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RESUMEN

El presente trabajo de suficiencia profesional titulado “Implementacion de la herramienta 5°s para
incrementar la productividad de la agencia Chosica del del Banco de la Nacion, Lima 2021” fue
desarrollado durante tres meses del afio 2021 y tiene como objetivo general incrementar la
productividad de la agencia bancaria de Chosica del mencionado banco.

En Julio de 2020 la agencia Chosica del Banco de la Nacion volvié a atender de manera presencial
haciendo uso de todos los protocolos establecidos por el gobierno peruano. Desde el primer mes
se evidenci6 la pérdida de productividad a través del aumento de las operaciones erradas y la
consecuente pérdida de operaciones correctamente realizadas. La agencia bancaria quedaba
expuesta al incremento de reclamos de los usuarios. Desde el mismo julio de 2020 tambien se
registré perdida en los indicadores de eficiencia, efectividad y eficacia. Se identificé al orden y
limpieza como principal causa del problema descrito.

Por el motivo expuesto se desarrollé el presente proyecto. La investigacion llevada a cabo fue de
tipo aplicada con un nivel descriptivo. Se evaluaron 3 alternativas de solucion siendo elegida la
metodologia 5s. Se aplicaron las 5 fases: clasificar, ordenar, limpiar, estandarizar y disciplinar.

El resultado de la aplicacion de la metodologia 5s fue el crecimiento de la productividad en 3.39%.
Las operaciones erradas decrecieron y aumentaron las operaciones correctamente realizadas. El

indicador de eficiencia se incrementd en 4%, la eficacia en 4% y la efectividad en 8%

Palabras clave: 5s, productividad, eficiencia, eficacia, efectividad.
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ABSTRACT

The present work of professional sufficiency entitled "Implementation of the 5's tool to increase
the productivity of the Chosica agency of Banco de la Nacion, Lima 2021" was developed during
three months of the year 2021 and has the general objective of increasing the productivity of the
agency Chosica bank of the aforementioned bank.

In July 2020, the Chosica agency of the Banco de la Nacién returned to attend in person, using all
the protocols established by the Peruvian government. From the first month, the loss of
productivity was evidenced through the increase in erroneous operations and the consequent loss
of correctly carried out operations. The banking agency was exposed to the increase in user
complaints. Since the same July 2020, there was also a loss in the efficiency, effectiveness, and
efficacy indicators. Order and cleanliness were identified as the main cause of the problem
described.

For the reason, this project was developed. The research carried out was of an applied type with a
descriptive level. 3 solution alternatives were evaluated, the 5s methodology being chosen. The 5
phases were applied: classify, order, clean, standardize and discipline.

The result of applying the 5s methodology was productivity growth of 3.39%. Incorrect operations
decreased and correctly performed operations increased. The efficiency indicator increased by 4%,

the efficiency by 4% and the effectiveness by 8%

Keywords: 5s, productivity, efficiency, efficacy, effectiveness.



INTRODUCCION

El Banco de la Nacion es el representante del Estado peruano en las transacciones comerciales con
el sector pablico y privado, sea a nivel nacional o internacional. De todo el sistema financiero es
el banco que cuenta con la mayor cantidad de agencias a nivel nacional.

En la actual época de pandemia el papel que ha jugado el BN ha sido fundamental, se ha encargado
de pagar los bonos o subsidios a las familias mas necesitadas en todo el pais. En estas
circunstancias la productividad del banco no podia fallar porque los principales afectados serian
los usuarios, las familias en pobreza y pobreza extrema, beneficiados del bono.

Desde el mes de julio de 2020, que la agencia Chosica volvid a atender de manera presencial, se
registré pérdida de la productividad que se prolongo hasta diciembre del mismo afio. En este
escenario la administracion de la agencia y la gerencia de produccion regional plantearon el
desarrollo del presente proyecto para identificar las causas y resolver el problema.

El proyecto fue ejecutado de enero a marzo de 2021 y respetd la estructura proporcionada por la
Facultad de Ingenieria Administrativa e Industrial de la Universidad Inca Garcilaso de la Vega.

A continuacion se describen los 8 capitulo de la estructura del proyecto.

Capitulo I: Generalidades de la empresa. En este capitulo se describe la empresa y sus
caracteristicas mas resaltantes.

Capitulo II: Planteamiento del problema. Se realiza una descripcion detallada de la situacion
problematica de la agencia bancaria Chosica. Se identifican las causas del problema. 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.

Capitulo I11: Marco tedrico. Capitulo donde se han identificado y descrito las teorias que van a
sustentar el desarrollo del proyecto. En el caso se describe la herramienta 5s y la productividad,
entre otros.

Capitulo 1V: Metodologia de la investigacion. Se identifica el tipo y el nivel de la investigacion.
También se identifica la poblacion y la muestra que se va a estudiar. Asimismo, se exponen las

técnicas e instrumentos de recoleccion de datos y 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 Chosica. Se describen y analizan tres
alternativas de solucion. En el numeral 5.3 se selecciono la metodologia 5s como la herramienta
que va a aplicarse en el proyecto.

Capitulo VI: Prueba de disefio (Desarrollo y justificacion de la propuesta elegida). Se desarrolla la
propuesta de solucidn. 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 situacion anterior al
proyecto.

Capitulo VII: Implementacion de la propuesta. Se presenta la propuesta econémica del proyecto y
los beneficios de este. También contiene el cronograma de actividades.

Capitulo VI1I: Conclusiones y recomendaciones. Se exponen las conclusiones y recomendaciones
de la investigacion.

Se registra las referencias bibliograficas de la investigacion.
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CAPITULO I: GENERALIDADES DE LA EMPRESA

14



11

1.2

1.3

Datos generales de la empresa

Nombre: Banco de la Nacion

RUC: 20100030595

Fecha de inicio de actividades: 01 de enero de 1966
Actividad: Servicios bancarios/financieros.

Péagina web: https://www.bn.com.pe/

Nombre de la empresa
Nombre de la institucion: Banco de la Nacion.

El Banco de la Nacién es el banco de todos los peruanos. Es responsable de administrar las

cuentas del tesoro publico y esta adscrito al Ministerio de Economia y Finanzas.

A continuacion se muestra el logotipo del banco.

Figura 1:Logotipo del Banco de la Nacion

Banco
de la Nacion

el banco de todos

Fuente: Portal web del Banco de la Nacién

Ubicacién de la institucion

La agencia bancaria se encuentra ubicada en la avenida Lima sur 511 Chosica, distrito de

Lurigancho, provincia y region de Lima.
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1.6

Figura 2: Plano de ubicacion de la agencia bancaria de Chosica

Banco de la
Nacién-Chosica

S
$o
S
2

Ve

Fuente: Google MAP

Giro de la institucién

El Banco de la Nacion pertenece al giro bancario/financiero.

Tamaiio de la institucion
En la actualidad el Banco de la Nacion cuenta con el siguiente personal:
e 5080 colaboradores CAT (personal nombrado)

e 220 prestadores de servicio
Hacen un total de 5300 colaboradores.

El banco de la nacion tiene presencia a nivel nacional y se esta considerado como una

institucion de gran tamafo.

Breve resefia historica de la institucién

La resefia histdrica que figura en la pagina web del banco se puede resumir en la siguiente

linea de tiempo:
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Figura 3: Linea de tiempo del Banco de la Nacion

Se crea la Caja de
Depédsitos y
Consignaciones

Enero 1928

Se le encarga el cobro
de la totalidad de
rentas e impuestos

Enero 1966

Se cambia el
nombre y se funda
el Banco de la

Nacion

Fuente: Elaboracion propia

Se le encarga el
cobro de las rentas
del pais

Agosto 1963

Se estatiza la Caja
de Depésitos y
Consignaciones
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1.7

Organigrama de la Institucion

Figura 4: Organigrama del Banco de la Nacion

OFICIALIA DE PREVENCION DE LAVADO DE
| ORGANO DE CONTROL INSTITUCIONAL I— DI RE(TO Rl 0 —{ ACTIVOS Y FINANCIAMIENTO DEL TERRORISMO
OFICIALIA DE CUMPLIMIENTO NORMATIVO Y
| ORGANO DE AUDITORIA INTERNA |— —l N
PRESIDENCIA EJECUTIVA
GERENCIA GENERAL
GERENCIA DE GERENCIA DE COMUNICACIONES Y
GERENCIA DE RIESGOS FINANZAS Y TESORERIA RELACIONES INSTITUCIONALES
GERENCIA DE GERENCIADE GitiiiG GERENCIA DE PLANEAMIENTO
RECURSO0S 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 GERENCADE
OPEREACIONES BANCA DIGITAL TECNOLOGIAS DE INFORMACION

Fuente: Portal web del Banco de la Nacién




La investigacion se desarrollara en la agencia de Chosica que es una agencia tipo 2. A

continuacion se presenta el organigrama correspondiente.

Figura 5: Organigrama de la agencia de Chosica

ADMINISTRADOR DE
AGENCIA
l
JEFE DE
OPERACIONES JEFE DE CAJAS
|
| |
PROMOTOR DE GESTORES DE
GESTOR COMERCIAL SERVICIOS SERVICIOS

Fuente: Portal web del Banco de la Nacién

1.8 Mision y vision

Mision
Segun el portal web del banco su mision 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

gestion moderna y autosostenible.”

Vision

Segun el portal web del banco su vision es:
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1.9

“Ser reconocido por brindar soluciones financieras, innovadoras, inclusivas y de
calidad al Estado Peruano y la ciudadania, dentro de un marco de gestién basado
en la efectividad de sus procesos y précticas de Buen Gobierno Corporativo.”

Servicios y clientes de la Institucion

De acuerdo con lo declarado en el portal web del banco los servicios que brinda

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 Publico
Nacional y a Proveedores del Estado.

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

oficinas.

De acuerdo con los documentos de gestion sus clientes son restringidos. La relacion

de clientes se muestra en la siguiente tabla:

20



Tabla 1: Clientes del Banco de la Nacion

IT CLIENTES

01 Gobierno central

02  Gobiernos regionales

03 Gobiernos locales

04 Empresas proveedoras del estado

05 Trabajadores del sector publico

06 Jubilados del sector publico

07 Ciudadania en general para pago de tributos,

impuestos y tasas de instituciones del estado

Fuente: Portal web del Banco de la Nacién

1.10 Premios y certificaciones de la institucion

Premios

Los premios obtenidos por el Banco de la Nacion y que figuran en su portal web

son:

Banco de la Nacion obtiene por quinta vez Distintivo Empresa Socialmente
Responsable - junio 2021

Banco de la Nacion obtiene por tercera vez Distintivo Empresa Socialmente
Responsable - mayo 2019

Banco de la Nacion entre los finalistas del Premio Creatividad Empresarial
2018 - octubre 2018

CAD otorga al BN reconocimiento de Buena Préactica en Gestion Pablica 2018
- octubre 2018

Banco de la Nacion, obtuvo por segundo afio consecutivo, el distintivo de la
Empresa Socialmente Responsable, otorgado por Pert 2021 y CENEFI - abril
2018
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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/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/2018/22102018-nota-creatividad-empresarial.html
https://www.bn.com.pe/noticias/2018/22102018-nota-creatividad-empresarial.html
https://www.bn.com.pe/noticias/2018/19102018-premio-cad.html
https://www.bn.com.pe/noticias/2018/19102018-premio-cad.html
https://www.bn.com.pe/noticias/2018/19102018-premio-cad.html
https://www.bn.com.pe/noticias/2018/27042018-distintivo-socialmente-responsable.html
https://www.bn.com.pe/noticias/2018/27042018-distintivo-socialmente-responsable.html
https://www.bn.com.pe/noticias/2018/27042018-distintivo-socialmente-responsable.html

Banco de la Nacién obtiene distintivo de Empresa Socialmente Responsable -
junio 2017

Banco de la Nacién gana récord Guinness por tener la agencia bancaria a
mayor altitud del mundo - noviembre 2015

Banco de la Nacion fue Premiado por su Buena Atencion Al Ciudadano -
Setiembre 2015

Premio Creatividad Empresarial 2014 para nuestro servicio innovador
MultiExpress - noviembre 2014

Sistema de Gestion de la Calidad BN se Consolidé como Buena Practica de
Gestién Pablica 2012 - julio 2012

Certificaciones

Certificacion 1SO 9001: 2008 para su proceso de Pago Electrénico a
Proveedores por Bienes y Servicios

Certificacion 1SO 9001: 2008 para cuatro procesos de importancia estratégica
para la institucion financiera
Certificacion 1SO 9001:2000 para el sistema de gestion de calidad

"Administracion de Tarjetas Multired Global Débito del Banco de la Nacion™.
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https://www.bn.com.pe/noticias/2017/16062017-bn-obtiene-distintivo.html
https://www.bn.com.pe/noticias/2017/16062017-bn-obtiene-distintivo.html
https://www.bn.com.pe/noticias/2015/21112015-banco-nacion-gana-record-guinness.html
https://www.bn.com.pe/noticias/2015/21112015-banco-nacion-gana-record-guinness.html
https://www.bn.com.pe/noticias/2015/04092015-premio-buenas-practicas-multiexpress.html
https://www.bn.com.pe/noticias/2015/04092015-premio-buenas-practicas-multiexpress.html
https://www.bn.com.pe/noticias/2014/20112014-creatividad-empresarial.html
https://www.bn.com.pe/noticias/2014/20112014-creatividad-empresarial.html
https://www.bn.com.pe/noticias/2012/11072012-buena-practica-gestion-publica.html
https://www.bn.com.pe/noticias/2012/11072012-buena-practica-gestion-publica.html

CAPITULO II:
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
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2.1

Descripcion de la realidad probleméatica

La llegada de la COVID - 19 ha afectado a la poblacién y a todos los sectores productivos
en el mundo. El sistema financiero mundial se vio afectado fuertemente el primer semestre
del 2020 ante el cierre total de las agencias bancarias en la mayoria de los paises. Para el
segundo semestre del afio 2020 la recuperacion de los indicadores mejor6 gracias a la
reapertura paulatina de los servicios en general. Un impacto positivo fue la necesidad de la
poblacién de contar con acceso a la banca digital y tradicional para comprar bienes y
servicios. Esto debido a la restriccion de movimiento que se impuso a las personas en la
mayoria de los paises en el mundo.

Un estudio del Banco Mundial (2021) estima que la recuperacion del sector financiero a
niveles del afio 2019 sera posible a mediados del afio 2022, un periodo bastante corto para
el impacto que ha causado la pandemia.

En el Pery, a julio de 2021, la Superintendencia de Banca y Seguros (SBS) asegura que el
sistema bancario tiene un capital global de 15%, que es un porcentaje mucho mayor al
minimo regulatorio que es del 8%.

El colchon de provisiones voluntarias asciende a 7,900 millones de soles, estas estan
destinadas a cubrir cualquier crecimiento indiscriminado de la cartera pasada. Este colchdn
ha crecido del 14% en febrero de 2020 a 28% en julio de 2021. Esto demuestra la solides
del sistema financiero nacional.

Segun la SBS la solidez del sistema financiero junto a las medidas dadas por el gobierno
ha permitido afrontar la crisis de manera exitosa.

En Banco de la Nacion ha mantenido la clasificacion "A" de riesgo pese a la pandemia del
coronavirus (covid-19), reconocimiento otorgado por la clasificadora Apoyo & Asociados
Internacionales.

Es preciso sefialar que el Banco de la Nacion ha mostrado tres fortalezas ante la pandemia
y estos son:

Rapido soporte del gobierno peruano.

Expansion de sus servicios a nivel nacional, necesidad de la pandemia.

Fortalecimientos de sus procesos y controles internos.
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El Banco de Nacion cuenta con la mayor red de agencias bancarias en todo el pais y muestra
un bajo nivel de morosidad de sus prestamistas, que son empleados del estado y jubilados.
Esta fortaleza del Banco de la Nacién muchas veces ha sido puesta a prueba y se ha
evidenciado con mayor claridad en pandemia debido a que el estado ha otorgado bonos
econdmicos a la poblacién de bajos recursos por medio del BN. La capacidad operativa del
banco ha sido sobre pasada y se han originado quejas de los usuarios. Se han evidenciado
algunas falencias del BN. En este punto vale aclarar que el BN tiene falencias que son
arrastradas desde hace mucho tiempo y que no han sido enfrentadas cabalmente por las
diferentes gestiones. La mayoria de estas falencias son de orden ambiental, es decir, las
oficinas del BN no han sido modernizadas desde hace muchos afios, sobre todo las que se
encuentran alejadas de la capital o las capitales de departamentos. Mientras la agencia esté
ubicada mas lejos de una gran cuidad sus necesidades seran mayores.

La agencia del BN del distrito de Lurigancho, ubicada en Chosica no ha sido modernizada
hace mucho tiempo, su mobiliario y demas logistica presenta serias deficiencias. Existe
poco mobiliario y es mal utilizado. La distribucion de la agencia no es la mas indicada para
aprovechar sus espacios. No existe sefializacion de zona de atencion.

La evidencia de la pérdida de productividad de la agencia Chosica del BN se presenta en
la tabla 2

Tabla 2: Resumen de operaciones 2do semestre de 2020

% DE

ANO 2020 OPERACIONES OPERACIONES CRECIMIENTO DE

REALIZADAS ERRADAS OPERACIONES
ERRADAS
JuLio 11,950 432 4%
AGOSTO 11,232 480 4%
SETIEMBRE 11,184 560 5%
OCTUBRE 11,235 649 6%
NOVIEMBRE 11,287 712 6%
DICIEMBRE 11,668 865 7%

Fuente: elaboracion propia con informacion del BN

Como se aprecia en la tabla 2 el nGmero de operaciones erradas del personal del banco se

ha ido incrementado durante los 6 Gltimos meses del afio 2020. En el mes de julio de 2020
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las operaciones erradas representaban el 4% del total de operaciones realizadas, mientras

que en diciembre del mismo afio las operaciones erradas se incrementaron hasta el 7%, en

6 meses se han incrementado en un 3%.

Para identificar las causas de la problematica descrita se aplico la técnica de la lluvia de

ideas. Esta se realizd en dos sesiones con la participacion de todo el personal incluyendo

al administrador de la agencia Chosica.

El resultado de la lluvia de ideas se presenta en la tabla 3.

Tabla 3: Causas del problema

CAUSAS

Falta de limpieza

Falta de orden

Zona de atencion no senalizada

Mobiliario inadecuado

Falta de iluminacién

Escases de formatos

Formatos de trabajo entreverados

Lentitud del sistema

Computadoras lentas

Impresora alejada de |la zona de cajeros

Formatos almacenados lejos de los cajeros

Clientes sin dos mascarillas

Escasa ventilacion

Falta de dinero en las cajas

Personal estresado

Personal con miedo a contagiarse

Trabajo de la agencia sin planificacion

Ventanillas sin la proteccion adecuada

Procesos desfasados

Exceso de requisitos para las operaciones

Fuente: elaboracion propia
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Del total de las posibles causas se concilio y se resumieron en 20 que han sido listadas en
la tabla 3.

Analizando las causas de la baja productividad se puede advertir que 14 de ellas se pueden
agrupar bajo el concepto de orden, organizacién y limpieza que encaja perfectamente con
la herramienta 5s.

Con las causas identificada se confecciona el diagrama causa — efecto que se muestra en la

figura 6.
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Figura 6: Diagrama causa-efecto (Ishikawa)
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2.2

2.3

24

Formulacién del problema

Problema general
¢De qué manera la implementacion de la herramienta 5’s incrementar la productividad de

la agencia Chosica del Banco de la Nacion. Lima, 2021?

Problemas especificos

1. ¢De qué manera la implementacion de la herramienta 5’s incrementard la eficiencia de
la agencia Chosica del Banco de la Nacion. Lima, 2021?

2. ¢de qué manera la implementacion de la herramienta 5’s incrementara la eficacia de la
agencia Chosica del Banco de la Nacion. Lima, 2021?

3. ¢de qué manera la implementacion de la herramienta 5°s incrementara la efectividad

de la agencia Chosica del Banco de la Nacion. Lima, 20217

Objetivo general y objetivos especificos

Objetivo general
Implementar la herramienta 5’s para incrementar la productividad de la agencia Chosica

del Banco de la Nacién. Lima, 2021

Objetivos especificos

Implementar la herramienta 5’s para incrementar la eficiencia de la agencia Chosica del
Banco de la Nacion. Lima, 2021

Implementar la herramienta 5°s para incrementar la eficacia de la agencia Chosica del
Banco de la Nacion. Lima, 2021

Implementar la herramienta 5’s para incrementar la efectividad de la agencia Chosica del

Banco de la Nacion. Lima, 2021

Delimitacion del estudio
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2.5

La investigacion tiene dos tipos de delimitacion, a saber:

Delimitacion espacial. El trabajo de suficiencia profesional se desarrollara en la agencia
Chosica del Banco de la Nacién, en el distrito de Lurigancho, provincia y departamento de
Lima.

Delimitacion temporal: La investigacion se desarrollara durante 3 meses del afio 2021.

Justificacion e importancia de la investigacion

Importancia de la investigacion

El trabajo de suficiencia profesional es de suma importancia para la agencia Chosica del
Banco de la Nacién porque el resultado ayudara para el personal tenga mayor proteccion
contra el contagio de la COVID — 19. Asimismo, contribuird a incrementar la productividad
de laagencia y esto serad bueno para mejorar la atencion del publico usuario que sera el mas

beneficiado. La imagen del banco mejorara.

Justificacion de la investigacion

Justificacion tedrica

El presente trabajo de suficiencia profesional intenta generar reflexion sobre la importancia
de la aplicacion de herramientas de ingenieria en la solucion de problemas cotidianos de
las empresas, no solo del sector de la ingenieria sino de todo tipo de empresa, como en este
caso un banco. Asimismo, persigue ampliar la base teorica de la validez de la herramienta

5s para solucionar problemas en todo tipo de empresas o instituciones.

Justificacion préactica

La justificacion préactica del presente trabajo se sustenta en que solucionara un problema
real que sucede en la agencia Chosica del Banco de la Nacion. La aplicacion de la
herramienta 5s resolverd el problema de la baja productividad del personal de la
mencionada agencia. Asimismo, ayudara a que tanto el personal como los clientes estén

mas seguros dentro de la agencia.
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2.6

Justificacion metodoldgica
El método de desarrollo del presente trabajo se pone a disposicion del publico en general
y en especial para las empresas del sector financiero. Se aspira que el trabajo se convierta

en una guia de consulta.

Alcance y limitaciones

Alcance

El presente trabajo de suficiencia profesional serd aplicado Unicamente en la agencia
Chosica del Banco de la Nacion ubicada en el distrito de Lurigancho, provincia y
departamento de Lima.

Limitaciones
Solo se aplicara la herramienta 5s a la agencia Chosica del Banco de la Nacion.
Los recursos economicos asignados son limitados.

El acceso a la informacidn es previa autorizacion.
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CAPITULO I1l: MARCO TEORICO
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3.1

Bases tedricas

Productividad

Segun Velasco, Juan (2007). La productividad es la consecuencia de la interseccion entre
lo que se ha producido y lo que se ha consumido con el mejor empleo de los recursos
asignados. Influye la perdida y la merma de los componentes de produccion. Es importante
sefialar que la productividad no solo esta relacionada con la mano de obra, como casi
siempre se menciona, sino esta relacionada con todos los componentes que intervienen en
la produccion de los bienes y servicios con la calidad y la planificacion deseada.

A continuacion se presente la formula para medir el grado de productividad de una

empresa.

Figura 7: Formula para medir la productividad

PRODUCTIVIDAD

3 Produccion obtenida
"~ Cantidad de factor utilizado

A
j-= H
| E-

:
| § ¥

’I Mide cuantos bienes y servicios se han
producido por cada unidad de factor utilizado

i-8-0 f
H | |

i
|
-

Fuente: https://www.ingenioempresa.com/productividad/

Eficacia

Parafraseando a Jack, F. (2008) se puede definir la eficacia como el logro de la meta
propuesta. Las metas de la empresa que son alcanzadas. Se podria afirmar que es la

medicion de los resultados alcanzados en base a la meta propuesta, la meta planificada. Se
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puede notar que la definicion no aborda el tema de los recursos empleados o el mejor uso
de estos. La eficacia esta referida a conseguir lo planteado.

Eficiencia

Parafraseando a Jack, F. (2008) se puede definir la eficiencia como el logro de los objetivos
planteados haciendo el mejor uso de los recursos asignados. Para ser eficientes todos los
actores comprometidos deben quedar plenamente satisfechos, la empresa, los trabajadores,
los accionistas y los clientes. Una empresa o un trabajador es eficiente cuando hace uso
adecuado de los recursos que se le han asignado y producto de esto resulta un ahorro de
recursos se dice que la empresa o trabajador es muy eficiente pues ha logrado la meta

ahorrando recursos.

Efectividad

La efectividad es el equilibrio entre eficacia y eficiencia.

Se define que la efectividad es la sumatoria de eficiencia mas la eficacia. Esto quiere decir
que para ser efectivo se debe ser primero eficiencia y eficaz. Si se define la eficiencia como
el “como” hacer las cosas bien y la eficacia en el “que” cosas hacer bien, se puede afirmar
que la efectividad tiene que ver con “que” cosas hacer bien y “como” hacer las cosas bien.
Aunque esto pueda leerse como un trabalenguas se puede concluir diciendo que la
eficiencia es hacer algo utilizando muy bien los insumos, la eficacia es conseguir lo
deseado sin importar el uso de los recursos o los insumos; y la efectividad es conseguir lo

deseado utilizando de la mejor manera los recursos o insumos.

Metodologia 5s

La metodologia 5S, al sen bien aplicada impacta en la gestion empresarial, ayudando a
anticipar y crear escenarios que te permitan manejar crisis, motivando y manteniendo el
entusiasmo, al generar espacios amigables y comodos de trabajo que impulsan el
rendimiento de los colaboradores.

La metodologia 5S da orden, limpieza y sentido al ambiente laboral y sus resultados se

pueden ver a muy corto plazo y aun costo accesible.
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3.2

Por el lado empresarial, el uso de esta herramienta mejora el sentido de pertenencia del

trabajador y la eficiencia en los procesos.

La 5S es aplicable, a sistemas productivos en empresas de transformacion, a generacion de

procesos, en empresas de servicios, a tu despacho si teletrabajas, para organizar tu

ordenador, paratu casa, en fin, es aplicable a todo.

La 5S es una herramienta que pertenece a la manufactura esbelta, es de origen japonés y

define précticas de mejoras en orden y limpieza, a la vez que crea estandares en procesos

eficaces y eficientes.

Al mejorar efectivamente las areas de trabajo, eleva la productividad de los procesos

empresariales.

Figura 8: Fases de la 5s

b

\ : @) Shitsuke
= e
- Seiketsu
Seiso
Seiton
N\
Seiri

Base de la
estandarizacién
o creacion de
habitos

Fuente: elaboracion propia

Investigaciones

Investigaciones nacionales
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Prudencio (2020). Tesis “Implementacion de la herramienta 5s para mejorar la
productividad del area comercial de la empresa de transportes Cruz del Sur S.A., Lima
2020” Universidad San Ignacio de Loyola. Tesis para obtener el titulo profesional de
ingeniero industrial. El resultado de la tesis demostrd que la aplicacion de la herramienta
5s incrementd la productividad del area de comercial de la empresa Cruz del Sur. La
productividad mejoro el 12%, pas6 del 75% al 87%. La eficiencia también mejor6 en 16%,
pasd de 80% a 96%, mientras que la efectividad se vio beneficiada con el 15%, antes del
proyecto tenia 72% y después del proyecto obtuvo el 87%. El proyecto tuvo una duracién

de 5 meses y la inversidn ascendi6 a 25 mil soles que seran recuperados en 8 meses.

Hernandez (2020). Tesis “Aplicacion de la metodologia de las 5s para mejorar la
productividad de la empresa Industrias San Miguel S.A., Lima 2020 Universidad Nacional
Mayor de San Marcos. Tesis para obtener el titulo profesional de ingeniero industrial. La
investigacion fue de tipo aplicada con un nivel descriptivo. La duracion de la tesis fue de 6
meses. El resultado obtenido demostré que la aplicacion de la herramienta 5s mejoré la
productividad de la empresa en estudio. La herramienta fue aplicada a las 4 areas de la
empresa, administracion, operaciones, ventas y marketing. La productividad se incremento
en 24%. La eficiencia en 20%. La eficacia en 18%. El nivel de ventas crecio en 22%

pasando de una facturacion de 2 millones a 2.42 millones mensuales.

Investigaciones internacionales

Gallardos (2019) Tesis “Implementacion de la metodologia 5S para mejorar la

productividad del area de servicio al cliente del Banco Nacional de Ecuador, 2019”

Universidad Central del Ecuador. Tesis para optar el titulo de ingeniero Industrial. La tesis
tuvo como objetivo eliminar todo desperdicio del area de produccion para elevar su
productividad. La investigacién fue de tipo aplicada, con disefio Cuasi — Experimental. La
poblacion y la muestra fue los 45 procesos del area de servicio al cliente. La tesis tuvo una
duracion de 5 meses. La aplicacion de la herramienta 5S permitié mejorar la productividad

en 33%, la eficiencia en 23% vy la eficacia en 28%. El autor finaliza su trabajo
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3.3

recomendando la aplicacion de la herramienta de la 5s a las demés areas de la empresa y la
aplicacion del ciclo de Deming para la basqueda de la mejora continua en la organizacion.

Ronddn (2019). Aplicacién de la metodologia 5s para mejorar la productividad del area
comercial del Banco Santander sede Bucaramanga, 2019”. Universidad Nacional de
Colombia. Tesis para optar el titulo profesional de ingeniero industrial. El autor de la tesis
desarroll6 una investigacion de tipo aplicada, con un nivel descriptivo — explicativo. La
poblacién y la muestra de estudio fue la produccion de tela durante 30 dias de trabajo. El
analisis de dato fue realizado a un nivel descriptivo e inferencial. El resultado de la
investigacion determind que la aplicacion de la herramienta 5s si mejora la productividad
del area de tejeduria, el area mejord 24%, pasé de 68% a 92%. El nivel de eficiencia paso
de 81% a 91%, y la eficacia de 80% a 92%. El resultado trajo como consecuencia la
reduccion del tiempo de atencion al cliente y la mejora de la calidad de servicio. Esto
mejord la imagen de la empresa y la rentabilidad de esta. Asimismo, el clima laboral se vio

beneficiado.

Marco conceptual

Clasificacion u Organizacion (Seiri)

Primera S de la herramienta 5s. Identifica la naturaleza de cada elemento. Separa lo que
realmente sirve de lo que no sirve. Clasifica los bienes.

Orden (Seiton)

Segunda S de la herramienta 5s. Su objetivo es encontrar un lugar adecuado para los
elementos que se han clasificado como necesarios en el ambiente de trabajo.

Limpieza (Seiso)

Tercera S de la herramienta 5s. Su objetivo es integrar la limpieza como una actividad
rutinaria. Mantener el lugar de trabajo limpio. Se busca incrementar la calidad de los
procesos.

Estandarizacion (Seiketsu)
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Cuarta S de la herramienta 5s. Mantener el grado de organizacion, orden y limpieza
alcanzado con las tres primeras fases; a través de sefializacion, manuales, procedimientos
y normas de apoyo.

Disciplina (Shitsuke)

Cuarta S de la herramienta 5s. Generar cultura de limpieza y respeto. Establecer
indicadores para medir el nivel de cumplimiento de las 4 anteriores S.

Lluvia de ideas

Reuniones donde se busca identificar las causas u oportunidades de una situacion
determinada.

Servicio al cliente

Segun Paz (2005), “El servicio al cliente es el conjunto de prestaciones

que el cliente espera como consecuencia del el precio y la reputacion del producto

0 servicio que recibe, para llevar una politica exitosa de atencion al cliente, la

empresa debe poseer fuentes de informacion sobre su mercado objetivo y el
comportamiento de sus consumidores”.

Satisfaccion del cliente

Satisfaccion del cliente es la satisfaccion que experimenta un cliente en relacion con un
producto o servicio que ha adquirido.

Atencion al cliente

“Es el conjunto de actividades desarrolladas por las organizaciones con

orientacion al mercado, encaminadas a identificar las necesidades de los clientes

en la compra para satisfacerlas, logrando de este modo cubrir sus expectativas, v,

por lo tanto, crear o incrementar la satisfaccion de nuestros clientes” (Pérez, 2006)

BN

Banco de la Nacién
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CAPITULO IV: METODOLOGIA
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4.1

4.2

4.3

Tipo y nivel de investigacion

Tipo
La investigacion es de tipo aplicada por que pretende resolver una problematica real y
puntual que se presenta en la agencia Chosica del Banco de la Nacion.

Nivel
La investigacion es de nivel descriptivo porque estudia un fendmeno que sucede en un
lugar y un tiempo determinado, es decir que el fendmeno de estudio corresponde a un lugar

especifico y que va a estudiarse en un tiempo también determinado o conocido.

Poblacion y muestra

Poblacién
La poblacion de estudio esta conformada por 68,556 operaciones realizadas entre los meses

de julio a diciembre de 2020.

Muestra
Para la presente investigacion la muestra serd la misma que la poblacion, las 68,556

operaciones realizadas entre los meses de julio a diciembre de 2020.

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnicas
Las técnicas de recoleccién de informacion que se emplearan en la investigacion son: la

observacion directa, la entrevista y analisis de informacién historica.

Instrumentos
Los instrumentos que se usaran para recolectar informacion seran: el cuestionario, el

diagrama de flujo, el diagrama de Ishikawa, el Diagrama de Pareto, registros de atenciones.
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4.4

Procesamiento de datos
Para el presente trabajo de suficiencia profesional se usara el software MS-Excel.
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CAPITULO V: ANALISIS CRITICO Y PLANTEAMIENTO DE ALTERNATIVAS DE
SOLUCION.

42



5.1

Andlisis critico

En este capitulo corresponde realizar un anélisis detallado de la problematica que presenta
la agencia bancaria de Chisoca del Banco de la Nacién.

El objetivo de la investigacion es mejorar los indicadores de productividad, en ese sentido
de deben medir los indicadores tal como se presentan en la actualidad para tener una linea
base de la realidad actual. Luego de la implementacion del proyecto se volvera a medir los
indicadores para saber si el proyecto tuvo impacto algun positivo o no.

Antes de medir los indicadores necesitamos conocer la recurrencia con que se presentan
las causas analizadas en el capitulo 11 (ver tabla 3), para tal fin se aplicara la herramienta
de diagnositico Diagrama de Pareto.

Aplicacion del Diagrama de Pareto

Lo primero que se debe hacer es registrar los reclamos de los clientes en un periodo de
tiempo para luego asociar cada uno de esos reclamo con la causa que lo origina y elaborar
la estadistica correspondiente. El periodo seleccionado fue los primeros 15 dias del mes de
enero 2021.

El responsable de realizar la medicion es el jefe de operaciones, la llevo a cabo aplicando
la técnica de la obervacion directa. Cuando el cliente presentaba el reclamo o el asesor de
servicio se percataba del error, el jefe de operaciones registraba el evento para luego
analizar la causa que lo acasiond. En total se registraron 455 operaciones erradas.

A continuacion se presentan los resultados obtenidos.
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Tabla 4: Frecuencia de las causas

Orden Causas Frecuencia Frecuencia % %
absoluta acumulada acumulado
1 Falta de orden 101 101 22.20% 22.20%
2 Formatos de trabajo entreverados 98 199 21.54% 43.74%
3 Escases de formatos 44 243 9.67% 53.41%
4 Formatos almacenados lejos de los 34 277 7.47% 60.88%
cajeros
5 Clientes sin dos mascarillas 33 310 7.25% 68.13%
6 Falta de limpieza 28 338 6.15% 74.29%
7 Falta de iluminacién 26 364 5.71% 80.00%
8 Ventanillas sin la proteccion adecuada 13 377 2.86% 82.86%
9 Lentitud del sistema 12 389 2.64% 85.49%
10 Procesos desfasados 11 400 2.42% 87.91%
11 Zona de atencidn no senalizada 10 410 2.20% 90.11%
12 Computadoras lentas 8 418 1.76% 91.87%
13 Personal desmotivado 8 426 1.76% 93.63%
14 Impresora alejada de la zona de 6 432 1.32% 94.95%
cajeros
15 Trabajo de la agencia sin planificacion 6 438 1.32% 96.26%
16 Mobiliario inadecuado 5 443 1.10% 97.36%
17 Personal estresado 5 448 1.10% 98.46%
18 Exceso de requisitos para las 4 452 0.88% 99.34%
operaciones
19 Escasa ventilacion 2 454 0.44% 99.78%
20 Falta de dinero en las cajas 1 455 0.22% 100.00%
455

Fuente: Elaboracion propia

A continuacion se presenta el diagrama de Pareto.

problema. Son las causas que se deben estudiar para buscar una solucion.

Como se puede apreciar en la tabla 4 existen 7 causa que representan el 80.00% del
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Figura 9: Diagrama de Pareto
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I Frecuencia === Porcentaje acumulado

Fuente: Elaboracion propia

La grafica 9 muestra claramente las 7 causas que estan ocasionando el 80% del problema
de baja productividad en la agencia bancaria de Chosica del Banco de la Nacion, son los
problemas que se deben resolver.

A continuacion se muestra el anlisis de los indicadores de productividad para el segundo
semestre del afio 2020 seguln la informacion presentada en la tabla 2 titulada: Resumen de

operaciones 2do semestre de 2020.

Analisis de indicadores de productividad. (pre test)
En base a la informacion presentada en el capitulo Il (ver tabla 2) se presenta la figura 10
con la estadistica de la produccion de los asesores de servicio de la agencia bancaria de

Chosica del segundo semestre del afio 2020.
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Figura 10: Produccion de la agencia bancaria de Chosica del segundo semestre del afio
2020.
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Fuente:Elaboracion propia

En la figura 10 se observa que las operaciones realizadas se han mantenido en un promedio
de 11,500 por mes, mientran que las operaciones erradas se han incrementado cada mes.
En julio eran de 432 y en diciembre 865, practicamente se han duplicado. No existe registro
de las causas que han ocasionado las operaciones erradas.

A continuacién se muestra el impacto en los indicadores de productividad.

Indicador de eficiencia

El indicador de eficiencia es el mas importante para la administracion del banco pues mide
el esfuerzo realizado por el banco (recursos materiales y humano) entre la produccion
alcanzada (operaciones sin error). En la tabla 5 se muestra la estadistica de este indicador

para el segundo semestre del afio 2020.
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Tabla 5: Eficiencia periodo julio - diciembre 2020

Tiempo Tiempo

Aio Operaciones  Operaciones planificado . P s
. . ejecutado Eficiencia
2021 realizadas sin errores (Horas/
(Horas/hombre)

hombre)
Jul-20 11,950 11,518 832 728 84%
Ago-20 11,232 10,752 832 728 82%
Set-20 11,184 10,624 832 728 81%
Oct-20 11,235 10,586 832 728 81%
Nov-20 11,287 10,575 832 728 80%
Dic-20 11,668 10,803 832 728 77%

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla 5 se muestra el comportamiento del indicador eficiencia. En el mes de julio
2020 alcanzo el 84% vy en el mes de diciembre el 77%. Se ha perdido el 7% de eficiencia,
un porcentaje bastante alto en poco tiempo. Esto representa una alarma para la
administracion del banco y para la gerencia de operaciones de la region Lima.

Indicador eficacia

El indicador eficacia es el que impacta directamente en el usuario del banco de la Nacion
pues mide las operaciones realizadas sin error en un periodo de tiempo. A continuacion se
presenta la tabla 6 donde se muestra la estadistica de la eficacia para el segundo semestre
del afio 2020. Se puede apreciar que sus porcentajes siguen siendo aceptables pues se
encuentran por encima del 90% en los 6 meses evaluados, pero también se puede observar
gue muestra un decrecimiento sostenido cada mes. En julio de 2020 la agencia bancaria
tiene una eficacia de 96% Yy en diciembre del mismo afio alcanza el 93%, se ha perdido 3%
de eficacia, un promedio de medio punto mensual. Esto también es una alarma para la

administracion de la agencia bancaria de Chosica del banco de la Nacion.

Tabla 6: Eficacia periodo julio - diciembre 2020

Aino Operaciones Operaciones Eficacia
2021 realizadas sin errores
Jul-20 11,950 11,518 96%
Ago-20 11,232 10,752 96%
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Set-20 11,184 10,624 95%

Oct-20 11,235 10,586 94%
Nov-20 11,287 10,575 94%
Dic-20 11,668 10,803 93%

Fuente: Elaboracion propia

A continuacién corresponde medir el tercer indicador de productividad del banco de la

Nacién de la Oficina de Chosica.

Indicador efectividad
La efectividad es la relacion entre la eficiencia y la eficacia. Mide el rendimiento de todas
las variables. A continuacion se presenta la tabla 6 con la informacion de la efectividad

para el segundo semestre del afio 2020.

Tabla 7: Efectividad periodo julio - diciembre 2020

gﬁzc; Eficiencia Eficacia Efectividad
Jul-20 84% 96% 81%
Ago-20 82% 96% 78%
Set-20 81% 95% 77%
Oct-20 81% 94% 76%
Nov-20 80% 94% 75%
Dic-20 77% 93% 71%

Fuente: Elaboracion propia
El indicador de efectividad es que ha perdido méas puntos porcentuales en la medicion del
segundo semestre del afio 2020. En julio alcanzé el 81% y en diciembre el 71%, perdid

10%.

Indicador operaciones por hora
Este indicador también influye en la construcciéon de la productividad de la agencia

bancaria. En algunas oportunidades se le conoce como el indicador de productividad pero
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5.2

en este caso no puede ser considerado como tal pues hay muchas variables que tienen que
ser medidas para hallar la real productividad de la agencia bancaria, si es un componente

importante por ese motivo se le toma en cuenta y se le mide.

Tabla 8: Operaciones por hora periodo julio - diciembre 2020

Aio Operaciones Tiempo Operaciones
2021 sin errores ejecutado por horas
(Horas/hombre)

Jul-20 11,518 728 63
Ago-20 10,752 728 59
Set-20 10,624 728 58
Oct-20 10,586 728 58
Nov-20 10,575 728 58
Dic-20 10,803 728 59

Fuente: Elaboracion propia

Como se puede observar la cantidad de operaciones que realiza la agencia por hora de
trabajo también ha tenido una ligera baja. En julio de 2020 se realizaban 63 operaciones
por horay en diciembre del mismo afio se han registrado 59 operaciones por hora.

Con la informacion de la recurrencia de causas (diagrama de Pareto) y las estadisticas de
los indicadores se puede concluir que la productividad de la agencia bancaria esta
decreciendo cada mes. Es necesario aplicar una herramienta de ingenieria que ayude a
resolver el problema.

A continuacion se evaluaran algunas alternativas.

Planteamiento de alternativas de solucion

Cuando se lleva a cabo una investigacion, antes de decidir qué camino tomar se debe seguir,
se deben evaluar varias rutas para asegurarnos que se toma de correcta. Es por ese motivo
que el siguiente paso es evaluar algunas alternativas de solucién al problema que presenta

la agencia bancaria de Chosica del Banco de la Nacion. Para elegir las alternativas a evaluar
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se ha coordinado con la gerencia de proyectos del banco para que participe en la evaluacion
y se tome la mejor decision. En esta gerencia existen los expertos en el tema.
Se seleccionaron 3 alternativas:
e Sistema de Gestion de la Calidad (1SO: 9001)
e Estudio de métodos
e Manufactura esbelta: 5s
A continuacién de define cada una de ellas y se muestran sus principales caracteristicas.
e Sistema de Gestion de la Calidad (1SO: 9001)
El Sistema de Gestion de la Calidad esta orientado en implementar un sistema de
calidad que haga todos los procesos previsibles y que estén orientados a satisfacer
todos los requisitos, las necesidades y cubrir las expectativas de los clientes internos
y externos de la organizacion, es decir de todos los interesados en y para la empresa.
Algunas de sus caracteristicas mas importantes son:
— Elplan de gestion de la calidad debe estar alineado a los objetivos estratégicos
de la empresa para recibir el respaldo de la alta direccion.
- El sistema de gestion de la calidad requiere documentacion histérica para

iniciar y trazar las metas.

Una correcta implementacion del sistema de la calidad se basa en el
conocimiento profundo de los procesos del negocio, lo que puede tomar

mucho tiempo.

Debido a que requiere tiempo para su entrada en produccion es necesario que
tenga el apoyo de la alta direccion.

Requiere una inversion importante de dinero.

Requiere una capacitacion constante del personal.

— El sistema de gestion de la calidad genera abundante documentacion lo que
puede desencadenar en burocracia.

- Requiere el compromiso de todo el personal porque al final son ellos los

responsables de aplicar, mantener y hacer seguimiento al plan.

e Estudio de Métodos
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Es una poderosa herramienta de la ingenieria. Es parte del estudio del trabajo en
conjunto con el estudio del tiempo. Tiene como objetivo analizar una situacion
existente para estudiarla criticamente y plantear nuevos métodos de trabajo que
hagan mejorar la productividad del &rea de trabajo o la empresa en estudio. Los
métodos propuestos deben ser méas sencillos y econdémicos de los existentes.
Algunas de sus caracteristicas mas importantes son:
- Requiere un analisis profundo de la organizacion para identificar los proceso
0 areas de intervencion. Va de lo general a lo especifico. Del proceso a la
operacion.
— Utiliza una secuencia de 8 fases que muchos consideran que lo hace lento y
costoso, sobre todo en el mundo de inmediatez que se vive.
— Es muy especializado por lo que requiere personal altamente entrenado parasu
aplicacion y posterior seguimiento. Esto lo puede hacer costoso si la

organizacion no cuenta con los profesionales.

Manufactura esbelta: 5s
Esta poderosa herramienta de la manufactura esbelta es la estrella en el continente
asiatico para enfrentar retos relacionados con la cultura de trabajo, sobre el orden 'y
la limpieza. Es una herramienta que trabaja directamente sobre el comportamiento
de la persona. Persigue cambiar la cultura de trabajo y orientarla hacia el respeto
por la disciplina laboral, respeto por los comparieros de trabajo y sobre todo por el
cliente. Para lograr su objetivo aplica 5 fases para crear un ambiente de trabajo libre
de desperdicios que distraigan al colaborador y lo hagan perder productividad.
Entre sus caracteristicas mas importantes se pueden mencionar las siguientes:

- Requiere la participacion motivada del todo el personal del area u

organizacion involucrada.

- Requiere el compromiso de la alta direccidn.

— No requiere gran inversion econdmica.

- Més que “comprar” cosas su objetivo es “quitar” cosas del ambiente de

trabajo.
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5.2

- Una ventaja importante de esta herramienta es que al final de su aplicaciénel
ambiente de trabajo queda mas libre y espacioso. Esto genera una grata
sensacion en los trabajadores.

— Necesita mucha voluntad de parte del personal.

— Se trata mas de personas que de procesos.

Conocida las caracteristicas mas importantes de las 3 alternativas de solucion corresponde

realizar la evaluacion comparativa.
Evaluacion de alternativas de solucion

Para la evaluacion de las alternativas de solucién se llevaron a cano 2 reuniones de trabajo
en conjunto con el personal de la gerencia de proyectos del banco. Se establecieron los
criterios de evaluacién y la puntuacién de cada criterio.

Se establecieron 5 criterios y la puntacién asignada es: 2 puntos cuando la alternativa se
considera “excelente”, 1 punto cuando la alternativa es “buena”, 0 puntos cuando la
alternativa “no buena”.

El resultado se muestra en la tabla siguiente.

Tabla 9: Matriz de evaluacién de alternativas de solucion

Matriz de seleccion

Alternativas

Criterio de evaluacion Estudio de

Bs ISO 9001 métodos
Soluciona la problematica 2 2 2
Costo de implementacidn 2 1 1
Facilidad de implementacion 2 1 0
Tiempo de implementacion 2 1 0
Se alinea a la necesidad 2 2 2
TOTAL 10 7 5

Excelente: 2 — Bueno: 1 — No Bueno: 0

Fuente: Elaboracion propia.
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En la tabla 9 se observa el resultado de la evaluacion. La alternativa 5s fue la que obtuvo
la mejor puntacion, 10 puntos. En consecuencia fue la alternativa que se aplicé para

desarrollar el proyecto.
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CAPITULO VI: PRUEBA DE DISENO (DESARROLLO Y JUSTIFICACION DE LA
PROPUESTA SELECCIONADA)
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6.1

6.2

Justificacion de la propuesta elegida

El proyecto de mejora de indicadores de productividad de la agencia bancaria de Chosica
del Banco de la Nacion se desarrollé6 empleando la herramienta de manufactura esbelta
Ilamada 5s, tal como lo determing la evaluacién realizada en el numeral 5.3 Evaluacién de
alternativas de solucién.

La herramienta 5s posee una caracteristica diferenciadora con respecto a todas las demas
herramientas de ingenieria, trabaja directamente con el capital humano. El éxito de la
aplicacién no depende de la tecnologia, tampoco de los recursos econémicos, depende
exclusivamente de las personas porque son ellas las que deben generar una cultura de orden
y limpieza, de organizacion, de respeto por su espacio de trabajo, respeto por sus
comparieros, amor por la autodisciplina. Son los trabajadores los que deben asumir el
compromiso de mantener el estandar alcanzado y de crear el habito por mantener su
ambiente laboral libre de desperdicios que ocasionen distraccion. Todas estas
caracteristicas hacen especial a la herramienta 5s y justifican ampliamente su eleccién mas
alla de que haya obtenido la maxima puntacidn por parte de los expertos de la gerencia de

proyectos del banco.

Implementacion de la 5S.

La implementacion del estandar 5s debe seguir una secuencia de pasos que son
recomendados por los expertos en el tema.
Para la aplicacion de la herramienta en la agencia bancaria de Chosica del Banco de la
Nacidn se seguira la siguiente secuencia:
1. Contratar un consultor externo para guiar el desarrollo
Conformar el equipo de las 5s y determinar sus funciones
Elaborar el cronograma del proyecto
Difundir y capacitar

Desarrollar las 5 fases

o g ~ w N

Evaluar los resultados sobre la productividad de la organizacion (ex — post)
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7. Aplicar la mejora continua, buscando nuevas oportunidades de mejora

A continuacién se desarrollara cada uno de los pasos humerados.

1. Contratar un consultor externo para guiar el desarrollo.

El banco de la Nacion cuenta con una gerencia de proyectos donde existen profesionales
expertos en la herramienta 5s y su aplicacion. Por este motivo no es necesario recurrir a la
contratacion de un consultor experto en el tema.

La asesoria de la mencionada gerencia se inicié en la evaluacion de las alternativas de
propuestas de desarrollo y el resultado del trabajo fue satisfactorio para la administracién
de la agencia bancaria de Chosica. Se continua con su colaboracion.

La gerencia de proyectos ha designado al ingeniero Miguel Campos Cusi como el asesor

del proyecto.

2. Equipo lider del proyecto.

La organizacion es parte vital de todo emprendimiento o proyecto.

Los proyectos deben organizarse y ubicar a los responsables de cada area para asegurar el
logro de los objetivos propuestos. Se debe gestionar correctamente el tiempo del proyecto,
el costo, los RR.HH., los riesgos, la calidad, el alcance, los interesados, las comunicaciones,
etc. y para tal fin se debe ubicar a las personas idoneas.

En consultor del banco de la Nacién convoco a una reunién en la sede de la agencia del
banco el sabado de la primera semana del proyecto. Participaron las 10 personas que
trabajan en la agencia: 01 administrador, 01 jefe de operaciones, 02 especialistas, 04
asesores de servicio, 02 soporte de servicio.

Luego de la exposicién del consultor interno del banco y del intercambio de ideas y
opiniones se procedié a conformar el equipo que dirigira el proyecto, qued6é conformado

de la siguiente manera:
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Figura 11: Equipo de direccion del proyecto

Jefe del proyecto

Administrador de
la agencia
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operaciones
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Fuente: Elaboracion propia

En la reunién se establecié que los 3 miembros de direccidon del proyecto tendran las

responsabilidades compartidas. Las funciones quedaron establecidas en la siguiente tabla

10.

Tabla 10: Funciones del equipo de direccion del proyecto 5s

FASE TAREAS A REALIZAR

-Dirigir reuniones del Comité 5°S

-Planificar los programas de capacitacion

-Incentivas el trabajo en equipo y fomentar la participacion de
todo el personal.

-Realizar y dirigir las actividades de ejecucion del programa 5°S

Actuar -Tomar Acciones correctivas de ser necesarias.
-Registrar los acontecimientos ocurridos y acciones realizadas.
-Identificar nuevas oportunidades de mejora

Fuente: Elaboracion propia

57



3. Cronograma de actividades

El equipo que dirige el proyecto se reunié en dos oportunidades para establecer el
cronograma de recursos Yy actividades. La reunion estuvo dirigida por el consultor interno
del banco quien elaboré el cronograma y lo someti6é a discusion. EI cronograma quedo
establecido y de acuerdo con la estructura del presente trabajo seréd presentado en el capitulo
VII, apartado 7.2 llamado Cronograma de recursos y actividades.

4. Difundir y capacitar

Los proyectos deben ser difundidos antes de comenzar a desarrollarse. Todos los
interesados deben tener conocimiento de su puesta en marcha. Con el compromiso de la
Direccion regional de Lima y el apoyo de la Gerencia de proyectos se desarrollaron 5
capacitaciones para el personal de la agencia bancaria de Chosica. En estos eventos se
capacité al personal en la herramienta 5s, su finalidad, sus fases, los requisitos de cada fase,
el objetivo que perseguia el banco y los beneficios que cada trabajar podia obtener de llegar
a buen puerto el desarrollo del proyecto, es decir, de ejecutarse de manera exitosa.
Las capacitaciones tuvieron una duracion de 2 horas por dia y en total se recibio 10 horas
de capacitacion. Todas las capacitaciones fueron en la agencia bancaria de Chosica y se
realizaron luego de terminar las labores de trabajo, entre las 6pm a 8pm. Las horas
invertidas en capacitacion fueron reconocidas (pagadas) gracias a la gestion de la
administracion de la agencia. Esto motivé al personal a participar con mayor empefio en el
proyecto, se sintieron valorados por su institucion. EI motivador econdémico funciond y
ahora era cuestion de encausar esa energia positiva.
El temario de la capacitacion fue desarrollado por el consultor interno del banco. Los
recursos utilizados fueron:

- Elambiente de atencion al publico de la agencia

- Un proyector

- Un Ecran

- Pizarra
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- Plumones, papeldgrafos, resaltadores, borradores, reglas, etc.

- Bocaditos y refrescos.
La dltima capacitacion fue practica. Todos los participantes fueron sometidos a
simulaciones de clasificacion y orden de elementos. Todos aprobaron la capacitacion y
quedaron expeditos para la siguiente fase del proyecto: la ejecucién de las 5 fases de la

herramienta.

5. Ejecucién de las 5 fases de la herramienta

Teniendo el proyecto organizado y el personal capacitado y muy motivado corresponde
ejecutar las 5 fases de la herramienta.

A. Clasificacion

La primera fase de la herramienta 5s tiene como objetivo hacer un inventario general de la
agencia bancaria en el sentido de que se debe separar los elementos que son utiles para el
trabajo de los elementos que no lo son.

Esta fase usa una técnica conocida como la tarjeta roja. Esta tarjeta se debe colocar sobre
el elemento observado por los colaboradores. Todos los elementos que tienen una tarjeta
roja deben ser sometidos a una evaluacion por el equipo de direccion de proyecto para
tomar una accion sobre ellos, estas accion puede: Eliminar, transferir, reparar, reubicar o
reasignar.

Para la ejecucion de la técnica todos los colaboradores participaron como un solo equipo
de trabajo, es decir, todos opinaron y discutieron sobre la necesidad o no de cada elemento
evaluado.

El resultado de la aplicacion de la tarjeta roja se presenta en la siguiente tabla.
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Tabla 11: Resultado de la aplicacion de la lera S

- TOTAL DE % DE
IT OBIJETO CANTIDAD INDICACION
TARJETAS TARIETAS
. Transferir a
1 Paquetes con millares de formatos 3 .
almacén
. , Transferir a
2 Separador de clientes en demasia 3 .
almacén
. T feri
3  Ventilador pedestal 1 rans er," d 13 A41%
almacén
. Transferir a
4 Cajas con documentos 4 .
almacén
. Transferir a
5 Monitor de PC 2 .
almacén
6 Estante 1 Reparar
7 Ssilla 2 Reparar
) 5 16%
8 Separador de clientes 1 Reparar
9 Dispensador de alcohol (pedestal) 1 Reparar
10 Perforadores malogrados 3 Eliminar
11 Tacho de basura rotos 2 Eliminar
12 Tazas rotas 4 Eliminar 14 44%
13 Teclados malogrados 3 Eliminar
14 Millares de formatos desfasados 2 Eliminar
32 100%

Fuente: Elaboracion propia

Las acciones recomendadas por el equipo de lideres del proyecto fueron ejecutadas en 24
horas. Las 5 tarjetas rojas para reparar fueron derivadas a la gerencia de mantenimiento del
banco quienes se han comprometido en devolver los bienes dentro de 10 dias laborables.

La fase fue ejecutada exitosamente al 100%.

B. Ordenar

En esta fase corresponde ordenar los bienes que han quedado dentro de la agencia del
banco. Estos bienes deben ocupar el lugar que les corresponde, donde ayuden al
colaborador a cumplir su trabajo diario de la manera mas efectiva posible. Se debe rotular
lo que sea necesario, sobre todo aquellos bienes de uso compartido.

El resultado de esta fase se presenta de manera grafica en las siguientes fotografias.
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Figura 12: Evidencia de la ausencia de orden y limpieza 1 (antes del proyecto)

Fuente: Elaboracion propia

Figura 13: Evidencia de la ausencia de orden y limpieza 2 (antes del proyecto)

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 14: Evidencia de la nueva organizacion con orden y limpieza 1 (después del
proyecto)

Fuente: Elaboracion propia

Figura 15: Evidencia de la nueva organizacion con orden y limpieza 2 (después del
proyecto)

Fuente: Elaboracion propia

La segunda fase fue aplicada durante una semana y alcanzé el 100% de la meta, toda la
oficina qued6 ordanda, rotulada y sefializada.

Los clientes notaron el cambio y se mostraron contentos de tener una “nueva” agencia

bancaria. El clima laboral mejoré y la motivacion del personal se encuentra al tope.
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C. Limpiar

La tercera fase de la herramienta 5s fue ejecutada por la empresa que el Banco de la Nacion
tiene contratada para limpiar todas las oficinas de la region Lima.
Corresponde al equipo de lideres del proyecto elaborar un plan de limpieza que debe ser
alcanzado a la empresa via conducto regular, la direccién de administracion del banco.
El plan de accién contempla los siguientes puntos:

- Organizar un gran dia de limpieza al mes. Este dia debe contemplar la limpieza de

toda la oficina y de la fachada exterior.
— Designar a un colaborador cada semana para que coordine con los operarios de la

empresa de limpieza sobre las acciones correctivas o preventivas.

D. Estandarizar

En esta fase el equipo de lideres de las 5s debe ejecutar un plan de accion para asegurar el
cumplimiento de las 3 primeras S. La fase de estandarizacion debe implementar acciones
que refuercen alcanzado hasta este momento y aseguren su continuidad en el tiempo.

La estandarizacion se ejecutara a través de las siguientes acciones:

- Plan de responsabilidades de los colaboradores. Este plan contempla las
responsabilidades de cada colaborador todos los dias. Las responsabilidades al iniciar
las labores y al termino de las mismas.

— Se disefio el plan de evaluacion de las 3 primeras S. Este plan sera ejecutado de manera
mensual y tiene como finalidad encontrar falencias en el cumplimiento de las3
primeras S.

— Se elaboro la lista de cheque de elementos de trabajo. La lista tiene como finalidad
evaluar los elementos de trabajo. Evaluar si requieren mantenimiento, cambio o
cualquier otra accion. Asimismo, responder a las preguntas ¢;Qué?, ;Quién?,
¢Donde?, ;Cuando? y ,Como?, con referencia a cualquier desviacion de
cumplimiento.

La cuarta fase fue cumplida al 100%
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6.3

E. Disciplina

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 el habito en el
trabajador. Que incorporé a su vida diaria el concepto de orden y limpieza.
Generar el habito para:

— Almacenar solo los elementos necesarios para el trabajo.

— Dejar todos los elementos de trabajo en su lugar asignado.

— Lazona de trabajo debe estar ordenada.

— Usary luego limpiar las herramientas y enseres de trabajo.

— Continuar con las capacitaciones mensuales.

— Premiar el logro mensual de la agencia.
La fase 5 fue realizada al 100% y con ella se concluyo la aplicacién de la herramienta de
la 5S.
Luego de la implementacion de la herramienta de las 5°S el equipo de lideres del proyecto
evaluo los indicadores de productividad de la agencia bancaria de Chosica del Banco de la

Nacion para los meses de enero a junio de 2021.

Analisis de los indicadores de productividad. (post test)

Concluido el proyecto de implementacion de la herramienta de la 5s se debe volver a medir
los indicadores de productividad para analizar el impacto que ha tenido sobre el trabajo de
los colaboradores de la agencia Chosica del Banco de la Nacion.

A continuacion se muestra una grafica que muestra la produccién de la agencia bancaria

entre los meses de enero a junio de 2021.
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Figura 16: Produccion de la agencia bancaria de Chosica del primer semestre del afio 2021.
(post test)

Produccion de la agencia bancaria de Chosica primer
semestre del afio 2021.
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Fuente: Elaboracion propia

La figura 16 muestra el comportamiento de las operaciones realizadas y las operaciones
erradas de los meses de enero a junio del afio 2021. Se puede observar que el promedio de
las operaciones realizadas se ha mantenido en 11,500 operaciones por mes, el mismo
promedio del segundo semestre del 2020 (ver tabla 10). Las operaciones erradas muestran
una tendencia decreciente, en enero 2021 se registra 876 operaciones erradas y en junio
solo 324. Si comparamos los valores obtenidos con los valores de la tabla 10 se podra

observar un impacto positivo del proyecto.
Indicador de eficiencia
Para apreciar el impacto de la aplicacidn de la herramienta 5s en el indicador de eficiencia

este serd presentado en sus dos momentos de medicion, de julio a diciembre de 2020 antes

del proyecto, y de enero a junio de 2021, después del proyecto.
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Tabla 12: Eficiencia, antes y después del proyecto

Tiempo .
Operaciones Operaciones planificado Tiempo
Mes/afio . ) ejecutado Eficiencia
realizadas sin errores (Horas/
(Horas/hombre)

hombre)
Jul-20 11,950 11,518 832 728 84%
Ago-20 11,232 10,752 832 728 84%
Set-20 11,184 10,624 832 728 83%
Oct-20 11,235 10,586 832 728 82%
Nov-20 11,287 10,575 832 728 82%
Dic-20 11,668 10,803 832 728 81%
Ene-21 11,786 10,910 832 728 81%
Feb-21 11,546 10,750 832 728 81%
Mar-21 11,324 10,722 832 728 83%
Abr-21 11,465 10,955 832 728 84%
May-21 11,765 11,353 832 728 84%
Jun-21 11,876 11,552 832 728 85%

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla 12 se puede observar que la eficiencia comienza a recuperarse en el mes de
marzo 2021 y coincide con el término de la aplicacion de la herramienta 5s en la agencia

del Banco de la Nacion de Chosica.

Indicador de eficacia

Para apreciar el impacto de la aplicacion de la herramienta 5s en el indicador de eficacia
este serd presentado en sus dos momentos de medicion, de julio a diciembre de 2020 antes

del proyecto, y de enero a junio de 2021, después del proyecto. A continuacion se presentan

los resultados.
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Tabla 13: Eficacia, antes y después del proyecto

Operaciones Operaciones

Mes/afio realizadas sin errores Eficacia
Jul-20 11,950 11,518 96%
Ago-20 11,232 10,752 96%
Set-20 11,184 10,624 95%
Oct-20 11,235 10,586 94%
Nov-20 11,287 10,575 94%
Dic-20 11,668 10,803 93%
Ene-21 11,786 10,910 93%
Feb-21 11,546 10,750 93%
Mar-21 11,324 10,722 95%
Abr-21 11,465 10,955 96%
May-21 11,765 11,353 96%
Jun-21 11,876 11,552 97%

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla 13 se puede observar que la eficacia comienza a recuperarse en el mes de marzo
2021 y coincide con el téermino de la aplicacion de la herramienta 5s en la agencia del

Banco de la Nacion de Chosica.

Indicador de efectividad

Para apreciar el impacto de la aplicacion de la herramienta 5s en el indicador de efectividad
este serd presentado en sus dos momentos de medicion, de julio a diciembre de 2020 antes

del proyecto, y de enero a junio de 2021, después del proyecto. A continuacion se presentan

los resultados.
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Tabla 14: Efectividad, antes y después del proyecto

Mes/afio Eficiencia Eficacia Efectividad

Jul-20 84% 96% 81%
Ago-20 84% 96% 80%
Set-20 83% 95% 79%
Oct-20 82% 94% 78%
Nov-20 82% 94% 77%
Dic-20 81% 93% 75%
Ene-21 81% 93% 75%
Feb-21 81% 93% 76%
Mar-21 83% 95% 78%
Abr-21 84% 96% 80%
May-21 84% 96% 81%
Jun-21 85% 97% 83%

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla 14 se puede observar que la efectividad comienza a recuperarse en el mes de
febrero 2021 y coincide con el segundo mes de la aplicacion de la herramienta 5s en la

agencia del Banco de la Nacion de Chosica.

Indicador operaciones por hora

Para apreciar el impacto de la aplicacion de la herramienta 5s en el indicador de
operaciones por hora este serd presentado en sus dos momentos de medicion, de julio a

diciembre de 2020 antes del proyecto, y de enero a junio de 2021, después del proyecto. A

continuacion se presentan los resultados.
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Tabla 15: Operaciones por hora

Mes/afio Operaciones Tiempo Operaciones
sin errores ejecutado por horas
(Horas/hombre)
Jul-20 11,518 728 63
Ago-20 10,752 728 59
Set-20 10,624 728 58
Oct-20 10,586 728 58
Nov-20 10,575 728 58
Dic-20 10,803 728 59
Ene-21 10,910 728 60
Feb-21 10,750 728 59
Mar-21 10,722 728 59
Abr-21 10,955 728 60
May-21 11,353 728 62
Jun-21 11,552 728 63

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla 15 se puede apreciar como el indicador comienza a recuperase lentamente en el

mes de abril 2021, luego de terminar la aplicacion de la herramienta 5s en la agencia del

Banco de la Nacion de Chosica.

Como se ha podido observar todos los indicadores de productividad muestran una mejora

luego del proyecto de la 5s. El impacto ha sido positivo. La aplicacién de la herramienta

5s ha sido un éxito. Ahora corresponde al equipo de lideres 5s asegurar la mejora continua

del proceso con el compromiso de todo el personal de la agencia bancaria.

En el proximo capitulo se va a presentar el costo y el cronograma de recursos y actividades.
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CAPITULO VII: IMPLEMENTACION DE LA PROPUESTA
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7.1

Propuesta econdémica de implementacion

En esta seccidn se presenta el costo de la implementacion de las 5s y su beneficio en las

operaciones de la agencia Chosica del Banco de la Nacion.

Costos del proyecto

El costo total del proyecto asciende a 18,512.70 soles. El resumen se presenta en la tabla
16.

Tabla 16: Costo total del proyecto

IT Descripcion Costo S/

1 Capacitacion en 5S 5,520.00

2 Implementacion 5S 11,480.00

3 Materiales de trabajo 1,512.70
Costo total S/.18,512.70

Fuente: Elaboracion propia

Como se aprecia el costo del proyecto tiene 3 componentes que a continuacion se detallan.

A. Costo de capacitacion en 5s

El componente capacitacion tuvo un costo de 5,520 soles. En total se capacitd por 18 horas.

El capacitador o asesor experto en la 5s es personal de la gerencia de proyectos del banco

por ese motivo esta considerado en el costo de la capacitacion.

71



Tabla 17: Costo de capacitacion en 5s

Participante Nro. de Horfls d.e, Nljo' d.e Costo/hora  Costo total
personas capacitacion capacitaciones

Adnl@strador de la agencia 1 3 4 70.00 340.00
bancaria
Jefe de operaciones 1 3 4 60.00 720.00
Asesor de gestion comercial 2 3 6 40.00 1440.00
Asesor de servicio 2 3 6 40.00 1440.00
Asesor 5s (personal del BN) 1 3 6 60.00 1080.00

Total S/, 5,520.00

Fuente: Elaboracion propia

B. Costo de Implementacion 5s

El costo de la implementacion ascendié a 11,480.00 soles. Se efectuaron 40 sesiones de
trabajo. El asesor 5s es personal de la gerencia de proyectos del banco por ese motivo esta
considerado en el costo de la implementacion. A continuacion se muestra la tabla 18 con

el detalle correspondiente.

Tabla 18: Costo de Implementacion 5s

. Nro. de Horas de Nro. de Costo/hora  Costo total
Participante s .
personas participacion Sesiones S/ S/

Adl_mn_tstrador de la agencia 1 1 12 70.00 340.00
bancaria

Jefe de operaciones 1 1 12 60.00 720.00
Asesor de gestion comercial 2 1 40 40.00 3200.00
Asesor de servicio 3 1 40 40.00 4800.00
Asesor 5s (personal del BN) 1 1 32 60.00 1920.00

Total S/.11,480.00

Fuente: Elaboracion propia

C. Costo de materiales de trabajo
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El costo de materiales de trabajo ascendié a 1,512.70 soles. Se compraron diversos
materiales y el costo fue cubierto con la llamada caja chica de la agencia. El detalle se

muestra en la tabla 19.

Tabla 19: Costo de materiales de trabajo

Material de trabajo Cantidad Costa gl/litario. Costg /.Total
Tarjeta roja 120 2.20 264.00
Tachos de basura 3 13.00 39.00
Senalética 25 15.00 375.00
Fotocopias 67 0.10 6.70
Divisores de clientes 4 120.00 480.00
Cintas reflectora 2 49.00 98.00
Articulos varios 25 10.00 250.00
Total S/.1,512.70

Fuente: Elaboracion propia

. Beneficios del proyecto.

El proyecto tiene los siguientes beneficios:

1. Reduccion del niamero de operaciones erradas.

En la siguiente grafica se muestra el comportamiento de las operaciones erradas antes,
durante y después del proyecto. El proyecto se inicia en enero 2021 y se aprecia que desde
del segundo mes de su desarrollo (febrero 2021) se empieza a obtener resultados positivos,

las operaciones erradas comienzan a descender. Para junio 2021 las operaciones erradas

son 324 la mejor cifra mostrada. Para mejor comprension se muestra la figura 17.
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Figura 17: Comportamiento de las operaciones erradas antes y después del proyecto
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Fuente: Elaboracion propia

La reduccion de las operaciones erradas es un buen indicador para la agencia en su
evaluacion de fin de afio, ademas, significa clientes mas satisfechos y colaboradores menos

estresados.

2. Mejora de la eficiencia de la agencia bancaria

La figura 18 muestra el comportamiento de la eficiencia antes, durante y después del
proyecto. El proyecto se inicia en enero 2021 y se aprecia que desde del segundo mes de
su desarrollo (febrero 2021) la eficiencia comienza a mostrar resultados positivos. En junio
de 2021 registra una medicion del 85% una cifra superior a todas las mostradas. Para mejor

comprension se muestra la figura 18.
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Figura 18: Eficiencia antes y después de proyecto
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Fuente: Elaboracion propia
3. Mejora de la eficacia de la agencia bancaria

La figura 19 muestra el comportamiento de la eficacia antes, durante y después del
proyecto. El proyecto se inicia en enero 2021 y se aprecia que desde del segundo mes de
su desarrollo (febrero 2021) la eficacia comienza a mostrar resultados positivos. En junio
de 2021 registra una medicion del 97% una cifra superior a todas las mostradas. Para mejor

comprension se muestra la figura 19.
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Figura 19: Eficacia antes y después de proyecto
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Fuente: Elaboracion propia
4. Mejora de la efectividad de la agencia bancaria

La figura 20 muestra el comportamiento de la efectividad antes, durante y después del
proyecto. El proyecto se inicia en enero 2021 y se aprecia que desde del segundo mes de
su desarrollo (febrero 2021) la efectividad comienza a mostrar resultados positivos. En
junio de 2021 registra una medicién del 83% una cifra superior a todas las mostradas. Para
mejor comprension se muestra la figura 20.
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Figura 20: Efectividad antes y después de proyecto
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5. Mejora de la productividad de la agencia bancaria

La figura 21 muestra el comportamiento de la productividad antes, durante y despues del
proyecto. El proyecto se ejecuta de enero a marzo de 2021 y se puede apreciar que la
productividad comienza a mejorar sustancialmente a partir de abril del mismo afio. En junio

de 2021 se registra una productividad de 63 operaciones por hora alcanzando el mismo

porcentaje que julio de 2020.

83%

Jun-21
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7.2

Figura 21: Productividad antes y después del proyecto
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Fuente: Elaboracion propia

Célculo de la productividad

Promedio de operaciones por hora semestre julio — diciembre 2020 (pre test) = 59

Promedio de operaciones por hora semestre enero — junio 2021 (post test) = 61

Productividad = (61-59/59) *100 = 3.39%

Con la informacion mostrada se concluye que la aplicacion de la herramienta 5s fue un

éxito para la gestion de la agencia bancaria de Chosica del Banco de la Nacion.

Calendario de actividades y recursos

El proyecto tiene una duracion de 12 semanas y a continuacion se presenta el calendario

de actividades y recursos.
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Tabla 20: Calendario de actividades y recursos

Calendario de actividades

Actividades/Tareas

Planificacion del proyecto

PRIMER MES

SEGUNDO MES

TERCER

S1|S2(S3|S4

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

Planificar la aplicacion de la lera. S

Ejecucion de la lera. S

Planificar la aplicacion de la 2da. S
Ejecucion de la 2da. S

Planificar la aplicacion de la 3era. S
Ejecucion de la 3era. S

Planificar la aplicacion de la 4ta S
Ejecucion de la 4ta. S

o

e

Planificar la aplicaci
n de

8

Fuente: Elaboracion propia

S5(S6(S7 58’59
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CAPITULO VIII: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
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8.1

Conclusiones

1. Se implementd la herramienta 5s para incrementar la productividad de la agencia

Chosica del Banco de la Nacién. Lima, 2021

La aplicacion de la herramienta 5s incremento6 el numero de operaciones sin errores. El
segundo semestre del 2020 (pre test) se registraron 64,858 operacion sin error, y el
primer semestre del 2021 (post test) se registraron 66,242 operaciones sin error. ES
decir, luego del proyecto las operaciones sin error alcanzando la cantidad de 1,384
operaciones adicionales. Asimismo, el nUmero de operacion erradas descendié hasta
alcanzar solo 324 operaciones en el mes de junio 2021, seis meses luego del inicio del
proyecto. La productividad de la agencia bancaria creci6 en 3.39% luego del proyecto.

Se implemento la herramienta 5s para incrementar la eficiencia de la agencia Chosica
del Banco de la Nacion. Lima, 2021

La eficiencia de la agencia bancaria de Chosica se increment6 en 4%. En enero de 2021,
en el inicio del proyecto de la 5s, se registro una eficiencia del 81% y en junio del

mismo afo la eficiencia alcanzé el 85%.

Se implementd la herramienta 5s para incrementar la eficacia de la agencia Chosica del
Banco de la Nacion. Lima, 2021

La eficacia de la agencia bancaria de Chosica se incrementd en 4%. En enero de 2021,
en el inicio del proyecto de la 5s, se registré una eficacia del 93% y en junio del mismo

afo la eficiencia alcanzo el 97%.

Se implemento la herramienta 5s para incrementar la efectividad de la agencia Chosica
del Banco de la Nacion. Lima, 2021

La eficiencia de la agencia bancaria de Chosica se increment6 en 8%. En enero de 2021,
en el inicio del proyecto de la 5s, se registrd una efectividad del 75% y en junio del

mismo afo la efectividad alcanz6 el 83%.

81



8.2

Recomendaciones

coordine con el area de RR. HH. y se capacite al personal en:

encuentra ubicada en una zona de peligro de huaico y deslizamientos de rocas.

Herramientas de mejora continua
Inteligencia emocional.

Atencion al pablico, y

Calidad de servicio.

Manejo y resolucién de conflictos

Gestionar la adquisicion de equipos EPP y primeros auxilios.

cuidado en las ventanas traseras.

La principal recomendacion esta dirigida a la administracion de la agencia para que

Planificar la realizacion de simulacros ante desastres naturales. La agencia Chosica se

Gestionar el reforzamiento de la seguridad perimétrica de la agencia, poner especial
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