

oficinas.

20



— Y cualquier otra funcidn financiera que le asigne el estado peruano por

medio del MEF, como por ejemplo el pago de los bonos que el estado

otorgaba a las familias en pobreza y pobreza extrema.

Clientes

Los clientes del Banco de la Nacién se muestran en la figura 5.

Figura 5: Principales clientes del BN

La cuidania

Jubilados
del sector
publico

Gobierno
central

Clientes del

BN ,
Trabajadores

del sector
publico

Gobiernos
regionales

Empresas
proveedoras
del estado

Gobiernos
locales

Fuente: elaboracién propia
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1.10 Logros premios y reconocimientos del Banco de la Nacion

El banco de la Nacion ha obtenido muchos logros, premios y reconocimientos a lo
largo de su existencia, en este apartado se mencionaran los obtenidos en los tres

Gltimos afios.

Logros
- La Clasificadora Internacional de Riesgos Moody's ratificé la
calificacion A3 al Banco de la Nacion - febrero 2020.
- Banco de la Nacién obtiene por primera vez calificacion A3 - febrero
2019.
Premios
— Banco de la Nacidn obtiene por quinta vez distintivo Empresa
Socialmente Responsable - junio 2021.
— Banco de la Nacidn obtiene por tercera vez distintivo Empresa
Socialmente Responsable - mayo 2019.
Reconocimientos
— Prestigiosa publicacion juridica mundial incluye al equipo legal del
Banco de la Nacion en su ranking de los mejores del Pert del 2019 -
marzo 20109.
- Banco de la Nacién obtiene dos reconocimientos por mejorar y
certificar la calidad de sus procesos - octubre 2018.
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https://www.bn.com.pe/noticias/2020/21022020-clasificadora-internacional-riesgos-moodys.html
https://www.bn.com.pe/noticias/2020/21022020-clasificadora-internacional-riesgos-moodys.html
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https://www.bn.com.pe/noticias/2021/17072021-bn-recibe-importante-distintivo-empresa-socialmente-resonsable.html
https://www.bn.com.pe/noticias/2019/1505019-bn-obtiene-distintivo-empresa-socialmente-responsable.html
https://www.bn.com.pe/noticias/2019/1505019-bn-obtiene-distintivo-empresa-socialmente-responsable.html
https://www.bn.com.pe/noticias/2019/2103019-GC-Powerlist.html
https://www.bn.com.pe/noticias/2019/2103019-GC-Powerlist.html
https://www.bn.com.pe/noticias/2019/2103019-GC-Powerlist.html
https://www.bn.com.pe/noticias/2018/03102018-premio-por-mejorar-calidad.html
https://www.bn.com.pe/noticias/2018/03102018-premio-por-mejorar-calidad.html

CAPITULO II: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
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2.1

Descripcion de la realidad problematica

El sistema financiero mundial ha sido puesto a prueba con la presencia de
pandemia de la COVID -19. Muchos bancos en el mundo se han vistos afectados
por la fuga de capitales y en otros casos por el cierre de operaciones durante
meses de confinamiento al que fue sometido la poblacién. Esta situacion comenzé
a cambiar en el 2do semestre del 2019 cuando los servicios publicos y privados
fueron nuevamente abiertos con restricciones que en muchos casos obligé a la
poblacidn a abrir por primera vez una cuenta en un banco para poder acceder a
comprar bienes y servicios.

Los bancos estatales o de propiedad del estado han tenido otro tipo de suerte
debido a su necesidad de uso por parte del estado y de la misma poblacién, nunca
dejaron de funcionar aunque con algunas restricciones los primeros meses de
pandemia.

Segun el servicio financiero de la BBC de Londres en Argentina el banco del
estado ha reportado la apertura de 2.5 millones de nuevas cuentas de ahorro desde
que comenzd la pandemia.

En Colombia se abrieron 1.6 millones de nuevas cuentas también en el banco del
estado, segun la Asociacion Nacional de Bancos (Asobancaria) que estima que la
meta de bancarizacion para el 2024 se ha cumplido en el 2020, esto gracias a la
pandemia que ha obligado a las personas a abrir una cuenta para recibir el
subsidio del estado.

En otros paises de la region como Brasil, Peru, Chile, Uruguay, Costa Rica y
México también se ha registrado un aumento considerable del uso de los servicios
bancarios y la apertura de nuevas cuentas de ahorro.

Luis Felipe Lopez Calva, director regional para América Latina y el Caribe del
Programa de la Naciones Unidas para el Desarrollo (PNUD), estima que son dos

las principales causas que han llevado a la poblacion a recurrir a los bancos y abrir
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cuentas bancarias. La primera causa es la restriccion de movilidad que se le
implanto a la poblacién y oblig6 a que se recurra a los servicios financieros
digitales. La segunda causa tiene que ver con la ayuda econémica que brinda el
estado para mitigar el impacto de la pandemia. Esta ayuda es canalizada por los
bancos mediante una cuenta de ahorro del beneficiado.

En el Perd el Banco de la Nacion es el que soporta toda la carga de la gestion
bancaria del estado. Los primeros subsidios que brind6 el gobierno fueron
canalizados exclusivamente por el Banco de la Nacién ocasionando una sobre
demanda de sus servicios presenciales y digitales que dio origen a muchos
reclamos de la poblacion. El banco fue desbordado.

En la figura 5 se muestra la oficina del Banco de la Nacion de Orcopampa
atendiendo en plena pandemia para hacer entrega del bono universal a la
poblacion del distrito, se puede observar la enorme cola que se formo, la falta de

mascarilla y el poco distanciamiento social.

Figura 6: Oficina de Orcopampa. Colas para recibir bono.

Fuente: Diario EI Comercio (2020)
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El pago de los subsidios del estado pone al Banco de la Nacidn es una situacion
suigéneris poco antes vista en el pasado que ha puesto en evidencia ciertas
falencias y errores que comete el personal del banco y la propia institucion. Estas
falencias y errores no han llegado con la pandemia, ya se habian comenzado a
presentar desde hace un buen tiempo y tuvo su detonante con la llegada de la
COVID-19. Se ha comenzado a evidenciar la decreciente productividad de la
agencia bancaria. EI nimero de operaciones erradas aumenta cada mes.

Ante la situacion descrita la administracion del banco ha tomado la decision de
desarrollar un proyecto de mejora que resuelva la problematica descrita.

El desarrollo del proyecto ha sido aprobado por la gerencia regional de Arequipa
del BN y se ha designado como responsable al administrador de la agencia sefior
Manuel Escudero Llerena.

El primer paso para poder plantear una alternativa de solucién es conocer los
sintomas y las causas del problema. Para tal fin se llevaron a cabo 3 reuniones de
trabajo y se aplicd la técnica lluvia de ideas que dio como resultados los sintomas

y causas que a continuacion se listan:

Identificacion de los sintomas
e Aumento de operaciones erradas.
e Demora en la atencion.
e Losclientes se quejan de los errores en las operaciones que realizan.
e Mala orientacion por parte del personal que lleva al cliente a la cola y/o
realizar una operacion incorrecta.
e Los clientes se quejan de las condiciones fisicas del banco, manifiestan

que no es un lugar agradable, hay mucha suciedad y desorden.

Identificacion de las causas

Las causas seran agrupadas segun las siguientes categorias:
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1. Material de trabajo
El material de trabajo (formatos y otros) se encuentran mal almacenado u
ordenados, estan entreverados, esto ocasiona que el personal se confunda
y use el formato incorrecto para imprimir una operacion.
Los archivadores de operaciones pasadas no tienen un orden establecido
lo que ocasiona que el personal demore mucho cuando busca algan
documento pasado.
El material de trabajo se encuentra lejos de los cajeros, esto hace que se
tengan que parar de su sitio para ir en busca de ellos.

2. Mano de obra
Personal estresado y desmotivado. El exceso de trabajo y las condiciones
fisicas de la oficina. No se sienten trabajando en un ambiente seguro para
su salud.

3. Maquinaria
Los equipos de computo, impresoras y calculadoras presentan fallas por
falta de mantenimiento u obsolescencia.
El teléfono de la agencia a veces falla por horas y no se pueden realizar
las coordinaciones necesarias.

4. Medio ambiente
No hay orden y limpieza en la agencia.
La oficina no es limpiada correctamente. En las mafanas al iniciar las
labores se encuentran papeles en el piso y los tachos de basura llenos del
dia anterior.
La oficina no tiene buena ventilacion. Las ventanas estan selladas por
seguridad.
Los ventiladores fallan.
Falta sefializacion para ubicar a los clientes dentro de la agencia, sobre

todo ahora en época de pandemia.
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5. Métodos
Deficiente organizacion del trabajo.
No se cumplen los protocolos de distanciamiento social.
No se respetan los procedimientos de trabajo.
6. Mediciones
El sistema de bancario es lento.
Se emplea mucho tiempo por cliente.
Habiendo identificado los sintomas y las causas de la baja productividad de la
agencia bancaria de Orcopampa del Banco de la Nacion se procedera a formular

el problema y los objetivos de la investigacion.

Formulacion del problema

Problema general

(De qué manera la aplicacion de la herramienta 5’s incrementard la productividad
de la agencia del banco de la nacion del distrito de Orcopampa, provincia de
Castilla, region Arequipa, 2021.?

Problemas especificos

1. ¢De qué manera la aplicacion de la herramienta 5’s incrementara la
EFICIENCIA de la agencia del banco de la nacidon del distrito de Orcopampa,
provincia de Castilla, region Arequipa, 2021.?

2. (De qué manera la aplicacion de la herramienta 5’s incrementara la
EFICACIA de la agencia del banco de la nacion del distrito de Orcopampa,
provincia de Castilla, region Arequipa, 2021.?

3. ¢(De qué manera la aplicacion de la herramienta 5’s incrementara la
EFECTIVIDAD de la agencia del banco de la nacion del distrito de

Orcopampa, provincia de Castilla, region Arequipa, 2021.?
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2.5

Objetivo general y objetivos especificos

Objetivo general

Aplicar la herramienta 5’s para incrementar la productividad de la agencia del
banco de la nacion del distrito de Orcopampa, provincia de Castilla, region
Arequipa, 2021.

Obijetivos especificos

1. Aplicar la herramienta 5’s para incrementar la EFICIENCIA de la agencia del
banco de la nacion del distrito de Orcopampa, provincia de Castilla, regién
Arequipa, 2021.

2. Aplicar la herramienta 5’s para incrementar la EFICACIA de la agencia del
banco de la nacion del distrito de Orcopampa, provincia de Castilla, region
Arequipa, 2021.

3. Aplicar la herramienta 5’s para incrementar la EFECTIVIDAD de la agencia
del banco de la nacidon del distrito de Orcopampa, provincia de Castilla,

region Arequipa, 2021.

Delimitacién del estudio

Delimitacion espacial: La investigacion se desarrollara en la agencia del banco de
la Nacion del distrito de Orcopampa, provincia de Castilla, region Arequipa,
2021.

Delimitacién temporal: La investigacion se desarrollara durante 3 meses del afio

2021.

Justificacion e importancia de la investigacion

Justificacion
Justificacion teérica
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La presente investigacion pretende constituirse como una guia para que las
empresas del sector financiero desarrollen sus proyectos de implementacion de la
metodologia de las 5s para mejorar el trabajo de sus agencias bancarias con el fin
de incrementar la productividad, eficiencia, eficacia y efectividad.

Justificacion préactica

El presente trabajo de suficiencia profesional tiene como finalidad eliminar todo
elemento distractor del entorno del trabajador, aprovechar al maximo las
instalaciones de la agencia y generar disciplina y estandarizacion para mejorar la
productividad de la agencia bancaria en beneficio de sus clientes. La investigacion
tiene un fin eminentemente practico, solucionar el problema de la pérdida de

productividad.

Justificacion metodoldgica

Para mejorar la productividad de la agencia bancaria del banco de la Nacion se
aplicara la metodologia 5s y sus cinco fases, clasificar, ordenar, limpiar,
estandarizar y crear disciplina entre los trabajadore para asegurar la sostenibilidad

futura del resultado obtenido.

Importancia

El desarrollo del presente trabajo es importante porque intenta resolver un
problema real de la agencia bancaria de Orcopampa del Banco de la Nacion. Los
clientes del banco son los perjudicados con el incremento de operaciones erradas,
se les ocasiona molestas y retraso de tiempo. En pandemia nadie quiere
permanecer mucho tiempo dentro de la agencia bancaria y tener problemas
significa tiempo, esto hace irritar a los clientes y su reclamo genera desmotivacion

y nerviosismo en el personal de banco lo que afecta su rendimiento. Solucionar el
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problema de las operaciones erradas es vital para mejorar la imagen del banco,

incrementar la productividad, la motivacion y el clima laboral.

Alcance y limitaciones

Alcance

La presente investigacion sera realizada en la agencia bancaria del banco de la
Nacién del distrito de Orcopampa, provincia de Castilla, region de Arequipa. Se
aplicara la metodologia 5s para solucionar el problema de baja productividad.

Limitaciones
El desarrollo del proyecto tiene las siguientes limitaciones:
Los recursos econdmicos son limitados.

El tiempo de ejecucion es 3 meses.
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3.1

Bases tedricas

Herramienta 5S

El método de las 5s es un concepto que aplicado continuamente a la gestion y
administracion del puesto de trabajo conduce a un proceso de mejora continua,
consiguiendo mejorar la productividad, competitividad y calidad en las empresas.
Elimina todo lo que no sirve para desarrollar nuestras actividades diarias. Su
aplicacion es sencilla y de facil ejecucion. Su nombre se debe a que cada uno de

los 5 principios comienza con la letra S, son nombres en el idioma japones.

1. Clasificacion
Consiste en identificar los elementos que son necesarios en el area de trabajo,
separarlos de los innecesarios y desprenderse de estos Ultimos, evitando que
vuelvan a aparecer. Asimismo, se comprueba que se dispone de todo lo
necesario.

— Se desecha (ya sea que se venda, regale o se tire) todo lo que se usa
menos de una vez al afio. Sin embargo, se tiene que tomar en cuenta en
esta etapa de los elementos que, aunque de uso infrecuente, son de
dificil o imposible reposicion.

— De lo que queda, todo aquello que se usa una vez o mas al mes se
aparta (por ejemplo, en la seccion de archivos, o en el almacén en la

fabrica).

2. Orden
Consiste en establecer el modo en que deben ubicarse e identificarse los
materiales necesarios, de manera que sea facil y rapido encontrarlos,

utilizarlos y reponerlos.
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Se pueden usar métodos de gestion visual para facilitar el orden, identificando
los elementos y lugares del area. Es habitual en esta tarea el lema «un lugar
para cada cosa, y cada cosa en su lugar». En esta etapa se pretende organizar
el espacio de trabajo con objeto de evitar tanto las pérdidas de tiempo como de
energia.

Limpieza

Una vez despejado (seiri) y ordenado (seiton) el espacio de trabajo es mucho
mas facil limpiarlo (seisd). Consiste en identificar y eliminar las fuentes de
suciedad, y en realizar las acciones necesarias para que no vuelvan a aparecer,
asegurando que todos los medios se encuentran siempre en perfecto estado
operativo. El incumplimiento de la limpieza puede tener muchas
consecuencias, provocando incluso anomalias o el mal funcionamiento de la
magquinaria.

Estandarizacion

Consiste en detectar situaciones irregulares o0 anomalas, mediante normas
sencillas y visibles para todos. Aunque las etapas previas de las 5S pueden
aplicarse Unicamente de manera puntual, en esta etapa (seiketsu) se crean
estandares que recuerdan gue el orden y la limpieza deben mantenerse cada
dia.

Mantenimiento de la disciplina

En esta etapa se pretende trabajar permanentemente de acuerdo con las
normas establecidas, comprobando el seguimiento del sistema 5S y
elaborando acciones de mejora continua, cerrando el ciclo PDCA (del

inglés Plan-Do-Check-Act, esto es, ‘planificar, hacer, verificar y actuar’). Si
esta etapa se aplica sin el rigor necesario, el sistema 5S pierde su eficacia.
Establece un control riguroso de la aplicacion del sistema.

A continuacion se presenta un resumen de las fases de las 5S
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Figura 7: Resumen de las fases 5s

Tener lo
necesario

Cada objeto
con su lugar
marcado

trabajo limpia

3. Limpiar

Fuente: https://todoproyectos.com/

Procesos

El proceso se puede definir como un conjunto de actividades que deben ser
planificadas para su ejecucion. En la aplicacion de un proceso deben participar
personas, recursos materiales y econémicos con el fin de lograr el objetivo
previamente declarado. Un proceso tiene 3 fases bien identificadas: ingreso,
proceso y salida.

Otros autores definen el proceso como un conjunto de acciones ejecutadas con el
fin de lograr un objetivo planificado. Las acciones deben ser medibles para poder

ser mejoradas mediante la aplicacion de la mejora de procesos.
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Figura 8: Partes de un proceso

PROCESO Resultados
(Outputs)

* Losmateriales, ¢ Secuenciade pasoso » El producto o servicio
equipos, informacion, de actividades que que es creado por el
personas, dinero o transforman procesoy que es
condiciones elementos de entrada entregado al cliente
ambientales en un resultade. Un (interno o externo)
requeridas parallevar procesode trabajo
acaboel proceso agregavaloralos

elementos de entrada
cambiandoloseo
usandolospara
produciralgonuevo

Fuente: https://slideplayer.es/slide/1450338/

Productividad

La productividad es la relacién entre la cantidad de productos obtenida por un
sistema productivo y los recursos utilizados para obtener dicha produccion.
También puede definirse como la relacion entre los resultados y el tiempo
utilizado para obtenerlos: cuanto menor sea el tiempo que lleve obtener el
resultado deseado, mas productivo es el sistema. En realidad la productividad
debe ser definida como el indicador de eficiencia que relaciona la cantidad de

recursos utilizados con la cantidad de produccion obtenida.

Indicadores de productividad
Algunos de los indicadores méas usados son:
e Ingresos por empleado

e Productividad por equipo
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Periodo promedio de cobro
Margen de utilidad operativa
Utilidad neta

Liquidez corriente

Satisfaccion del cliente

En la agencia bancaria se usan los siguientes indicadores:

Clientes atendidos por trabajador

Operaciones realizadas por trabajador

Tiempo de atencion a usuarios

Cantidad de operaciones realizadas correctamente
Cantidad de operaciones con errores

Tiempo de trabajo por colaborador

Movimiento de dinero diario/ semanal/ mensual
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Figura 9: Relacion de la productividad con la eficiencia, eficacia y la efectividad

Pobre Alta

Efectivo
pero
ineficiente

Alto

Efectivo y
Eficiente

lnefectivo\ Eficiente
e pero
ineficiente inefectivo

Obtencion de metas

Bajo

Fuente: https://dosideas.com/reflexiones/430-la-trampa-de-los-

requerimientos.html

Investigaciones

Investigaciones nacionales.

Castro (2018) en su tesis titulada “Aplicacion de las 5s para mejorar la
productividad en el almacén de la empresa Inversiones La Cruz, 2018”
Universidad Tecnologica del Perd. Tesis para obtener el titulo profesional de
ingeniero industrial. La investigacion es de tipo aplicada donde la poblacion y
muestra son las mismas y estan constituidas por la medicién de los despachos del

almacén de 30 dias laborables. Los resultados fueron: la aplicacion de la
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herramienta 5’s si mejoré la productividad del area de almacén de la empresa, el
nivel de mejora alcanzo el 38%. Asimismo, la eficiencia paso de un 71% al 91%,
mejorando en un porcentaje de 20%. El nivel de eficacia se incrementd del 85% al
95% lo que da como resultado una mejora del 10%. El autor de la tesis concluye
su trabajo recomendando la aplicacion de la herramienta 5’s a las demas areas de

la empresa.

Martinez (2019) en su tesis titulada “Aplicacion de la metodologia de las 5 s para
mejorar la productividad de la agencia bancaria Risso del Banco de Crédito del
Pert, Lima 2019”. Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas. Tesis para obtener
el titulo profesional ingeniero industrial. El autor desarrolla una investigacion de
tipo aplicada, nivel explicativo, con un disefio cuasi experimental. El resultado del
estudio determind que la aplicacion de la herramienta 5°s mejor0 la productividad
de la agencia bancaria en un 18% en comparacion con el ultimo afio medido. La
eficiencia crecio del 78% al 92%. La eficacia paso del 81% al 98%. Y la
efectividad del trabajo se vio beneficiada en un 25%, es decir pasé de 70% al
95%. El autor demostro la utilidad de la herramienta 5s para mejorar la
productividad de una empresa del sector financiero. Ademas, recomendo aplicar

la herramienta a otras agencias bancarias del BCP.

Investigaciones internacionales

Sabela (2020) en su tesis titulada “Aplicacion de la metodologia 5S para la
mejorar la productividad del area de préstamos de la financiera Palermo, Buenos
Aires 20207, Universidad de Buenos Aires, tesis para optar el titulo de ingeniero
Industrial, tuvo como objetivo aplicar la herramienta 5s para mejorar la
productividad del area de préstamos de la financiera Palermo. El tipo de
metodologia fue de tipo aplicada, con disefio Cuasi — Experimental. La poblacion

y la muestra fueron la misma y correspondié a la medicion de la cantidad de
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préstamos otorgados durante el mes de enero 2020. El resultado de la
significancia dio valores mayores a 0.05, rechazandose de esa manera la hipotesis
nula y aceptando la alterna. La aplicacion de la herramienta 5S permitié mejorar
la productividad en 19%, la eficiencia en 23% y la eficacia en 28%. El autor
finaliza su trabajo recomendando la aplicacion de la herramienta de la 5s a las

demas areas de la empresa.

Hurtado (2020). Tesis titulada “Aplicacion de la metodologia 5s para mejorar la
productividad del area de despacho de la empresa EI mapuche, 2020”.
Universidad Catolica de Chile. Tesis para optar el titulo profesional de ingeniero
industrial. El autor de la tesis desarrollé una investigacion de tipo aplicada, con un
nivel descriptivo — explicativo. La poblacion y la muestra de estudio fue el
despacho de 30 dias de trabajo. El analisis de dato fue realizado a un nivel
descriptivo e inferencial. El resultado de la investigacidn determiné que la
aplicacion de la herramienta 5s si mejora la productividad del area de despacho, el
area mejord 24%, pasé de 68% a 92%. El nivel de eficiencia pasé de 79% a 88%,
y la eficacia de 78% a 91%. El resultado mejoré el nivel de despachosy la
reduccion de las devoluciones y los reclamos de los clientes. Esto mejoro la

imagen de la empresa y su rentabilidad.

Marco conceptual

Banca Electronica

Operaciones bancarias realizadas por medio de una computadora con acceso a
internet, las operaciones se realizan por medio del portal web del banco desde
cualquier parte del mundo. (ASBANC, 2019)

Bancarizacion
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Proceso de formalizar todas las operaciones financieras y canalizarlas a través de
medios legales (bancos e instituciones reconocidas por la SBS) para su registro y
posterior posible auditoria por parte del estado. (ASBANC, 2019)

Reproceso
Un reproceso se puede definir como la accion de volver a ejecutar un proceso ya
sea por defecto o error en su primer proceso. El reproceso se efectta con el
objetivo de remediar el error cometido. Todo reproceso ocasiona un costo
adicional no contemplado que serd asumido por quien lo ocasione. (ASBANC,
2019)

Bono Universal

Subsidio econémico que otorga el estado peruano a las familias declaradas en
pobreza y pobreza extrema segun en INEI. (MEF, 2020)

BN

Banco de la Nacion

MEF
Ministerio de Economia y Finanzas
SBS
Superintendencia de Economia y Finanzas
Competitividad
Relacion entre una empresa con relacion a otra.

La competitividad es la capacidad de una empresa para brindar satisfaccion entre
sus clientes. A mayor satisfaccion mayor competitividad.

Calidad

La calidad es una propiedad inherente de cualquier cosa que permite que la misma
sea valorada con respecto a cualquier otra de su misma especie.

Diagrama Causa-Efecto
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También conocido como diagrama de Ishikawa (en honor a su creador), diagrama
de espina de pescado (por su forma), es un método grafico para identificar o
determinar de manera gréfica las causas de un problema.

Diagrama de Pareto

Permite al investigador clasificar en una tabla estadistica las causas de un
problema ordenadas de tal manera que en primer lugar aparecera la causa mas
importante por algun criterio que se ha definido previamente.

Control de calidad

Es la actividad mediante la cual se verifica que el bien o producto no contenga
errores de fabricacion o confeccion. El control de calidad debe asegurarse que se
cumpla con lo exigido por el cliente o jerarquia superior de la empresa.
Satisfaccion del cliente

La satisfaccion del cliente es la percepcion que tiene el consumidor sobre el
cumplimiento de sus exigencias en cuanto al producto, tiempos de entrega, precio

y calidad.
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4.1

4.2

4.3

Tipo y nivel de investigacion

Tipo

De acuerdo con la teoria existente podemos afirmar que la presente investigacion
sera una investigacion de tipo aplicada porque busca solucionar un problema
especifico de la realidad, en este caso la baja productividad de la agencia bancaria
del banco de la Nacion del distrito de Orcopampa, provincia de Castillas, regién
de Arequipa.

Nivel

De acuerdo con la teoria sobre el tipo de nivel de una investigacién podemos
afirmar que la investigacion sera de nivel descriptiva porque describe la situacién
actual, un problema que se ha identificado, con la finalidad de mejorar una

situacién determinada.

Poblacion y muestra

Poblacion

La poblacion esta constituida por las 24,123 operaciones realizadas en el periodo
enero — abril de 2021 en la agencia bancaria de Orcopampa del Banco de la
Nacion.

Muestra

La muestra estara constituida por las 2,447 operaciones erradas en el periodo
enero — abril de 2021.

La informacion de la poblacion y muestra puede ser corroborada en la tabla 4.

Técnicas e instrumentos de recolecciéon de datos

Técnicas
Segun Arias (2010) define como las técnicas de recoleccion de datos "como el
conjunto de procedimientos y métodos que se utilizan durante el proceso de
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4.4

investigacion, con el proposito de conseguir la informacion pertinente a los

objetivos formulados en una investigacion”

Las técnicas para la presente investigacion seran las siguientes: la lluvia de ideas,

la observacion directa y el andlisis de datos histdricos del Banco de la Nacion.
Instrumentos

Para Sabino (2008) “un instrumento de recoleccion de datos es en principio
cualquier recurso de que pueda valerse el investigador para acercarse a los
fendmenos y extraer de ellos informacion”

Para la presente investigacion se utilizaran los siguientes instrumentos: Registro
de lluvia de ideas, el Diagrama de Pareto, registros de produccion, el registro de
operaciones erradas y los indicadores de produccion.

Procesamiento de datos

La informacion recolectada se procesara en el software MS-Excel.
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CAPITULO V: ANALISIS CRITICO Y PLANTEAMIENTO DE
ALTERNATIVAS (ALTERNATIVAS DE SOLUCION, EVALUACION DE
ALTERNATIVAS)
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5.1 Analisis critico

En el presente apartado se va a proceder a desarrollar el analisis critico de la baja
productividad que se presenta en la agencia bancaria de Orcopoma del Banco de la
Nacion y que ha sido expuesta en el capitulo 1I.

En primer lugar se describiran las operaciones mas frecuentes que se realizan en la
agencia, luego se mostrara el rendimiento de cada trabajador y el rendimiento de la
agencia comparada con los meses anteriores. También se procedera a evaluar la
recurrencia o frecuencia de ocurrencia de las causas que estan ocasionando la baja
productividad para determinar su nivel de importancia, para este fin usaremos el

diagrama de Pareto.

Operaciones frecuentes que se realizan en el Banco de la Nacion

El banco de la Nacion realiza aproximadamente 50 tipo de operaciones, la mayoria de
ellas esta relacionada con el pago que hacen los ciudadanos y las empresas a las
instituciones del estado peruano por diferentes motivos que pueden ir desde impuestos
hasta el pago de tarjetas de crédito.

Las operaciones mas comunes que se registran en la agencia de Orcopampa se muestran

en la siguiente tabla:
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Tabla 1: Operaciones frecuentes que realiza el BN

IT

OPERACIONES FRECUENTES

[EEN

Envio y pago de giros a nivel nacional

Depositos a cuenta de ahorro

Transferencias interbancarias (a otros bancos)

Pago de cheques

Cabro de los prestamos

Cobro de las cuotas o totalidad de credito

Retiros de cuenta de ahorro

Cobranza de agua, luz, telefono, cable via convenio

O[NNI |OIDlW|IN

Pago de impuestos de la SUNAT

=
o

Cobranza de diversas tasas de las entidades

-
-

Tasas de Reniec, Poder Judicial, PNP, migraciones, OSCE, INPE

=
N

Colocacion de seguros (Proteccion tarjeta,oncologico y de sepelio)

Ju=y
w

Afiliar y orientar sobre los canales alternos de atencion (digitales)

H
o

Banca celular,clave sms (afiliar). Informar sobre pagalo.pe

Juny
(6]

App del banco

=
»

Duplicados de tarjeta y emisiones de tarjetas

-
\‘

Pagos de los bonos del estado

18

Pagos de la afp

Fuente: elaboracion propia

Como se puede apreciar en la tabla 1 se realizan 18 operaciones frecuentes en el BN de

Orcopampa.

Analisis de la produccion de la agencia bancaria enero — abril 2021

La producciéon mensual de la agencia bancaria de Orcopampa desde de enero 2021 se ha

normalizado y ha vuelto a tener las mismas estadisticas que enero 2020.

Lo que preocupa al banco es el crecimiento de las operaciones erradas. Esto ha llevado a

que la satisfaccién de los clientes se deteriore. Asimismo, ha ocasionado el aumento del

estrés en los colaboradores y el deterioro del clima laboral.

A continuacion se muestra la produccidn de enero a abril de 2021 de los asesores de

servicio 1y 2 (Tabla 2 y 3 respectivamente). También se muestra el total de produccién

de la agencia bancaria (tabla 4).
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Produccién del asesor de servicio 1

Tabla 2: Produccion asesor de servicio 1, meses enero-abril 2021

- OPERACIONES % DE OPERACIONES
ANO 2021 REALIZADAS OPERACIONES ERRADAS ERRADAS
ENERO 2869 232 8.09%
FEBRERO 2954 260 8.80%
MARZO 3243 340 10.48%
ABRIL 3018 345 11.43%

Fuente: Gerencia de produccion BN

Produccién del asesor de servicio 2

Tabla 3: Produccidn asesor de servicio 2, meses enero-abril 2021

- OPERACIONES % DE OPERACIONES
ANO 2021 REALIZADAS OPERACIONES ERRADAS ERRADAS
ENERO 2765 245 8.86%
FEBRERO 2987 305 10.21%
MARZO 3189 350 10.98%
ABRIL 3098 370 11.94%

Fuente: Gerencia de produccion BN

En la tabla 4 se muestra la produccion total operaciones realizadas y el total de
operaciones erradas correspondiente a los meses de enero — abril de 2021. De esta tabla
se extraerd la poblacion y la muestra de estudio.

Tabla 4: Produccion de la agencia bancaria de Orcopampa, enero-abril 2021

ANO 2021 ORPETI:?;LIODIXES OPERACIONES ERRADAS % DE ERP::SSSONES
ENERO 5634 477 8.47%
FEBRERO 5941 565 9.51%
MARZO 6432 690 10.73%

ABRIL 6116 715 11.69%
TOTAL 24123 2447 10.14%

Fuente: Gerencia de produccion BN
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En las tablas 2,3 y 4 se puede observar el crecimiento de las operaciones erradas en 1%
mensual, aproximadamente. Este crecimiento se observa en ambos asesores de servicio lo
que da un indicio de que se trata de un problema de la agencia y no de cada persona. Esto
esta ocasionando preocupacion en la administracion de la agencia y en la gerencia de

operaciones del Banco de la Nacion.

Medicion de la produccién y de indicadores de la agencia bancaria, meses de enero-
abril 2021.

A continuacion se presenta la produccién y los indices de productividad, eficiencia,
eficacia y efectividad de los meses de enero a abril de 2021 de la agencia bancaria de

Orcopampa del Banco de la Nacion.
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Tabla 5: Operaciones e indicadores de produccion meses de enero — abril 2021

Operaciones

Operaciones

Tiempo planificado

Tiempo ejecutado

Operaciones por

Actividad Ao 2021 proyectadas realizadas sin (Horas/ hombre) (Horas/hombre) horas Eficiencia | Eficacia | Efectividad
(Ventanilla) | errores (Ventanilla) (Productividad)
Enero 5,724 5,157 416 390 26 84% 90% 76%
ATENCIONDE | eprero 6,021 5,376 416 390 28 84% 89% 75%
PUBLICO EN

VENTANILLA Marzo 6,488 5,742 416 390 29 83% 88% 73%
Abril 6,157 5,401 416 390 28 82% 88% 72%

24,391 21,676 1664 1560 28 83% 89% 74%

Fuente: Gerencia de produccion del Banco de la Nacién

Como se puede apreciar en la tabla 5 los indicadores de eficacia, eficacia y efectividad han decrecido mes a mes. La eficiencia

en enero fue de 84% y en abril fue de 82%, disminuyd 2%. La eficacia en enero fue de 90% y en agosto fue de 88%, decrecio

2%. La efectividad en enero alcanzo el 76% y en abril fue de 72%, disminuyd el 4%.
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A continuacion se analizara la frecuencia de ocurrencia de las causas que se han

identificado en el capitulo |1, para tal fin se usara el diagrama de Pareto.

Tabla 6: Resumen de incidencias de causas de las operaciones erradas

Frecuencia Total %
0,
Orden Causas absoluta |acumulado % acumulado

Material de trabajo mal almacenado,

1 A - 52 52 47.27%
entreverado. (formatos de impresion)

2 |No se cumple el distaciamiento social 38 90 34.55%

3 No hay orden y limpieza en la oficina 9 99 8.18% 90.00%

4  |Deficiente organizacion del trabajo 6 105 5.45% 95.45%

c !:alta d(,a _mentenlmlento a los equipos 3 108 — 98.18%
informaticos

6  |Sistema de informacion lento 2 110 1.82% 100.00%
Total 110 100%

Fuente: Oficina de operaciones del BN

La informacion presentada en la tabla 6 fue obtenida mediante la técnica de observacion
directa durante una semana de trabajo y fue aplicada por el coordinador del proyecto con
el asesor externo. Como se puede apreciar son dos causas que concentran el 81.82% de
responsabilidad de las operaciones erradas y son las causas en las que el proyecto se debe
concentrar en resolver.

A continuacion se presenta la misma informacién de manera grafica.
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Figura 10: Diagrama de Pareto

DIAGRAMA DE PARETO - BAJA PRODUCTIVIDAD

O RRe®  100.00% 100 .00%

I )
100 /-qcmt?(' 90.00%
90 /-ﬂfz;a 80.00%
)
80 70.00%
70
5 60.00%
= 60
‘5 50.00%
g SO
= 8 40.00%
e 40
10 30.00%
20 20.00%
9 -
10 3 3 5 10.00%
; o — — — . 000K
Matenal de
traba Falts
sabjo il No se cumple e No hay orden y Deficiente thiding Sistema de
almacenado, mentenimiento «
distaciamierto limpeeza en la organizacion del nformackdn
entreverada. social oficina trabaj 0K BRINOY lermto
{formatos de 2 dicie o informaticos
Imgeesidn)
— Frecuencas 52 a8 9 ] 3 2
e Porcentajes 47.27% 81.82% 90.00% 95.45% 98.18% 100.00%

CAUSAS DE LA BAJA PRODUCTIVIDAD

B Frecuencias  =-==Porceniajes

Fuente: elaboracion propia

En la figura 10 se puede apreciar claramente que las dos principales causas que estan
ocasionando el incremento de las operaciones erradas y en consecuencia la baja
productividad es: i) Material de trabajo mal almacenado (los formatos de impresion), ii)
que el pabico usuario no cumple con el distanciamiento social, lo que ocasiona que se
acerque demasiado a las ventanillas y desconcentren al asesor de servicio.

Una vez identificadas las causas del problema se debe identificar la herramienta de

ingenieria que solucione el citado problema.

PORCENTAJE
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5.2 Planteamiento de alternativas de solucién

A continuacion se evaluaran tres alternativas de solucion para desarrollar la propuesta
que solucione la problematica identificada en la agencia bancara de Orcopampa del
Banco del a Nacion.
De acuerdo con un juicio experto las herramientas seleccionadas son las siguientes:

= Lean Service

= Metodologia 5S

= Six Sigma
Para la evaluacién en primer lugar se describira la herramienta y se identificara los

beneficios de cada una de ellas.

A. Lean Service

Lean service es una herramienta que permite gestionar todo tipo de servicios e incluso
procesos de manufactura que se busque centrarse en el cliente. Esta herramienta le
permite al trabajador centrarse en el cliente de una manera &gil y flexible mediante
procesos estandarizados. El objetivo de la herramienta es eliminar todo tipo de
desperdicio que causen distraccion en el colaborador. Simplifica el trabajo. Persigue la
eficiencia en todo nivel para que la organizacion sea mas competitiva. Mirar a través de
los ojos del cliente.

Esta herramienta se basa en dos filosofias:

1. Apostar siempre por la mejora continua.

2. Todo proceso por muy importante que sea debe priorizar el respeto al colaborador y al
cliente; la persona.

Beneficios que proporciona la herramienta Lean Service

= Lean Service incentiva la mejora y la innovacion continua de los procesos de la

empresa.

= La herramienta bien aplicada elimina el desperdicio.
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B.

Incentiva el cambio cultural para focalizarse en el cliente.

Se centra en capacitar a los colaboradores para que sean agentes de cambio y se
centren en la atencion del cliente.

Crea sinergia con el cliente para la creacion de valor bidireccional.

Coloca al cliente, interno y externo, en el centro del juego.

Genera la creacion de mecanismos organizativos para que los colaboradores asuman

un comportamiento de trabajo en equipo constante.

Metodologia 5s

La herramienta de las 5s naci6 en el pais del sol naciente, Japén. Su finalidad es crear un

ambiente de trabajo de calidad, libre de objetos innecesarios que distraen al colaborador.

La herramienta 5s aplica 5 principios que dan origen a su nombre por cada uno de ellos

comienza con la letra S: Seiri, Seiton, Seiso, Seiketsu y Shitsuke, que traducidos al

idioma castellano significan: clasificar, sistematizar, higienizar, estandarizar y

autodisciplina.

Beneficios de la metodologia 5s

Los beneficios de la implementacion de las 5S son:

Organiza el lugar de las labores diarias.

Optima el uso del espacio de trabajo.

Reduce el desperdicio.

Mejora el tiempo v el costo.

Ayuda a brindar un mejor servicio.

Mejora la calidad, la eficiencia y la productividad

Mejora los estandares de seguridad y salud en el trabajo.

Organiza los materiales de trabajo.

Reduce el tiempo que los trabajadores destinan a buscar las herramientas de trabajo.

Aumenta la motivacion y genera la creacion de sinergia de trabajo.
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= Eleva el compromiso del trabajador.

= Crear un sentido de pertenencia y apoyo entre el personal.

Six Sigma

La herramienta Six Sigma tiene como objetivo examinar todos los procesos que son
repetitivos en una empresa para mejorarlos y llevar la calidad hasta niveles muy cercanos
a la perfeccion. Tiene como objetivo la cifra: 3.4 errores o defectos por millén de
oportunidades.

Esta herramienta tiene una ventaja con respecto a sus competidores y es que corrige los
errores o problemas antes que se presenten.

La herramienta aplica 5 fases: definir, medir, analizar, mejorar y controlar.

Estas fases deben aplicarse una tras la otra. Se pueden definir de la siguiente manera:

= Definir: identificar el proceso a mejorar, el equipo que trabajara la herramienta y el

objetivo que se persigue.

= Medir: El proceso en estudio es analizado a profundidad. Cada parte del proceso es
clasificada y evaluada, identificandose las variables relacionadas con el mismo y se

procede a medirlas.

» Analizar: se analiza el resultado de la medicion para buscar las cusas que originan el

problema.
= Mejorar: se aplican las mejoras identificadas.

= Control: se corrige lo necesario y se vuelve a aplicar. Se busca garantizar la

eficiencia y eficacia el proceso.

Beneficios del Six Sigma
= Identifica y elimina las causas de defectos y los errores.
= Reduce el tiempo y el ciclo de las operaciones.

= Reduce los costos de los procesos.
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» Incrementar la productividad.
= Mejorar el uso de los activos.

= Sorprender al cliente con una atencion de calidad superior.

5.3  Evaluacion de alternativas de solucion
Para evaluar las tres alternativas de solucion se establecieron los siguientes criterios:

Tabla 7: Matriz para ponderar los factores

5
= E o ;g
c o = =3 =
e 2 G E E
=] o = Ll c
o] c =1 )
€ Q £ o £
[T £ =3 )
E| 2| E g| = ~
[+1]
2| | c| 8| E e
S o 8 B 5 ]
= g =
3 o 8| 2| 3| 8 =
[=] 2 = [ g = a]
e §| 3| z| % §| 8
FACTORES S = o e o O &
1 1 0 1 3 21%
Costo de implementacion
0 1 1 0 2 14%
Tiempo de implementacion
0 1 0 0 1 7%
Recursos para implementacion
1 1 1 1 4 29%
Sostenibilidad en el tiempo
1 1 1 1 4 29%
Facilidad de implementacion
2 4 4 2 2 14 100
TOTAL

Fuente: elaboracion propia

De la tabla 7 se puede observar que los tres principales factores son:
» Facilidad de empleo de la herramienta

= Sostenibilidad en el tiempo de la herramienta



= Costo de implementacion de la herramienta
A continuacion se presenta la tabla 8 donde se puede apreciar la puntuacion que han

obtenido cada una de tres alternativas en la evaluacion respectiva.

Tabla 8: Matriz para evaluar las alternativas

. | Lean Service Metodologia 5s Six Sigma
ACTORES PONDERACIO < €
' N Calificacio |Puntaj | Calificacio | Puntaj | Calificacio |Puntaj
n e n = n e
Costode 21% 2 043 |4 086 |2 0.43
|lﬂp|€'n'lel'|taﬂ|0n
Tiempode 14% 1 014 |3 043 |3 0.43
implementacién
Recursos para 7% 2 014 |3 021 |4 0.29
|l'|’1p|@n'lel'|taﬂ|0n
Sostenibilidad enel |, A 114 |4 114 |3 0.86
tiempo
Facilidad de 29% 2 057 |4 114 |2 0.57
|lﬂp|€'n'lel'|taﬂ|0n
TOTAL 100% 11 243 |18 379 |14 257

Fuente: elaboracion propia

Tabla 9: Valores para la evaluacion de alternativas

Descripcion | Valorizacion
Bajo 1
Regular 2
Alto 3
Muy alto 4

Fuente: elaboracion propia
De la evaluacion efectuada a las tres alternativas de solucion se puede concluir que la
alternativa que se debe desarrollar es la 5S, que ha alcanzado una puntuacion de 3.79

superando ampliamente a las otras dos alternativas evaluadas.



CAPITULO VI: PRUEBA DE DISENO (DESARROLLO Y JUSTIFICACION DE
LA PROPUESTA ELEGIDA)
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6.1  Justificacion de la propuesta elegida

La presente investigacion titulada “Aplicacion de la herramienta 5’°s para incrementar la
productividad de la agencia del Banco de la Nacion del distrito de Orcopampa, provincia
de Castilla, regidon Arequipa, 2021” sera desarrollada aplicando la metodologia 5S. Esta
herramienta es parte de la manufactura esbelta que tiene como filosofia la mejora
continua a través de la mejora constante de los procesos de la [organizacion. La
herramienta 5S tiene 5 fases bien definidas que se deben aplicar se manera secuencial
para conseguir eliminar todos los desperdicios de la zona de trabajo, tiempos muertos,
distracciones, etc., dejando solo las herramientas necesarias para el desarrollo de las
labores diarias, eliminando todo lo que distraiga y desordene el espacio de trabajo del
colaborador. En la evaluacion de propuestas la herramienta 5S obtuvo una puntuacion de
3.79 que superd ampliamente a las otras dos alternativas de solucion.

6.2  Desarrollo de la solucidn aplicando la herramienta 5S.

Es preciso sefialar que la implementacion de la herramienta 5S tiene como finalidad
eliminar todo el tiempo que no produce valor a las actividades o tareas que desarrolla

cada colaborador en su puesto de trabajo.

Organizacion del proyecto

Para iniciar la aplicacion de la herramienta 5S es preciso establecer el tiempo de
ejecucion del proyecto y la organizacién del comité de desarrollo. Debido a que la
empresa no cuenta con personal experto en el desarrollo de la herramienta se decidid
contratar a un experto quien guiara el desarrollo conjuntamente con la administracion de
la agencia bancaria.

La contratacion del experto en 5S estuvo a cargo de la oficina de Recursos humanos del
banco, bajo los parametros (TDR) establecidos por la mencionada oficina. La

contratacion sera por el tiempo que dure el proyecto.
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Duracion del proyecto

La estimacion del tiempo de duracion del proyecto estuvo a cargo de la gerencia de
proyectos del banco, el administrador de la agencia y el consultor externo. Para el célculo
de tiempo se tomo en cuenta la complejidad del problema, el personal involucrado, los
clientes del banco y el juicio experto del consultor, es decir, se considerd a todos los
involucrados, internos y externos. El resultado de la evaluacién estimé que el proyecto
debe tener una duracion de 3 meses.

A continuacion se muestra el resumen de la evaluacion y el plan de accion de la

investigacion.

Tabla 10: Plan de accion y tiempo de duracion del proyecto

Problema Problema A s Plan de accion Responsable Duracion
Consecuencia

Falta de orden y

limpieza en la
Implementar
Ausencia de agencia Baja = S
. metodologia 5'S | Gerencia de proyectos
cultia de || productividad - = . y
No se respeta el en la agencia Admimnistrador de la 12 semanas
orden vy de la agencia
: distancianmento ’ bancana de agencia
limpieza bancaria 3
social por parte Orcopampa

del publico

Fuente: Elaboracion propia

Organizacion del proyecto (5S)

La herramienta 5s establece que todo proyecto debe contar con una organizacion
jerérquica y que cada responsable debe tener asignadas sus funciones con claridad. Esta
organizacién debe ser conocida por todos los interesados del proyecto, tanto internos
COmMOo externos.

El equipo de direccion del proyecto fue elegido en una reunion que se llevo a cabo en la
gerencia regional del Banco de la Nacion ubicada en la ciudad de Arequipa, en esta
reunién participaron el gerente regional, el gerente de proyectos, el administrador del
banco de Orcopampa y el consultor experto. La reunion fue dirigida por el gerente de
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proyectos del banco. El consultor experto en 5S expuso detalladamente los objetivos del
proyecto y el tipo de organizacion que debia implementarse. Cada participante expuso sus
puntos de vista y realizd las preguntas necesarias. Cuando todas las interrogantes fueron
resultas por el consultor externo se procedio a determinar la organizacién del proyecto. El

proyecto quedo organizado de la siguiente manera.

Figura 11: Organizacion del proyecto

Direccion general del
proyecto

Gerencia de Proyectos

Asesor

Consultor externo

Coordinador general

Administrador de la
agencia de Orcopampa

Supervisor

efe de operaciones de |
agencia de Orcopampa

Fuente: Elaboracion propia

Luego de establecer la organizacion del proyecto se procedio a definir las
responsabilidades de cada miembro. Todas las funciones estan alineadas al objetivo
general del proyecto: incrementar la productividad de la agencia bancaria de Orcopampa
del Banco de la Nacion.

Las funciones de cada miembro del equipo se exponen en la tabla 11 que se muestra a

continuacion.
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Tabla 11: Funciones del equipo de direccién del proyecto

Cargo Responsable Funcion
1 Planear, dirigir y controlar el cumplimiento de actividades establecidos en el proyecto
Direccion general Gerencia del 2 Convocar y dingir las reuniones de implementacion de las 5S
del proyecto Proyectos 3 Asegurar el cumplimiento de objetivos en base a fechas y evaluar avances
4 Gestionar los recursos para el proyecto
1 Promover actividades que ayuden al equipo a reconocer, analizar y actuar
Consultor experto| Gerencia regional frente a situacion referentes a la aplicacion de la herramienta 5S
en Ss del banco 2 Capacitar al equipo de direccion del proyecto
3 Inspeccionar el avance del proyecto v verificar aplicacion de la 5S
_ At stats 1 Responsable de la aplicacion del p!an de t.rabajo -
Coordinador ; : 2 Presentar planes que ayuden a mejorar la implementacion de las 5S
agencia bancaria de 3
General Orcopaips 3 Motivar al personal de planta para colaborar con el proyecto
4 Realizar actividades para integrar al equipo (lideres - colaboradores)
Jefe de operaciones | | Fomentar la participacion del personal para el éxito de las actividades
Supervisor de la agencia de s . :
Orcopampa 2 Apovyar a los lideres de implementacion v del area para proponer mejoras

Fuente: Elaboracion propia
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Capacitacion sobre la herramienta 5°S
Una vez instalado el equipo de direccion de proyecto este de aboco a organizar la
capacitacion para el personal sobre la herramienta 5°S. En todo proyecto es fundamental
que los involucrados conozcan el proyecto, sus objetivos y la forma como se planea llegar
a ellos. La capitacion estuvo a cargo del consultor externo y se llevo a cabo en la misma
agencia bancaria antes de empezar las labores, de esta manera no se afectaba la atencion
al pablico. La capacitacion tuvo cuatro objetivos principales:
e Conocer la herramienta 5s, filosofia, finalidad y aplicacion.
e Laimportancia de mantener el puesto de trabajo con orden y limpieza.
e Identificar toda actividad laboral que no genere valor para eliminarla junto con
cualquier desperdicio ubicado.
e Buscar reducir el tiempo de atencién al publico para incrementar la productividad
y la satisfaccién de los usuarios del banco.
Al finalizar la capacitacion todos los participantes obtuvieron los conocimientos

necesarios para formar parte del proyecto.

Linea base. Nivel inicial de las 5°S de la agencia bancaria de Orcopampa

Una vez concluida la capacitacién el primer paso que se debe seguir es establecer la linea
base de cumplimiento de 5s de la agencia bancaria. Se debe conocer como esta trabajando
la agencia y cual es su nivel de organizacion, de orden, de limpieza, de estandarizacion y
de autodisciplina. Es importante saber sobre la base de que se comienza a trabajar el
proyecto de implementacion de la herramienta 5s.

En este punto la primera técnica de recoleccion de datos utilizada fue la observacion
directa. La recoleccion de informacion estuvo dirigida por el consultor experto y
participaron el administrador de la agencia, el supervisor de operaciones y los dos
asesores de servicio. Se encontraron muchas observaciones entre las cuales resalta la
ausencia de un proceso estandarizado para la correcta administracion de la zona de

trabajo, la limpieza y el orden.
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A continuacion se presenta evidencia.

Figura 12: Oficina del administrador de la agencia de Orcopampa

i —

Fuente: toma fotogréafica del equipo del proyecto.

En la figura 12 se aprecia que existe desorden en la oficina del administrador de la
agencia del Banco de la Nacién de Orcopampa. Se puede apreciar papeles desordenados
en la mesa de trabajo. El gabinete de documentos estd muy desordenado lo que
ocasionaria que al buscar documentos el administrador se retrase y pierda tiempo e

incluso pueda equivocarse.
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Figura 13: Area de trabajo del supervisor de operaciones

Fuente: toma fotografica del equipo del proyecto.

En la figura 13 se aprecia mucho desorden en el area de trabajo de la supervision de
operaciones. Este desorden puede ocasionar equivocaciones en la eleccién de formatos de
trabajo, demora en la ubicacién de documentos importantes, etc., retrasando el tiempo de
atencion e incluso puede ocasionar errores en las operaciones efectuadas por los clientes.

Muestra poco compromiso por el orden y la limpieza.
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Figura 14: Area de trabajo del asesor de servicio.
' = —T

Fuente: toma fotogréafica del equipo del proyecto.

En la figura 14 se puede apreciar que los asesores de servicio trabajan en un area sin la
limpieza adecuada. El problema se origina por el poco compromiso de los mismos
cajeros en mantener limpio su espacio de trabajo. Esto irradia mala imagen y puede

ocasionar errores en la ejecucion del trabajo diario.
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Figura 15: Almacen de documentos y formatos de trabajo

Fuente: toma fotogréafica del equipo del proyecto.

En la figura 15 se puede apreciar que el almacén de formatos y documentacion esta
desordenado. No hay orden y tampoco hay limpieza. Los formatos estan almacenados sin
rotulo y en condiciones poco apropiada.

Luego del levantamiento de las evidencias del trabajo de la agencia bancaria de
Orcopampa se procedio a realizar una encuesta entre el personal para recoger su
impresion sobre el orden y la limpieza de la agencia bancaria.

Los resultados obtenidos no fueron nada alentadores y confirman el diagnéstico
elaborado en el capitulo 11 y V del presente trabajo de investigacion.

El resultado de la encuesta se puede apreciar en la tabla 13 que a continuacion se

presenta.
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Tabla 12: Linea base de 5'S

Fase 5°S Puntuacion obtenida| Puntuacion maxima|Porcentaje
Clasificacion 119 300 39.7%
Orden 144 300 48.0%
Limpieza 134 300 44.7%
Estandarizacion 114 300 38.0%
Disciplina 96 300 32.0%
Total 607 1500 40.5%

Fuente: Elaboracidn propia
Como se puede apreciar en la tabla 13 el nivel inicial promedio de la 5s de la agencia

bancaria de Orcopampa es de 40.5%. A continuacidn se presenta su grafica respectiva.

Figura 16: Nivel inicial de la Linea Base de 5's

Linea Base 5's Clasificacion ;

39.7%
100.0%
90.0%
80.0%
70.0%
60.0%
50.0%

40.0% A

Disciplina; 32.0% 30.0%" ™ Orden; 48.0%
20,8%

10.0%
0.0%

Estandarizacion;

Limpieza; 44.7%
38.0% .

Fuente: Elaboracidn propia

En la figura 16 se puede apreciar que el nivel mas bajo de cumplimiento lo obtiene la
dimensién de disciplina que alcanza solo el 32% de cumplimiento. También se observa
que ninguna dimension logra pasar el 50% de cumplimiento, a decir de los propios

trabajadores de la agencia bancaria.



Figura 17: Escala de nivel inicial de 5's

100,0% == Excelente
90.0% |
80.0% | == Muybueno
70.0%
60.0% |  =—Bueno
50.0%
40.0% - [=———Regular
30.0% |
20.0%
10.0%
0.0%
Fuente: Elaboracion propia

El promedio general de desempefio se encuentra en el 40.5% calificado segln la escala de
la 5’S como “Regular”, muy lejos del 100% que es desempefio optimo o deseado.

El reto que se presente es importante y se debe orientar a mejorar el nivel de orden 'y
limpieza, y sobre todo generar el hébito en los trabajadores, crear la conciencia de la
autodisciplina para lograr elevar la productividad y mantener en el tiempo la organizacion
sobre la base del orden y limpieza.

Una vez obtenida la linea base y saber el nivel de cumplimiento de las 5s se debe a

ejecutar cada una de las fases con el objetivo de resolver los problemas identificados.

Desarrollo de la Fase 1: Clasificar (Seiri)

Obijetivo de la fase: organizar el area de trabajo. Ordenas las herramientas, equipos y
materiales.

El equipo de direccion de proyecto organizé una reunion diaria de 20 minutos por cuatro

dias consecutivos, en estas reuniones se detall6 como se debia aplicar esta fase y como se
70



debia identificar cada elemento necesario e innecesario. Los elementos innecesarios
debian registrarse en una tarjeta roja y esta debe ser colocada sobre el bien innecesario o
el bien que requiera una accion inmediata (reubicacion, traslado a almaceén, reparar o
eliminar)

En la siguiente imagen se explica como se debe proceder en esta fase.

Figura 18: Proceso para clasificar los bienes

OBJETOS NECESARIO ( ORGANIZARLOS )

il '

OBJETOS DANADOS ;_.( REPARLOS )
NO

OBJETOS OBSOLETOS —bl REPARARLOS 4’( DESCARTARLOS )

F 3

SON UTILES PARA
ALGUIEN MAS?

NO.

OBJETOS DE MAS

Sl

DONAR
TRANSFERIR
VENDER

Fuente: Carranza (2019)

Si el anélisis de cada elemento da como resultado que este debe ser reparado, descartado
o transferido/donado/vendido, se le debe colocar la tarjeta roja con el detalle de la accion
que debe seguir. A continuacion se muestra el modelo de la tarjeta roja usada para la
identificacion de los bienes.

Figura 19: Tarjeta roja para clasificar los bienes
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. No.
-

TARJETA ROJA

— e =
Area
ftem
Cantidad .

ACCION SUGERIDA

Agrupar enespacio separado

L | Eliminar
|| Reubicar
[ ] Reparar
[ ] Reciclar

Comentario

Fecha p/concdluir accion N

Fuente: https://controlinventarios.wordpress.com/2017/01/11/tarjetas-rojas-en-las-5s/


https://controlinventarios.wordpress.com/2017/01/11/tarjetas-rojas-en-las-5s/

Figura 20: Area del supervisor de operaciones en fase de clasificacion-tarjetas rojas

Fuente: toma fotografica del equipo del proyecto.

Una vez terminada la fase de evaluacion de la agencia bancaria se procedio a
confeccionar la tabla resumen del trabajo realizado. Se utilizaron 192 tarjetas rojas y se
han identificado 3 acciones a seguir: 192 bienes seran transferidos al almacén, 6 bienes
seran reparados y 67 seran eliminados (dados de baja segin procedimiento)

En la tabla 14 se muestra el resultado de la aplicacion de la primera S Ilamada

Clasificacion.
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Tabla 13: Resultado de la lera S. Clasificacion.

Fuente: Elaboracion propia

IT OBIJETO CANTIDAD INDICACION TOTAL DE % DE
TARJETAS | TARJETAS
1 |Archivador 14 Transferir a almacén
2 |Engrapador 2 Transferir a almacén
3 |Ventilador 1 Transferir a almacén
4 |Cajas vacias 8 Transferir a almacén
5 |Cajas con documentos 5 Transferir a almacén
6 |Monitor de PC 1 Transferir a almacén 119 62%
7 |Impresora 1 Transferir a almacén
8 |[Tiketera 2 Transferir a almacén
9 [Formatos de trabajo 15 Transferir a almacén
10 |Folder 60 Transferir a almacén
11 |Cables 10 Transferir a almacén
12 |Estante 1 Reparar
13 |Silla 1 Reparar
14 |Mesa chica 1 Reparar 6 3%
15 |Separador de clientes 1 Reparar
16 |Dispensador de alcohol (pedestal) 2 Reparar
17 |Perforador 3 Eliminar
18 |Tacho de basura 2 Eliminar
19 |Cortinas 1 Eliminar
20 |Lapiceros malogrados 20 Eliminar
21 |Resaltadores malogrados 20 Eliminar
22 |Tampon 5 EI!m!nar 67 359
23 |Sellos malogrados 5 Eliminar
24 |Cajas rotas 3 Eliminar
25 |Teclados 3 Eliminar
26 |Mouse 2 Eliminar
27 |Escoba 1 Eliminar
28 |Porta documentos 2 Eliminar
192 100%
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Desarrollo de la Fase 2: Clasificar (Seiton)

Objetivo de la fase: colocar las herramientas de trabajo en un lugar de facil acceso.
Identificar los elementos de trabajo, rotularlos. Reducir los tiempos de busqueda.
El tiempo utilizado para esta fase fue de 30 minutos diarios durante 5 dias.

El patron utilizado es el que se muestra en la siguiente imagen.

Figura 21: Disposicion de elementos de trabajo

Identificar y colocar on

Estar junto a la persona
' P unia bodegas de la planta

—

Pado o Es posible que se

\

Algunas veces al } Colocar en una bodega

Colocar cerca de la
persona

Varias veces al dla

afio en la planta

3 Cada tres meses o
esporddicamente

/ Almacanar an el dres

%

Colocaren el dargade | \

trabajo ’ \

Varias veces por
semana

de trabajo

Colocar en &reas

cormunes

Fuente: https://www.ingenieriadecalidad.com/2018/10/fases-de-implementacion-5s.html

Como se puede apreciar en la imagen 21 todos aquellos elementos de trabajo que se usan
con frecuencia deben estar cerca del colaborador, en este caso de cajero. Como sabemos
todo cajero necesita ciertos elementos que usara cada minuto durante sus 8 horas de
labores diarias. Estos elementos son los que deben estar muy cerca de él para hacer fluido
su trabajo y no pierda la concentracion que lo puede llevar a cometer algln tipo de error

en la operacion perjudicando al cliente e incrementando las cifras de operaciones erradas.
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En la figura 22 se muestra la nueva configuracion del espacio de trabajo del cajero.

Figura 22: Disposicion del area de trabajo.

Elementos de trabajo del asesor de servicio

Porta

documentos
Calculadora digital Computadora

Formatos de Asesor de servicio

Huellero
biométrico

Impresora

Fuente: Elaboracion del equipo de trabajo

La figura 22 muestra los elementos seleccionados que deben estar cerca del asesor de
servicio, a menos de 1 metro de distancia. Cualquier otro elemento se le considera un
elemento distractor o contaminante.

Asimismo, se reconfiguro el area donde los clientes hacen la cola para cumplir y respetar
el distanciamiento social.

Es importante sefialar que el tema de distanciamiento social es un tema crucial en la
agencia bancaria pues estaba siendo incumplido con frecuencia por parte de los clientes.
A pesar de la sefializacion y las cintas en el piso los clientes no respetaban la distancia.
Por tal motivo se ha optado por usar los asientos de espera para aislar al cajero a 1 metro

del cliente. Esta medida esta dando resultados y el cajero trabaja con mas tranquilidad.
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Figura 23: Distanciamiento social con las sillas de espera

Fuente: toma fotografica del equipo del proyecto.

Otro tema importante es que el cliente identifique de antemano la operacion que va a
realizar, antes de llegar a la ventanilla, esto ahorrara tiempo de atencion y reducira el
margen de error. Para tal fin se ha dispuesto que un personal del banco asesore a los
clientes en la cola de espera e incluso acomparie hasta la ventanilla a los adultos mayores.
Es importante precisar que el personal asignado pertenece en la actualidad a la agencia,
esto quiere decir que no se contratara nuevo personal. La funcidn sera rotativa entre 2

personas. Una imagen referencial se muestra en la figura 24.
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Figura 24: Asistencia por parte del personal de banco

Fuente: Archivo del Banco de la Nacion.

Cada trabajador tiene su propio material de trabajo, es responsable de su cuidado e
inventario diario al finalizar el dia de trabajo. El espacio destinado para el material de
trabajo es un cajon de su escritorio, no puede ser almacenado en otro lugar.

Los elementos de trabajo compartidos tienen un lugar designado y quien los use lo debe
devolver al finalizar el trabajo. Cada dia es designado un colaborador para realizar la
labor de supervision del uso de la logistica comun, este trabajador da cuenta al final del
dia al administrador de la agencia sobre las incidencias ocurridas durante el dia laboral.
Organizar los elementos reduce su tiempo de busqueda y ahorra tiempo que puede ser

destinado para atender mas clientes. Todos los materiales deben estar rotulados.
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Figura 25: Almaceén de articulos de oficina rotulados

Fuente: toma fotografica del equipo del proyecto.

Figura 26: Oficina del administrador de la agencia de Orcopampa

Fuente: toma fotogréafica del equipo del proyecto.

Como se puede apreciar en la figura 26 la oficina del administrador se encuentra

ordenada. El gabinete de documentos esta ordenado y con sus respectivos rotulos. Si

comparamos la fotografia que se muestra en la figura 12 con la presentada en la imagen
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26 vamos a encontrar la diferencia entre el antes y el después de la aplicacion de la
herramienta 5s.

Asimismo, toda la agencia del banco ha sido rotulada. La sefialética del piso ha sido
cambiada y los avisos de la puerta de ingreso han sido modificados por letreros mas
grandes y llamativos. La oficina bancaria presenta una fisonomia diferente, se ve mas
grande y ordenada. El pablico opina que da gusto venir a realizar sus operaciones.

Es importante sefialar que todos los equipos y material de trabajo han sido ubicados en
areas definidas y rotuladas para el respeto del orden y la limpieza.

Desarrollo de la Fase 3: Limpieza (Seiso)

Objetivo de la fase: Tener limpio toda la zona de trabajo, los pisos, los pasadizos y la
misma zona de trabajo. Cero polvo y suciedad.

Esta fase se inicia con una reunién con todo el personal de la agencia bancaria, 10
minutos. Se establecen los objetivos de la fase.

Al aplicar esta fase se consiguen dos aspectos fundamentales, primero se mejora la salud
mental de los trabajadores al estar laborando en un ambiente limpio y ordenado y como
segundo logro se puede alargar la vida til de los equipos.

Para el cumplimiento de esta fase se organizo la limpieza de las areas de trabajo de cada
trabajador. Si bien es cierto el banco provee personal de limpieza este debe ser
supervisado por el personal de la agencia para asegurar lo alcanzado hasta esta 3era S.

En la tabla 14 se muestran las tareas planificadas.
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Tabla 14: Tareas para realizar antes y después de las labores diarias.

éCuéndo Duracion
realizar la Actividad . .
maxima
tarea?
Revisar que toda la agencia esté limpia y ordenada
Revisar el salon de atencion al publico
Ventilar la agencia
Revisar que todo el ambiente esté rotulado
Antes de - -
iniciar las Revisar que los dispensadores de 8.20a
labores alcohol estén llenos y operativos 8.30am
Revisar la operatividad de los equipos asignados (pc, POS, etc.)
Retirar los formatos de trabajo del almacén
Revisar que los tachos de basura estén vacios
Solicitar las mascarillas respectivas
Cerrar las ventanas de la agencia
o Revisar que no falten los rétulos de la agencia Antes de
Al finalizar las ; . - .
labores Revisar que los dispensadores de alcohol estén completos retirarse de
Apagar y ordenar los equipos asignados la agencia
Devolver al almacén los formatos no utilizados

Estas labores las debe realizar todo el personal de la agencia antes y después del trabajo
diario. Las tareas de limpieza de la agencia estan a cargo de una empresa que tiene
contrato con el banco. El personal del banco debe involucrarse y supervisar las labores de
los operarios de limpieza. Para el mantenimiento de los equipos de computo se ha

designado al jefe de operaciones para que coordine con la empresa que brinda el servicio.

Desarrollo de la Fase 4: Estandarizacion (Seiketsu)

Objetivo de la fase: mantener lo conseguido hasta la fase 3, es decir que la clasificacion,
el orden y la limpieza se mantengan constantes y se cree en habito entre los trabajadores.
Para cumplir con el objetivo y para generar el compromiso constante de los trabajadores
todos fueron involucrados en el desarrollo de esta fase. Se establecieron tareas especificas
que cada colaborador debe cumplir de forma rotativa. La responsabilidad de cada

trabajador esta registrada en la tabla 15.
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Tabla 15: Responsables de verificacion de limpieza por dia de la semana

Nombre

Lunes

Martes

Miércoles

Jueves

Viernes

Sabado

Administrador de
agencia

Jefe de operaciones

Asesor 1

Asesor 2

Asesor 3

Asesor 4

Fuente: Elaboracion propia

En esta fase también se reforzo el conocimiento sobre la aplicacion de la herramienta de

las 5°S, se colocaron carteles con la finalidad de cada fase para que el personal no olvide

que implica trabajar bajo este estandar.

En la figura 28 se muestran los afiches confeccionados para la difusion de la herramienta

Bs.
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Figura 27: Afiches de la herramienta 5'S
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La estandarizacion se va a orientar a:

Asegurar que cada colaborador de la agencia conozca bien sus tareas y
responsabilidades.

El personal fue capacitado en las 5s al iniciar el proyecto.

Se elabor6 un cuadro de responsabilidades donde se consigna las tareas diarias y
semanales de las 3 primeras S. Debe figurar el procedimiento y su alcance.

Hacer que las tareas y responsabilidades sean parte de su rutina diaria.

Para tal fin se capacité a todo el personal en la herramienta 5s y se le involucro en
la generacion de directivas y estandares. Se les hizo parte del proyecto. Se buscé
generar compromiso.

Disefiar los procedimientos de auditoria.

Se debe disefiar las herramientas con las que se va a medir el resultado de las 5s 'y

evaluar su progreso.

Politica de trabajo diaria

La agencia establecio la siguiente politica de trabajo:

Todo el personal debera estar uniformado en la agencia 20 minutos antes de abrir
la agencia bancaria.

10 minutos antes de empezar las labores de debe realizar la inspeccion de toda la
agencia y sus puestos y materiales de trabajo.

Los materiales de trabajo deben estar en cada puesto 5 minutos antes de empezar
las labores.

Durante el horario de trabajo el responsable de las 5s es el colaborador
responsable del dia (tabla 14) quien debera resolver cualquier inconveniente con
el pablico usuario. Si no puede resolver el problema debera escalar al jefe de
operaciones y luego al administrador de la agencia.

Cada personal tiene su horario de almuerzo publicado al inicio de la semana.

Al finalizar el dia laboral se inspecciona la agencia y el puesto de trabajo.
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- El colaborador responsable del dia coordina con el personal de limpieza sobre las

acciones a realizar.

Desarrollo de la Fase 5: Disciplina (Shitseku)
Obijetivo de la fase: Crear una cultura de respeto por el orden y la limpieza. Respetar los
conseguido en las 4 fases anteriores. Cuidar los bienes de la empresa.
En esta fase se debe asegurar que el colaborador se sensibilice de tal manera que trabaje
de manera honesta respetando las 5°S sin necesidad de estar vigilado. Crear una
autodisciplina.
En esta fase se debe hacer un habito lo siguiente:
e Almacenar solo los elementos necesarios para el trabajo.
e Dejar todos los elementos de trabajo en su lugar asignado.
e Lazona de trabajo debe estar ordenada.
e Usary luego limpiar las herramientas y enseres de trabajo.
e Participar activamente en las charlar diarias de retroalimentacion, estas charlas
son lideradas por el lider 1 y 2 de las 5’s. La idea es que todos contribuyan al
logro de los objetivos de mantener orden y la limpieza.

e Todo personal nuevo debe ser capacitado en las 5°S

Nueva linea base de las 5s.

Luego de la implementacion de la herramienta de las 5°S el equipo de direccion del
proyecto aplico nuevamente la encuesta a todo el personal de la agencia. Los resultados
obtenidos fueron bastante alentadores pues dieron como resultado que la aplicacion de la
5’S habia sido implementada de manera exitosa.

Los niveles de desempefio habian mejorado notablemente comparados con la linea base

inicial. En la tabla 16 se muestra el resultado de la nueva linea base.
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Tabla 16: Nueva linea base de 5'S

Fase 5°S Puntuacion obtenida | Puntuacién maxima| Porcentaje
Clasificacion 256 300 85.3%
Orden 242 300 80.7%
Limpieza 267 300 89.0%
Estandarizacion 250 300 83.3%
Disciplina 243 300 81.0%
Total 1258 1500 83.9%

Fuente: Elaboracion propia

Como se aprecia en la tabla 16 el nuevo nivel de cumplimiento tiene un promedio general

de 83.9%. EIl desempefio mas alto lo obtiene la fase de la clasificacion con 85.3% vy el

nivel mas bajo corresponde a la disciplina con 80.7%, todas las fases han superado el

80% de desempefio calificado como muy bueno. En la figura 29 se muestra la grafica del

resultado de la nueva linea base.

Figura 28: Nivel de la nueva linea base

Nueva linea base 5'S

Disciplina; 81.0%

Clasificacion ;

100.0% 85.3%

90.0%
80.0%
70,0%
60.0%
750.0%
40.0%
30.0%
20.0%
10.0%
0.0%

Estandarizacion;
83.3%

Orden; 80.7%

Limpieza; 89.0%

Fuente: Elaboracion propia
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En la figura 30 se muestra la nueva escala de cumplimiento de las 5s en la agencia

bancaria de Orcopampa.

Figura 29: Nueva escala de 5'S
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Fuente: Elaboracién propia

Todas las fases superan el nivel “Muy bueno” en la escala de cumplimiento de la 5°S.

Andlisis comparativo entre la primera y segunda linea base.

A continuacion se muestra la gréfica 31 con la comparacion entre la linea base antes de la
aplicacion de la herramienta 5s y la linea base posterior a la aplicacion de la 5s. Como se
puede observar cada una de las dimensiones ha mejorado sustancialmente. Por ejemplo,
la primera s llamada clasificacion ha pasado del 39.7% al 85.3% y la ultima s llamada

disciplina ha pasado de 32% al 81% de cumplimiento.
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Figura 30: Gréafica comparativa entre la primera y segunda linea base

Resultado de evaluacion luego de implementacion 5'S

Clasificacion
~85.3%

39.7%\
N Orden

Disciplina ;
28.0% | *~.80.7%
81.0% ~ \ 32,0% /
\ 38.0% -5~ Nivel 5'S inicial
744'7% . Nivel 5S después
== del proyecto
x\‘ ¢
}[. .“‘
Estandarizacion | | Limpieza
83.3% J 89.0%

Fuente: elaboracion propia

A continuacion en la tabla 17 se presenta la comparacion de cada dimension antes y
después de la aplicacion de la herramienta.
Tabla 17: Nivel de cada fase de las 5°S antes y después del proyecto

Nivel inicial | Nivel final
Clasificacion 39.7% 85.3%
Orden 48.0% 80.7%
Limpieza 44.7% 89.0%
Estandarizacion 38.0% 83.3%
Disciplina 32.0% 81.0%

Fuente: Elaboracion propia
En la tabla 17 se puede observar que las 5 fases de la 5s han mejorado sustancialmente.

La evaluacion final de la herramienta 5s antes y después del proyecto se presenta en la

tabla 18.
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Tabla 18: Nivel total de las 5°S antes y después del proyecto

Antes de la Después de la
implementaciéon | implementacion

Nivel 5°S 40.50% 83.09%

Nivel segun escala Regular Muy bueno

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla 18 se muestra la calificacion segln escala de acuerdo con el porcentaje de
cumplimiento obtenido antes y después de la aplicacion de la herramienta 5s. Se puede
observar que se ha pasado de un nivel regular a uno muy bueno. Esto indica que la

aplicacion de la herramienta ha sido un éxito.

Evaluacion del impacto de la aplicacion de las 5s en la produccion de la agencia
bancaria.

Al finalizar la implementacion de las 5°S se debe confrontar la produccion antes y
después del proyecto para evaluar su real impacto.

Se aplicara el mismo procedimiento desarrollado en el capitulo 5, apartado 5.1 analisis

critico.

Analisis de la produccion de la agencia bancaria mayo — agosto 2021 (Post test)
Finalizada la aplicacion de la herramienta 5s se volvio a evaluar el rendimiento de
produccion de la oficina. Se midid la produccion de los asesores de servicios 1y 2y la
produccion de la agencia bancaria.

A continuacion se muestran los resultados.
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Produccién del asesor de servicio 1

Tabla 19: Produccidn asesor de servicio 1, meses mayo-agosto 2021

ANO 2021 OPERACIONES OPERACIONES ERRADAS % DE OPERACIONES
REALIZADAS ERRADAS
MAYO 2789 110 3.94%
JUNIO 2921 99 3.39%
JULIO 3278 107 3.26%
AGOSTO 3002 85 2.83%

Fuente: Gerencia de operaciones del Banco de la Nacién

Produccion del asesor de servicio 2

Tabla 20: Produccion asesor de servicio 2, meses mayo-agosto 2021

ANO 2021 OPERACIONES OPERACIONES ERRADAS % DE OPERACIONES
REALIZADAS ERRADAS
MAYO 2843 115 4.05%
JUNIO 2865 103 3.60%
JULIO 3323 89 2.68%
AGOSTO 2978 84 2.82%

Fuente: Gerencia de produccion del banco

Produccion total de la agencia bancaria de Orcopampa

Tabla 21: Produccion de la agencia bancaria de Orcopampa, mayo-agosto 2021

ANO 2021 OPERACIONES OPERACIONES ERRADAS % DE OPERACIONES
REALIZADAS ERRADAS
MAYO 5632 225 4.00%
JUNIO 5786 202 3.49%
JULIO 6601 196 2.97%
AGOSTO 5980 169 2.83%

Fuente: Gerencia de produccion del banco
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Los datos estadisticos mostrados en las tablas 19,20 y 21 muestran que el porcentaje de
operaciones erradas esta bajando 0.5% mensual, a pesar de que el niUmero de operaciones
realizadas no ha disminuido respecto a los meses de enero a abril (ver tablas 2,3 y 4).

Los resultados obtenidos dan la certeza de que la aplicacion de la herramienta 5s esta
causando un impacto positivo en el rendimiento de los trabajadores de la agencia
bancaria.

A continuacion se mostrard la tabla 22 con informacidon sobre la produccién e indicadores

de la agencia bancaria de Orcopampa.
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Medicidon de la produccién e indicadores de la agencia bancaria de Orcopampa, meses mayo-agosto 2021 (post test.)

A continuacion se presenta la produccién y los indices de productividad, eficiencia, eficacia y efectividad de los meses de mayo

a agosto de 2021 de la agencia bancaria de Orcopampa del Banco de la Nacion.

Tabla 22: Produccién e indicadores de la agencia de Orcopampa, meses mayo - agosto 2021

Operaciones

Operaciones

Tiempo planificado

Tiempo ejecutado

Operaciones por

Actividad Aio 2021 proyectadas realizadas sin (Horas/ hombre) (Horas/hombre) horas Eficiencia | Eficacia | Efectividad
(Ventanilla) | errores(Ventanilla) (Productividad)

Mayo 5,800 5,407 416 390 28 87% 93% 81%

ATENCION DE Junio 5,950 5,584 416 390 29 88% 94% 83%
PUBLICO EN

VENTANILLA Julio 6,500 6,405 416 390 33 92% 99% 91%

Agosto 6,050 5,811 416 390 30 90% 96% 86%

24,300 23,207 1664 1560 30 89% 95% 85%

Fuente: Gerencia de produccion.

Como se puede apreciar en la tabla 21 los indicadores de eficacia, eficacia y efectividad han crecido mes a mes. La eficiencia en

mayo fue de 87% y en agosto fue de 90%, creci6 3%. La eficacia en mayo fue de 93% y en agosto fue de 96%, crecidé 3%. La

efectividad en mayo alcanzé el 81% y en agosto fue de 86%, se incremento el 5%.

Se aprecia un crecimiento positivo de todos los indicadores, una prueba méas de que la aplicacion de la herramienta 5s fue un

éxito.

A continuacion se muestra la tabla 23 donde se compara la produccion y los indicadores antes y después del proyecto.
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Tabla 23: Evaluacién de periodos en estudio antes y después del proyecto

Fuente: Gerencia de produccion

Periodo Operaciones Operaciones . e . . Operaciones por

. . . . Tiempo planificado | Tiempo ejecutado L . -
Actividad evaluado aifo| proyectadas realizadas sin horas Eficiencia | Eficacia | Efectividad
R X (Horas/ hombre) (Horas/hombre) o

2021 (Ventanilla) | errores(Ventanilla) (Productividad)

ATENCION DE | Enero-abril 24,391 21,676 1664 1560 28 83% 89% 74%
PUBLICO EN

VENTANILLA | Mayo-agosto 24,300 23,207 1664 1560 30 89% 95% 85%
1,531 2 6% 7% 11%

En la tabla 23 se presentan los resultados de produccion y sus respectivos indicadores de los dos periodos evaluados. EI primer

periodo de enero a abril de 2021, antes del proyecto; y el segundo periodo de mayo a agosto de 2021, después de la aplicacion

de la herramienta 5s. Se puede apreciar que las operaciones proyectadas casi no han variado de un periodo a otro. Las

operaciones realizadas sin errores han crecido, se ha registrado 1,531 operaciones “recuperadas”. Asimismo, la productividad ha

mejorado en 2 operaciones adicionales por hora. La eficiencia ha mejorado en 6%, la eficacia en 7% y la efectividad en 11%.

Estos resultados demuestran que la aplicacién de las 5s ha sido exitosa.
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CAPITULO VII: IMPLEMENTACION DE LA PROPUESTA
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7.1  Propuesta econdmica de implementacion

En este apartado se presenta el costo de la implementacion de las 5°S y su impacto
econdmico en las operaciones de la agencia de Orcopampa del Banco de Nacion.
En primer lugar se presentan los costos del proyecto que ascendieron a S/ 24,960.80

soles. En la tabla 24 se muestra el resumen general.

Tabla 24: Costo total del proyecto 5S

‘ IT ‘ Descripcion Costo S/
1 |Contrato de experto 5S | 12.600.00
2 |Capacitacion en 5S 4,440.00
3 |lmplementacion SS 7.160,00
4 |Matenales de trabajo 760.80
§ = 1
Costo fotal §/.24,960.80

Fuente: Elaboracion propia

Los costos presentados en la tabla 24 se descomponen se la siguiente manera.

1. Costo del Asesor experto en 5s
El asesor de la 5s fue contratado por 3 meses y tuvo un costo total de 12,600

soles. En la tabla 25 se muestra el detalle.

Tabla 25: Costo del asesor experto en 5s

1 1

Descripcion Cantidad Meses Costo Unld. &/ 1‘(‘0,\!9 Total S/,
Experto en SS | 3 1200 00 12600.00
TOTAL | §412,600.00

Fuente: Elaboracion propia
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2. Costo de la capacitacion en la herramienta 5s
El costo de la capacitacion fue de 4,440.00 soles y fue impartida para los 6
colaboradores de la agencia de Orcopampa del Banco de la Nacién. Tuvo un
maximo de 6 sesiones de 3 horas de duracion cada una de ellas. Se presenta la

tabla 26 con el detalle del costo de la capacitacion.

Tabla 26: Costo de la capacitacion en la herramienta 5s

| Participante [ 2:';'::‘ | n';:::l::‘l:n ,,c-p:clx;:;qn,L Costo'hora “L(Toﬂo lohlﬁ’
Admmistrador del Banco 1 | 3 4 70 n()? 840 ung
Jefe de operaciones 1 1 3 1 60 l_K): 720 ljmi
Asesores de gestion comercial 2 l 3 6 40 (K)i 1440 UHE
Asesores de servicio 2 i 3 6 40 Uu.)j; 1440.00|

Total ’ S/, 4.440.00 ‘

Fuente: Elaboracion propia

3. Costo de implementacion de la 5s
La implementacion de la herramienta 5s tuvo un costo de 7,160.00 soles. Se
invirtieron un total de 80 horas de trabajo. En la tabla 27 se muestra el detalle de

los costos.

Tabla 27: Costo de implementacion de la herramienta 5s

: L :
Nro de Horas de . %
Participante ) Seslones Costo'hora Costo total
personas | participacion | ] |
Admmistiador del Banco | | 12 70 00 84000
Jefe de opernciones | | 12 o0 00 72000
Asesores de gestion comercl 2 | 28 10 00 2240 .00
Asesores de servicio i | h. 10 00 1360 00

Total | 8. 7.160.00

Fuente: Elaboracion propia
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4. Costos de materiales de trabajo

Se empleo diversos materiales de trabajo cuyo costo fue de 760.80 soles.

El detalle se muestra en la tabla 28.

Tabla 28: Costos de materiales de trabajo

Material de trabajo Cantidad | Costo unitario. S/| Costo Total S/.
‘T;U]cta 1oja 80 2.20 176.00
"racl;os dé basura | 6 1‘00 78.00
Seilalética 18 15.00| 270.00|
Fotocopas 48 0.10| 4.80
Lummanas 3 18.00| 54.00
Cintas reflectora 2 49.00| 98.00
Articulos vanos 8 10.00 80.00

Total $/.760.80

Fuente: Elaboracion propia

Beneficios del proyecto

De acuerdo con la finalidad de la investigacion los principales beneficios son: i)

incremento de las operaciones diarias sin errores, ii) aumento de las operaciones

realizadas por hora de trabajo, iii) Mejora de los indicadores de eficiencia, eficacia y

efectividad

De la tabla 23 se puede extraer la informacion que se presenta en la tabla 29.
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Tabla 29: Principales beneficios del proyecto

Operaciones Operaciones por
Actividad Periodo evaluado aiio 2021 realizadas sin horas
errores (Ventanilla) | (Productividad)

ATENCION DE | Enero-abril (pre test) 21,676 28

PUBLICO EN
VENTANILLA | Mayo-agosto (post test) 23,207 30
1,531 2

Fuente: Elaboracion propia

La tabla 29 muestra que en el periodo mayo — agosto (post test) se han incrementado
1531 operaciones sin errores. También muestra que los asesores de servicio han mejorado
su productividad en 2 operaciones mas por hora de trabajo, es decir, que en un mes de
trabajo se realizan un aproximado de 400 operaciones adicionales.

Adicionalmente, se pueden mencionar otros beneficios que no han sido medidos en el
presente trabajo, como son el aumento de la satisfaccion de los clientes y la mejora del

clima laboral.

Célculo de la productividad

Calculo de la tasa de variacion de la productividad:

TV=(30-28) /28*100= 7.14%

La productividad entre los periodos evaluados se ha incrementado en un 7.14%

Esto indica que la aplicacion de la herramienta 5s ha sido exitosa.

7.2 Calendario de actividades y recursos

El proyecto tuvo una duracion de 12 semanas. A continuacion se presenta el cronograma

de actividades.
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Tabla 30: Cronograma de actividades y recursos

Calendario de actividades y recursos

Actividades/Tareas

MES 1

MES 2

MES 3

S1

S2

S3

S4

S5

S6

S7

S8

S9

S10

S11

S12

Planificacion del proyecto

Organizacion del proyecto (Contrato de experto y armar equipo 5s)

Capacitacion y difusion del personal

Fase Clasificar

Planificar la aplicacién de la 1lera. S

Ejecucion de la lera. S

Evaluacién de la ejecucidn de lera. S

Fase Ordenar

Planificar la aplicacién de la 2da. S

Ejecucién de la 2da. S

Evaluacion de la ejecucion de 2da. S

Fase Limpiar

Planificar la aplicacién de la 3era. S

Ejecucion de la 3era. S

Evaluacion de la ejecucion de 3era. S

Fase Estandarizar

Planificar la aplicacién de la 4ta S

Ejecucién de la 4ta. S

Evaluacién de la ejecucidn de 4ta S

Fase Disciplinar

Planificar la aplicacion de la 5ta. S

Ejecuciéon de la 5ta. S

Evaluar y presentar resultados

Medir los indicadores de gestion (eficiencia, eficacia y efectividad)

99



CAPITULO VIII: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
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Conclusiones

Se aplico la herramienta 5’s para incrementar la productividad de la agencia del
banco de la nacion del distrito de Orcopampa, provincia de Castilla, region
Arequipa, 2021.

La aplicacién de la herramienta 5s logré incrementar la productividad de la
agencia de Orcopampa del Banco de la Nacion en un 7.14%. La evaluacion post
test registrd 1531 operaciones adicionales sin errores y el aumento de 2
operaciones por hora de trabajo.

Se aplico la herramienta 5’s para incrementar la eficiencia de la agencia del banco
de la nacion del distrito de Orcopampa, provincia de Castilla, region Arequipa,
2021.

La aplicacién de la herramienta 5s logré incrementar la eficiencia de la agencia
bancaria de Orcopampa en un 6%. Antes del proyecto (pre test) la eficiencia era

de 83% y después del proyecto (post test) la eficiencia alcanzé el 89%.

Se aplico la herramienta 5’s para incrementar la eficacia de la agencia del banco
de la nacion del distrito de Orcopampa, provincia de Castilla, region Arequipa,
2021.

La aplicacién de la herramienta 5s logrd incrementar la eficacia de la agencia
bancaria de Orcopampa en un 7%. Antes del proyecto (pre test) la eficacia era de
89% y después del proyecto (post test) alcanzé el 95%.

Se aplico la herramienta 5°s para incrementar la efectividad de la agencia del

banco de la nacion del distrito de Orcopampa, provincia de Castilla, region
Arequipa, 2021.
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La aplicacién de la herramienta 5s logré incrementar la efectividad de la agencia
bancaria de Orcopampa en un 11%. Antes del proyecto (pre test) la efectividad

era de 74% y después del proyecto (post test) alcanzo el 85%.
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8.2

Recomendaciones

Se recomienda solicitar la mejora de la conectividad de la agencia.

Se recomienda capacitar al personal en temas de inteligencia emocional, servicio
al cliente, seguridad y salud en el trabajo y primeros auxilios.

Se recomienda pedir apoyo policial para el control de ingreso dado que el publico
no hace caso al vigilante particular.

Se recomienda solicitar a la municipalidad distrital el pintado de la zona de

seguridad de la vereda adyacente al banco.
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