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Sinopsis

En este trabajo comprende la mejora de la atencion a Jos clientes en las oficinas de
uno de los mayores Bancos venezolanos. El Banco se ha fijado estandares de tiempo de
atencion para cada tipo de cliente y desea conocer la plantilla necesaria para cumplirlos. Se
seleccionaron 9 oficinas del Banco en donde se hizo uso de una metodologia aplicable al
resto de las oficinas.

El trabajo estid organizado en siete capitulos mas uno final con las conclusiones y
recomendaciones.

En el capitulo 1 del presente trabajo, se pretende ambientar brevemente al lector en
la historia de la institucion, guiandolo a través de cada uno de los pasos tomados para llegar
a ser la institucion financiera que es actualmente.

Luego, en el capitulo II, se presenta una descripcion actual de las oficinas, su
funcionamiento, especificaciones y algunos otros parametros a tomar en cuenta en el
estudio, de igual manera se presenta el problema de estudio, asi como los objetivos que
persigue, justificaciones, las limitaciones y su alcance.

El capitulo III sirve como referencia tedrica para todo el trabajo, en este se trataron
las teorias referentes a simulacion y de igual manera la base tedrica del desarrollo de
procedimientos de pruebas estadisticas.

La metodologia utilizada para la resolucion del problema es detalladamente
expuesta en el capitulo IV, donde se describen los pasos para la construccidn de un estudio
de simulacién.

En el capitulo V, se realiza un recorrido por la metodologia desde el punto de vista
de su aplicacion, detallando pasos como la conceptualizacion del modelo, analisis de datos,
la construccion del modelo y los resultados.

El analisis de sensibilidad se llevo a cabo en el capitulo VI, aqui se describen 3
casos que pueden plantearse como escenarios futuros para desarrollar por el Banco.

Teniendo como punto final en el capitulo VI las implicaciones econdmicas en la
cuales se incurre al plantearse diferentes alternativas, para el aumento o disminucién de
operarios.

Asi se concluye el desarrollo de este trabajo especial de grado, no sin antes llegar a

unas conclusiones y recomendaciones que podrian servir para proximos estudios.

‘ .
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CAPITULO I - IDENTIFICACION DE LA EMPRESA
I.1 Antecedentes

El 1° de Agosto de 1890, el Banco de Venezuela inicia sus actividades basicamente

con préstamos en cuentas corrientes al comercio.

En 1917, la Institucion inicia su ampliacién en materia financiera al ofrecer nuevos
servicios a su clientela comercial. En la década de los 20, el Banco suministra lineas de

crédito a numerosos comerciantes y agricultores,

En el periodo (1930-1950) en Banco pasa de ser de Emision a Banco Comercial, lo

que marca su entrada institucional al siglo 20.

En 1936, como parte de su diversificacion operativa, el Banco participa activamente
en el negocio de oro por cuenta del Gobierno. En 1938, con motivo de la nueva Ley del
Trabajo, se crea el Departamento de Ahorros, el cual marca el inicio del pago de

intereses sobre los Depdsitos,

En 1976 el Banco arriba a la oficina N° 100, que es la oficina de Los Ruices en
Caracas. En 1977 se establece la primera unidad internacional del Banco en Nueva
York, la cual se convierte en agencia en 1978. A ello le seguira, en 1979, la constitucion

del Banco de Venezuela N.V en Curazao.

En 1988 se lanzan al mercado las Tarjetas de Crédito, Mastercard y Visa. También
se destacan los desarrollos de la Banca Electrénica al servicio del cliente las 24 horas, a
través de una amplia red de Autobancos, Cajeros Automaticos, Auto cajeros, Cajeros

Personalizados, terminales en punto de venta y Videos Interactivos.

I.2 Etapa reciente (1993-2002)

El 27 de abril de 1993, fue tomado el control accionario del Banco de Venezuela por

una alianza financiera encabezada por el Banco Consolidado y respaldada por los Grupos

Financieros Progreso y Unién.

En diciembre de 1996, Fogade llevé a cabo la subasta del Banco, acto en el cual el

Grupo Santander se adjudicé el 93,38% del paquete accionario.
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El 06 de octubre de 2000, el Banco de Venezuela firmé un acuerdo con los accionistas

mayoritarios del Banco Caracas para la adquisicion de esa entidad.

El 8 de diciembre, finalizada la Oferta Piblica de Toma de Control (OPTC), se llevé a
cabo el cruce del 93,09%, de las acciones del Banco Caracas, pasando dicha institucion a

pertenecer al Banco Santander Central Hispano, a través de su filial Banco de Venezuela.

El nacimiento del nuevo Banco de Venezuela, tras la exitosa culminacion del proceso
de integraciéon con el Banco Caracas el dia 17 de Mayo de 2002, representd uno de los
acontecimientos mas importantes del 2002, Ya que de esta forma tienen presencia en todo
el territorio nacional, a través de una red de mas de 267 oficinas, 661 cajeros automaticos, 4

mil empleados y mas de 12.000 puntos de venta. [1]

Ver estructura organizacional en la siguiente pagina.
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Fig. 1 Estructura Organizacional

Actualizado el dia 1 de Abril de 2003
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CAPITULO II-DEFINICION DEL PROBLEMA Y ALCANCES

IL.1 Descripcién de la situacién actual

Como consecuencia de la integracion del Banco de Venezuela con el Banco Caracas a
mediados de mayo de 2002 y los requerimientos crecientes de personal, se hizo necesaria
en julio de 2002 la creacion de un modelo analitico para la determinacion de la plantilla de
proveedores de servicio de la red de oficinas. Este modelo fue realizado tomando en cuenta

las siguientes variables:

e Transacciones de taquilla.

e Transacciones de servicio.

e Tiempo promedio por transaccion.

La formulacion de dicho modelo estuvo a cargo de la Vicepresidencia Divisidn
Organizacion, en donde se plantearon la necesidad de crear un modelo a seguir para la
asignacion de proveedores de servicio de las oficinas de la Red, procurando ante todo la

satisfaccion del cliente, lo que se traduce en una reduccion en los tiempos de espera.

El Banco cuenta con 269 oficinas a nivel nacional. Las oficinas se encuentran
distribuidas y agrupadas segun las siguientes regiones: Caracas Centro, Caracas Este,
Caracas Oeste, Caracas Periférica, Centro Occidente, Occidente, Carabobo, Aragua, Los

Andes, Los Llanos, Oriente Norte y Oriente Sur.

Cada una de las oficinas de la red da un servicio a su clientela en tres grandes areas de
atencion al cliente: Servicio, Venta y Taquilla, a continuacion se describird cada una de

ellas.

IL2 Areas

IL2.2 Descripcion
Los procesos en las oficinas del banco se desarrollan segin cuatro areas de atencion,

de las cuales tres son de atencion al cliente y la otra de ajuste de las actividades realizadas
en las anteriores.
Las areas de atencion al cliente son:

¢ Taguilla
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e Servicio

e Venta

Y el 4rea de ajuste de las operaciones realizadas es:

e Soporte

Cada uno de estos procesos se subdivide en cierto nimero de actividades que son

parte del desarrollo especifico de cada proceso.

I1.2.3 Procesos realizados
Venta:

e Venta de productos y servicios; Se incluyen productos y servicios tales como
cuenta financiera, plazo fijo, fondo mutual, emision de chequeras y planillas
personalizadas, servicio de banca a distancia a través de Clavenet (Internet
Banking), carné universitario, servicios de recaudacion de impuestos aduanales
y municipales.

e Gestion comercial de colocaciones, en donde se tramitan créditos tales como:
arrendamiento de bienes, préstamos, pagarés, préstamos agropecuarios, créditos
hipotecarios, etc.

e Soporte al Gerente en el cumplimiento de las metas de captacion de nuevos
clientes mediante la aplicacion de estrategias de visitas y presentacion del
portafolio de productos y servicios que ofrece el banco.

e Gestion de reclamos, tramite de quejas, incidencias y reclamos de los clientes.

e Operaciones de taquilla (asociadas a cuadre de operaciones y apertura).

Soporte:

e Administracién de material de uso controlado: manejo de chequeras, cheques de
gerencia, tarjetas de crédito, débito y claves de identificacion. Estas actividades
se encuentran restringidas a un encargado, al igual que la administracion de la
proveeduria (papeleria y enseres de la oficina).

e Envio y recepcion de la compensacion: procesamiento de cheques de otros

bancos, para ser enviados al organismo de compensacion que se encarga de

realizar el cuadre entre instituciones bancarias.
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Solicitud y envio de remesas; Tramite de transferencias de efectivo entre la
oficina y la Caja Principal.

Analisis y control contable.

Control y supervision de la operativa de la oficina.

Cuadre operativo.

Seguridad en cuanto a pruebas de alarmas, cambios de combinaciéon de la
béveda, camaras de seguridad.

Servicios al personal: aspecto inherente a la administracion del recurso humano

que labora en la oficina (vacaciones, permisos laborales, etc.).

Servicio;

Consultas.

Renovacion/ Reposicion de libretas.

Reposicion de tarjetas.

Solicitud y entrega de chequeras.

Solicitud y entrega de referencias bancarias y estados de cuenta.

Cheques devueltos.

Operaciones en moneda nacional y extranjera, todo lo relacionado a elaboracion

de cheques de gerencia, cheques de viajero, transferencias en moneda

extranjera, y compra y venta de moneda extranjera.

Taquilla:

Deposito/ Retiro/ Pago de cheques.

Pago de impuestos y servicios.

Avance de efectivo con tarjeta de crédito.
Actualizacion de libretas.

Nota de débito y crédito.
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IL.3 Q-Matic

I1.3.1 Definicion

“Q-Matic es una herramienta de gestiéon que contribuye a incrementar la calidad en
el nivel de servicio prestado a los clientes que visitan al Banco de Venezuela. Donde se
disminuye el tiempo de espera de los clientes y se fomenta un ambiente libre de cola fisica,

para implementar la cola virtual”.[2]

11.3.2 Funcionamiento

El sistema de contador de colas, como también se le denomina al Q- Matic, se le
deben definir las prioridades de atencion a los clientes y servicios en las oficinas y
establecer las categorias representadas por las colas virtuales que maneja el sistema
(Depositos, Retiros, Ventas de productos, etc.)

El Q-Matic funciona al pulsar un botén de un dispensador dispuesto a la entrada de
la oficina, dando un ticket que informa el nimero por el cual serd llamado y el tiempo
estimado de espera, para luego esperar el llamado del sistema, que se refleja en las pantallas
dispuesta dentro de las oficinas y sobre la taquilla que atendera a el cliente.

II.4 Atenci6n al cliente
A continuacion se presentan las diversas caracteristicas, que caracterizan a los

clientes que usan los servicios del Banco de Venezuela

11.4.1 FlI cliente

En la actualidad las organizaciones centran sus esfuerzos en alcanzar las
expectativas del cliente, esto motivado a las exigencias competitivas a las que estan
expuestos. Hace que el negocio conciba al cliente, como el medio para obtener un beneficio
economico y a este, hay que satisfacerle sus necesidades y expectativas. Por que
satisfaciendo consistentemente las expectativas de los clientes las empresas pueden
garantizar el éxito a largo plazo de sus negocios; y el beneficio econémico, solo serd una

medida que expresa qué tan cerca se ha llegado al objetivo principal que es la satisfaccion

al cliente.




&l

Capitulo 11- Definicion del problema y alcances

I1.4.2 Tipos de clientes

Segmentacion de clientes dentro de la estructura del Banco de Venezuela.

e Clientes VIP

e Titulares

e No clientes

Ahora bien, en las oficinas donde se cuenta con el manejador de colas Q-Matic,
estos clientes de identifican por el instrumento que posean o no, atendiendo al siguiente
esquema.

o Clientes VIP que se identifican por su tarjeta de débito (Gold) o crédito

(Platinum y Dorada).
e Titulares que se identifican por su tarjeta de débito o crédito
o Clientes embarazadas y 3 Edad.

o No Clientes.

De igual manera para realizar el estudio se incluyo un nuevo tipo de cliente dentro de
los No clientes (mensajeros o motorizados), el cual es identificado como aquella persona
que trae muchas transacciones al banco es decir es un cliente que cuando interactia con los
operadores se puede tardar un tiempo bastante considerable y significativo debido a su alto
numero de transacciones, lo que genera un gran impacto en el tiempo de espera de los

demas clientes.

I1.4.3 Parametro de satisfaccion
El parametro de atencion que el Banco de Venezuela define para la ejecucion del

modelo y de esta forma satisfacer los estandares de atencidn que tiene como meta se

establecen por tipo de cliente, como:

Areas de Atencion

Tipos de
cliente Taquilla | Ventas Servicio

VIP, :
Embarazadas, | < Smin < 15min < 15min
3era Edad () Para esta rea no
Titulares < 15min Aok l Hokok existe la clasificacion
Noclientes | <30min | <30min | <30min

Tabla 1. Tiempo de atencién miximo: Estindares del Banco
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I1.5 Transacciones

II.5.1 Definicion

El término “transaccion” dentro de una institucion bancaria se refiere al nimero de
operaciones que se ejecutan en cada una de las areas de atencion al cliente, es decir son las

operaciones que los clientes van a efectuar dentro del banco.

IL.5.2 Tipos de Transaccién

Dentro de cada area se ejecutan cierto nimero de transacciones que se muestran de
manera més detallada a continuacién:’
e Taquilla
Actualizacion de libretas, Resumen de ventas, Nota de débito, Retiro de efectivo
con tarjeta de débito, Cobro manual de comision, Consulta de saldos, Pago de
tarjetas de crédito, Deposito en cuenta, Pago de cheque, Avance de efectivo con
tarjeta de crédito, Consulta de movimientos, Pago de cheque de gerencia, Retiro de
Ahorro, Devolucion cheque depositado, Cheque cargado, Pago de transferencia
moneda nacional, Venta de efectivo, Compra de efectivo, Emision de transferencia
moneda nacional, Cancelacion de cuenta financiera, Emisién de cheque de gerencia,
Venta de cheques de viajero y Emision de orden de pago.
e Servicio:
Consulta de saldos, Consulta de movimientos en cuenta, Solicitud y entrega de
Estado de cuenta, Solicitud y entrega de Estado de cuentas, Modificacion de firmas,
Consulta de firmas, Recepcion de cheque devuelto, Entrega de cheque devuelto,
Actualizacion de libreta, Traspaso entre cuentas, Entrega de Chequeras, Solicitud de
Chequeras, Suspension de Chequera, Recepcion de chequeras. Estado de Chequera,
Asociacion y Desasociacion de tarjetas de débito, Procesamiento de reclamos de
tarjetas de crédito, Entrega de Tarjeta de Crédito, Certificacion de persona juridica,
Consulta de saldo tarjeta de crédito, Solicitud de referencia bancaria, Entrega de
Tarjeta de Debito, Renovacion/ reposicion de libretas, Certificacion de pago.

e Venta:

! Informacién suministrada por el Banco de Venezuela.
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Apertura de Cuenta Financiera, Llenado de la ficha de Identificacion del cliente,
Emision de depdsito a plazo fijo, Cheques de gerencia moneda extranjera.
e Soporte:
Entradas de efectivo, Servicios contables por oficina, Salidas de efectivo, Cuadre
diario, Cuadre diario del material de uso controlado, Preparacion y envio de valijas,
Colocacion de combinaciones, Cuadre de taquilla externa y autobanco dia anterior
/cuadre diario de cajeros, Cuadre efectivo relacion de cargos y abonos, Bloqueo por
monto, Inclusion de bloqueo por codigo de operacion, Cuadre de la compensacion
enviada y archivo de documentos, Servicios contables ejecutados por la oficina,
Control de efectivo granero, Solicitud de remesa, Preparacion y envio de Remesa,
Administracion de dolares, Emision de reportes de Dolares, Emision de reportes por
denominacion de travelers, Recepcion de remesas de clientes, Revision de Q-matic,
Control y Verificacion de las Operaciones en Taquilla (Reversos y autorizaciones),
Cuadre de buzon de depdsitos, Cuadre de oficina, Cuadre diario del efectivo de la
Boveda.

I1.6 Prioridades
IL6.1 Definicién
El término prioridades dentro de la atencion de los clientes en una institucion

bancaria, se utiliza para designar el orden que privara a la hora de llamar a los clientes para

ser atendidos.

I1.6.2 Tipos

e Oficina con Q-Matic
En estas oficinas se clasifican los clientes y su atencion es de acuerdo a la presente
clasificacion, siguiendo el siguiente orden de atencion:
= VIP
= Embarazadas y Tercera Edad
= Titulares
= No clientes
Y dentro de cada uno de estas clasificaciones que determinan la prioridad de

atencion, se aplica la regla FIFO (en ingles “First In First Out”: primero en entrar,

10
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primero en salir).

e Oficina sin Q-Matic

En estas oficinas la regla que se sigue es la de FIFO, ya que no hay distincion entre
clientes para la atencion, todos tienen la misma prioridad.
I1.7 Recursos humanos en una oficina comercial

IL7.1 Definicion
Los recursos humanos en una oficina comercial, son los que integran y ejecutan las

actividades propias de cada area.

[1.7.2 Clasificaciéon

Ejecutor
Venta Gerente de Oficina, Especialista de Negocios.
Soporte Gerente Adjunto, Tesorero.
Servicio Oficinista Integral, Cajero Integral.
Taquilla Cajero Integral.

Tabla 2. Areas de atencién y ejecutor de tareas

I1.8 Definicion del problema

El modelo de simulacion que aqui se plantea ayudara a formular varios escenarios
que ayudaran a conocer el nivel de atencién en las oficinas necesario para cumplir los

estandares de atencion.

[1.9 Objetivos del estudio

A continuacion se presentan los objetivos generales y especificos de este estudio de

simulacion.

11.9.1 Objetivo General

Determinar la plantilla de operarios de la red de oficinas de una institucion bancaria,

que se requieren para proporcionar a los clientes los niveles de atencion definidos por la

institucion.
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I1.9.2 Objetivos especificos

Estudiar cada uno de los procesos de las areas de atencion, analizando los tiempos
de ejecucion asociados a cada proceso.

Identificar las variables que correlacionan a las oficinas, con el fin de agruparlas y
aplicar de manera extensiva el modelo a cada una de las oficinas de la Red.
Analizar el proceso de llegada de clientes, para profundizar sobre la distribucion de
probabilidad y sus parametros (parametros constantes a lo largo del dia), incluyendo
componentes estacionales (semanales, mensuales, trimestrales).

Estudiar los tiempos de ejecucion de los procesos por area de atencion.

Analizar los resultados que se obtendran ajustando (en el modelo) los horarios
definidos para los operarios.

Determinar las probabilidades de transicion de los clientes entre las distintas areas
de atencion, para incorporarlas en el modelo.

Manejar el escenario de situaciones especiales dentro del arribo de clientes (llegada
de motorizados, mensajeros, etc.) de tal forma que se pueda estudiar esta incidencia
en el cumplimiento de los estandares de atencion.

Desarrollo de un analisis de sensibilidad, para determinar el nivel de calidad de

Servicio.

Evaluacion del impacto financiero de la propuesta.
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IL.10 Andlisis DAFO para un estudio basado en simulacién
DEBILIDADES - AMENAZAS
E Requiere adiestramiento especial. e Los resultados de la simulacién pueden ser
e Requiere una cantidad de tiempo considerable dificiles de entender, debido a la aleatoriedad
para modelar. de sus variables.

e Los paquetes de simulacion son costosos. e Sino se tiene tiempo o los recursos necesarios

| e Puede ser usada de manera inapropiada cuando es posible generar una simulacién que no
| existe una solucién analitica mas ccondmica y represente fielmente el sistema real.
' en menos tiempo. e La bondad del analisis dependera de la
fidelidad de los datos de entrada.

e No aporta ningiin beneficio si el modelo no es

una valida representacién de la realidad.
FORTALEZAS OPORTUNIDADES

‘e Permite el andlisis de cambios importantes en | e A través del modelaje del sistema real,
los sistemas, sin incufTir en costos generalmente s¢ obtiene un mejor
significativos. entendimiento del mismo,
I| e Permite observar el funcionamiento de los e Sec pueden generar conclusiones en casos
‘| sistemas a distintas tasas de servicio con el fin comparativos entre dos o mas opciones dando
' de investigarlo exhaustivamente. asi oportunidades de mejora.
e  Diagnosticar problemas, al observar e  Puede ser usadas para adiestramiento, al poder
| ‘ iteraciones. realizar una representacion de un sistema se
| I e Permite generar y controlar distintas puede entrenar y dar experiencia al personal.
' condiciones experimentales. e  Cuando nuevos elementos son introducidos en
e  Pueden servir para analizar el sistema bajo el sistema, la simulacién puede ser usada para
diferentes situaciones (analisis de sensibilidad). anticipar posibles cuellos de botella.

e  Sirve para representar periodos largos de

tiempos con rapidez. )

Tabla 3. Matriz DATO para un estudio de simulacién. [3]

En la actualidad y debido a los grandes avances en las areas de “software” y
“hardware” lo mas comun es llevar a cabo este tipo de estudios mediante el uso de
computadoras y paquetes especificos, con la ventaja de poder modelar sistemas complejos
con mayor facilidad. Estos aspectos han dado un impulso importante a la popularidad de

' esta herramienta para el andlisis de sistemas con alto nivel de complejidad y por

consiguiente la toma de decisiones referentes a las variables involucradas.

13
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I1.11 Alcance del Estudio
El alcance de este trabajo especial de grado se enfoca en la formulacion, calibracion

y evaluacion de un modelo de simulacion de los procesos clave dentro del servicio de

atencion al cliente de la Red de Oficinas del Banco de Venezuela S.A., entendiéndose por
procesos claves aquellos que por su contacto directo con clientes, son los mas influyentes y
determinantes para el rendimiento del banco.

II.12 Limitaciones

Es importante hacer notar que los modelos de simulacion en la actualidad son de
caracter descriptivos lo que permite optimizar tal cual lo haria un modelo de programacion
lineal. Ellos dicen como trabaja un sistema bajo ciertas condiciones dadas y no cual es la
mejor manera de disponer las condiciones para hacer que el desempefio del sistema sea el
mejor.

El estudio de simulacion propuesto en este trabajo no contiene métodos o
procedimientos correspondientes a los micros movimientos referentes a los procedimientos

de los operadores en las respectivas areas de servicio. Por tanto el estudio no conllevara a

una reduccion de tiempos por la economia de movimientos.

En este estudio no se consideraran los clientes que abandonan la agencia después
de haber entrado y solicitado el servicio del Q-Matic, sin realizar ninguin tipo de transaccion
por lo tanto el modelo tomara cuenta que todos los clientes que llegan a la agencia
realizaran algun tipo de transaccion en cualquiera de las areas.

No se toma en cuenta en el modelo a los clientes que al cometer un error en el
procedimiento para realizar una transaccion, deben salir de la cola para modificarlo y luego
ser atendidos, ya que representa una variable poco significativa, en el tiempo de espera de

los clientes.

Los datos suministrados para la clasificacion de las oficinas son del area de
taquilla. Se obtuvo la data del contador de colas Q-Matic, el cual posee un algoritmo de

asignacion de prioridades para los clientes diferente al que se implementara en el modelo de

simulacion.
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CAPITULO III - MARCO TEORICO
II1.1 Simulacion

II1.1.1 Definicion

“La simulacién es la imitacion de la operacion de los sistemas reales en el tiempo. ..
involucra la generacion de historia artificial...a través de la cual se puede hacer inferencia
sobre las caracteristicas operacionales de los sistemas reales”.Y “... desde un punto de vista
practico la simulacion asistida por computadora es el proceso de disefiar y crear un modelo
computarizado de un sistema real, con el proposito de someterlo a experimentos numéricos
que permitan tener un mejor entendimiento del comportamiento del sistema para una
combinacién de variables dada”.[4]

“El término simulacion se refiere a un amplio espectro de métodos y aplicaciones
usadas para imitar el comportamiento de sistemas reales...estd definicion es un tanto

general debido a que es referida a numerosos campos, industrias y aplicaciones”. [5]

IIL.1.2 Componentes del sistema

Se explica a continuacion algunos conceptos tratados en una simulacion.

e Entidades: Son objetos dinamicos pertenecientes al modelo de simulacién que
puede moverse, cambiar estatus, afectar y ser afectados por otras entidades y |
estados del sistema que afectan las medidas de desempefio del sistema. En otras |
palabras son los objetos que fluyen a través del sistema. Ej. Los componentes que
llegan a una linea de ensamblaje y fluyen a través de ésta.

e Atributos: Un atributo es una caracteristica que poseen las entidades para ser
individualizadas, cada atributo puede variar en valor de una entidad a otra. Por

ejemplo las entidades llamadas componentes (que llegan al sistema) pueden tener

atributos que son especificos en cada una de ellas: hora de llegada, prioridad,
color, etc. Un atributo generalmente tiene distintos valores para cada entidad.

e Actividad: Es un periodo de tiempo de duracién conocida. Ej. En un banco, los
clientes pueden ser algunas entidades representadas, el saldo de sus cuentas

corrientes puede ser un atributo, efectuar depdsitos puede ser una actividad.
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o Estados: Es el conjunto de variables necesario para describir el sistema en
cualquier instante de tiempo, en relacion con los objetivos del analisis. Ej. En un
banco, algunas variables de estado pueden ser: el nimero de cajeros ocupados, el
numero de clientes esperando en cola o siendo atendidos, el tiempo de llegada del
siguiente cliente.

e Variables: Es una informacion que refleja alguna caracteristica del sistema
independientemente del numero de entidades existentes en el sistema. En los

| paquetes de simulacion las variables méas comunes son predeterminadas y las que
deben satisfacer necesidades especificas son creadas por el usuario.

e Recursos: Son las facilidades con las que cuenta el sistema para atender a las
entidades. Un recurso puede representar un grupo de servidores cada uno de los
cuales puede ser contabilizado como una unidad. Las entidades compiten entre si
para ser atendidas por dicho recurso.

e Colas: Cuando una entidad no puede avanzar para acceder algin recurso debe ser

almacenada en algin lugar llamado cola. Es decir una cola es una coleccion de
entidades que esperan ser atendidas por una unidad de algtn recurso.
o Eventos: Es algo que sucede en un instante de tiempo (simulado) y que puede

cambiar atributos, variables o acumuladores estadisticos. Ej. Llegada, salida, fin,

etc. Para la ejecucion de una simulacion, deben tomarse en cuenta los eventos que
pasaran en el futuro.
| = Endogenos: Son las actividades y eventos que ocurren dentro del sistema.
‘ Ej. Evento Endogeno: El completar la atencion a un cliente

= Exogenos: Son las actividades y eventos que ocurren en el ambiente que

afectan al sistema. Ej. Evento Exogeno: Llegada de un cliente a un banco.

ITL.1.3 Tipos de simulacién
| Existen diversas clasificaciones para los estudios de simulacion. Se indican a
continuacion los grupos principales que concentran a la mayoria de estos: [3]

e Estatica o Dinamica

Una simulacion es estatica cuando el tiempo no es una variable a considerar en el

modelo, en la mayoria de los casos la variable tiempo tiene un papel fundamental en el

16
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desarrollo de las operaciones de los sistemas, por tanto, lo mas comuin es realizar las
simulaciones dinamicas.
¢  Modelos Continuos

Tratan con sistemas cuyo comportamiento cambia continuamente de forma con el
tiempo, como ejemplo es el estudio de la dinamica de la poblacion mundial, en donde se
representan diferentes elementos del sistema.

e Modelos Discretos

Tratan con sistemas cuyo comportamiento s6lo cambia en instantes dados. Un ejemplo
tipico ocurre en las lineas de espera donde se estima medidas como tiempo de espera
promedio o la longitud de la linea de espera, y estas medidas s6lo cambian cuando un
cliente entra o sale del sistema, y en los otros momentos, no ocurre nada en el sistema
desde el punto de vista de la inferencia estadistica.

e Determinista o Estocastica

Este aspecto trata de la existencia o no de data aleatoria. Cuando se sabe con total
certeza como se comportan las variables que afectan al sistema se conduce una simulacion
deterministica, en caso contrario se deben considerar variables aleatorias, tratandose
entonces de simulacion estocastica. En la mayoria de los modelos existe cierto grado de
incertidumbre o variabilidad por tanto, las simulaciones estocasticas son las mas comunes.

e Sistemas con condicion de parada o Sistemas continuos

Otras de las distinciones importantes que se tienen al momento de clasificar un estudio
de simulacion, estan la forma en que se van a llevar a cabo las corridas del modelo desde el
punto de vista del marco de tiempo empleado.’Esta distincion depende del analisis que se
quiera realizar sobre el sistema.

En uno con condiciéon de parada la simulacion comienza y termina en un estado
especifico. Este puede ser el caso de una tienda de servicios que abre sus puertas a las
9:00am y cierra a las 11:00pm. En este sistema las condiciones inicial y final estan
claramente definidas.

En el caso de un sistema continuo centra el analisis en un periodo sin importar los
estados inicial y final. La simulacion pretende generar una condicion donde se espere que

las variables en estudio adquieran un equilibrio dinamico.

? Esta directamente relacionado con el perfodo de estudio del modelo.
17
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El objeto de este trabajo especial de grado son los estudios basados en simulaciones
dinamicas, discretas, estocasticas y con condicion de parada, por tanto, en lo siguiente
cuando se haga referencia a una simulacién, se trata de un estudio con dichas

caracteristicas.

IT1.2 Prueba de hipétesis sobre la igualdad de dos medias, varianzas conocidas

IT1.2.1 Desarrollo del procedimiento de prueba

Teniendo dos poblaciones de interés. La primera tiene una media desconocida p; y
varianza conocida o;%, mientras que la segunda tiene una media desconocida p, y varianza
conocida o,°. El interés recae en probar a hipétesis de que las dos medias poblacionales pi;
y M2 son iguales. Supongase que las dos poblaciones son normales, y que si no lo son se
aplican las condiciones del teorema del limite central.

Considérense primero las hipotesis alternativas bilaterales
Hy = pa
Hy: iy # o
El procedimiento de prueba se basa en la distribuciéon de la diferencia entre las medias

maestrales f-— z .En general, se sabe que, la distribucion de las hipotesis anteriores, la

2 2

i o _— . . o O
distribucion de X, — X, es normal con media ., - W, y varianza — + —%
n n,
2 2
— o’ O
Esto es, X, -X, ~N|y—u,—++-—=
o

Por tanto, si la hipotesis nula H,: 1=, es verdadera, el estadistico de prueba tiene

una distribucién normal estandar. [7]
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CAPITULO IV- METODOLOGIA

En el siguiente flujograma se describe los pasos para la construccion de un estudio de

simulacion:
1
Formular el problema
:
Fijar objetivos e
v v
3 4
Congceptualizacion Obtencion y andlisis
del modelo de data
Y No

Analisis de resultados

Figura 2. Pasos en un estudio de simulacién

1. Formulacion y andlisis del problema

Todo estudio debe comenzar con un enunciado del problema a resolver, donde se define

el punto de partida y al lugar al que se quiere llegar. Si el enunciado lo recibe el analista

19




r

.

Capitulo 1V- Melodologia

que va a hacer el trabajo, debe asegurarse que sea claro para todos los participantes en el
estudio. Si el analista debe formular el problema, igualmente debe asegurarse que todos
estén de acuerdo.

Se debe expresar el problema de una manera precisa y sistematica. En algunos casos,
segun se avanza en el estudio y se tiene una mayor compresion del sistema, se puede
elaborar un nuevo enunciado.

2. Fijar objetivos e identificar necesidades

Los objetivos establecen las preguntas que se responderan con el estudio. En este punto
se debe analizar si la simulacion del sistema es la metodologia mas apropiada para resolver
el problema y alcanzar los objetivos.

3, Conceptualizacion del modelo

La construccion del modelo es en parte un arte y en parte una ciencia. El arte incluye la
habilidad de extraer los aspectos esenciales de un problema, seleccionar y modificar los
supuestos basicos que lo caracterizan y enriquecer el modelo hasta tener una aproximacion
de utilidad. Por ello, es preferible comenzar con un modelo sencillo e ir trabajando hacia
una mayor complejidad. Sin embargo, la complejidad del modelo no debe exceder la
requerida para alcanzar los objetivos propuestos. Si no se sigue este principio, los costos y
duracion del modelo aumentan considerablemente.

No es necesario que haya una correspondencia uno a uno entre el modelo y el sistema
real, solo se requiere lo importante del sistema real.

Es recomendable la participacion del cliente en la conceptualizacion del modelo. Esto
tendra una influencia positiva en la calidad del modelo final y aumentara la confianza en
los resultados.

4. Obtencion y andlisis de datos

Hay una interacciéon continua entre la construccion del modelo y la obtencion de los
datos necesarios. En la medida que cambie la complejidad del modelo, también puede
cambiar los datos requeridos. La obtencion de datos generalmente va de la mano a la
construccion del modelo.

Los objetivos del estudio indican, en gran medida, los detalles que se requeriran en los

datos.
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5. Construccion del modelo

Puesto que la mayoria de los sistemas reales se representan como modelos que
requieren grandes recursos de almacenamiento y procesamiento de datos el modelo se debe
convertir a un codigo reconocible por una computadora. El analista o modelador debe
decidir cual “software” utilizara. Existe “software” de uso general y para aplicaciones
especiales. El analista debe decidir segun su experiencia y segun lo que requiera el sistema
a modelar cual es el mejor y con cual se siente capaz de satisfacer las necesidades del
sistema a modelar.

6. Validar y Verificar el modelo

La verificacion del programa de computacion se hace para asegurarse que funcione
correctamente. En algunos modelos complejos es dificil, si no imposible, codificar en un
lenguaje sin cometer errores. Cuando los parametros de entrada y la estructura légica estan
representadas correctamente, en el computador se ha completado la verificacion.

Y la validacion del modelo que no es mas que confirmar que el modelo es una
representacion precisa del sistema real. La validacion se logra mediante una calibracion del
modelo, la cual consiste en un proceso iterativo que compara los resultados del modelo con
el desempefio del sistema real. Las diferencias entre ambos, el conocimiento del modelo y
del sistema real se utilizaran para mejorar el modelo. Este proceso de mejoramiento se
repite hasta que la precisién del modelo sea aceptada.

7. Disefio experimental

Las alternativas que se van a simular se deben definir. Con frecuencia, la decision sobre
cual alternativas simular puede ser funcion de las corridas completadas y analizadas. Para
cada disefio del sistema que se va a simular, se deben tomar decisiones sobre la longitud del
periodo de inicializacidn, la longitud de la corrida de simulacién y el nimero de replicas en
cada corrida.

8. Andlisis de resultados

Las corridas de produccion consisten en el trabajo de calculo que efectia la

computadora con el modelo suministrado. Se utilizaran para estimar las medidas de

desempefio del sistema para cada disefio que se esté simulando. [4]
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CAPITULO V - APLICACION DE LA METODOLOGIA

Los puntos relativos a “Formulacion y analisis del problema” y “Fijar objetivos e

identificar necesidades” se encuentran en el Capitulo I1.8 y I1.9
V.1 Conceptualizacion del modelo

En el siguiente grafico se muestra la ldgica conceptual del funcionamiento e
interaccion del los clientes con el servicio del Banco, previo a la investigacion de
componentes y estructura del sistema.

| CLIENTE | Promotora | Sist. Q-Matic | Operario |

Figura 3. Modelo Conceptual
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En el figura 3 se muestra como es el recorrido de un cliente a la hora de solicitar un
servicio dentro de una oficina en el Banco, desde su llegada, pasando por la toma de un
ticket que servira para que este sea llamado por un operario que atenderé su solicitud, para
asi culminar con la salida del cliente de la oficina.

En el punto 1 se sefiala la entrada de un cliente a la oficina, este se le presenta la
primera pregunta, la cual consiste (punto 2) definir si sabe segin se requerimiento, a donde
dirigirse, en caso que esté no sepa, se dirige a una promotora que indica a que area debe ir
(punto 3), si el cliente por el contrario si sabe a que lugar ir, va directamente al siguiente
paso.

Al tener la informacion, pulsa la opcion en el dispositivo Q-Matic (punto 4) y este
da un ticket con un namero por el cual el cliente sera llamado, esperando un tiempo (punto
5), el operario pulsa un boton para hacer pasar al proximo cliente (punto 6), se reproduce la
llamada del cliente en las pantallas (punto 7) y el cliente entre al servicio solicitado (punto
8).

Se produce la interaccién en donde se solicita la transaccion (punto 9) y el operario

efecttia dicha solicitud (punto 10), para que a su culminacion el cliente salga del sistema.

Elementos que definen el desarrollo del sistema de simulacién de una oficina
bancaria:
1.- Entidades { Clientes

Tipos de clientes
Prioridad

Tipo de transacciones
Cantidad de transacciones

1.1.- Atributos

Atencion en Taquilla
2.- Procesos Atencion en Venta
Atencién en Servicio

Cajeros Integrales
Especialistas de Negocios
Analista Integral

2.1.- Recursos

Ocupado
Desocupado
No disponible

2.1.1.- Estados
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Cola de Taquilla
22.- Colas Cola de Venta
Cola de Servicio

Llegada de clientes

Inicio de atencidn en Taquilla
Inicio de atencién en Venta
Inicio de atencion en Servicio
Salida de clientes

3.- Eventos

4.- Variables de Decision { Cantidad de operarios disponibles

5.- Variables de Desempefio { Porcentaje de cumplimiento de los estandares

V.1.2 Consideraciones generales

V.1.2.1 Consideraciones sobre la llegada

Solo se esta simulando las llegadas efectivas a las oficinas, denominandose
efectivas aquellas llegadas que son procesadas por los operarios de las distintas areas, esto
es importante sefialar ya que existen un namero considerable de llegadas de clientes que
abandonan las oficinas por diversas causas, que no son contempladas en este estudio.

Para las llegadas especiales de algunos tipos de clientes (los Motorizados) se
consideraron que estos forman parte de los No clientes y su porcentaje de arribo fue tomado
in situ en las oficinas de Las Mercedes y La Yaguara, como parte de los objetivos del

estudio en cuanto al impacto de estos en la atencidn del resto de los clientes.

V.1.2.2 Cantidad y tipos de procesos especificos realizados por los clientes
Se agruparon las transacciones en grupos, para asi considerarlas todas dentro del

modelo de simulacion, y reproducir en toda su extension el proceso de funcionamiento de
las oficinas, teniendo en cuenta el tiempo de duracion y el volumen diario de cada una de

las transacciones,

V.1.2.3 Horarios de los operarios
En este punto se asumio los porcentajes de plantilla que se utilizan actualmente en

las oficinas para la distribucion de los operarios, esté es en el periodo de (8:30a.m-
11:30a.m) se utiliza el 80% de la plantilla asignada, para el periodo de (11:30a.m-1:30p.m)
el 60% de la plantilla y para el final del dia (1:30p.m- 3:30p.m) se utiliza el 100%.
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V.2 Obtencién y andlisis de datos

V.2.1 Recoleccion de datos

Los datos requeridos son: llegada de los clientes, el tipo de clientes, el tiempo y el
tipo de operacion que se ejecutan en cada una de las areas, la cantidad de operaciones que
realizan y la posibilidad que se dirija a mas de un area en especifica.

e Numero de transacciones y de operarios

Los datos suministrados por la fuente son los sumarios que tiene la Vicepresidencia
Division Organizacion para el primer trimestre del afio 2003, fue seleccionado el mes de
Marzo para realizar el estudio pues es la data mas reciente.

e Llegadas de los clientes

Se obtuvieron los datos del sistema Q-Matic, el cual refleja dia a dia todas las
llegadas de clientes. El reporte utilizado corresponde al mes de Marzo de 2003, se
seleccionaron 3 dias, teniendo en cuenta dias de alta, media y baja afluencia de clientes.

e Tipos de servicios y operaciones que los clientes solicitan

Estos datos fueron obtenidos del contador de colas Q-matic,
V.2.2 Andlisis de Datos

Los conjuntos de datos recopilados fueron objeto de un tratamiento especifico para
hacer uso de ellos en el modelo de simulacion. A continuacion se explica el procedimiento

que se siguid para incorporarlos, asi como también algunos analisis que se llevaron a cabo.

V.22.1 Anilisis de datos referentes a tipos de oficina
El nimero de agencias existentes en la red comercial de oficinas del Banco de
Venezuela, es actualmente de 269. Para determinar cuales oficinas constituyen la muestra
del estudio se agruparon por cantidad de transacciones y nimero de operarios.
Estas variables se graficaron, estableciendo como variable independiente el nimero
de transacciones y como dependiente el nimero de operarios, todo esto para observar una

posible relacion entre ambas. A partir de la linea de tendencia se crearon los posibles

grupos de oficinas. Se muestra a continuacion el grafico.
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Relacién entre N° de transacclones por oficina y N° de operarios por oficing

y =0,0002x + 0,9602

14 L g \ 4 4

N° de operarios

N° de transacciones

Grifico 1. Relacién entre N° de Transacciones y N” de operarios
Se puede observar en el grafico que la mayor acumulacion de puntos (oficinas)

ocurre entre las 10.000 transacciones y las 30.000 transacciones, aunque también se
- presentan un gran nimero de oficinas a partir de las 30.000 transacciones, de igual manera
' hay oficinas que se encuentran muy dispersas, pero no fueron eliminadas debido a que el

banco solicitd su analisis para determinar las causas de la variacion tan fuerte que
1 representaba con respecto a las otras oficinas.

|| | El grafico a continuacion representa el nimero de oficinas que fueron ubicadas en

| cada una de los grupos.
| Cantidad de oficinas por grupos
Grupo 4 Gl'llpo 3
39 11
Grupo 1
107
] Grupo 2 Total = 269 oficinas

| 65

| Grifico 2. Cantidad de oficinas por grupos
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Grupos . N” de transacciones N"de operarios N de oficinas
1 800 - 21000 1-5 107
2 21001 - 27000 3-7 65
3 27001 - 33000 5-10 47
4 33001 - 46000 4-16 39
5 46001 - 67000 6-14 11

Tabla 4. Grupos de oficinas segin N° de transacciones y N° de operarios
Luego de agrupar las oficinas se tiene que escoger las oficinas piloto, que van a

representar a cada grupo. En el anexo N° 1 se muestra la matriz de decision utilizada en la
seleccion de las oficinas. El resultado se muestra en la tabla 5.

Las oficinas seleccionadas fueron las siguientes.

Grupo 1 QUINTA CRESPO ESQ. EL, CARMEN

Grupo 2 PLAZA LA CASTELLANA
Grupo 3 LA URBINA CALLE 8
PLAZA MIRANDA
Grupo 4 AV, URDANETA'
LA YAGUARA"
o AV. BOLIVAR - VALENCIA
p ILAS MERCEDES CALLE PARIS *
SUCURSAL CENTRO

Tabla 5. Oficinas scleocionadas por grupos.

V.2.2.2 Analisis de datos de las llegadas de los clientes
Se procedid a designar los dias para tomar los datos, basandose en las disposiciones
del banco el cual determiné que dado el impacto del primer trimestre del afio 2003 y la
consecutiva eliminacion de algunas oficinas, era recomendable trabajar con los datos del
mes de Marzo.
Se recogi6 la data de una oficina, de todas las llegadas dia a dia con el fin de obtener

una descripcion acerca del comportamiento y establecer una clasificacion.

* Fue escogida por el banco
" Oficina que no cuenta con el contador de colas Q-Matic
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Niamero de clientes atendidos durante el mes de
marzo 2003 para Ia oficina Plaza Miranda
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Grifico 3. Namero de clientes atendidos durante el mes de Marzo 2003 para la oficina Plaza Miranda

L El grafico 4.3 muestra el nimero de clientes que entraron en la oficina Plaza
Miranda, dia a dia, para el periodo 05/03/2003 al 31/03/2003. Se puede observar que la

variacion dia a dia esta entre un 30% y un 50 %. Esto lleva a separar los dias en tres tipos:

Dias seleccionados Tipo de dia Afluencin de clientes

25/03 Baja Entre 800 y 900
13/03 Media Entre 900 y 1200
28/03 Alta Entre 1200 y 1400

Tabla 6. Dias scleccionados para realizar el estudio.

Con los dias seleccionados, se procedié a tomar de los sumarios de Q-Matic los
datos de llegadas de clientes, para cada una de las oficinas en las cuales se realizara el

estudio.

En aquellas oficinas que fueron incluidas en el estudio y no poseen Q-Matic se
obtuvieron los datos para los dias 15 y 16 de mayo de 2003.
V.2.2.3 Analisis de datos sobre tipos de servicio y tipo de cliente
En la tabla 7 se muestran las probabilidades que un tipo de cliente se dirfja a un
determinado servicio y que este cliente se dirija de un servicio a otro en busqueda de

satisfacer sus requerimientos dentro de las oficinas.

Tipo de Cliente Probabilidades
VIP 1.4 %
Embarazadas y Tercera Edad 14.29 %
Titulares 1543 %
No Clientes 65.88 %
Motorizados 3.00 %

Tabla 7. Probabilidades de llcgada de los tipos de clientes
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5] Momnz‘;ms @ Embarazadas y
3,00% Tercera Edad
14,29%

0 Titulares
15,43%

@ No Clientes @ Vip
65,88% 1,40%

Gréfico 4, Composicion de los clientes por tipo
Asi mismo se tienen las probabilidades del tipo de servicio que solicitan los clientes

VIP y se obtuvo:

Avrcas de atencion Probabilidades
Venta 0.03 %
Servicio 3634 %
Taquilla 63.63 %

Tabla 8, Composicién de las drcas requeridas por un cliente VIP
También se tienen las probabilidades del tipo de servicio que solicitan los No

clientes y se obtuvo:

Areas de atencion Probabilidades
Venta 12,75 %
Servicio 17.52 %
Taquilla 69.73 %

Tabla 9. Composicion de las dreas requeridas por un No cliente
Los porcentajes que entre servicios se migre a otros son:

De un area a otra Porcentaje

Servicio a Taquilla 20%
Servicio a Venta 10%
Venta a Taquilla 10%
Venta a Servicio 10%

Taquilla a Servicio 15%
Taquilla a Venta 5%

Tabla 10. Probabilidadcs de quo se migre ontre scrvicios por todos 1os cliontes.
V.2.2.4 Analisis de datos referentes a tiempos de atencion
En las areas de atencion existen diferentes tipos de transacciones con lo cual se tuvo
que establecer ciertos parametros para poder tomar en cuenta las transacciones mas
representativas, es decir que representan una mayor carga horaria para los operarios, para
las que son consideradas de baja carga horaria se procedi6 a agruparlas.
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Dos atributos de importancia de cada cliente son:

La cantidad de transacciones

Tiempo en procesar una informacion

Los tiempos de atencién se representaran mediante una distribuciéon Triangular
(distribuciéon que denota el valor minimo, la moda y valor miximo), pues es una
aproximacion para representar la duracion de una actividad.

e Taquilla

En el 4rea de taquilla existen 24 tipos de transacciones diferentes, se seleccionaron 3
tipos de transacciones de manera individual (depdsito en cuenta, pago de cheque, retiro de
ahorro y actualizaciones de libretas) ya que son éstas las principales operaciones que se
realizan y a su vez representan la mayor carga de tiempo durante un dia para los operarios.
De igual manera el resto de transacciones se agruparon en 2 tipos (A.1, B.1)

Las operaciones agrupadas fueron las siguientes:

Emision de cheque de gerencia, pago de tarjetas de créditos, venta de

Operacion tipo _ , . . .
efectivo, compra de efectivo, emision de transferencia de M/N, emision de

“A1”
orden de pago, cheque cargado.

Pago de transferencia M/N, Cancelacion de cuenta financiera, ventas de

Ll cheque de viajeros, consulta de movimientos, devolucién de cheque
Operacion tipo

i devueltos, retiro de efectivo con T/D, consulta de saldos, pago de cheque

de gerencia M/N, resumen de ventas, cobro manual de comision, nota de
débilto.
Tabla 11. Operaciones que fucron agrupadas para el drea de Taquilla.

A continuacion se presenta la clasificacion del tipo de operacion y su duracién en el

area de taquilla:

Tipo de transaceion Volumen diario Tiempo de atencion - % del total

Depésito en cuenta 450 TRIA(0.5;1;1.5) 36 %

Pago de cheque 238 TRIA(0.8;1.1;1.5) 19.1 %

Retiro de ahorro 197 TRIA(0.8;1.24.1.8) 15.7 %

Actualizacion de libretas 197 TRIA(0.25:0.3,0.5) 15.7 %

Operacién tipo A. 1 132 TRIA(1:1.5:7) 10.5%

Operacion tipo B.1 36 TRIA(0.53;1:4) 29%
Tabla 12. Tipos de operaciones, tiempos de duracion y porcentajes del total de transacciones para el drea de Taquilla.
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e Servicio
En el area de servicio existen 24 tipos diferentes de operaciones que pueden realizar
los clientes del banco, al igual que en el area de taquilla se seleccionaron las 3 operaciones
(actualizacion de libretas, consulta de firmas, entrega de chequeras) mas representativas y
el resto se agruparon en 3 grupos (A.2, B.2, C.2).

Las operaciones agrupadas:

0 £ 6m tino “A.2” Solicitud de chequeras, consulta de saldos, entrega de cheques devueltos,
racion tipo “A.
pe d renovacion de libretas.

Entrega de tarjeta de débito, entrega de estado de cuenta, consulta de
Operaci6n tipo “B.2” | movimientos, traspaso entre cuentas, solicitud de referencia bancarias,
recepeion de chequeras, asociacion y desasociacion de T/D.,

Entrega de tarjeta de crédito, recepcion de cheque devuelto, solicitud de
LT estado de cuenta de T/C, suspension de chequeras, certificacion de pago
Operacién tipo “C.2” =i o o
880, modificacién de firmas, certificacion de persona juridica, reclamos

de tarjeta de crédito.

Tabla 13. Operaciones que fucron agrupadas para el drea de Servicio.

A continuacion se presenta la clasificacion del tipo de operacién y su duracion en el

area de servicio.

Tipo de transaccion Volumen diario . Tiempo de aI-cnﬁifm Y% del total
Actualizacion de libretas 6 TRIA(0.3;1;1.5) 31 %
Consulta de firmas 20 TRIA(0.5,1:2) 103 %
Entrega de chequeras 17 TRIA(3:4:7) 85%
Operacion tipo A.2 42 TRIA(0.5;1.5,7) 255%
Operacion tipo B.2 30 TRIA(2:3.5:15) 208 %
Operacion tipo C.2 6 TRIA(1.7:11) 38%

Tabla 14, Tipos de operaciones, tiempos de duracion y porcentajes del total de transacciones para el Area de Servicio

e Venta
En el area de venta existen 4 tipos diferentes de operaciones que pueden realizar los

clientes del banco, se trabajara con todas la operaciones de manera de hacer lo mas real

posible el modelo.

31




@ Capitulo V-Aplicacion de la metodologia

A continuacion se presenta la clasificacion del tipo de operacion y su duracion en el

area de venta.
Tipo de transaccion Volumen diario Tiempo de atencion “t':' ‘dl'il
Apertura de cuenta financiera 10 TRIA(10:13.3;15) 40 %
Emision de depdsito a plazo — g
fijo. 8 TRIA(5.5:6.5;10) 32%
Identificacion del cliente 4 TRIA(6.7:8) 16 %
Cheque de Gerencia M/E 3 TRIA(14;16:20) 12 %

Tabla 15. Tipos de operaciones, liempos de duracién y porcentajes del total de transacciones para el drea de Venta.

V.3 Construccion del modelo
El modelo realizado se dividié en varias etapas:
1. Llegada de entidades

Asignacion del tipo de cliente

Seleccion del area de atencion

Atencion en taquilla

Atencidn en servicio

Atencion en venta

N W ok W

Requerimiento de otra 4rea

La descripcion que sigue utiliza términos del “software” Arena version 5.0

Taquilla

Llegada de
entidades

Servicio

_‘ Venta N

Figura 4. Representacion del global del modelo
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V.3.1 Llegada de entidades al sistema

Entrada de
Clientes al
banco

SI

Clientes que
no entran a la
oficina

“Dispose”

Figura 5. Representacion del drea de llegada en el modelo

La llegada de los clientes al banco se realiza por un modulo “create”, en éste se le

suministra la informacién al modelo de como van a llegar las entidades, como se van a

llamar, la cantidad de entidades que llegan por arribo, la unidad de tiempo en que esta

expresada la llegada. En este estudio las llegadas de los clientes van a ser expresadas segiin

unas distribuciones probabilisticas.
(Ver anexo N° 2)

Luego se colocé un modulo “decide”, éste lo que nos permite es colocar las

restricciones de horario de cualquier oficina bancaria, es decir evitar que entren clientes

después de las 3:30 p.m. Las entidades que entran después de la hora prevista para el cierre

de la agencia son discriminadas y enviadas a un médulo “dispose”, el cual no proporciona

ningun tipo de estadisticas al modelo.
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V.3.2 Tipo de clientes y prioridad

:] 2
Prioridad 4 _
Ir a Taquilla
“Amign’ﬁ
Prioridad 3
Asignacion
de tipo de €A cainn?”
cliente | Aesign
Prioridad 2
“Decide” ke
“Ass' ”
es 1Qué servicio
requiere VIP?
1Qué servicio
requiere No
cliente?

Figura 6. Representacién del drea de tipos de clientes y las prioridades en ¢l modelo
La clasificacion de los clientes que llegan al banco se realiza mediante un médulo
“assign”, el cual le proporciona a cada cliente (entidad), el cual se llama tipo de cliente
(mostrado en el grafico 4).

Luego de que se le asigna el tipo de cliente, pasa a través de un “decide” para poder
asignarle a cada tipo de cliente una prioridad de atencién, Asi la prioridad asignada a cada
tipa de cliente queda como sigue.

VIP 1 1.4 % 2
3era edad o embarazadas 2 14.29 % 3 ]
Titulares 3 15.43 % 4 |
No clientes 4 65.88 % 5 B
Motorizados 5 3% 5 ]

Tabla 16, Tipos de cliente en una oficina, nlimero asignado en ¢l modelo y prioridades
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V.33 Seleceion del drea de atencion

;Que tipo

de servicio

requiere
ViP??

36.34

2 Que tipo

de servicio 69.73
requiere No

cliente??

17.52
“Decide”
6
Figura 7. Rey tacion de ln seleccion del drea de atencion en el modelo

Debido a que los clientes 3" edad o embarazadas, titulares y motorizados sélo estan
clasificados para el area de taquilla, este tipo de clientes pasa directamente a esta area, en
cambio en las otras dos areas (servicio y venta), los clientes estan clasificados segun VIP y
No clientes con lo cuil se tiene que determinar la cantidad de entidades VIP y No clientes
que se dirigen a cada una de las areas. Por lo tanto se colocd un modulo “decide” para cada

cliente, se le asigna las probabilidades de que cada cliente se dirija a cada una de las areas.
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V.3.4 Taquilla

Tipo de transaccién

Cantidad de
transacciones

Proceso en
Taquilla

-

Registro de datos de
desempefio

E-{=1

;Tiene mas de
una

Figura8, Representacion del submodelo de Taquilla en el modelo

El proceso de taquilla se estructurd en cuatro secciones: cantidad de transacciones, tipo

de transaccion a realizar, proceso y registro de datos.

e Cantidad de transacciones

Cantidad de
transacciones
para taquilla

Cliente tipo 1,
2,3,4

Cliente tipo 5

N° de transacciones
para un motorizado

“Assign”
g

(
L

Cantidad de
transacciones para

otros clientes

“ASSigIl”

Figura 9. Representacion del drea de cantidad de transacciones en Taquilla en el modelo

El médulo “decide” separa a los clientes por tipo de clientes para asignarle el atributo

numero de transacciones:

e Los clientes tipo 1, 2, 3 y 4 tienen una distribucion triangular (1, 1, 2)

e Los clientes tipo 5 tienen una distribucion triangular (5, 7, 9)

36

o)

transaccion? ]



[ Ty
Capitlo V-Aplicacion de la metodologia

La manera como esta construida la logica del modelo permite a un cliente que tenga
mas de una transaccién volver a taquilla a ser atendido:

1.- Inicialmente pasa por un nuevo “assign” que tiene la facultad de restar la cantidad
de transacciones en una unidad, de tal manera que si llega un cliente con mas de una
transaccion al pasar por este modulo salga con una transaccion menos.

2.- Se coloca un “decide”, para determinar la cantidad de transacciones que tiene en ese
momento cada entidad, aqui se separan las entidades que tienen 1 o mas transacciones de
las que tienen O transacciones, éstas ultimas salen del submodelo, en cambio las que tienen
una o mas transacciones vuelven al punto justo antes de tipo de transaccion para volver a
pasar por el médulo Taquilla, esto no sin antes pasar por un nuevo “assign” que les asigna
el atributo prioridad con valor 1, para que asi sean atendidas antes que cualquier otro
cliente,

e Tipo de transaccion a realizar
Para poder saber que transaccidn realiza cada una de las entidades, es necesario

pasarlas por un modulo “decide” que separa a los clientes segun la transaccion a realizar,

T
=
_[ Retiro de ahorro )__

= /)
Actualizacién de
libretas

- J

Operacién tipo
Al

- L

J

— —=

Operacion tipo
B.1

| J

[ Operacién tipo
L C1 '

Figura 10. Representacion del drea tipo de transaccion en Tagquilla en el modelo
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Luego de escoger el tipo de transaccion a realizar las entidades pasan a través de los
moédulos “assign” para asignar el tiempo de atencion segiin se mostré en la tabla 12.

e Proceso de atencion

Proceso de
._ Taquilla | : )

“Pmcessn

Figura 11. Representacion del drea proceso en Taquilla en ¢l modelo

En esta parte del submodelo Taquilla, es donde ocurre como tal la atencion por parte
de los operarios a cada uno de los clientes, por lo tanto se explicard de manera detallada
todos los aspectos involucrados con este modulo.

Otro de los aspectos importantes que nos permite este médulo es establecer el tiempo
de atencion de los recursos para cada entidad, esto se define bajo la opcién de “expression”,
la cual nos permite colocar una expresion segiin sea conveniente, la expresion utilizada para
calcular el tiempo de atencion es:

Tiempo de atencién = Actualizacion de libretas + Deposito + Operacion tipo A.1+
Operacion tipo C.1 + Pago de cheque + Retiro de ahorro

e Recoleccion de datos

s : = /—
Tiempo para VIP Recordit 11—
“Assign”
' 7 ' ”~
Tiempo para 3era
y Record 2
Tlpo de edad o emb
cliente “Assign”
r N i
Tiempo para
Gtilnees Record 3 |—
{.(Assign,,
g ' /_
Tiempo para No
B Record 4 |
“Assig’]”

Figura 12. Representacién del drea de registro de datos en Taquilla en ¢l modelo
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Para poder obtener los datos se requirid separar las entidades por tipos de clientes.
Cabe destacar que antes del modulo “process” se ubica un moédulo “assign” que permite
especificar el instante exacto en el cual entran las entidades a taquillas, este mencionado
tiempo se establecidé como un atributo [lamado tiempo de entrada en taquilla (TET).

Luego de separarse las identidades, estas pasan por un modulo “assign” el cual les
asigna dos atributos muy importantes.

El primero se refiere al instante en que la entidad pasa por alli, con lo cual se sabe el
momento exacto en que sale del modulo “process”, a este atributo se le llamé tiempo de
salida de taquilla (TST).

El segundo se refiere al atributo llamado tiempo de cola en taquilla, el cual es uno de
los principales objetivos de este estudio, la manera como se definidé este atributo fue
restando al tiempo de salida de taquilla, los tiempos de entrada a taquilla y el tiempo de
atencion en taquilla, con lo cual se obtiene le mencionado tiempo de cola en taquilla. Se
definio de la siguiente manera.

Tiempo de cola en taquilla = TST — TET - (Tiempo de atencion en taguilla)

V.3.5 Servicio y Venta
Al igual que en el area de taquilla, éstas dos areas se establecieron como

submodelos. La légica para ambas areas es idéntica (solamente cambian los valores de

tiempo de atencion)

Servicio

Olehre

Figura 13. Representacion del submodelo de Servicio
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Venta

Figura 14. Represeniacion del submodelo de Venta

e Cantidad de transacciones
Para esta parte del modelo solo se utiliza un médulo “assign” (a diferencia del area de
taquilla donde se usaron dos) esto es debido a que no existen motorizados, por lo tanto al
asignar el atributo de cantidad de transacciones, esto se hace por igual para todos los
clientes que ingresan a esta area, este atributo tienen como valor una probabilidad triangular
(1,1,2).
e Tipo de transaccion a realizar
Esta parte de la logica es comun para las tres areas, solo diferenciandose en los
valores de las probabilidades de escoger las distintos tipos de transacciones, los tipos de
transacciones y su duracion. Estos valores se explicaron de manera detallada en la Pag. 29 y
30.
e Proceso de atencion en servicio
La diferencia entre cada uno de los procesos que existen en el modelo se establece
basicamente en la expresion utilizada para definir los tiempos de atencion de los operarios
para cada cliente en particular. De igual manera se utilizaron recursos distintos para cada
area con lo cual definieron distintos “set de recursos”. En el caso del area de servicio la
expresion que establece el tiempo de atencidn para cada cliente viene dada de la siguiente
manera:
Tiempo de atencion de servicio = Actualizacion libretas +Consulta de firmas + Entrega
de chequeras + Operacion tipo A.2 + Operacion tipo B.2 + Operacion tipo C.2+ Entrega
de chequeras

40



@ Capitulo V-Aplicacion de la metodologia

¢ Proceso de atencién en venta
Al igual que en el proceso anterior unicamente varian los recursos que se utilizan, es
decir los operarios, y la expresion utilizada para definir los tiempos de atencion, la cual se

define a continuacion:

Tiempo de atencion de venta = Apertura de cuenta + Cheque de gerencia M.E +

Emision de plazo fijo + Identificacion del cliente

e Recoleccién de datos
La recoleccion de datos es idéntica que en area de taquilla exceptuando por la manera
como se especificod el Gltimo atributo, a continuacion se especifica el nombre y el valor del

atributo para cada una de las otras dos areas.

e Area de servicio

Tiempo de cola en servicio = 1SS - TES -(Tiempo de atencion en servicio)

o Area de venta

Tiempo de cola en venta = TSV — TEV — (Tiempo de atencion en venta)

V.3.6 Requerimiento de otro servicio
Para realizar un modelo que se asemeje en lo posible a la realidad hay que incluir

variables que aunque sean dificiles de manejar puedan aportar veracidad al modelo. De esta
manera se incorporé al modelo una logica bastante sencilla que represente la capacidad que
tienen los clientes de dirigirse de un area en especifico a otra cualquiera, esta ldgica se

explica a continuacion.
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4 Ya'paso SI
por

taquilla?

“ASSign”

(, ya paso
por
venta?

SI /" Salida del

banco

“Dispose”

NO J requiere
otra érea de

atencion?

Figura 15. Representacion del drea de requerimicnto de ofro servicio en ¢l modelo

La logica es similar para las tres areas, solo existe una notable diferencia en el area
de taquilla ya que se debe discriminar los clientes 3" edad o embarazadas, los clientes
titulares y los motorizados, estos sélo acuden al area de taquilla, en las otras areas ingresan
como no clientes. Por lo tanto se coloca un “decide” para separar los tipos de clientes, los
clientes tipo 2, 3 y 5 son enviados directamente al “dispose” que establece la salida del
banco.

La otra parte de la l6gica esta conformada por un “assign” a la salida de cada uno de
los submodelos, esto se hace para asignarle un atributo a las entidades que pueda
identificarlas de alguna manera si ya pasaron por esa area, por ejemplo: estuvo en el area de
venta, la entidad al pasar por el mencionado “assign” tenga un atributo que sea “ya paso
por venta”, de igual manera para las otras dos 4reas.

Luego se encuentran dos modulos decide que permiten definir por cual area pasaron
las entidades, si al salir del submodelo de servicio alguna de las entidades tiene el atributo
“ya paso por taquilla” o “ya paso por venia”, estas son enviadas directamente al modulo
“dispose” que establece la salida del banco. Por el contrario si esto no ocurre la entidad

sigue en el modelo. El siguiente modulo es otro “decide” con el cual se observa la
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probabilidad de un cliente de escoger otra area, como por ejemplo, si un cliente al salir del
submodelo taquilla llega hasta este tercer “decide” tiene probabilidad de: no escoger otra
area y salir de la oficina, dirigirse al area de servicio o de dirigirse al area de venta.

Esto ocurre en las tres area solo variando las distintas opciones segun el area donde
se encuentren, los valores de las probabilidades asignadas a cada area se encuentran de
manera detallada en la tabla 10.

Finalmente como todo modelo de simulacién debe existir un médulo “dispose” que

permita la salida de las entidades del sistema.

V.4 Verificacion y Validacion

La verificacion y validacion se efectuaron solicitando la opinion de expertos
(personal del banco conocedor de las operaciones en las agencias). Al observar el
comportamiento del modelo y los resultados obtenidos acordaron que representaba

correctamente la situacion en las oficinas.

V.5 Diseiio experimental

V.5.1 Consideraciones sobre la corrida del modelo y replicaciones

Para la corrida del modelo se toméd en cuenta, la entrada de clientes es hasta las 3:30
p.m. (a los 420 min. de iniciada la corrida) y se le agregd que los operarios terminaran sus
operaciones al término de 540 min., con esto se garantiza que todas las entidades sean
atendidas y por lo consiguiente salgan del modelo. Entonces, se simulard un dia a la vez,
para cada uno de los dias seleccionados, por oficina.

En cuanto a las replicaciones realizadas, se utiliz6 para todas las oficinas 10 réplicas
por dia, dado que con esta cantidad se consigue que los intervalos de confianza para el

tiempo de espera medio para cada una de las areas, tengan un nivel de confianza del 95%.
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V.6 Resultados

Los resultados se presentaran para cada una de las siguientes oficinas: Av.

Urdaneta; Plaza Miranda; Sucursal Centro; Av. Bolivar (Valencia); Plaza La Castellana; La

Urbina; La Yaguara y Las Mercedes.

Para el analisis de los resultados sélo se presentan los graficos referentes a los No

clientes en las distintas areas, por ser éstos los mas criticos en el ajuste de los pardmetros, el

resto de los clientes los cumplen cercanos a un 100 %.

V.6.1 Oficina Av. Urdaneta
La plantilla original que se encuentra actualmente en la oficina es de 9 operarios en

el area de caja, 3 en el area de servicio y 4 operarios en el area de venta. Los detalles para

cada tipo de cliente estin en los anexo N° 3

A continuacion se presentan las alternativas de cantidad de operarios analizada para

cada nivel de afluencia de clientes:

Dia 1 (Alta afluencia)

Cantidad de Qperavios

Alternativa | Taquilla Venta Servicio
1 9 4 3
2 10 5 4
3 11 6 5
4 12 7 o
5 13 7 7
6 14 7 7

Tabla 17. Altemativas analizadas para la Ofic. Av. Urdaneta Dia 1

Dia 2 (Media afluencia)

Alternativa | Taquilla Venta Servicio
7 7 2 2
8 8 3 2
9 9 4 3
10 10 5 4

Tabla 18. Alternativas analizadas para la Ofic. Av, Urdaneta Dia 2

Dia 3 (Baja afluencia)

Cantidad de Operarios

Alternativa | Taquilla Venta Servicio
11 7 2 2
12 8 3 2
13 9 4 3
14 10 5 4

Tabla 19. Alternativas analizadas para la Ofic. Av, Urdaneta Dia 3
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Se realizo la prueba de las diferencias entre medias para ver si es significativamente

diferente, una alternativa de otra.

Se encontrd que las diferencias entre las alternativas son significativas para un nivel

de confianza de 95%. Los detalles se encuentran en el anexo N° 3

V.6.2 Oficina Av. Bolivar (Valencia)

La plantilla original y que se encuentra actualmente en la oficina es de 13 operarios

en el area de caja, 4 en el area de servicio y 6 operarios en el 4rea de venta. A continuacion

se presentan las alternativas de cantidad de operarios analizada para cada nivel de afluencia

de clientes: Los detalles para cada tipo de cliente estan en los anexo N° 4

Dia 1 (Alta afluencia)

Alternativa | Taquilla Venta Servicio
1 11 5 3
2 12 6 4
3 13 6 4
4 14 6 4

Tabla 20, Alternativas analizadas para la Ofic. Av. Bolivar (Valencia) Dia 1
Dia 2 (Media afluencia)

Alternativa | Taquilla Venta Servicio
.8 8 2 1
6 9 2 1
T 10 3 1
8 11 4 2
9 12 5 3
10 15 ) 6 4
Tabla 21. Alternativas analizadas para Ja Ofic, Av. Bolivar (Valencia) Dia 2
Dia 3 (Baja afluencia)
. idad de Operarios
Alternativa | Taquilla Venta Servicio
11 8 2 1
12 9 2
13 10 3 1
14 11 4 2
15 12 5 3
16 13 6 4

Tabla 22. Alternativas analizadas para la Ofic. Av. Bolivar (Valencia) Dia 3
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Se encontré que las diferencias entre las alternativas son significativas para un nivel

de confianza de 95%. Los detalles se encuentran en el anexo N° 4.

V.6.3 Oficina Sucursal Centro
La plantilla original y que se encuentra actualmente en la oficina es de 14 operarios
en el area de caja, 10 en el area de servicio y 12 operarios en el area de venta. A
continuacion se presentan las alternativas de cantidad de operarios analizada para cada
nivel de afluencia de clientes: Los detalles para cada tipo de cliente estan en los anexo N° 5
e Dia 1 (Alta afluencia)

Cantidad de Operari

Alternativa | Taquilla Venta Servicio
1 12 10 8
2 13 11 9
3 14 12 10
4 15 13 11
S 16 14 12

Tabla 23, Alternativas analizadas para la Ofic. Suc. Centro Dia 1
e Dia 2 (Media afluencia)

Alternativa | Taquilla Venta Servicio
5 10 8 6
6 11 9 7
7 12 10 8
8 13 11 9
9 14 12 10

Tabla 24. Alternativas analizadas para la Ofic. Suc. Centro Dia 2
e Dia 3 (Baja afluencia)

Alternativa | Taquilla Venta Servicio
11 10 8 6
12 11 9 7
13 12 10 8
14 13 11 9
15 14 12 10

Tabla 25, Alternativas analizadas para la Ofic. Suc. Centro Dia 3
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Se encontro que las diferencias entre las alternativas son significativas para un nivel

de confianza de 95%. Los detalles se encuentran en el anexo N° 5.

V.6.4 Oficina Plaza Miranda

La plantilla original y que se encuentra actualmente en la oficina es de 11 operarios

en el 4rea de caja, 3 en servicio y 6 en venta. A continuacion los cuadros comparativos: Los

detalles para cada tipo de cliente estan en los anexo N° 6

Dia 1 (Alta afluencia)

Alternativa | Taquilla Venta Servicio
1 6 1 1
2 7 2 1
3 8 3 1
4 9 4 1
) 10 5 2
6 11 6 3
Tabla 26, Alternativas analizadas para la Ofic. Plaza Miranda Dia 1
Dia 2 (Media afluencia)
Cantidad de Operavios
Alternativa | Taquilla Venta Servicio
7 5 1 1
8 6 1 1
9 7 2 1
10 8 3 1
11 9 4 1
12 10 5 2
13 11 6 3
Tabla 27. Alternativas analizadas para la Ofic, Plaza Miranda Dia 2
Dia 3 (Baja afluencia)
: 0
Alternativa | Taquilla Venta Servicio
14 5 1 1
15 6 1 1
16 7 2 1
17 8 3 1
18 9 4 1
19 10 5 2
20 11 6 3

Tabla 28. Alternativas analizadas para la Ofic. Plaza Miranda Dia 3
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de confianza de 95%. Los detalles se encuentran en el anexo N° 6.

Capitulo V-Aplicacion de la metodologia

Se encontrd que las diferencias entre las alternativas son significativas para un nivel

V.6.5 Oficina Plaza La Castellana

La plantilla original y que se encuentra actualmente en la oficina es de 5 operarios
en el area de caja, 6 en el 4rea de servicio y 2 operarios en el area de venta. A continuacion
se presentan los cuadros comparativos de cada uno de los dias analizados: Los detalles para |
cada tipo de cliente estan en los anexo N° 7
o Dia 1 (Alta afluencia) 1

Alternativa | Taquilla Venta Servicio
1 4 1 3
2 5 2 4
3 5 2 6
4 6 2 4
5 7 2 4
6 8 2 4

Tabla 29. Alternativas analizadas para la Ofic. Plaza La Castellana Dia 1

e Dia 2 (Media afluencia)

Alternativa | Taquilla Venta Servicio
7 4 1 3
8 5 2 4
9 5 2 6
10 6. 2 4
11 7 2 4

Tabla 30. Alternativas analizadas para la Ofic Plaza La Castellana Dia 2

Dia 3 (Baja afluencia)

Canﬁ(ia—d-de Operarios

Alternativa | Taquilla Venta Servicio
12 4 2 4
13 5 1 3
14 5 2 4
15 5 2 6
16 6 2 4

Tabla 31. Alternativas analizadas para la Ofic. Plaza La Castellana Dia 3
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@ Capitulo V-Aplicacion de la metodologia

Se encontrd que las diferencias entre las alternativas son significativas para un nivel

de confianza de 95%. Los detalles se encuentran en el anexo N° 7.

, V.6.6 Oficina La Urbina

La plantilla original y que se encuentra actualmente en la oficina es de 5 operarios
en el area de caja, 2 en el area de servicio y 3 operarios en el area de venta. A continuacion
se presentan los cuadros comparativos de cada uno de los dias analizados: Los detalles para
cada tipo de cliente estan en los anexo N° 8

s Dia 1 (Alta afluencia)

Alternativa [ Taquilla Venta Servicio
1 5 3 2
2 6 4 3
3 7 4 4
4 8 4 4

Tabla 32. Alternativas analizadas para la Ofic. La Urbina Dia 1
e Dia 2 (Media afluencia)
0

Alternativa | Taquilla Venta Servicio
5 4 2 1
6 5 3 2
7 6 4 3
8 7 4 3

Tabla 33, Alternativas analizadas para la Ofic. La Urbina Dia 2
e Dia 3 (Baja afluencia)
) ¢

Alternativa | Taquilla Venta Servicio
9 4 2! 1
10 5 2 1
11 5 3 72
12 6 4 3
13 7 4 3

Tabla 34, Alternativas analizadas para la Of. La Urbina Dfa 3
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@ Capitulo V-Aplicacién de la metodologia

Se encontro que las diferencias entre las alternativas son significativas para un nivel

de confianza de 95%. Los detalles se encuentran en el anexo N° 8.

V.6.7 Oficina Quinta Crespo

La plantilla original y que se encuentra actualmente en la oficina es de 5 operarios
en el area de caja, 2 en el area de servicio y 3 operarios en el area de venta. A continuacion
se presentan los cuadros comparativos de cada uno de los dias analizados: Los detalles para

cada tipo de cliente estan en los anexo N°9

Dia 1 (Alta afluencia)

Alternativa | Taquilla Venta Servicio
1 5 3 2
2 6 4 3
3 7 4 4
4 8 4 4
5 9 4 4

Tabla 35. Alternativas analizadas para la Ofic. Qta. Crespo Dia 1

e Dia 2 (Media afluencia)
[)
Alternativa | Taquilla Venta Servicio
6 5 3 2
7 6 4 3
8 7 4 4
9 8 4 4

Tabla 36, Alternativas analizadas para la Ofic. Qta. Crespo Dia 2

e Dia 3 (Baja afluencia)
U
Alternativa | Taquilla Venta Servicio
10 4 3 2
11 5 3 2
12 6 4 3
13 7 4 4

Tabla 37. Alternativas analizadas para la Ofic. Qta. Crespo Dia 3
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nivel de confianza de 95%. Los detalles se encuentran en el anexo N° 9.

Capitulo V-Aplicacion de la metodologia

Se encontrd que las diferencias entre las alternativas son significativas para un

V.6.8 Oficina Las Mercedes

La plantilla original y que se encuentra actualmente en la oficina es de 4
operarios en el drea de caja, 1 en el area de servicio y 3 operarios en el area de venta.

Los detalles para cada tipo de cliente estan en los anexo N° 10

Se analizaron las siguientes altemativas

antidad de Operarios

Alternativa | Taquilla Venta Servicio
1 4 3 1
2 5 4 2
3 6 4 2
4 g 4 2

Tabla 38. Alternativas analizadas para la Ofic, Las Mercedes
Ver los resultados en pdgina 59.

Se encontr6 que las diferencias entre las altenativas son significativas para un

nivel de confianza de 95%. Los detalles se encuentran en el anexo N° 10.

V.6.9 Oficina La Yaguara

La plantilla original y que se encuentra actualmente en la oficina es de 6
operarios en el area de caja, 4 en el area de servicio y 2 operarios en el drea de venta.

Los detalles para cada tipo de cliente estan en los anexo N° 11

Se analizaron las siguientes altemativas

Alternativa | Taquilla Venta Servicio
1 5 1 3
2 6 2 L
3 7 3 5
4 8 4 6
5 9 5 7

e |

‘abla 39. Alternativas analizadas para la Ofic, La Yaguara

Ver los resultados en pagina 59.
Se encontrd que las diferencias enire las alternativas son significativas para un

nivel de confianza de 95%, Los detalles se encuentran en el anexo N° 11.
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@ Capitulo VI-Andlisis de sensibilidad

CAPITULO VI- ANALISIS DE SENSIBILIDAD

El analisis de sensibilidad se concentro en conocer como se ve afectado el
sistema por cambios debidos a: los estandares de atencion, una campafia de captacion de

nuevos clientes, reduccion del 20 % en el numero de clientes que llegan a las oficinas

El andlisis se llevd a cabo en una oficina escogida por el Banco, esta fue Av.
Urdaneta, de la cual se tomaron los datos de un dia de media afluencia. A continuacion
se presenta los resuitados obtenidos para cada caso.

VL1 Caso 1: Cambios en los estandares de atencién

Se plantearon dos escenarios para la atencidn de clientes: holgura y estresado.
Escenario de Holgura

La intencion al mostrar este escenario es representar una posible disminucién de
los parametros de atencidn, es decir que los clientes sean atendidos en menos tiempo. La

tabla 40 muestra los estandares de atencién para el escenario de holgura.

Arcas de
atencion

Escenario: Holgura

< 3 min. para VIP, 3era edad o embarazadas

Taquilla < 10 min. para Titulares

< 25 min. para No clientes
< 3 min. para VIP

Servicio v
Venta < 25 min. para No clientes

Tabla 40. Estindares de atencion para el escenario de Holgura

En la tabla 41 se muestran las altemativas en el nimero de operarios que afectan
el tiempo de atencion en el escenario de holgura.

Alternativas | Taquilla Venta Servicio
1 8 3 2
2 9 4 3
3 10 3 4

Tabla 41. Altemativas para el escenario de Holgura
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@ Capitulo VI-Andlisis de sensibilidad

( Tipo de servicio:; taquilla
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[_ Tipo de servicio: servicio
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i |

1 2 3
Alternativas

% de clientes que cumplen con los
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=

|— Tipo de servicio: venta
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06,10%
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80,00%

% de clientes que cumplen con
los estindares

88,00%

Figura 25. Graficos de resultados en el escenario de Holgura

Se encontr6 que las diferencias entre las alternativas son significativas para un

nivel de confianza de 95%. Los detalles se encuentran en el anexo N° 12.
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Escenario Estresado

En este escenario se representa un aumento de los parametros de atencion, es
decir que los clientes permanezcan un mayor tiempo en las oficinas para ser atendidos.

La tabla 42 muestra los estandares de atencion para el escenario estresado.

Areas de

Escenavia: Estresada

atencion
< 15 min. para VIP, 3era edad o embarazadas
Taquilla < 30 min. para Titulares
< 45 min. para No clientes
< 15 min. para VIP

Servicioy
Venta < 45 min. para No clientes

Tabla 42. Estdndares de atencién para ¢l escenario Estresado

En la tabla 43 se muestran las altemativas en el nimero de operarios que afectan
el tiempo de atencién en el escenario estresado.

Cantidad de Operarios

Alternativas | Taquilla Venta Servicio
1 7 2 1
2 8 3 2
3 9 4 3
4 10 5 4

Tabla 43, Alternativas para el escenario de estresado

Graficos de los resultados del escenario estresado

Tipo de servicio: taquilla

120,00%

100,00%

80,00%

60,00%

40,00%

20,00%

%4 de dientes que cumplen con los
estémdares

0,00%

Alternativas

Figura 24, Resultado del escenario estresado. (Continiia)
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Tipo de servicio: servicio

2 g8 8 B
§_§§§

24 de dientes que camplen con los
estimdares

Tipo de servicio: taquilla

% de dieates que cumplen conlos
estimdares
3
§

Alternativas

Figura 25. Resultado del escenario estresado, (Continuacion)

Se encontrd que las diferencias entre las altenativas son significativas para un

nivel de confianza de 95%. Los detalles se encuentran en el anexo N° 12.

V1.2 Caso 2: Campaiia de captacién de nuevos clientes

Entre las variables consideradas que se tomaron en cuenta para la realizacion del
andlisis de sensibilidad, el Banco plantea el incremento en los porcentajes de los
niveles de clientes VIP y Titulares, esto como parte de una campafia de captacién de
nuevos clientes entre los No Clientes, para ello se modificaron los porcentajes de tipos
de cliente que llegan a una agencia, aumentando un 30% la cantidad de clientes VIP y
en un 20% los Titulares.
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Con estos nuevos datos se realizo la corrida al modelo para plantear las

siguientes altemativas.

Cantidad de Operarios

Alternativas | Taquilla Venta Servicio
1 7 2 1
2 8 3 2
3 9 4 3
4 10 5 4
5 11 5 4

Tabla 44. Alternativas para ¢l Caso 2

Tipo de servicio: Taquilla

los estindares de at

% de clicates gue cumplen con

Alternativas

Tipo de servicio: Servicio

110,00

100, 00%

80,00%

6,00% 4

A0,00% |

20,00%

Tur erténdarar ds atoncifn

x ds clisatar gwe cumplan con

0,00% +

Alternativan

Tipo de servicio: Venta

120,00%

100,000

#0,00% 1

40,00% P L

20,00% 4

% de clisnter gus cumplen con
lur sartfndarar 4 atancifa
2

0,00

1 2 3 4 5

Alternativae

Figura 26, Resultados del escenario Caso 2
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Se encontr6 que las diferencias entre las alternativas son significativas para un
nivel de confianza de 95%. Los detalles se encuentran en el anexo N° 13.
V1.3 Caso 3: Reduccién del 20 % en el niitmero de clientes que llegan a las
oficinas

El caso 3 contempla la posibilidad de disminuir en un 20 % la cantidad de
clientes que llegan a las oficinas, esto se realizaria mediante campafias que promacionen
el uso de medios externos para realizar las transacciones como por ejemplo: Cajeros
automaticos, Internet, etc.

Se realizo la corrida al modelo para plantear las siguientes alternativas.

Cantidad de 6[)cr:1|'itjs _ (!

Alternativa | Taquilla Venta Servicio
1 7 2 2
2 8 3 2
3 9 4 3
4 10 5 4
Tabla 45. Alternativas para el Caso 3
Resultados del caso
Tipo de servicio: Taquilla
k1 110,00%
g —_— 9722% g5 02% 100%
£
2 E O 75 51%
g‘ £ 80,00% 1
BT oo
T
< Somk i '
;! 50,00% T T T
1 2 3 4
Alternativas
Tipo de servicio: Servicio
T 110,00%
96,96%
é 100,00%
%% I s0,75%
3
£
T
S
a8
1 2 3 4
Alternativas

Figura 27. Gréficas de resultados del Caso 3. (Continta) 65
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Tipo de servicio: Venta

;

97,49%

100%

g
4

84,83%

5

:

]
B
®

% de clientes que cum plen el
estindard
g
1

Alternativas

5

| Figura 27. Grificas de resultados del Caso 3. (Continuacién)
‘ Se encontré que las diferencias entre las alternativas son significativas para un

nivel de confianza de 95%. Los detalles se encuentran en el anexo N° 14,
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Capitulo VII-Andlisis econdémico
CAPITULO VII - ANALISIS ECONOMICO

La estimacioén de los ingresos adicionales que obtendran el banco por Ia mejora

en el servicio est4 fuera del alcance de este trabajo. E} anélisis econémico considerara
los costos de las alternativas para cada oficina,

El paquete anual de los operarios se muestra en la tabla 46.

Operarios Paquete anual (Bs.)

Cajero Intepral 5.966.158,00
| Oficinista Integral | 5.579.860,00 )
| Especialistas de Negocios | 6.760.215,00 _]

Tabla 46. Paquete anual por operario
El andlisis econdmico comprende las diferentes alternativas tomadas en cuenta

para cada una de las oficinas en el dia de media afluencia.

A continuacién se presenta las tablas comparativas entre los % de cumplimiento
de los estandares de atencién y los costos anuales para cada una de las areas, en cada
una de las altemativas analizadas en los dias de media afluencia.

VII.1 Oficina Av. Urdaneta

Alternativa | Tagquilla Venta Servicio
7 7 2 2
8 8 3 2
9 9 4 3
10 10 5 4

Tabla 47. Alternativas para dela Ofic. Av. Urdancta

Yo de cumplimiento de los estindares Costo total anual por darea ( Bs.)

Alternativa ]?roagllllfll:;e Ns(;:y;:?:e Nov:::::te Taquilla Servicio Venta
7 33,25% 38,45% 52,79% 41.763.106 11.159.720 | 13.520.430
8 91,32% 92,24% 93,37% 47.729.264 16.739.580 | 13.520.430
9 97,32% 97,27% 97,75% 53.695.422 22.319.440 | 20.280.645
10 100,00% 100,00% 100,00% 59.661,580 27.899.300 | 27.040.860

Tabla 48. Comparacién de % de cumplimientos con el casto total anual por alternativa de Av, Urdaneta

VIL.2 Oficina Av. Bolivar (Valencia)

Alternativa | Taquilla Venta Servicio
5 8 2 1
6 9 2 1
7 10 3 1
8 11 4 2
9 12 5 3
10 13 6 4

Tabla 49. Alternativas para de la Ofic. Av. Bolivar (Valencia)
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Yo de cumplimiento de los estandares

Costo total anual por area (Bs.)

Alternativa I,ql?a;l;f;::e Ns(;:r'g:e N:r:::::w Taquilla Servicio Venta
5 80,68% 82,29% 86,69% 47.729.264 11.159.720 | 6.760.215
6 93,82% 93,07% 95,61% 53.695.422 11.159.720 | 6.760.215
T 99,89% 100,00% 100,00% 59.661.580 16.739.580 | 6.760.215
8 100,00% 100,00% 100,00% 65.627.738 22.319.440 | 13.520.430
9 100,00% 100,00% 100,00% 71.593.896 27.899.300 | 20.280.645
10 100,00% 100,00% 100,00% 77.560.054 33.479.160 | 27.040.860

Tabla 50. Comparacién de % de cumplimientos con el costo total anual por alternativa de Av. Bolivar

VIL.3 Oficina Plaza Miranda

Alternativa | Taquilla Venta Servicio
7 5 1 1
8 6 1 1
9 7 2 1
10 3 3 1
11 9 4 1
12 10 5 2
13 11 6 3

Tabla 51. Alternativas para de la Ofic. Plaza Miranda

% de cumplimiento de los estiandares

 Costo total anual por area (Bs.) '

Alterpativa I;‘,’ﬂ:m:"’ N;g’;:;:’ N‘;:Hf:t" Taquilla Servicio Venta
7 89,74% 94 .09% 98.68% 29.830.790 5.579.860 6.760.215
8 95,43% 97.45% 99,18% 35,796,948 5.579.860 6.760.215
9 99,89% 100,00% 100,00% 41.763.106 11.159.720 6.760.215
10 100,00% 100,00% 100,00% 47.729.264 16.739.580 | 6.760.215
11 100,00% 100,00% 100,00% 53.695.422 22.319.440 6.760.215
12 100,00% 100,00% 100,00% 59.661.580 27.899.300 | 13.520.430
13 100,00% 100,00% 100,00% 65.627.738 33.479.160 | 20.280.645
Tabla 52. Comparacion de % de cumplimientos con el ¢osto total anual por alternativa de Pza. Miranda
VIIL.4 Oficina Sucursal Centro
0
Alternativa | Taquilla Venta Servicio
6 10 8 6
& 11 9 7
8 12 10 3
9 13 11 9
10 14 12 10
Tabla 53. Alternativas para de la Ofic, Suc. Centro
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% de cumplimicnto de los estindares Costo total anual por area (Bs.)
No cliente No cliente No cliente
Alternativa | Taquilla Servicio venta Taquilla Servicio Venta
6 60,70% 64,18% 66,39% 59.661.580 | 44.638.880 | 40.561.290
7 82,34% 83.98% 87,70% 65.627.738 | 50.218.740 | 47.321.505
8 100,00% 100,00% 100,00% 71.593.896 | 55.798.600 | 54.081.720
9 99,47% 99,70% 99,53% 77.560.054 | 61.378.460 | 60.841.935
10 98,94% 98,97% 99,39% 83.526.212 | 66.958.320 | 67.602.150
Tabla 54. Comparacion de % de cumplimicntos con el costo total anual por alternativa de Suc. Centro
VILS Oficina Plaza La Castellana
MMM Cuntidud d Operarios |
Alternativa | Taquilla Venta Servicio

7 4 1 3

8 5 2 E

9 5 2 6

10 6 2 4

11 7 2 4

Tabla 55. Alternativas para de la Ofic. Plaza La Castellana

No cliente | No cliente No cliente
Alternativa | Taquilla Servicio venta Taquilla Servicio Venta

7 87,00% 93,70% 95,75% 23.864.632 5.579.860 | 20.280.645
8 95.09% 96 61% 97.42% 29.830.790 | 11.159.720 | 27.040.860
9 97,19% 99,51% 98,71% 29.830.790 | 11.159.720 | 40.561.290
10 99,25% 99,49% 100,00% 35.796.948 | 11.159.720 | 27.040.860
11 100,00% 100,00% 100,00% 41.763.106 | 11.159.720 | 27.040.860

Tabla 56. Comparacién de % de cumplimientos con el costo total anual por alternativa de Pza. Castellana

VIL.6 Oficina La Urbina

Alternativa | Taquilla Venta Servicio
8 4 2 1
6 5 3 2
7 6 4 3
8 7 4 3

Tabla 57. Alternativas para de la Ofic. La Urbina

% de cumplimiento de lgs estiindares

Costo total anual por drea (Bs,)

No cliente No cliente No cliente
Alternativa | Taquilla Servicio venta Taquilla Servicio Venta
5 73,56% 86,46% 90,96% 23.864.632 | 11.159.720 6.760.215
6 84,78% 97,05% 98,67% 29.830.790 | 16.739.580 | 13.520.430
7 98,24% 99,04% 99.47% 35.796.948 | 22.319.440 | 20.280.645 |
8 100,00% 100,00% 100,00% 41.763.106 | 22.319.440 JJO,ZSO.QS J

Tabla 58. Comparaciéon de % de cumplimientos con el costo total anual por altemativa de La Urbina
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VIL6 Oficina Qta. Crespo

0
Alternativa | Taquilla Venta Servicio
; 6 5 3 2
7 6 4 3
8 7 4 4
9 8 4 4

Tabla 59. Alterativas para de la Ofic. Qta, Crespo

| Y% de cumplimiento de los estandares

Costo total anual por drea (Bs.)

f No cliente No cliente No cliente
i Alternativa | Taquilla Servicio venta Taquilla Servicio Venta
6 38,80% 66,54% 77,10% 29.830.790 | 16.739.580 | 13.520.430
| 7 77,55% 88.66% 92,06% 35.796.948 | 22.319.440 | 20.280.645
| 8 97,76% 98,74% 99,69% 41.763.106 | 22.319.440 | 27.040.860
9 100,00% 100,00% 100,00% 47.729.264 | 22.319.440 | 27.040.860

Tabla 60.Comparacidn de % de cumplimientos con ¢l costo total anual por alternativa de Qta. Crespo

VIL.6 Oficina Las Mercedes

Cantidad de Operarios

Alternativa | Taquilla Venta Servicio
‘ 1 4 3 1
! 2 5 4 2
i 3 6 4 2
4 7 4 2|

Tabla 61, Alternativas para de la Ofic. Las Mercedes

% de cumplimiento de los estandares

Costo total anual por area (Bs.)

No cliente No cliente No cliente
Alternativa | Taquilla Servicio venta Taquilla Servicio Venta
1 90,92% 95 61% 96.08% 23864632 | 16.739,580 6.760.215
2 96,31% 97,66% 98,86% 29.830.790 | 22.319.440 | 13.520.430
3 99,82% 100,00% 100,00% 35.796.948 | 22.319.440 | 13.520.430
4 100,00% 100,00% 100,00% 41.763.106 | 22.319.440 | 13.520.430

Tabla 62.Comparacin de % de cumplimientos con el costo total anual por alternativa de Lag Mercodes

VIL.7 Oficina La Yaguara

Alternativa | Taguilla Venta Servicio
1 5 1 3
2 6 2 4
3 7 3 5
4 8 4 6
5 9 5 7

% de cumplimiento de los estandares

Tabla 63. Alternativas para de la Ofic. La Yaguara

Costo total anual por drea (Bs.)

No cliente No cliente No cliente
Alternativa | Taquilla Servicio venta Taquilla Servicio Venta
1 59,56% 63,68% 70,06% 29.830.790 5.579.860 | 20.280.645
2 78.81 % 82.96% 82.98% 35.796.948 | 11.159.720 | 27.040.860
3 91,45% 92.20% 94,30% 41.763.106 | 16.739.580 | 33.801.075
4 95.47% 95,78% 97,21% 47.729.264 | 22.319.440 | 40.561.290
5 100,00% 100,00% 100,00% 53.695.422 | 27.899.300 | 47.321.505

Tabla 64.Comparacion de % de cumplimicntos con el costo total anual por altemativa de La Yaguara
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CAPITULO VIII - CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

VIII.1 Conclusiones

1. La plantilla de operarios requerida para cumplir los estdndares de servicio del

Banco es:
Av. Urdaneta 10 5 4
Av. Bolivar 10 3 1
Plaza Miranda 7 2 1
Sue. Centro 13 11 9
Plaza La Castellana 6 2 4
La Usbina 6 4 3
Qta. Crespo 7 4 4
Las Mercedes 6 4 2
La Yaguara 8 4 6 i

Tabla 65. Plantilla seleccionada por oficina
2. El nivel de cumplimiento minimo de los estdandares que se logra con la

plantilla propuesta es:
_ Oficina | % de cumplimiénto

Av, Urdaneta 100%
Ay, Bolivar 99.89%
Plaza Miranda 99,89%

Suc. Centro 100%
Plaza La Castellana 99.25%
La Urbina 98,24%
Qta. Crespo 99,96%
Las Meycedes 99 2%
La Yaguara 95.47%

Tabla 66. Porcentaje minimo de cumplimiento por oficina
3. El costo para el banco de implantar la plantilla es:

0 3
Av. Urdaneta 115.782.095
Av. Bolivar 85.522.085
Plaza Miranda 60.863.396
Suc. Centro 202.141.159
Plaza La Castellana 71.636.818
La Urbina 79.577.388
Qta. Crespo 91.123.406
Las Mercedes 73.997.528
La Yaguara 108.249.284

Tabla 67. Costo de implantar la plantilla
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4. Existe una relacion directa entre el numero de transacciones y el nimero de
operarios presente en las oficinas, deduciéndose que a mayor nimero
transacciones debe existir una mayor plantilla de operarios, para satisfacer los
estandares de atencion,

5. La tasa de llegada de clientes es mayor (llegan con mas frecuencia) los dias
lunes, viernes y los fines de quincena, sin embargo: no se justifica aumentar la
plantilla durante esos dias por ser muy pocos dias en el mes.

6. El nivel minimo de cumplimiento para los dias sefialados en el punto 5 es:

Av. Urdaneta 81,51%
Av. Bolivar 89%
Plaza Miranda 87,50%
Sue. Centro 65,62%
Plaza La Castellana | 96,55%
La Urbina 86,57%
Qta. Crespo 97,76%
Ias Mercedes 99,82%
| La Yaguara 95,47%

Tabla 68, Parcentaje de cumplimiento minimo para diag de alta afluencia

7. En la oficina Av. Urdaneta, si se mantiene la plantilla propuesta. Pero se
realiza un cambio en los estandares, se realizaron dos ejemplos, un aumento
del 60%, o una disminucién del 33,33% en los estandares, no afecta el namero

de clientes atendidos dentro de los tiempos de espera fijados por el banco.

8. En la oficina Av. Urdaneta, al aumentar la proporcion de clientes VIP en 30%
y Titulares en 20%, aumenta el tiempo de espera de los No clientes, aunque
no es necesario aumentar la plantilla.

9. En la oficina Av. Urdaneta, al reducir el 20% la afluencia, se logra un
cumplimiento del 98,55% con la plantilla actual (Taquilla 9, Servicio 4 y
Venta 3) y un cumplimiento minimo del 97.88%.

Vill.2 Recomendaciones

1. Realizar un estudio exhaustivo y especifico, sobre el tiempo de duracién de las
transacciones en cada una de las dreas, es decir, la elaboracion de un estudio de

micro movimientos para los operarios, para tratar de reducir los tiempos de

atencion.
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2. Realizar un estudio sobre el impacto que tiene el aumento o la disminucién del
los porcentajes de satisfaccion al cliente con respecto al beneficio/costo que se
genera para la institucién.

3. Tomar en cuenta las plantillas seleccionadas para los dias de media afluencia y
en el caso de las oficinas altamente estratégicas, tener una cierta cantidad de
operarios que se movilicen a estas oficinas, para que se puedan cumplir con las
exigencias de las demandas en los dias de alta afluencia.

4. Serecomienda a la institucion, realizar campafias que promocionen ampliamente
el manejo de la banca electronica (Cajeros automaticos, Internet, etc.), asi como
generar confianza en la clientela en el uso de estas, ya que estas disminuyen
considerablemente la afluencia de clientes a las agencias y por consiguiente la
reduccion de los gastos en operarios que tienen que estar presentes en las
oficinas.

5. Iniciar campafias o incentivos para el uso de las tarjetas de crédito o de débito en
las oficinas, para aumentar asi el numero de clientes VIP y Titulares que se
pueden beneficiar de las prioridades de ser clientes del Banco, y que por
consecuencia disminuyan sus tiempos de espera.

6. Serecomienda a la institucidn, si existe la motivacion de poner en marcha el uso
de técnicas simulacion en la ejecucion de proyectos para la toma de decisiones,
el adquirir el sofiware Arena, esto por la versatilidad, el alto desempefio y por
poseer una interfase grafica, que es muy amigable para el usuario.

7. La implementacion del sistema de contador de colas Q-Matic en un mayor
numero de oficinas, para asi beneficiar a los diferentes tipos de clientes en
cuanto a la asignacion de prioridades de atencion.

8. Se recomienda el adaptar el sistema Q-Matic, segin el disefio del modelo de
simulacién antes expuesto, para de esa manera se logre satisfacer a los clientes

con los nuevos estandares de atencion.
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