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Sinopsis

SINQPSIS

El siguiente Trabajo Especial de Grado estd dirigido al disefio de un sistema de
icadores que permita monitorear y analizar las actividades, desempefio y calidad de gestién
jeros de banco, que facilite el seguimiento y control de los cajeros para mejorar asi el
s0 de atencién en caja. Para ello fue levantado el proceso global de atencién en caja, en
uncion de la experiencia del personal, observacion de las actividades realizadas y visitas
rogramadas a agencias bancarias. Se realiz6 un estudio de tiempo para determinar los
ctores que estdn afectando los tiempos de espera por los clientes. Se implanté una
todologia para detectar las principales causas que estin influyendo en la efectividad de los
cajeros y segin su magnitud se determinaron los indicadores necesarios para presentar una
puesta de un sistema de monitoreo consona con los objetivos de la empresa. Por dltimo se
uaron los requerimientos y acciones para la implantacién del sistema y determinar su
acién costo-beneficio.

El trabajo estd presentado bajo una estructura de siete (7) capitulos, a continuacién se

muestra una breve descripcion de estos:

Capitulo I: Planteamiento del problema

Presenta los objetivos generales y especificos que se quieren alcanzar con el trabajo, y
la metodologia aplicada para llevar a cabo los objetivos planteados, los cuales son cénsonos a
los objetivos de la empresa.

Capitulo IT: Descripcion de la Empresa

Se hace referencia a aspectos importantes de la empresa como son: breve resefia
_:_’tﬁﬁca y marco estratégico.

Capitulo ITI: Marco Tedrico

En este capitulo se presentan las bases tedricas que fundamentan el desarrollo del
trabajo especial de grado.

Capitulo I'V: Situacion Actual

Se presenta la situacién actual de la empresa respecto al proceso en el drea de caja

mediante un levantamiento de informacién. Se determinaron cuales son los principales
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 que estdn afectando los tiempos de espera por el cliente en las agencias bancarias,

- de las principales causas que estdn influyendo en la efectividad de la plantilla de

Capitulo V: Analisis de la Situacion Actual
Mediante la utilizacién de herramientas como diagrama causa-efecto, diagrama de
regresion multiple, graficos de barra, entre otros, se pudo realizar ¢l andlisis del estudio

0, determinar los factores que estdn afectando los tiempos de espera, asi como

nar las principales variables que afectan la plantilla efectiva de cajeros. Este andlisis
v6 al disefio global de los indicadores que seran utilizados en el Sistema de Monitoreo.

! Capitulo VI: Propuestas del Sistema de Monitoreo
~ El levantamiento de informacién, el analisis de la situacion actual conlleva a concatenar
resultados en un todo, que a partir de un sistema de indicadores, se conjuga en la creacién
Sistema de Monitoreo para la plantilla de cajeros. El presente capitulo contiene la
sta del Sistema de Monitoreo ademads de su andlisis costo-beneficio.
Capitulo VII: Conclusiones y recomendaciones

Se presentan las conclusiones y las recomendaciones del Trabajo Especial de Grado




Introduccion

INTRODUCCION

Las empresas modernas deben adaptarse a los cambios que se operan en el espectro en
actuan, buscar ventajas competitivas y posicionamiento en el mercado. Dentro de las
iones financieras actuales, surge el Banco de Venezuela / Grupo Santander; cuya
de calidad se enmarca en alcanzar la satisfaccion de sus clientes, a través de productos
os y mediante la prestacion de un servicio ripido, amable y profesional.
Algunas de las dreas, entre otras, que prestan servicios en las agencias bancarias son:
e Caja, Area de Atencién al Cliente, Area de Especialistas de Negocios. El presente
ajo Especial de Grado estd dirigido, especialmente, al Area de Caja donde se realizan
ones de vital importancia para el funcionamiento de la institucién.

- El Banco de Venezuela / Grupo Santander, considera un Servicio de Calidad en el
e Caja, aquel donde el tiempo de espera por parte del cliente, para obtener el servicio es
or posible y en tal sentido, se estima que ello pudiera depender, entre otros, de tres (3)

fundamentalmente: el arribo de personas a las agencias bancarias, el tiempo de
n por parte del cajero y la plantilla del puesto de trabajo de cajero.
Una plantilla es efectiva cuando existe la combinacién de dos (2) factores: la asistencia
cajeros y la productividad; es decir, que no sélo basta la asistencia al puesto de trabajo
el cumplimiento de las actividades inherentes a su cargo.

| Por lo antes expuesto, el Banco de Venezuela / Grupo Santander, en bisqueda de la

encia en el servicio, persigue el aumento de la efectividad de la plantilla del puesto de
'de cajero y de esta manera posicionarse en el mercado como la primera Institucién

del pafs.
De acuerdo con estas afirmaciones, el presente Trabajo Especial de Grado, persigue

0 objetivo final disminuir los tiempos de espera por parte del cliente en la agencias
as; a partir de un Sistema de Monitoreo del Area de Caja, disefiando para ello un
a de Indicadores de Gestion que permita controlar, monitorear y analizar las

dades, desemperio y gestion de los cajeros de la Red Comercial del Banco de Venezuela

1po Santander.
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Capitulo 1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 Problemas y justificacién

El Banco de Venezuela, busca aumentar la efectividad de la plantilla del puesto de

lrabajo de cajero de banco, para asi disminuir los tiempos de espera por el cliente en las
encias bancarias, el posicionamiento en el mercado y la satisfaccion del cliente., Algunas
ables, entre otras, que pudieran estar afectando la plantilla del puesto de trabajo de cajero
son las inasistencias, permisos, influencia sindical, la realizacién de labores que no
carresponden directamente a su puesto de trabajo.

| El presente Trabajo Especial de Grado es promovido por la necesidad del Banco de
Venezuela de mejorar la calidad del servicio; para o cual se requiere el disefio de un Sistema
de Indicadores que permita monitorear y analizar las actividades, desempefio y calidad de

6n de los cajeros de banco; con la finalidad de lograr la posterior implantacién del sistema

‘en el banco y obtener el objetivo antes descrito.

El Sistema de Indicadores seré centralizado, se creard un puesto de trabajo que recibird
Informacién de todas las agencias a través de la red bancaria. Luego con la ayuda del sistema
de indicadores y ante la existencia de alguna anormalidad en la plantilla del puesto de trabajo
de cajero de banco se podran tomar acciones correctivas y preventivas.

El Banco de Venezuela pretende controlar o més rapido posible este problema; por lo
tanto, se considera una excelente oportunidad poner en practica herramientas y conocimientos
adquiridos durante la carrera de Ingenieria Industrial, con la finalidad de disefiar un Sistema de
Indicadores que permitan monitorear y analizar las actividades, desempefio y calidad de
gestion de cajeros de banco. De esta manera las dos partes lograrfan alcanzar sus objetivos,

obieniendo el tesista experiencia en el 4rea de Control de Calidad y el Banco de Venezuela un

cliente satisfecho.
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1.2 Objetivo general

Disefiar un Sistema de Indicadores que permita monitorear y analizar las actividades,

de empenio y calidad de gestion de cajeros de banco.

1.3 Objetivos especificos

Recopilar informacién acerca del proceso de atencién al cliente en caja, en agencias
bancarias.
Determinar los factores que influyen en el tiempo de espera por el cliente para obtener el
servicio en caja.

' Realizar un estudio de tiempo para el proceso de atencién al cliente en caja, en agencias
bancarias.
Analizar los objetivos de los trabajos precedentes para conocer su posible aporte en la
realizacion del presente Trabajo Especial de Grado.
Determinar las variables que puedan afectar la plantilla del puesto de trabajo de cajero de
banco.
Disefiar indicadores de gestién para medir la plantilla efectiva del puesto de trabajo de
‘cajero de banco.
Disefiar un sistema de control y seguimiento de los indicadores de gestién, que permita, a
través de un puesto de monitoreo, conocer del desempefio de la plantilla del puesto de
trabajo de cajero de banco.

e Disefiar un sistema, en las agencias bancarias, que suministre informacién al puesto de

monitoreo respecto a la plantilla del puesto de trabajo de cajero de banco.

1.4 Antecedentes

Existen dos trabajos previos al presente Trabajo Especial de Grado, realizados en el
1 anco de Venezuela, enfocados en la atencidn al cliente en agencias bancarias.
El primero, desarrollado por Felipe Gémez Texeira y Melissa Moreno, tiene como

objetivo general: “Determinar la plantilla de operarios de la red de oficinas de una instalacién




éiiancaria, que se requieren para proporcionar a los clientes los niveles de atencién definidos
por la institucién.” Este trabajo se enfoca en la obtencién, a partir de un modelo de simulacién,
de escenarios que ayuden a conocer la cantidad de operarios necesarios en una agencia
bancaria para cumplir con los niveles de atencion definidos por la institucién. El estudio fue
realizado en siete (7) agencias bancarias del Banco de Venezuela. El segundo, desarrollado
por Adriana Valentina Torres Mendri y Ann Marta Vicens Morton, tiene como objetivo
general: “Determinar las variables de amortiguacién del comportamiento de la funcién
servicio, empleando la herramienta desarrollada en el marco del proyecto de investigacién
VEN-PROBE en el proceso de atencién en caja en una institucién financiera.” Este Trabajo
Especial de Grado permite conocer algunas de las variables que afectan el proceso de atencién
al cliente en agencias bancarias, a partir de herramientas desarrolladas en el marco del
proyecto de investigacion VEN-PROBE. El estudio fue realizado a dos (2) agencias bancarias
del Banco de Venezuela.

El presente Trabajo Especial de Grado se diferencia de los trabajos antes descritos, ya
que éste estd enfocado a mejorar la efectividad de la plantilla de cajeros de banco y no a
conocer la cantidad de operarios necesarios en una agencia bancaria ni el comportamiento del
proceso de atencién al cliente en caja.

Para este Trabajo Especial de Grado se puede considerar, como puntos de referencia,
los resultados obtenidos en los estudios previos en cuanto a: los factores que afectan el
proceso de atencidn al cliente en caja y el estudio de tiempo para el proceso de atencién al

cliente en caja.

1.5 Alcance y limitaciones

El presente Trabajo Especial de Grado (TEG) tendra como finalidad el cumplimiento
de los objetivos especificos antes expuestos, para disefiar un Sistema de Indicadores que
permita monitorear y analizar las actividades, desempefio y calidad de gestién de los cajeros
del total de agencias bancarias del Banco de Venezuela, contemplando el disefio y sin

considerar el desarrollo de la aplicacion informética. El Sistema debe poder aplicarse en todas
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incorporadas por los trabajos precedentes.
1.6 Metodologia aplicada

Figura 1. Metodologia General

Recopilacién Capituie 1t

Etapal de

informacidon Capitulo ITT

Capitule VI

Etapa Il

TEG

Capitulo IV Conclusiones /&8
Capitulo VII ¥

Manejo

Etapa ll de

informacion Capitulo V

Etapa IV

mmcndm‘.iane

*Recopilacion de la *Analisis de la Disefio de indicadores de | | Propuestas de
informacion del informacion gestion planes de
proceso de atencion al «Disefio de sistema de mejora

| cliente en caja monitoreo eAndlisis
sMonitoreo de las costo/beneficio

| agencias a partir de

| Entrevistas telefénicas

a Gerentes de Servicio
y visitas a las agencias




Capitulo I

itulo II. DESCRIPCION DE LA EMPRESA !

2.1. Laempresa

El Banco de Venezuela / Grupo Santander es una organizacion con una filosofia de

nca global, centrada en la excelencia del servicio bajo los mas altos estdndares de Calidad
n0 parte fundamental de nuestra cultura, para lograr asi el objetivo de ser el Banco de
referencia del sistema financiero venezolano.

Su mayor interés es satisfacer las necesidades y expectativas de quienes son su razén
de ser: los clientes; mediante el desarrollo de procesos innovadores que le ha permitido
pﬁfﬁcerle el mejor servicio. Se adapta a los nuevos tiempos y a sus necesidades, a través de
ductos de vanguardia que hagan su vida més cdmoda y fécil, al poder acceder y realizar

operaciones financieras a distancia desde cualquier parte del mundo.
¥

En el Banco de Venezuela/Grupo Santander se tiene un alto compromiso por impulsar
el desarrollo econémico y social del pafs. Son mds de 110 afos trabajando por la sociedad, la
economia, la cultura y la educacion en Venezuela, labor que se continuard realizando con la

dedicacién y empefio que siempre los ha caracterizado.

2.1.1. Resena historica

El 1° de Agosto de 1890, el Banco inicia sus
“actividades con un capital de Bs. 8.000.000 y bajo el gobierno
de Raimundo Andueza Palacio. En sus comienzos, fungia

como recaudador y financista del gobierno y realizaba

actividades particulares en el drea financiera, bdsicamente

N . ) Figura 2. Banco de Venezuela (1890)
préstamos en cuentas corrientes al comercio.

En 1917, la Institucién inicia su ampliacion en materia financiera al ofrecer a su

‘clientela comercial, el nuevo servicio de descuento de efectos comerciales (aceptaciones y

I http://www.bancodevenezuela.com




Capitulo ]

s). En la década de los 20, el Banco suministra lineas de crédito a numerosos

iantes y agricultores.

solidacién de la Operacién Urbana

En 1961 el Banco comienza a recibir depdsitos a plazo fijo, y en 1967 realiza la
a operacion bancaria en linea de la banca comercial venezolana. La década de los 70 es

la expansi6n geogrifica nacional e internacional y de la diversificacién financiera.
En 1988 se lanzan al mercado las Tarjetas de Crédito, Mastercard y Visa. También se
an los desarrollos de la Banca Electrénica al servicio del cliente las 24 horas, a través de
‘amplia red de Autobancos, Cajeros Automiticos, Autocajeros, Cajeros Personalizados,

ales en Punto de Venta y Videos Interactivos.

s del Siglo XX

El 27 de abril de 1993, como consecuencia de un conflicto accionario de casi tres afios

cién, fue tomado el control accionario del Banco de Venezuela por una alianza

era encabezada por el Banco Consolidado y respaldada por los Grupos Financieros
reso y Union. Ello provocé la ruptura de la gestién administrativa anterior.

Luego de 15 meses de gestion de la alianza financiera antes mencionada, el Estado

lano resolvid, el 9 de agosto de 1994, estatizar y adquirir la mayorfa accionaria del

de Venezuela. Luego de dos afios el Banco contaba con un patrimonio de 103.345 MM

,' 17 MM) y estaba listo para la privatizacién. En diciembre de 1996, Fogade llevé a cabo

asta del Banco, acto en el cual el Grupo Santander se adjudicé el 93,38% del paquete
nario de la institucién por un monto de US$ 328,23 MM.
En linea con la estrategia del Grupo Santander, el Banco de Venezuela introdujo
uevos y exitosos productos: Super Libreta, Super Auto, Leasing, Inversién 7, Inversién Total,
r Nomina, Factoring/Confirming, Super Dep6ésito, Ahorro Supreme, etc.
El 15 de enero de 1999, los Consejos de Administracién del Banco Central
anoamericano S.A. y Banco Santander S.A., acordaron proponer a sus Juntas Generales

: jonistas, la fusién de los dos bancos. La instrumentacién de la fusién se llevé a cabo
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te la técnica de absorcidn del primero por el segundo, en un canje accionarial de 3
 del Banco Santander S.A. por cada 5 acciones del Banco Central Hispanoamericano
efectos econémicos desde el 1 de enero de 1999,

De esta forma, el Banco Santander Central Hispano se convierte en el primer grupo
0 de Espafia y América Latina, siendo uno de los mayores bancos por capitalizacién

de la zona del Euro. Al 31 de diciembre de 1999, el Banco Santander Central Hispano
n US$ 340 mil millones de fondos gestionados y US$ 260 mil millones en activos. El

Lider. El 06 de octubre de 2000, el Banco de Venezuela firmé un acuerdo con los

onistas mayoritarios del Banco Caracas para la adquisicién de esa entidad.

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

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

Con esta adquisicién se afianzan las ventajas competitivas que el Grupo habfa

idado en el pais, avanzando ademds en su penetracion de los segmentos medios y altos

a poblacion venezolana y en la elevacién de su presencia en el Area Metropolitana de

El afio 2001 signific un periodo de grandes transformaciones para la institucién

era, tanto en estructura de negocio como operativo. El inicio de esta nueva etapa
¢ la ejecucion de actividades encaminadas a lograr el éxito en el proceso de fusién con

co Caracas.

Bl nacimiento del nuevo Banco de Venezuela, tras la exitosa culminacion del proceso
ntegracién con el Banco Caracas el dia 17 de Mayo de 2002, representé uno de los
tecimientos mds importantes del 2002 para una institucién que como el Banco de

uela persigue ser la mejor institucion financiera del pafs.
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2.2. Marco Estratégico
2.2.1. Visién y misién
ision del Banco de Venezuela/Grupo Santander

Ser los Primeros, Ser los mejores....

"Ser los primeros, los mejores para nuestros clientes, empleados y accionistas, y

contribuir asi al desarrollo y bienestar de la sociedad venezolana. Esto se logra con una

losoffa centrada en la experiencia del servicio y sustentada en recursos humanos capacitados,

 alta ética profesional, y comprometidos con los valores del Banco Santander Central

es Corporativos

Los Valores del Banco de Venezuela/Grupo Santander representan aquellos principios
le gufan el comportamiento de nuestra organizacion, haciendo que los empleados no pierdan

mbo, independientemente de las circunstancias que se presenten.

Integridad
Los empleados del Banco de Venezuela/Grupo Santander profesan una adhesién a

pios morales, reflejando el mds alto sentido ético y moral en cualquier situacién. Durante

la ejecucion de su trabajo diario actdan de buena fe y sin segundas intenciones.

Excelencia

En todo momento se aplican adecuadamente los conocimientos y habilidades para
el maximo valor posible para los accionistas, empleados, clientes y sociedad. En tal
sentido, permanentemente se buscan las mejores soluciones para incrementar la

mpetitividad y productividad empresarial.




En el Banco de Venezuela/Grupo Santander se confia en la gente y se tiene una alta
‘consideracion por ella; pensando que en el factor humano reside la fuerza y vitalidad
fundamental de la Institucion. Es por esto que continuamente se fomenta una comunicacién
abierta y fluida entre la gerencia y los empleados, respetando el derecho y dignidad de estos

(ltimos. Asimismo, aplican estos principios en las relaciones con los clientes.

'-';[j’rabajo en equipo

Los empleados de Banco de Venezuela/Grupo Santander poseen habilidades y
_conocimientos complementarios, comparten una dnica vision, metas de desempefio, y enfoque
‘comunes, por los cuales pueden considerarse mutuamente responsables. Por eso se trabaja en

‘equipo para lograr la méxima eficiencia.

Compromiso mutuo

El Banco de Venezuela/Grupo Santander promueve el compromiso mutuo entre
‘nuestra Institucién y sus empleados, basado en relaciones justas y equitativas que posibiliten la
realizacion reciproca y el logro de objetivos comunes. Por un lado la Institucién les brinda a
sus empleados respeto en su dignidad humana y profesional, estabilidad laboral y los medios
‘para que cada quien progrese de acuerdo a la calidad de su trabajo y capacidad. Por otra parte,
los empleados manifiestan su compromiso, identificdndose con los objetivos e intereses de la

‘empresa y dando el mayor esfuerzo que sea requerido para el logro de los resultados.

Proyeccién social

En el Banco de Venezuela/Grupo Santander se siente plenamente identificados con los
objetivos, ambiciones y esperanzas de progreso de nuestro pais. Es por eso que conceden
especial atencién a las necesidades de los sectores con los cuales se relacionan con acciones

concretas que estimulen su progreso.
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2.2.2. Estructura organizacional

Figura 3. Organigrama Banco de Venezuela/Grupo Santander
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Fuente: http://www .bancodevenezuela.com (2003)
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pitulo III. MARCO TEORICO

3.1. Definiciones
3.1.1. Calidad ?

Es la calidad, desde el punto de vista del cliente, ya sea interno o externo. Permite

comprobar el grado de satisfaccion del cliente con los niveles alcanzados.

3.1.2. Sistema

Estructura organizativa, procedimientos, procesos y recursos necesarios para implantar
una gestién determinada, como por ejemplo la gestion de la calidad, la gestién del medio
ambiente o la gestién de la prevencion de riesgos laborales. Normalmente estdn basados en
una norma de reconocimiento internacional que tiene como finalidad servir de herramienta de

tion en el aseguramiento de los procesos.

3.1.3. Proceso

Conjunto de recursos y actividades interrelacionados que transforman elementos de
entrada en elementos de salida. Los recursos pueden incluir personal, finanzas, instalaciones,

quipos, técnicas y métodos.

3.1.4. Procedimiento

Forma especifica de llevar a cabo una actividad. En muchos casos los procedimientos
se expresan en documentos que contienen el objeto y el campo de aplicacién de una actividad,;
que debe hacerse y quien debe hacerlo; cuando, donde y como se debe llevar a cabo; que

materiales, equipos y documentos deben utilizarse; y como debe controlarse y registrarse.

“ Ll Modelo de Calidad. Edicion del Banco Santander Central Hispano, 1999. Espafia. P. 111.
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3.1.5. Actividad

Es la suma de tareas, normalmente se agrupan en un procedimiento para facilitar su
n. La secuencia ordenada de actividades da como resultado un subproceso o un proceso.

Normalmente se desarrolla en un departamento o funcién.

3.1.6. Indicadores®

Se define un indicador como la relacién ente las variables cuantitativas o cualitativas,
_permite observar la situacidon y las tendencias de cambio generadas en el objeto o
_émeno observado, respecto de objetivos y metas previstos e influencias observadas. Son
ores para establecer el logro y el cumplimiento de la misién, objetivos y metas de un

ninado proceso. Los indicadores de gestion son informacién, agregan valor, no son sélo

Un indicador para estar correctamente compuesto debe presentar las siguientes
cterfsticas:

Nombre: la identificacién y diferenciacién de un indicador es vital, y su nombre, ademds
de concreto, debe definir claramente su objetivo y utilidad.

- Forma de cdlculo: generalmente, cuando se trata de indicadores cualitativos, se debe tener
muy claro la férmula matemdtica para el cdlculo de su valor, lo cual implica la
identificacion exacta de los factores y la manera como ellos se relacionan.

Unidades: 1a manera como se expresa el valor de determinado indicador esté dado por las
unidades, las cuales varfan de acuerdo con los factores que se relacionan.

Glosario: es fundamental que el indicador se encuentre documentado en términos de
especificar de manera precisa los factores que se relacionan en su cdlculo. Por lo general

las organizaciones cuentan con un documento, lldmese manual o cartilla de indicadores, en

ELTRAN JARAMILLO, Jesis Mauricio. “Herramientas para lograr la competitividad.” 3R Editores, 2°
6n, 2000. Bogotd, Colombia. P. 35-45
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el cual se especifican todos los aspectos atinentes a los indicadores que maneja la
organizacion.
3.1.7. Medir*
Es comparar una magnitud con un patrén preestablecido, con el fin de eliminar la
incertidumbre, o, por lo menos de reducirla a su minima expresién.
3.1.8. Eficacia

Grado en cual las actividades planificadas se llevan a cabo y se alcanzan los resultados

3.1.9. Eficiencia

Relacidn entre los resultados alcanzados y los recursos utilizados

3.1.10. Efectividad

Mide porcentualmente la relacion entre eficacia y eficiencia.

3.1.11. Factor critico de éxito °

Es aquel aspecto que es necesario mantener bajo control para lograr el éxito de la

gestion, el proceso o la labor que se pretende adelantar.

Los factores que se mencionan corresponden a los factores criticos de éxito que se
deben tener en cuenta siempre en la concepeidn, monitoreo y evaluacién final de la gestion.
Cuando se realiza el monitoreo de los factores efectividad, eficacia, eficiencia y productividad,

decimos que el monitoreo es integral.

* BELTRAN JARAMILLO, Jests Mauricio. “Herramientas para lograr la competitividad.” 3R Editores, 2°
edici6n, 2000. Bogotd, Colombia. P. 33

5 BELTRAN JARAMILLO, Jests Mauricio. “Herramientas para lograr la competitividad.” 3R Editores, 2*
edicidn, 2000, Bogotd, Colombia. P. 42-51
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Figura 4. Mapa de factores clave de éxito de la gestion

CALIDAD

SATISFACCION DEL CLIENTE
RESULTADO

v

PRODUCTIVIDAD

A

EFECTIVIDAD

TIEMPOS DE PROCESO

COSTOS OPERATIVOS
DESPERDICIOS

Fuente: Herramientas para lograr la competitividad (2000)

3.1.12. Sistema de control de gestién

Un sistema de control de gestién tiene como objetivo facilitar a los administradores

con responsabilidades de planeacién y control, informacién permanente e integral sobre su
a;esempeﬁo, que les permita a éstos autoevaluar su gestién y tomar los correctivos del caso. El
ma deberfa facilitar informacién oportuna y efectiva sobre el comportamiento de las
variables criticas para el éxito a través de los indicadores de gestién que hayan sido

‘previamente definidos.

3.1.13. Estudio de tiempos
Procedimiento que utilizan cronémetros para establecer estandares.

Técnicas para el estudio de tiempos:

1. Sistema de estiandares de tiempos predeterminados (PTTS)

L
SBELTRAN JARAMILLO, Jestis Mauricio. “*Herramientas para lograr la competitividad.” 3R Editores, 2*
edicidn, 2000. Bogotd, Colombia. P. 33

14
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Estudios de tiempos con cronémetro.
Muestreo del trabajo.
Datos estandares.

Opinién de expertos y datos histdricos.

3.1.14. Sistema ClaveMatic (Q-Matic) ’

El Q-Matic es una herramienta para el manejo de las colas dentro de las agencias, la
‘cual permite entre otras cosas establecer un orden de prioridades para la atencién, eliminar las
‘colas fisicas y mejorar la gestion de la oficina. El cliente entra en una cola virtual, donde se le

‘va a dar prioridad de atencién segiin lo que vaya a realizar y el tipo de cliente que es.

Figura 5. Representacion grafica del sistema Q-Matic

1 Elcliente entra y toma un
ticket indicando la
operacién que quiere
realizar.

El empleado pulsa una
tecla para llamar al
préximo cliente.

Se activa el nimero del
cliente en el visor
principal.

»4 También se activa el
numero en la taquilla que
le toca.

Fuente: Manual del Sistema ClaveMatic (Q-Matic).

"Manual Sistema ClaveMatic
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2. Estudios de tiempos con cronémetro.

3. Muestreo del trabajo.

4. Datos estandares.

5. Opinidn de expertos y datos historicos.

3.1.14. Sistema ClaveMatic (Q-Matic) ’

El Q-Matic es una herramienta para el manejo de las colas dentro de las agencias, la

al permite entre otras cosas establecer un orden de prioridades para la atencion, eliminar las

las fisicas y mejorar la gestion de la oficina. El cliente entra en una cola virtual, donde se le

1 a dar prioridad de atencion segin lo que vaya a realizar y el tipo de cliente que es.

Figura 5. Representacion gréfica del sistema Q-Matic
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El cliente entra y toma un
ticket indicando la
operacion que quiere
realizar.

El empleado pulsa una
tecla para llamar al
proximo cliente.

Se activa el niumero del
cliente en el visor
principal.

También se activa el
numero en la taquilla que
le toca.

Fuente: Manual del Sistema ClaveMatic (Q-Matic).

-f.Ma'nual Sistema ClaveMatic

-15 -




Capitulo 111

3.1.15. Plantilla Efectiva

Una plantilla es efectiva cuando existe la combinacién de dos (2) factores: la asistencia
)5 cajeros y la productividad; es decir, que no sdlo basta la asistencia al puesto de trabajo

cumplimiento de las actividades inherentes a su cargo.

3.1.16. Control estadistico

Rama del Control de Calidad. Es la aplicacién de métodos estadisticos a la medicién

dlisis de la variacion del proceso.

Variacion: Diferencia que existe entre los resultados que genera el proceso por causas

comunes y especiales.
sa comun: Fuente de variacion aleatoria o debida a algo inherente del proceso.

a_especial: Fuente de variacién indeterminada, inesperada o inevitable. Las causas

ciales por lo general se encuentran fuera de los limites.
Grificas de Control

Se puede definir a la gréfica de control como un método gréfico para evaluar si un
proceso estd o no en un "estado de contro] estadi stico"

Es probable que la actividad més reconocida en general del control de calidad sea el
control de la materia prima, de los lotes de produccion y de las piezas y ensambles durante el
proceso de su manufactura. La principal ayuda estadistica para estos trabajos, es la grafica de
control y sus modificaciones particulares.

. Estas grificas son la mejor herramienta para determinar cualquier cosa que este
interfiriendo en la operacién que estamos llevando a cabo, sirve; entre otros, para: detectar
causas especiales mediante el andlisis de datos, diferenciar causas comunes y especiales a

través de los limites de control y reduccién de la variacién.

16
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En su forma mas usual, la grifica de control es una comparacién gréfica cronolégica

1 a hora, dia a dia) de las caracteristicas de calidad reales del producto, parte o unidad, con

limites que reflejan la capacidad del producirla; de acuerdo con la experiencia de las
acteristicas de calidad de la unidad.

Limites de control, indican cuan significativa es la variacién de un subgrupo a otro

tan cambios del proceso e indican cuando un proceso estéd fuera de control, al no cumplir

con los Iimites establecidos
Estos limites se conocen como:

Les= Adicién a la media de una (1) desviacién tipica, lfmite superior.

Lc = Media aritmética, limite central del valor a graficar.

Ler= Reduccion de la media de una (1) desviacion tipica, limite inferior.

L=pto

Figura 6. Limites de Control
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3.2. Levantamiento de la informacién ®

Para recopilar informacion se pueden utilizar diferentes métodos e instrumentos tales

Q_m_mo:

Figura 7. Métodos e instrumentos para levantar informacién

ENTREVISTA

Es uno de los procedimientos de levantamiento de informacién mas difundidos y ufilizados. Es
un instrumento poderoso para revelar informacién acerca de procesos y procedimientos.

Existen diferentes modalidades de entrevistas; entre las mas importantes pueden mencionarse:
«La entrevista estructurada
=La entrevista no estructurada

Entrevista estructurada: Constituye un interrogatorio, para el cual se ha preparado
previamente un conjunto de preguntas, las preguntas se formulan siempre en el mismo orden y
en los mismos términos, el interrogador anota las respuestas en forma textual o atendiendo a un
codigo.

Entrevista no estructurada: Deja al entrevistado mayor margen de libertad e iniciativa, se
utilizan preguntas abiertas, no hay formas

OBSERVACION DE ACTIVIDADES

Es un levantamiento informacién dindmico, por cuanto se obtiene lo que realmente hace la
persona.

ENCUESTAS

Puede ser utilizado como ayuda o complemento de las entrevistas y observaciones personales.
Entre los tipos de encuestas encontramos:

Cuestionarios precodificados: En los cuales el encuesiade sefiala |a respuesta con una cruz o
palabra, se dice que es un cuestionario de preguntas cerradas o de preguntas en abanico con
alternativas multiples.

-Cuestlonario postcodificados: son aquellos cuyas respuestas son libres, preguntas abiertas.

DATA HISTORICA

Informacion relevante de informes de Gestiones anteriores que sirva de apoyo al anélisis de la
situacion actual.

: http://www.monografias.com/trabajos 1 I/modul/modul.shtm
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Herramienta

Figura 8. Herramientas utilizadas.

3.3. Herramientas utilizadas °

" picscon | oespetn | simolos ___

Diagrama de
Flujo

Un diagrama de flujo se
utiliza para:

-Dascribir un proceso
existente,

-Disefiar un proceso nuev o,

Un diagrama de flujo es una
representacion gréfica de los pasos de
un  proceso, Ut para  investigar
oportunidades de mejoramiento
mediante la comprensién detallada del
{uncionamiento real del proceso.
Examinando como se [ntemelacionan
los diversos pasos de un pProcesc, es
posible descubrir fuentes potenciales
de problemas. Los diagramas de {lujo
se pueden aplicar a todos los aspeclos
de cualquier proceso, desde el flujo de
materiales hasta los pasos dados al
efectuar una venta o prestarle sericio
a un producto,

Daseipeién do
Aeilvidat

Coji & Donicka

lean |a ghecidn
e desde wad
ah

Cannetor

-

Puros 4y comwnre ) fa
lieal

Diagrama
‘causa-efecto

Un diagrama de Causa-
Efecto se uiliza para:

-Analizar las relaciones da
causay e ecto

-Comunicar las relaciones de
causa y decto; y faciiar la
solucion de problemas
mediante el enl oque sintoma-
causa-solucion.

El diagrama de cawa y declo es una
herramienta utilizada para dilucidar y
presentar relaciones entre un efeclo
dado (por gjemplo varaciones en una
caracterisica de kb calidad) y sus
causas potenciales. Las causas
potenclales se organzan en categorias
princlpales y  subcategorias, en tal
forma que la presentacién se parece a
un esqueleto de pescado. Por esto, la
herramienta tamblén se cenoce como
diagrama de espina de pescado.

#

o Erenlas g
Igpieada

Cempaling @
Seguran

Diagrama
Pareto

Un histograma se utiliza para:

- Comunicar Irformacién en
forma vbual acerca del
componamiento de un
proceso;

- Tomar decisiones acerca de
dénde concentrar los
esfuerzos de mejoramianto.

Los dalos se presentan como una serle
de rectangulos de archo igual y alturas
variables. Es una forma especial de
gréfico de barras veticales que ayuda
a determinar qué problemas resoler y
an qué orden. El hecho de hacer un
Diagrama de Pareto es dirgir la
atencién y esluerzes a los problemas
realmente importantes.

Ejevarical Y

Efw horlzonial X

'-:9_ http://www.monografias.com/trabajos| I /modul/modul.shtm
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‘Regresion lineal miltiple

Es el estudio de la dependencia de la variable dependiente, en una o més variables; las
variables explicativas, con el objeto de estimar y/o predecir la media o valor promedio

‘poblacional de la primera en términos de los valores conocidos o fijos de las dltimas'®

Tabla 1. Resumen del modelo explicativo

Modelo

R cuadrado®

R cuadrado
corregida

Error tip. de la
estimacion

1

HZ

R*-ajustado

Se

:@t:uacién 1:

_SCR
SCT

gr?

iﬁeuacién 2 n: tamario de la muestra

n—1

'R* —ajustado =1—(1—-R?) k: nimero de variables

k

n

Tabla 2. Tabla ANOVA?® explicativa

a. Calculado mediante el origen

Suma de Media

Modelo

cuadrados

Cuadratica

1

Regresion
Residual
Total

SCR
SCE
STC

SCR/ k
SCE/ n-k

Gl: Grados de libertad

lo(}UJARATI, Damodar. “Econometria.” McGraw Hill, Tercera edicion, 1997 Bogotd, Colombia.P.16
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‘Ecuacién 3:

"' E(y _}’;) +ﬂ E(xn x1) +ﬁ Z(xz. xz) +ﬁ z('xm x3) b

\_Y_) \._ — 4
SCR
':Qﬁlﬁzi(xu _J;1 )xy = x; )+ 2ﬁ2ﬁ3i(x2f ”x-z )(xy; = x.; )+ Zﬁl 63i(xh' _-’El )(%s; -"x;)
i=l i=l i=I

S g

: Medida de Variabilidad total
: Variabilidad no explicada

R: Variabilidad debida a la regresién

Bcuacién 4:

SC%

SCE/G

Tabla 3. Tabla Coeficientes®” beta explicativa

Coeficient
es
Coeficientes no estandariz
estandarizados ados
B Error tip. Beta

B, JC..5, B
éz \"CZZS* éz*

G, B+
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Se: error tipico del la estimacién

X: Matriz de observacion (Variables independientes)

M

8 =Matriz de coeficientes

Y= Matriz de respuestas (Variable independiente)

Sy: Desviacién estdndar de la variable dependiente.

S,i: Covarianza.

- .
e -
{Cl1ac
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Capitulo IV. SITUACION ACTUAL
4.1. Enfoque General

Los clientes del Banco de Venezuela pueden ingresar a las agencias bancarias de
a electiva, y eventualmente solicitar un servicio en las diferentes dreas de acuerdo a sus
sidades. Algunas de las dreas, entre otras, que prestan servicios en las agencias bancarias
Area de Caja, Area de Atencién al Cliente, Area de Especialistas de Negocios. El
nte Trabajo Especial de Grado esté dirigido, especialmente, al Area de Caja.

Figura 9. Proceso General de Atencién al Cliente en Caja
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Luego del ingreso del cliente a las agencias bancarias, éste debe detectar si se
uentra en una agencia con el Sistema Q-Matic o por lo contrario estd en una agencia con
Diferenciada. Si se encuentra en una agencia Q-Matic sélo le resta tomar su ticket (Ver
0 1) y esperar para ser atendido, si se encuentra en una agencia con Cola Fisica debe

la cola diferenciada, si es cliente con tarjeta de crédito o débito realiza la cola de

ntes con tarjeta de crédito/débito”, de lo contrario debe realizar la cola de “no clientes o
Ientes sin tarjeta de crédito/débito™; por Gltimo debe esperar a ser atendido. Ver Figura 9.
Durante la estadia del cliente en las agencias bancarias, se realizan extraordinarios

esfuerzos para garantizarle el cumplimiento de las necesidades, descos y expectativas,

-

4.2. Recopilacion de informacion
4.2.1. Estudio de tiempo

Con miras a disefiar un sistema de indicadores que permita monitorear y analizar las
actividades, desemperio y calidad de gestion de cajeros de banco, se llevo a cabo un estudio de
tiempo por Datos Histdricos a cuarenta y cuatro (44) de un total de doscientos cuarenta y dos
(242) agencias bancarias del Banco de Venezuela a nivel nacional. Para ver el total de las

agencias bancarias remitirse al Anexo 2.

Grafico 1. Relacion oficinas Q-Matic vs. Oficinas no Q-Matic

No Q-matic
(198)

>_ Total
(242)

Q-matic

s —) Ne Q-Matic

Agencias 82%
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Los datos del estudio de tiempo se obtuvieron a partir del Sistema Q-Matic, para esto
eneraron dos (2) tipos de reportes (Ver Anexos 3 y 4) para todas las agencias Q-Matic dia
lfa para los meses de Mayo, Junio y Julio del presente afio. Estos a su vez fueron compilados

0 con la informacién relevante para el presente Trabajo Especial de Grado, manejandose asi

 Tiempos de Espera (TE), Tiempos de Atencién (TA), Arribos a la Agencia (AR) y
Plantilla Efectiva (PE). Ver Anexo 5.

Debido a que el estudio de tiempo se realizé solamente en agencias Q-Matic fue
ecesario validar estos resultados a partir de otro estudio de tiempo con cronémetro en
ncias no Q-matic, realizdndose unas visitas a catorce (14) agencias ubicadas en Caracas.
isitas se realizaron los dias 1 y 19 septiembre, lunes y viernes respectivamente, con el

objetivo de visitar las agencias dfas pico.

Tabla 4. Agencias visitadas.

Codigo Oficina

104 [ San Bernardino

226 | San Bernardino Centro Medico
103 | El Valle

384 | Cuartel Viejo

135 |La Trinidad

241 |Vista Alegre

140 |La Florida

130 | Boul. Sabana Grande
448 | Chuao

245 |[La Yaguara

488 | Santa Moénica

178 [La Boyera

426 | Chacao

127 |Las Palmas

Este estudio de tiempo fue realizado con la finalidad de visualizar la situacién actual de
las agencias, asi como los factores principales que estdn afectando el tiempo de espera de los

ntes en las agencias bancarias.
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4.2.2. Factores que afectan los tiempos de espera

Las empresas bancarias modernas, como el Banco de Venezuela, realizan todos los

108 un estudio, para medir la calidad de servicio; con el propdsito de conocer como el cliente
ercibe en comparacién a empresas de su mismo ramo, este estudio es realizado por un
10. El indicador que permite evaluar la calidad del servicio se conoce como el IMS
ce Medio de Satisfaccion), es un promedio de la puntuacién dada por el cliente a los
iterios que conforman la calidad de servicio, ponderados por la importancia que ellos tienen

para el cliente externo. Ver Figura 10.

Figura 10. Indicador IMS

Informacion |

Seguridad |

Instr./Serv. \
Adecuado

Condicién \

De los andlisis realizados de este indice se puede concluir que casi el ochenta por
B’_ilto (80%) del IMS se concentra en Jos siguientes atributos: seguridad, atencién, eficiencia,
Acceso y quejas.

La Vicepresidencia de Calidad ha tenido la iniciativa, de implantar un indicador en las

‘agencias bancarias llamado IC (Indice de Calidad), éste es un indicador que busca medir de
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nanera general la gestién mensual realizada, por la oficina, en los aspectos de mayor impacto

para la organizacion: atencion, eficiencia y quejas.

Figura 11. Atributos de mayor impacto.

Eficiencia |

El cliente habla de Atencién como: Buena atencién al cliente/Buena atencién para
ﬁos los clientes, personal altamente calificado/Personal educado.

El cliente habla de Quejas como: un sistema para el manejo de Quejas y Reclamos.

El cliente habla de Eficiencia como: Rapidez en las transacciones/Rapidez en la
1 aquilla/No se forman colas/ Menores tiempos de espera.

El presente Trabajo Especial de Grado (TEG) se concentra en el atributo de eficiencia
el cual, basicamente, se enfoca en los tiempos de atencién en el 4rea de caja.

Para determinar Jos factores que estdn afectando los tiempos de espera por el cliente se

sigui6 la siguiente metodologfa:

Figura 12.Metodologia factores tiempos de espera.

ETAPAI ETAPAI ETAPAII

| Observacion del T Comprobacion
‘ proceso de atencD HIPBIESE =5 de hipétesis>
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4.2.2.1 Etapa I

: B acion del > La primera etapa fue Gnicamente para tener una visién
ceso de atencion general del proceso de atencién en el drea de caja. (Ver

9, Pédg. 23). Para ello fue levantado el proceso global de atencién en caja, en funcién de

iperiencia del personal, observacion de las actividades realizadas y visitas programadas a

4.2.2.2 Etapa II

; Después de obtener una visién general del proceso de
Hipotesis . . : ; ,
atencion en caja, se procedi6 a analizar la data de tiempos

espera, tiempos de atencién, arribos y plantilla efectiva; con el objetivo de generar

La primera hipétesis planteada fue que los tiempos de espera estdn correlacionados con

uno de los tres (3) siguientes factores por separado: la cantidad de arribos, el tiempo de
atencion en caja y la plantilla efectiva.

La segunda hipdtesis planteada fue la posible existencia de una correlacién lineal

":Itiple con los tres (3) factores antes mencionados.

4.2.2.3 Etapa III

Comprobacién La tercera etapa fue de comprobacién de las posibles
de hipétesis hipétesis de los factores que estdn afectando los tiempos de

espera en las agencias, a partir de data generada por el sistema Q-Matic. Para esto se
mplementaron varias herramientas de calidad y estadisticas como son grificos de barras,
dencia y dispersién, ademdés del uso de la regresién como una de la herramienta de
comprobacién més importante. Ver Capitulo III Herramientas Utilizadas Pag. 20.
La comprobacién de las hipétesis le dio un basamento al presente TEG, con miras a
determinar las variables que estdn afectando la plantilla efectiva de cajeros, ademds del disefio

de indicadores y del Sistema de Monitoreo.
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4.2.3. Variables que afectan la Plantilla de Cajeros

Para determinar las principales variables que afectan la plantilla de cajeros en las
igencias bancarias del Banco de Venezuela a nivel nacional, se siguié una metodologia para
lar la informacién, dividiéndose ésta en dos etapas; la primera se basé en contactos
nicos con los Gerentes de Servicio, la segunda consistié en visitas a las agencias para

establecer contacto directo con los Gerentes de Servicio.

4.2.3.1. Muestra

Se consideré como muestra significativa las primeras ciento cincuenta (150) de un total
de doscientas cuarenta y dos (242) agencias bancarias del Banco de Venezuela, sesenta y un
‘noventa y ocho por ciento (61,98%), para esto se realiz6 un ranking de todas las agencias
omando en cuenta tres (3) variables: rentabilidad, cantidad de clientes ABC" y cantidad de
Transacciones de clientes ABC”. En base a esto se ponderd, de uno (1) a cuatro (4) para todas
as variables, y luego se tomé un promedio simple. A continuacién se presenta, de manera
trativa lo antes planteado, si se desea conocer el ranking global de todas las agencias puede

remitirse al Anexo 1.

| Ponderacion Menos Mis
Rentabilidad 33,33% 1 »> 4
tidad de clientes ABC* 33,33% 1 —> 4
antidad de Transacciones ABC* 33,33% 1 —> 4

Tabla 5. Ranking agencias. Ilustrativo.

| Cantidad :
Oficina || Territorial || Rentabilidad ABC+ | TXNABC+ | Nota |Tipode Agencia | Ranking
(Captados)
[ Caracas Oeste 2 2 4 2,67 No Q-Matic 129

Para el célculo de la Nota se aplicé la siguiente ecuacion 11:

Nota=(Rent.+ Cant. ABC* + TXNABC")/3
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4.2.3.2. Etapa I: Contacto telefénico

El contacto telefénico comenzd sélo con las agencias bancarias con el Sistema Q-
IC, esto se debid a que el sistema genera unos gréficos de operacion en el drea de caja
Ver Figura 13) para detectar las posibles ausencias de la plantilla a cualquier hora del dfa.

A continuacién se muestran los Graficos de Operacién para una (1) oficina Q-matic.

s cuadros amarillos muestran 5 minutos de actividad.
Figura 13. Griéficos de operacion para el 4rea de caja.

Grafico original de Q-Matic

7 A
‘ .--.H
§ - L
4 g 11
3 -
; Il
3 9:00 10:00 1100 12.00 13.00 1400 15:00
San Fdo.
De Apure Grafico con observaciones justificadas
w .‘o'-.‘ us 3
19/08/03 i /;:Ji tificado
7 LUE?  Apoyo
5 ’ i L Tesorero
J1100 1 1
5 [ g T T 0
2 [ i1 T |11, il Séio 1 (un)
4 | ! IRERERRAR . cajero
9:00 10:00 11:p0 12:00 13.00 140 15

3 conectado

p
v L

No justificado

El grafico se genera solamente con los cuadros vacios y amarillos, la idea del contacto
lefénico fue obtener las causas de la inactividad de los cajeros. Para esto se generé una
‘bitdcora (ver Figura 14), donde se llenaban las observaciones detectadas en los graficos, para

luego obtener del Gerente de Servicio de la agencia la respuesta que justificara la inactividad
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En la Figura 13, se puede observar que el cajero nimero cuatro (4) sélo presentaba
sesenta y cinco minutos de conexioén en todo el dia; sin embargo, después de realizar el
tacto con el Gerente de Servicio de la agencia de San Fernando de Apure, se pudo conocer

2 €l estuvo supliendo al tesorero porque estaba de reposo.
Figura 14. Biticora para la recoleccion de datos.

Banco de Venezuela ESTUDIO CUALITATIVO DEL AREA DE CAJA EN ALGUNAS AGENCIAS DEL BANCO
Grupo Sataader DE VENEZUELA
Nombre: XXX

Codigo | Agencia | Territorial | Persona contacto Observaciones Respuestas

1_El cajero 13 no aparece el dia El cajero estaba de permiso

2. Qué politica de almuerzo usan Van a almorzar de 4 en 4
3. El 20/08/03 7 de los 11 cajeros -
Hubo poco movimiento

se encontraban desconectados
4, El 20/08/03 el cajero 13 se fue
alas 12:30pm aprox,
5. Cajero 17 no fue el 20/08/03 Permiso por nifio enfermo
1. Todos se conectaron tarde el
2. Cajero 5§ no aparece no el 19 ni

0243- 246 73 57 3. Calero 8 desconectado en la
1212 /1498 / BAG7

0243- 240 72 36
7210/ 7214 / 7201

Trabajo especial como tesorero

4, Todos los cajeros
desconectados el dia 20/08/03

El contacto telefénico no concluyé sélo con las oficinas Q-Matic, fue necesario

incorporar las oficinas no Q-Matic. La plataforma tecnolégica ALTAIR contiene todas las

ansacciones realizadas por los cajeros durante el dia, basicamente se generaba una especie de
orte similar al Q-MATIC, pero a partir de transacciones. Debido a que cada cajero tiene

asignado un cédigo para entrar a ALTAIR se podia conocer las transacciones diferenciadas de
erdo al c6digo NM de cada cajero.

Ya que la idea de plantilla efectiva es que no sélo los cajeros asistan sino que sean
ductivos, se plantearon dos (2) variables para poder realizar el contacto con las agencias: la
mera es si el cajero realizd transacciones o no, si el cajero no realizé transacciones se

supone que el cajero estuvo inasistente y se le pregunta al Gerente de Servicio la razén de su

sistencia, la segunda es si el cajero realizé transacciones menores al cincuenta por ciento
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(50%) del promedio de la agencia, en este caso se le preguntaba la causa de la inefectividad
del cajero.

La Tabla 6 ilustra como se detectaban esas posibles fallas en la plantilla de cajero,
i‘fgu&f que como se aplicé con las agencias Q-MATIC se usé la bitidcora para vaciar la data
':'btenida de los contactos telefénicos (ver Figura 14).

Los cuadros amarillos representan las inasistencias, los azules son los dias donde el
cajero realizé transacciones menores al cincuenta por ciento (50%) del promedio de

fransacciones de la oficina.
Tabla 6. TXN dia a dia

] Oficina | Prom. TXN Oficina.
|Boulevard Sabana Grande 349

. _TXNDIA
| COD ___USUARIO | Nombre L2 P33 L4
(130 NMO7703 [DESIREE DIAZ 319 | 386
| 130 NMO01072 |GUSTAVO ALGARIN

= 130 NM01851 |JUAN GAMEZ 340 | 338 | 326

f‘ﬁ_ 130 NMO03500 [LORENA UZTARIZ 402 | 349 | 305 | 438

Esta data se usé para generar un Diagrama de Pareto y detectar las variables més

influyentes en la efectividad de la plantilla de cajeros.

4.2.3.3. Etapa II: Visita a las agencias

Las entrevistas con los Gerentes a través de llamadas telefénicas fueron sumamente
fructiferas; sin embargo, el contacto directo con una persona puede evitar el sesgo que algunas
veces existe. Por tal motivo, se efectuaron unas visitas a las agencias que se encuentran en la
labla 4 para constatar como se desenvuelve el drea de caja.

Se realiz6 un cuestionario post-codificado para que el Gerente de Servicio lo
respondiera, ademés de la toma de observaciones por la posible existencia de algunas
anomalfas en la plantilla de cajero. Ver cuestionario Anexo 6. La data recopilada fue usada

para validar 1a informacién recogida, a través de las llamadas telefénicas.
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apitulo V. ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL

El andlisis de la situacién actual se realiz6 en dos (2) fases:

La primera fase se enfocé en el andlisis de los factores que afectan los tiempos de
ra por los clientes en las agencias bancarias, a partir de la metodologia explicada en el
tulo IV; ademds de la presentacién de los resultados del estudio de tiempo, el andlisis de la
situacion actual de la plantilla efectiva de los cajeros, y el porcentaje de efectividad de los
eros segiin el Sistema Q-Matic validado mediante visitas a las agencias.

La segunda fase estd relacionada con el andlisis de las variables que afectan la plantilla

de cajeros de banco y su repercusién al momento de tomar la decisién, para la formulacién de

5.1. Analisis de los factores que afectan los tiempos de espera

El estudio de tiempo se realizé a partir de datos histéricos generados por el Sistema Q-
Matic, el Anexo 5 muestra todos los datos de Tiempos de Atencién (TA), Tiempos de Espera
Arribos (AR) y Plantilla Efectiva (PE relevantes para el presente TEG. El siguiente
co 2 muestra el comportamiento de los tiempos de espera por dia para las agencias del

Banco de Venezuela.

Grifico 2. Tiempos de espera (Mayo, Junio y Julio 2003).
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El tiempo de espera promedio por un cliente en una agencia es de 20,32 minutos.

Debido a que en el tiempo de espera por datos histdricos, sélo se consideraron las
ias Q-Matic, se realizaron visitas para validarlo. El Grafico 3 muestra los tiempos de
a por los clientes en [as agencias visitadas (Anexo [7). En cada agencia se realizé un

muestreo de seis (6) personas, tres (3) no clientes y tres (3) clientes entre las 12m hasta las

Gréfico 3. Tiempos de espera Visita a Agencias

o Te (Clentes)
@ Te { No Clientes)

Prom No Clienks:
2264 min

Prom: 16,81 min

Prom Clienes:
11,08 min

San San B WValle Cuartd Vigo LaTrinidad Vista Alegre  La Florida Boul Chuac  LaYaguam Santa
Bernardno  Bemardino Sabana Monica
Centro Grande
Medico

Se pudo validar que el tiempo promedio de espera por los clientes en las agencias

bancarias guarda similitud con todos los datos suministrados por el sistema Q-Matic; por lo

e puede afirmar que los mismos son representativos respecto al total de las agencias.

5.1.1 Formulaciéon de hipdtesis

Los tiempos de espera por los clientes en las agencias bancarias dependen

'ci'palmente de tres (3) factores; el primero, la cantidad de personas que arriban a las
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cias bancarias, el segundo los tiempos de atencién por los cajeros y por Gltimo la plantilla

efectiva.

5.1.2 Comprobacion de hipétesis

La hipdtesis se comprob6 de dos (2) maneras, la primera a través de grificos de

tendencia y de barra, los cuales se generaron a partir de la data del Sistema Q-Matic.

Grifico 4. Correlaciéon TE ,AR y PE (Mayo 2003)

N= 21 dias

7 8 € 12 13 14 15 16 19 20 21 22 23 26 27 28 29 30

Dia
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Griéfico 5. Correlaciéon TE y AR y PE (Junio 2003)
TE (min) 5 e Arribos

6 8 10 11 12 13 17 18 19 20 23 25 26 27 30

Dia
Grifico 6. Correlaciéon TE y AR y PE (Julio 2003)

Arribos
- 1000

- 900

8 9 10 11 14 16 16 17 18 21 22 23 26 28 29 30 31
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Los graficos 4,5 y 6 muestran la correlacion entre los tiempos de espera por los clientes

as agencias, los arribos y la plantilla efectiva. Se puede observar que los Dias Pico (Ver
exo 7) los tiempos de espera aumentan considerablemente, debido al aumento significativo
¢ los arribos. Cuando los arribos se incrementan en un veintitrés por ciento (23%) los tiempos
espera también aumentan pero en un ciento cincuenta y siete por ciento (157%) (Ver
ico 7). En los Dias no Pico, se nota que los tiempos de espera disminuyen al igual que los
mibos a las agencias. Los Dias Pico generalmente son viernes, lunes, martes después de un

dfa bancario y los dias de pago a los pensionados.

Grifico 7. Dias Pico vs. Dias no Pico
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TE Prom TE: 31,80 min Arribos
(min) 70 T 1000
T E
+AR 1 go0
G0 \ ’
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Al igual que para los arribos, el tiempo de atencién aumenta en los Dias Pico; sin

embargo, en una proporcién menor. Se puede decir que los tiempos de atencién varfan muy
0 en proporcion a los aumentos en los tiempos de espera. El Grifico 8 muestra el
s 0 menos constante, a pesar de la variacién generada por los Dias Pico. Se obtuvo en TA
edio de 2,88 minutos una variacién estdndar de s6lo 7,98%, lo que nos dice que los
pos de espera tienen pocas variaciones a lo largo del mes.

Por dltimo la plantilla efectiva muestra un comportamiento inverso al de las otras
ables, pues a medida que aumenta la plantilla de cajeros para unos arribos similares los
pos de espera disminuyen. Son los Arribos, la variable mas influyente en los Tiempos de
ra, los cuales estdn siendo atacados por una serie de proyectos del Banco que buscan
var transacciones a canales alternos, tales como: el uso del Internet, el uso de cajeros
automadticas, ete.

A objeto de este TEG la Plantilla Efectiva es la variable més importante.

Grifico 8. Tiempos de Atencién (Mayo, Junio y Julio 2003)

32
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La segunda forma de comprobacion de la hipétesis fue a través de un modelo de
regresion multiple, considerando que a partir de los datos generados por el sistema Q-Matic se
__'_"'tzndié ajustar a un modelo de regresion multiple lineal las variables TA, TE, AR, y PE,

siendo TE la variable dependiente y las otras independientes.
Dado el modelo de regresion miultiple con tres (3) variables:

Ecuacion 12:

TE = B,AR + B,TA+ B,PE + ¢

Se debe probar la hipétesis:

Hy:B,=8,=5,=0
H B %0

Se uso6 el software estadistico SPSS para generar las tablas ANOVA y de Coeficientes
B, con el objetivo de comprobar la hipétesis (ecuacién 13) del modelo lineal miltiple, descrito
en la ecuacion 1. La tabla 7 muestra algunos estadisticos descriptivos de las variables TE, AR,
TA y PE, ademds del tamafio de la muestra, la cual fue de noventa y seis (96), esto representa
treinta y un (31) agencias en un lapso de tres (3) meses Mayo, Junio y Julio. La data usada fue
generada a partir del Anexo 5, tomando sélo el promedio mensual para las agencias en el

Anexo 8. No se considerd toda la data, debido a lo abultado de 1a misma.

Tabla 7. Estadisticos descriptivos®

Raiz media
Media cuadrética N
TE 24,8839 28,0977 93
AR 661,5580 706,5335 93
TA 2,9935 3,0275 93
PE 3,7387 4,0368 93

Los coeficientes se han calculado mediante el origen.
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Una de las hip6tesis planteadas fue la correlacion entre la variable dependiente TE y
cada una de las variables independientes TA, PE y AR. La Tabla 8 demuestra, a través de los
coeficientes de correlacion, que independientemente las variables se correlacionan con el
i.tiempo de espera por los clientes. Se observa que todos los coeficientes de determinacién (%)
son cercanos a 1, esto quiere decir que la proporcién o variabilidad de la variacién total en la

variable tiempo de espera es explicada por la variable arribos, tiempo de atencién o plantilla

efectiva.
Tabla 8. Correlaciones®
TE AR TA PE
Producto cruzado est. JE 1,000 ,865 ,867 ,832
AR ,865 1,000 ,909 ,989
TA ,867 ,909 1,000 916
PE ,832 ,989 ,916 1,000
Sig. (unilateral) TE X ,000 ,000 ,000
AR ,000 ; ,000 ,000
TA ,000 ,000 . ,000
PE ,000 ,000 ,000 )
N TE 93 93 93 93
AR 93 93 93 93
TA 93 93 93 93
PE 93 93 93 93

a. Los coeficientes se han calculado mediante el origen.

La Tabla 9 es una tabla resumen del modelo, donde se presenta que el coeficiente de
correlacién maltiple (R?) igual a 0,836, el cual debido a su cercanfa a 1, puede considerarse
aceptable. Este coeficiente mide la bondad de ajuste de la ecuacién 1, es decir, la proporcién o
porcentaje de la variacidn total de la variable dependiente tiempo de espera explicada por las
variables explicativas tiempo de atencién, arribos y plantilla efectiva. Sin embargo,
regularmente se toma el R? corregida o ajustada en lugar del R?, debido a que este dltimo
tiende a dar una imagen demasiado optimista del ajuste de la regresién, aunque en este caso no

hay mucha diferencia; ya que el nimero de variables explicativas es muy pequefio respecto al
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nimero de observaciones y el factor (n-1)/(n-k) de la férmula de R? ajustado (ver ecuacion 2)

Capitulo V

escasi 1.
Tabla 9. Resumen del modelo
R cuadrado Errortin. de la
Modelo R R cuadrado® corregida estimacién
1 91 ,836 ,831 11,6512

.. Para la regresién a través del origen (el modelo sin interseccion), R cuadrado mide la proporcion
de la variabilidad en la variable dependiente, acerca del origen explicado por la regresion. No es
posible comparar esto con R cuadrado para los modelos que incluyen una interseccion.

b, Variables predictoras: PE, TA, AR

Para analizar la tabla ANOVA (Tabla 10) es necesario realizar la prueba de

i

significancia global de una regresidn, mejor conocida como la prueba F.

Dada la hipdtesis (Ver ecuacion 13) y el nivel de significancia a=5% se acepta Hy si F
< Fo(g de | de regresion, g de I de residual) de lo contrario se rechaza H.

Fg05(3.93)= 2,72 (Anexo 9) por lo tanto se rechaza Hg, los coeficientes betas de las
variables TA, AR y PE son distintos a 0 aceptandose asi H;.

Ahora para medir la verosimilitud de la hipdtesis es necesario comparar el valor p o
Sig. con el nivel de significancia a=5%, si p < o se rechaza Hy de lo contrario se acepta.

p= 0,000 < o= 0,05 por lo tanto se rechaza la hipStesis Hy.

Tabla 10. Tabla ANOVA®H

Suma de Media
Modelo cuadrados Gl Cuadratica F Sig.
1 Regresion 61412,937 3 | 20470,979 | 153,421 ,000*
Residual 12008,70 90 133,430
Total 73421,637° 93

Variables predictaras: PE, TA, AR

Esta suma total de cuadrados na se ha carregida para la canstante porque la constante es cero
para la regresidn a traves del origen.

Variable dependiente: TE
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Regresion lineal a través del origen

Aunque se rechazoé la hipotesis comprobdndose que los coeficientes de las variables
y PE son distintos a 0, es necesario analizar la tabla de los coeficientes Beta (Tabla
saber si todas las variables son influyentes en el modelo, algunas veces se pueden

gunas de ellas sin influir significativamente en el coeficiente de correlacion. Para esto

btealiza primero la prueba t.

Si -—r%sr Srfy;n—k—l se acepta Hg.

Si |r| > % se rechaza Hy.

lygssn = 1,99 (Anexo 10) por lo tanto se rechaza la hipdtesis, esto significa que todas

ivariables son significativas, AR y TA son variables directas debido a su signo positivo, en
imbio la PE tiene signo negativo siendo ésta una variable inversa.

Por tiltimo, a mayor coeficiente estandarizado mayor es la influencia en el modelo por
olanto los arribos es la variable mas influyente en el modelo, seguido de la plantilla efectiva

timo los tiempos de espera. (Ver Tabla 11)

Tabla 11. Tabla Coeficientes®® Beta

Coeficient
es
Coeficientes no estandariz
estandarizados ados
B Error tip. Beta

7.587E-02 ,012 1,908
5,738 ,988 ,618

-11,288 2,134 -1,622

Variables dependientes: TE
Regresion lineal a través del origen

Después de comprobar que los tiempos de espera por los clientes en las agencias bancarias
len principalmente de los factores TA, PE y AR, se procedid a determinar las variables

afectando la plantilla de cajeros.
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5.2. Andlisis de las Variables que afectan la Plantilla de Cajeros

La herramienta de calidad utilizada para determinar las principales variables que estén

afectando la plantilla de cajeros es el Diagrama de Pareto: el veinte por ciento (20%) de los
problemas explican el ochenta por ciento (80%) de las causas (Ver Grifico 9).
Los datos fueron recopilados de los contactos telefénicos con los Gerentes de Servicio

en el perfodo del once (11) de agosto al treinta (30) de septiembre del presente afio.

Grifico 9. Diagrama Pareto de las principales variables que afectan la plantilla de cajero.

Estas cuatro  (4)  variables
representan el 77,3% de las causas
que afectan la plantilla de cajeros.

Porcentaje
acumulade
]
- 93,9% 97,4% 100,0%  100%
- 90%
77,3%
- 80%
N =343 L 70%
- 60%
- 50%
- 40%
- 30%
- 20%
21 14 12 g | 10%
N e e e,
Apoyoa Vacaciones Fermisos Turnos Vacantes  Problemas No Ctras Poco
Ctra drea Especiales tecnicos  Justificadas actividades Movimiento

Variables que estan afectando la plantilla de cajeros

Se observa que las cuatro (4) principales variables que estdn afectando a la plantilla de
cajeros son: Apoyo a Otras Areas veintitrés con sesenta y dos por ciento (23,62%), Vacaciones
veintitrés con treinta y dos por ciento (23,32%), Permisos veinte con noventa y nueve por
ciento (20,99%) y Turnos Especiales nueve con treinta y tres por ciento (9,33%), lo cual

representa el setenta y siete con veintiséis por ciento (77,26%) del total.
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Cada una de estas variables que estdn afectando la plantilla de cajeros se pueden
"'agrcgar, ver Gréficos 10, 11,12, 13 y 14. (Ademids de los Anexos 11,12,13,14,15)

Gréfico 10. Desagregado del Apoyo a Otras Areas.

Suplencia al Tesorero

Aslstente de atencidn
Cuatro (4) Causas
explican el 86,42%
Suplenclas a Oflcinlstas del problema

Apoyo a otra Agencia
Taquilias Gub.

Trabajo en archive
;‘I‘n’quﬂlns 24h Aeropueito

Trabajo de baveda

Coluborando como Gerente de
servicio

Se observa en el Grifico 10 que las cuatro (4) principales causas que explican el
problema del Uso del Personal en Otras Areas no inherentes a su cargo son: Suplencia al

Tesorero treinta y cinco con ocho por ciento (35,8%), Apoyo al Asistente de Atencion al

Cliente veintid6s con dos por ciento (32,2%), Suplencias al Oficinista dieciséis por ciento

(16%) y Apoyo a otra Agencia doce con tres por ciento (12,3%), lo cual representa el ochenta
y seis con cuarenta y dos por ciento (86,42%) del total.

El Grifico 11 representa la proporcion de causas que explican el problema de Turnos
Especiales, las dos (2) causas mds importantes son el apoyo en Autobanco y Taquilla Externa.

El Grifico 12 representa los motivos principales que explican el problema de las faltas
por Permisos, las dos (2) causas més importantes son dos (2): los Permisos Médicos y los
Permisos Sindicales.

Los problemas técnicos y realizacién de otras actividades son variables menores, los

Gréficos 13 y 14 representan cuales son las causas que explican esas variables.
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. Desagregado Turnos especiales. Gréfico 12. Desagregado Permisos.
Taquilla
Penslonados Personal

15%

Taquillas Medico
Externas 46%
53% I
Sindicales
38%

e
Grifico 13. Desagregado Problemas técnicos.  Gréfico 14. Desagregado otras actividades.

Aluste de
cuentas
17%

Problemas con
la linea
18%

Falla Q-Matic Op. Gmatic
2% Operaclones “P;g;'“
Grandes

17%

8 casos

Producto de los andlisis realizados, a continuacién se presenta el Diagrama Causa-
Efecto (Figura 15).
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Tg. Externa

\ Operaciones con
C-Matle spagads

Plantilla efectiva

/ Otras Actividades

I

Falla O-Matic
Poco M
Problemas con la linea Fella de equipo
Trabajo en Apcya Apoyo &
wrehive

Ta. De Goabierna Especiafistas otra agencia
Apoyo a ofras dreas \ \ \ \ \
/' / / / \‘ Mo Justificada
Asistents Apoyo & Apoyo Trebajo en \
da atencidn Tesoreria  Tq. Externa o Autobanco béveda

j Variacion de los
Tiempos de espera

*No hay analisis de las Variables AR y
TA, ya que el TEG esti limitado al

Tiempo de Atencién estudio de la variable PE
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Luego de determinar las variables que estdn afectando la plantilla, fue necesario

‘conocer la magnitud de afectacién de dichas variables a la plantilla de cajeros; para esto el

Sistema Q-Matic, nuevamente, fue de gran ayuda. Dicho sistema calcula lo que se conoce

‘como Plantilla Efectiva, que no es mis que el tiempo que trabajaron los cajeros en funcién del
tiempo que debieron haber trabajado. Se tomé aleatoriamente un dato de PE de una agencia de
las Q-Matic para un dia entre Mayo y Julio de los corrientes como ejemplo ilustrativo (Ver

‘Tabla 12). Para ver mds datos remitirse al Anexo 2.

Tabla 12. Plantilla Efectiva Agencia Sucursal Centro (23 de Junio de 2003).

Mes Dia Agencia PE Nomina % PE
Suc.Centro

El valor de PE expresado en la Tabla 12, significa que de los trece (13) cajeros que
estdn sélo 7,2 cajeros estdn efectivamente trabajando, el resto estd siendo afectado por las
variables antes explicadas.

El promedio de la Plantilla Efectiva reportada por el Q-Matic para los meses de Mayo,
Junio y Julio fue de 4,20, la némina actual (Q-Matic) es de trescientos cuarenta y cuatro (344)
de un total de cuarenta y cuatro (44) lo cual da un promedio de 7,8 cajeros por oficina. Si se
divide PE entre la némina nos da el porcentaje de plantilla efectiva que para estos meses fue
de 53,84%. Se considera que este valor es representativo para el resto de oficinas.

Esto significa que de mil doscientos setenta y nueve (1279) cajeros seiscientos ochenta
y ocho (688) se encuentra efectivos, por lo tanto el restante se encuentra afectado por algunas
de las variables antes descritas y esto a su vez repercute en los tiempos de espera por los
clientes en las agencias bancarias.

Las visitas a las agencias sirvieron para validar este porcentaje de cajeros inefectivos,
el Grafico 15 muestra el porcentaje de cajeros en servicio vs. cajeros no en servicio (Anexo
16). Si se observa el porcentaje de cajeros en servicio es de cincuenta y cinco con treinta y seis

por ciento (55,36%); este porcentaje difiere un poco del obtenido por el sistema; debido a que
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las visitas se realizaron a la hora del almuerzo, por lo tanto esta variable se contempla a la hora

de hacer el calculo del porcentaje de cajeros en servicio.

Grafico 15. Plantilla Efectiva. Visita a las agencias.

Almuerzo 33,33% (8 casos)
Vacaciones 29,63% (8 casos)
Apoyo a otra area 18,52% (5 casos)
Vacantes 11,11 %{3 casos)
Permiso 7,41%(2 caso)

% Cajeros no
en servicio
44,64%

% Cajeros en
servicio
55,36%

Una vez concluido el andlisis de la Situaciéon Actual y conforme a los resultados
obtenidos; se considera pertinente indicar que el presente TEG tiene como propdsito disefiar
un Sistema de Monitoreo de Cajeros para que la plantilla efectiva aumente, lo que influiria
directamente en Jos tiempos de espera de los clientes, generando un incremento su satisfaccion

y por ende el Banco de Venezuela lograria brindar un servicio de calidad a su clientela.
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Capitulo VI. PROPUESTA DEL SISTEMA DE MONITOREO

6.1. Disefo de indicadores

El andlisis de las variables que estin afectando la plantilla de cajeros, es la base para el
disefio de los indicadores de gestién que permitan monitorear y analizar las actividades,
esempefio y calidad de gestion de cajeros de las agencias del Banco de Venezuela. Para esto
se tomaron, Unicamente, las cuatro (4) variables que estdn afectando en casi un ochenta por
ciento (80%) la plantilla de cajeros. Ver Grifico 9 Pig. 43.

En la Tabla 13 se presentan los indicadores de gestion disefiados para el Sistema de

‘Monitoreo, divididos de acuerdo a su fase de ejecucion.

Tabla 13. Indicadores Plantilla Efectiva

Plantilla

Fase I
1 Niomero | Nombre del indicador Descripcién Forma de Célculo Unidades
1 TXN-Trabajador Muestra las TXN diarlas por cajero N° total TXN por cajero TXN
( 2 Muestra el promadio TXN diarias por cajero | N° Total de TXN diarias por sucursal/ (N° Total de
! 2 T ompdio para cada sucursal Empleados- Empleados ausentes) Dihe
e | b o it (Total Plantilla-N® Inasistentes-Empleados con TXN
Il s % Asistencia R panita en reiaelon! menores que el 50% Promedio de la agencia)/Total| % Porcentaje

4

% Ausentismo

Muestra el % de personal ausente en relacion
ala plantilia

1-%Asistencia

% Porcentaje

5

Permisos

Muestra el % de Empleados con permiso
respecto a la plantila

N° de Empleados de Permiso/N° Total Plantilla

% Porcentaje

Muestra el % de Empleados ausentes de sus

N° de Empleados apoyando a otras dreas/ N° Total

< 5

6 Apoyo a olras areas puestos de trabajo debido al apoyo a olras do Plantilla % Porcentaje
Empleados pertenecientes a Muestra la plantilla de Empleados o . o

7 Sindicatos parteriecientes a Sindicatos N°® Empleados Sindicatos/N° Total Plantilia % Paorcentaje

8 Vacaciones Muestra el % de Empleados de vacaciones | N° de Empledos de Vacaciones/ N° Total Plantilla | % Porcentaje

l

Muestra el % de Empieados con lurnos

N° de Empleados con turnos especiales/ N° Total

_
|

|
_
|
l

almuerzo

i ; % Porcentaje
9 Turnos especiales sipecies Plantila j
10 Transferencia ool ﬂ:’;:{:’;md” faspacta Total de Transferidos/Total Plantilla % Porcentaje
1 Hora de conexion Muestra la hora de conexién de cada cajero | El sistema detecta si el cajero se conectd a la hora Horas
. . J cld a la
12 Hora de cierre Muestra la hora de cierre de cada cajero El sistema detecta si e:‘gfgem se desconectd a | Horas
13 Almuerzos etz iavpargieas o sl s paE ) Horas de almuerzo min
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Fase II

' Nimero | Nembre del indicador Descripeidn Forma de Célculo Unidades
14 TE Tiempo de espera por el cliente en |a agencia TE min

| 15 TA Tiempo de atencion por el cajero a cliente TA min

| 16 %PE Puestog efeativos PE/Tatal Plantilla % Porcentaje

N de
[ Total la i

17 AR arribos en la agencia AR Sneis

Todo indicador debe tener unos limites de control. En este caso para cada indicador se
calculard el promedio maévil de los Gltimos tres (3) meses, a partir de la data histdrica, bien sea
la data generada por el Sistema Q-Matic o de ALTAIR. Los limites de control LS y LI serdn
iguales al promedio + G como se representa en el ejemplo ilustrativo Gréfico 16.

Se puede observar en el Grifico 16 que la funcién de los limites de control es detectar

cuando el indicador se encuentra fuera de control (Por el limite inferior) y generar una alerta.

Grifico 16. Limites de Control

300

300

280

260

240

220

TXN-Cajero

200

180

160

140

Dia
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6.2. Descripcién de la propuesta

Como ya se ha sefialado el objetivo final de este TEG es de disefiar un Sistema de
Monitoreo del Area de Caja, que a partir de un Sistema de Indicadores sea capaz de controlar
Y monitorear las actividades, desempefio y gestion de la plantilla de cajeros.

Se han analizado todas las variables que afectan la plantilla de cajero y con base en los
resultados se ha considerado pertinente que para cubrir al méximo y controlarlas, se hace
necesario la conjuncién de una serie de sistemas, cinco (5) en particular, que actuando en

correspondencia permitan alcanzar el propésito esperado. (Ver Figura 16):

Figura 16. Sistema de Monitoreo.

MODULO DE
CONTROL DE

MODULO DE PLANTILLA
TRANSFERENCIA

Sistema de monitoreo
DESARROLLO
TECNOLOGICO ALTAIR

Q-MATIC

A continuacién se presenta una breve explicacién acerca de los sistemas referidos

anteriormente.
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1. El Médulo de Control de Plantilla: es un sistema donde, a través de la Intranet del Banco,
se plasman las inasistencias de los cajeros debido a vacaciones o permisos remunerados (Ver
Anexo 20). Este Mdédulo se nutre de la base de datos de RRHH (PeopleSoft).

2. Médulo de Transferencia: igualmente a través de la Intranet, se relacionan las
transferencias, en forma de préstamo temporal, de un cajero en otra agencia (Ver Anexo 21).
Este médulo también se nutre de RRHH.

3. ALTAIR: es la plataforma tecnol6gica del Banco de Venezuela, cualquier transaccién que
se realice se verd reflejada en ella. Debe ser utilizada para detectar si los cajeros realizaron
TXN durante ¢l dia o no. Basicamente, la idea de usar ALTAIR es poder automatizar el
monitoreo.

4. Desarrollo Tecnoldgico: en este sistema se cumple con toda la programacién del Sistema
de Monitoreo.

5. Q-Matic: permite obtener informacion acerca de TE, AR, PE y TA.

El Sistema de Monitoreo se propone implantarse en dos (2) etapas, en la primera se
contempla el monitoreo con un (1) dia de desfase. En la segunda etapa, ademis de
incorporarse nuevos indicadores para un mayor espectro de andlisis, se plantea la posibilidad
de un monitoreo online para poder tomar acciones al momento que estan sucediendo.

El Sistema de Monitoreo relacionara todos estos Sistemas, y a través del disefio de
unos indicadores se logrard monitorear y controlar el desempefio, las actividades y calidad de

gestion de los cajeros de banco.
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6.3. Légica funcional del Sistema de Monitoreo

Como parte integral del Sistema de Monitoreo se diseiié un Workflow, el cual
permitird al programador conocer todas las limitantes y/o caminos a seguir al momento de
generarse algin tipo de alerta (Figura 17). Los Sistemas anteriormente explicados (6.2.
Descripcion de la propuesta) van a permitir detectar las anomalias en la plantilla de cajeros,

debido a que se podrén realizar comparaciones entre la realidad y unos estdndares.

FASE 1

Primeramente, se busca en el mddulo de asistencia si el cajero asistid; de la busqueda
se pueden obtener dos respuestas, “Si” 0 “NO”., sin importar la respuesta se debe calcular el
porcentaje de asistencia, si el porcentaje de asistencia (%As) no estd dentro de los Iimites de
control se genera una alerta ° de lo contrario no pasa nada; si el cajero asistié a la
agencia el sistema debe detectar de ALTAIR si realizé o no TXN, si no realiz6 TXN se
buscan los cajeros de vacaciones y permisos del Mddulo de Plantilla, para comparar los
cajeros que no hicieron TXN vy los que estdn de permiso y vacaciones, también se comparan
los que no asistieron, en el caso de que los cajeros estdn de vacaciones o permiso no se
genera ninguna alerta, de lo contrario se buscan los cajeros sindicalistas, si los cajeros que
no fueron encontrados de vacaciones ni permisos no son sindicalistas se genera una
alerta de inasistencia injustificada, de lo contrario se busca en la base de datos de RRHH si
hubo alguna actividad sindicalista ese dia, si no hubo se genera una alerta de e
inasistencia injustificada, de lo contrario no se genera ninguna alerta.

Respecto a los cajeros que anteriormente fueron detectados con TXN, se debe
conocer si estos se conectaron a la hora, tomaron el almuerzo en el tiempo estipulado y
cerraron caja a la hora, si existe alguna anomalia en estos casos se genera una alerta, e
de lo contrario no se genera alerta.

Otro punto importante es la transferencia de los cajeros a otras agencias, por lo tanto
si realizaron TXN, el sistema detecta si estas fueron realizadas en su agencia, si no fueron

realizadas en su agencia el sistema compara al cajero con los reportados como transferidos
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en el Médulo de Transferencia. Si aparece como transferido a la agencia que realiz6 las
TXN no se genera alerta, de lo contrario se genera una alerta o indicando que el
cajero estd realizando TXN en otra agencia, sin haberse realizado la transferencia.

Ahora bien, otra de las variables que esté afectando la plantilla de cajeros es el uso
indebido del recurso, ya que éste realiza actividades no inherentes a su cargo por lo tanto no
basta que haya realizado TXN sino que las haya hecho en caja. Por ello, el sistema busca si
las TXN fueron en caja o en otra drea, si fueron en caja no pasa nada, pero si fueron en otra
drea se debe especificar en que drea se realizé y luego generar una alerta. ° Las
TXN hechas en caja se deben comparar con las TXN histéricas, es decir, con el promedio y
ademds corroborar que estén dentro de los limites, si estdn dentro de los limites no pasa
nada, de lo contrario estas se comparan con las TXN promedio de la agencia, que
‘previamente se debid detectar si estaban dentro de los limites de control porque si no se
genera una alerta. a Tanto las TXN hechas en caja como las hechas en otra drea

se comparan con las TXN promedio de la agencia, si son menores al cincuenta (50%) de

éstas se genera una alerta, de lo contrario no se genera alerta alguna. Q

FASE II

La fase II implica la incorporacién de nuevos indicadores, ademis de los planteados
en la fase I pero con la ventaja de realizar el monitoreo en tiempo real. Para detectar las
nuevas alertas se deben buscar, del Sistema Q-Matic, cuales fueron los TE, AR, TA y PE de
cada agencia, posteriormente, si cada indicador estd dentro de los limites de control no se
genera ninguna alerta, de lo contrario se genera una alerta o y se comparan cada

indicador con las TXN por hora de los cajeros; si se observa alguna anomalfa se generan

alertas.
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A continuacién se presenta el Grifico 17, la cual es un ejemplo ilustrativo de las

consecuencias que podrian traer una de las anomalias descritas en la Fase I1.

Grafico 17. Anomalia TE vs. TXN.,
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A la hora de almuerzo aumentan la cantidad de clientes que arriban a las agencias
bancarias y también se detecta una disminucién en la Plantilla Efectiva debido a la salida de
los cajeros de su puesto de trabajo para almorzar. Esto a su vez afecta la capacidad de
realizar TXN por los cajeros, por consecuencia se incrementan los tiempos de espera por los
clientes. Por tal motivo, es importante generar alertas que permitan tomar las acciones

correctivas y preventivas requeridas, tales como administrar las salidas de los cajeros a
almorzar.
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6.4. Pantallas y tipos de anomalias del Sistema de Monitoreo

A fin de administrar todo el proceso de deteccién de alertas se propone crear un

puesto de trabajo que permitird realizar un seguimiento de todas las agencias del Banco.
Para contribuir con este seguimiento se dispone, como pantalla inicial del Sistema de

Monitoreo la Figura 18, en la cual se presentan los indices de calidad y el total de anomalias

b

detectadas incluidas en la l6gica funcional del sistema, para cada una de las Territoriales asi b

como para la Red Comercial. '

Figura 18. Pantalla inicial para el Monitoreo (Red Comercial).

Banco de Venezuela

Territorial . Banco Territorial Oficina  Usuario
Nombre

Pantalla Territorial

Tabla de anomalias

Si se desea detallar las anomalias de toda la Red Comercial con sdlo un click en el

Link Banco de Venezuela se desplegari una pantalla de detalle de anomalfas (Ver Figura

él). Si en cambio se desea detallar las anomalias por Territorial, se tendra que hacer click en

el link de la Territorial que se desea observar y seguidamente se desplegard la pantalla de la

Territorial seleccionada con todas sus Agencias Figura 19.
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Figura 19. Pantalla para el Monitoreo (Territorial).

o
Banco de Venezuela.
P Guposivunder |

Terrltorlal:Caracas Centro
Gerente:Nubla

Banco Terrltorial

— T BCHUAG BANTAMARTA
= — = e Territorial Ccs. Centro
5 .._‘_ 5 ' i @LOS CEDROS

[QEL BOSCUE

DBANTA MONICA Ay, LAZD
MART|

WAV URDANETA

BSUCURSALCENTRO

WSAN BERMARDING Ay,
CAJIGAL

DLAS PALMAS

Pantalla Oficina

Tabla de anomalias

La Pantalla por Territorial (Figura 19) presenta, al igual que en la inicial, los indices
de calidad y el total de anomalias detectadas incluidas en la 16gica funcional del sistema,
pero en este caso para cada una de las Oficinas asi como para su Territorial correspondiente.

Si se desea detallar las anomalias de la Territorial seleccionada con sélo un click en
el Link Territorial Caracas Centro se desplegara una pantalla de detalle de anomalias (Ver
Figura 21). Si en cambio se desea detallar las anomalias por Oficina, se tendrd que hacer
click en el link de la Oficina que se desea observar y seguidamente se desplegard la pantalla
“de la Oficina seleccionada con todos sus Cajeros Figura 20.

La Pantalla por Oficina (Figura 20) presenta el total de anomalfas detectadas
incluidas en la l6gica funcional del sistema, pero en este caso para cada uno de los Cajeros

asi como para su Oficina correspondiente.




L\ f" Capitulo VI

Figura 20. Pantalla para el Monitoreo (Oficina).

N Banca deVenezuel i

Gru oSnntandcf -

" Oficina: 501 - Sucursal Centro
Telf. 212-5012300

Banco Territorial Oficina Usuario

Anomalias: Usuarios

Tabla de anomalias Tabla de anomalias

Si se desea detallar las anomalias de la Oficina seleccionada con sélo un click en el
Link Sucursal Centro se desplegard una pantalla de detalle de anomalias (Ver Figura 21).
Si en cambio se desea detallar cada Cajero por separado se hace click en el link del Cajero
__,"u’c se desea observar y seguidamente se desplegard una pantalla con el detalle de anomalias
del Cajero seleccionado Figura 21.

Es de mencionar que la pantalla que aparece en la Figura 21 tiene la opcion de
detallar las anomalias ya sea por Cajero, Oficina, Territorial o Global Banco.

Para todos los casos de detalle de anomalias descritos anteriormente, se desplegardn
una tabla y un grafico con los indicadores de gestion correspondientes, para que la persona

encargada del monitoreo tenga una vision clara de 1o que esta sucediendo.
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Figura 21. Pantalla para el Monitoreo (Detalle de anomalias).

Banco Territorial Oficina Usuario

¥ i
Transferencias
Conexion

Transacciones
Productividad

Inasistencia |
Soporte Area i 2 \ Tabla de cada

Anomalia

En la pantalla aparecerén seis (6) tipos de anomalias (Ver Figura 21):

1. Transferencias: se pueden encontrar los cajeros que estdn realizando TXN en una
agencia diferente a la que estdn asignado y no fueron detectados en el Mdédulo de
Transferencia como transferidos. Esta es una anomalia que no se puede generar dia a
dfa, es decir, si se detecta hoy se dara un tiempo (t) para que se resuelva la misma, de
lo contrario se comienza un proceso de escalada que serd explicado en el préximo

punto (6.5. Reportes). Para ver la pantalla de Transferencias remitirse al Anexo 22A.

2. Conexién: se presentan todos los cajeros con anomalias a la hora de conexidn,
almuerzo y cierre. El Sistema detecta si el Cajero realizé Log-In después de las
8:30am que es su hora de conexién, si se tomé mds de la hora reglamentaria de
almuerzo y si realizé el Log-out antes de las 3:30pm que es su hora de conexién.

Para ver la pantalla de Conexién remitirse al Anexo 22B.
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3. Transacciones: se presentan las TXN realizadas por los cajeras o el promedio de las
TXN de la oficina fuera de los limites de control. Para ver la pantalla de Conexién

remitirse al Anexo 22C.

4. Productividad: se presentan los cajeros con TXN inferiores al cincuenta por ciento
(50%) del promedio de la agencia. Para ver la pantalla de Conexion remitirse al
Anexo 22D.

5. Inasistencia: el sistema detecta que tipo de inasistencia tuvo, puede ser justificada
(Vacaciones, Permiso), injustificada o técnica; es decir, que el cajero fue al trabajo
pero realizé TXN por debajo del cincuenta por ciento (50%) del promedio de la

agencia. Para ver la pantalla de Conexion remitirse al Anexo 22E.

6. Soporte Area: el sistema detecta que el cajero estd realizando labores no inherentes a

su cargo. Para ver la pantalla de Conexidn remitirse al Anexo 22F,

No sélo se podrén ver las anomalias en el Sistema, sino se propone una opcién para

imprimir los detalles de anomalias como se puede ver en el Anexo 23.
6.5. Reportes

Se propone que el Sistema de Monitoreo debe tener, basicamente, dos (2) tipos de
reportes: uno diario dirigido a los Gerentes de Servicio y otro semanal, dirigido a los
Gerentes Regionales de Servicio. Ademds, mensualmente se debe presentar un reporte
general de todas las agencias, con un ranking para cada uno de los indicadores, sefalando las
agencias mds criticas y la forma de tomar acciones preventivas y correctivas.

Para el reporte diario se generard un correo electrénico que seré enviado, a través de
la Intranet, al Gerente de Servicio; en este existira un link (Ver Figura 22) que le dard acceso

s6lo a su agencia en el Sistema de Monitoreo. Cabe destacar que €ste funciona via
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‘excepcion, es decir, nadie se entera de €l si todo estd bien, pero cuando hay algo mal €l

‘automdticamente lo hace saber.

Figura 22. Correo generado para los Gerentes

M Nuevo mensaje - Lotug Notes Egj e

= %‘

Nuevo mensaje @ ;-

ardar coma bomadar @ Dir
. |Agencia 501

Anomalias en la Plantila de Cajeros

El Sistema de Monitoreo ha detectado enomalias en la Plantilla de Cajeros.

For favar, pulse click en el siguiente enface para el dcceso al Sistarme. esperando fa toma de acciones gue impliquen
majora.

Enlace URL—>
http/inall clfAplic/Circulares nsf/Circulares/209F856421 976037042560 C3007755C070penDocument

[ —— Y TR0 R

A = @stg es el drea a_d_e texto protegido del formulario,
U 7|ISindefinir] | Se ha canceladd la bsqueda solicitada o2k

o (R

@ Nuevo mensaje - Lol... |

Como parte de la mejora continua, los Gerentes de Servicio deberin llenar una

biticora (Ver Figura 23) con las observaciones correspondientes que justifiquen las

anomalias sucedidas en la agencia. En la pantalla se desplegard un mensaje recordatorio
(Ver Figura 24) para que el Gerente con sélo hacer click tenga acceso a la bitdcora, en el |
caso de no llenarla, los reportes tendrdn un proceso de escalada. El mismo correo '
mencionado anteriormente, pasard a manos del Gerente Regional de Servicio, luego al |

Vicepresidente de Operaciones y Servicio y en un Gltimo caso la alerta regresaria al Monitor
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‘Central, con el objetivo de que toda la linea de mando tenga el conocimiento de los

problemas que se estén suscitando en la agencia. {(Ver Anexo 18)

Figura 23. Bitacora Gerente de Servicio

Observaciones ' Respuesta
cajero realizo TXN en otra agencia y no aparece

se detectaron algunos cajeros con anomalias en la
|hora de conexién, de almuerzo y clerre

as TXN promedio de la agencia estdn fuera de los
limites de control

|Las TXN de algunos cajeros de la agencia estan
|luera de los Iimites de control

|Se detectaron algunos cajeros con TXN menores al
|50% del promedio de la agencia

[Se detectd un cajero con inasistencia injustificada o
[no reportada al Mdédulo de Plantilla

[Se detectaron algunos cajeros apoyando a otras
|areas

Figura 24. Mensaje Recordatorio

Banco de Venezuela
— Grupo Santander

Oficina: 501 - Sucursal Centro
Telf. 212-5012300

Por favor recuerde llenar la bitdcora

/!\ (Desea llenar ahora la bitdcora?

Si

El reporte semanal tiene como objetivo, remitirle al Gerente Regional de Servicio el

resumen de la semana, con todas sus agencias que le reportan. Se generard un correo
electrénico que serd enviado a este Gerente siguiendo el mismo proceso que para el Gerente

de Servicio antes mencionado. El tendré la opcién de observar las agencias més criticas de
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su territorial, a través de la Intranet; para asi poder tomar acciones preventivas y correctivas,

en el caso de cualquier anomalia que sea cronica. (Ver Anexo 19)

6.6. Poblacion y beneficiarios

El Sistema de Monitoreo se aplicard en todas las agencias de la Red Comercial del
Banco de Venezuela, y el mayor beneficiario de este serd el cliente ya que se espera reducir
los tiempos y asi alcanzar la satisfaccién del mismo, con servicio rdpido, amable vy

profesional.
6.7. Consideraciones acerca de la factibilidad o viabilidad del proyecto

Toda propuesta debe tener un andlisis costo-beneficio, para conocer cuan rentable es
‘ésta, en algunos casos es necesario analizarlo respecto a algo ya existente. En este caso no
existe otro Sistema de Monitoreo implantado en el Banco de Venezuela, por lo tanto se
realizaron una serie de consideraciones para realizar el anélisis costo-beneficio.

El primer punto fue determinar la inversion inicial de la propuesta, para esto se
consideraron varios rubros; el primero, la inversion en horas-hombre por concepto de
conceptalizacion del proyecto, el segundo fue la inversion en paquetes de almacenamiento

‘de informacién para tres (3) meses de data, de aproximadamente (4,5 Gb).(Ver tabla 14).

Tabla 14. Inversion inicial

_ Horas-Hombre  Costo Horas-Hombre
Tesista . 3 meses SETITEE 540.000
Programador 30 dias 791.667
Subtotal 1.331.667
Inversion en paquete de 4.687.500

almacenamiento de data
Total inversion 6.019.167
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El segundo punto fue conocer las politicas que utiliza el Banco de Venezuela para

realizar un estudio de factibilidad, en cuanto a tasa de descuento y al nimero de afios para
este tipo de proyectos. Normalmente, para inversiones no muy altas el estudio se realiza a
tres (3) afios, y con una la tasa de descuento de veinticinco por ciento (25%).

Por dltimo se debe estimar el flujo neto anualizado para calcular la tasa interna de

retorno de la inversién (TIR) y el valor presente neto (VPN).

La Tabla 15 muestra los costos asociados al Sistema de Monitoreo para los tres (3)

afios del estudio, se observa que estos costos se subdividen en tres (3) conceptos:

Tabla 15. Costos asociados al Sistema de Monitoreo

Paquete anual

1er afio

2do aio 3er ano
19.000.000 20.900.000 22.990.000
Inversion anual en almaceamiento
1er afno 2do ano 3er ano
6.093.750 7.921.875 10.298.438
1er aho 2do ano 3er ano
1.820.833 2.093.958 2.408.052
Total
1er afio 2do aino 3er aio
26.914.583 30.915.833 35.696.490

I. Paquete anual del puesto de monitoreo, se considera un sueldo de un millén de bolivares

(1.000.000Bs) mensuales y un paquete de diecinueve millones trescientos mil bolivares

(19.000.000Bs) anuales. Ademds se plantea un aumento de sueldo durante los siguientes

tres (3) afios del diez por ciento (10%) anual.

2. Los costos de mantenimiento y actualizacién. Se considera un incremento del costo de

almacenamiento y actualizacién de quince (15%) por inflacién interanual, las cuales se

realizardn semestralmente, se calcula que el técnico deberfa invertir a lo sumo unos

treinta (30) dfas lo que equivaldria a 1.820.833 Bs anuales.
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3. La inversion anual en paquetes de almacenamiento de la informacién. Se considerd un
aumento del precio de la inversion (6.019.167Bs) en un treinta por ciento (30%) por
inflacién para cada uno de los tres (3) afios.

La Tabla 16 muestra los ingresos que traeria afio a afio la implantacion del Sistema

de Monitoreo, para esto se generaron tres (3) escenarios: optimista, probable y pesimista.

Tabla 16. Beneficios

| Aumentode
Ano PE esperada = Variacion | Efectividad | E(IBs)
' /(N de Cajeros) |
1 55% 2% 26 154.673.376
Pesimista 2 56% 3% 39 185.250.000
3 60% 5% 65 308.750.000
1 60% 5% 65 308.750.000
Esperado 2 63% 8% 104 494.000.000
3 65% 10% 130 617.500.000
1 63% 8% 104 494.000.000
Optimista 2 66% 11% 143 679.250.000
3 70% 15% 195 926.250.000

Después del andlisis de la situacion actual del drea de caja se pudo concluir que la
plantilla efectiva de cajeros es de, aproximadamente, cincuenta y tres por ciento (53%); se
plantearon tres (3) escenarios donde afo a afio se observan incrementos de la plantilla.

El porcentaje de la plantilla efectiva significa que el cincuenta y tres por ciento
(53%) de los mil doscientos setenta y nueve (1279) seiscientos ochenta y ocho (688) son
efectivos y el resto estd afectado en su mayorfa por las cuatro (4) variables anteriormente
explicadas. La variaciéon de un uno por ciento (1%) implica que trece (13) cajeros
adicionales van a ser efectivos para la plantilla. Si hablamos en dinero, un (1) cajero tiene un
sueldo promedio de 313.104 Bs. equivalente a un paquete aproximado de 6MM Bs/anual, la
variacion de uno por ciento (1%) generaria un beneficio de 78.000.000 Bs.

Se generé el flujo neto anualizado con la estructura de ingresos y costos, para cada

uno de los escenarios planteados, calculando la tasa interna de retorno (TIR) y el valor
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presente neto (VPN), la Tabla 17 muestra que para cualquier escenario se obtiene que el
proyecto seria altamente rentable; ademads, para todos los escenarios planteados la inversién
se recupera en el primer afio. Esto es debido a la pequefia inversién de un poco mis de seis
(6) millones de bolivares y a los altos beneficios de més de cien (100) millones de bolivares

solo para el primer afo.

Tabla 17. Flujo neto por escenarios.

Flujo escenario pesimista

Eﬂ:q 0 1 2 3
Flujo Neto -6.019.167 127.758.793 | 154.334.167 | 273.053.510

TIR 2146%
VP 334.765.131

Flujo escenario esperado

F:il:q 0 1 2 3
Flujo Neto -6.019.167 281.835.417 | 463.084.167 | 581.808.510

TIR 4745%
VP 813.706.431

Flujo escenario optimista

0

1

2

3

I Flujo Neto |

-6.019.167

467.085.417

648.334.167

890.553.510

TIR 7799%
VP 1.238.546.431

6.8. Cronograma de trabajo para la implantacién del Sistema de Monitoreo

Para desarrollar este proyecto, el cual de acuerdo al andlisis costo-beneficio es
altamente rentable, es necesario un cronograma de trabajo donde se detallan todas las
actividades necesarias para su culminacion (Ver la Figura 25). Se estima poner en

produccién el Sistema de Monitoreo el dia veintiocho (28) de noviembre de 2003.
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CAPITULO VII. Conclusiones y Recomendaciones

» Los tiempos de espera por los clientes en las agencias bancarias, dependen
principalmente de tres (3) factores: los arribos de los clientes a las agencias, los tiempos de
atencion por los cajeros y la efectividad de la plantilla de cajero; siendo los Arribos el factor
mds influyente, seguida por la Plantilla Efectiva y por dltimao los Tiempos de Atencidn por los

Cajeros.

> La efectividad de la plantilla de cajeros estd siendo afectada principalmente por cuatro
(4) variables: el uso de los cajeros en actividades no inherentes a su cargo (Apoyo a Otras
Areas), Vacaciones tomadas sin planificacion alguna, Permisos Médicos y Sindicales y Turnos
Especiales como en Autobanco y Taquillas Externas. Esto representa el setenta y siete con
veintiséis por ciento (77,26%) del total de las fallas detectadas a la plantilla durante la

ejecucion del presente TEG.

> La Plantilla Efectiva actual del puesto de cajeros es cincuenta y tres por ciento (53%),
se estima que luego de la implantacion del Sistema de Monitoreo, el porcentaje de Plantilla

Efectiva aumente por lo menos un cinco por ciento (5%).

» El andlisis costo-beneficio de la propuesta del Sistema de Monitoreo indica que para
cualquiera de los escenarios planteados este es altamente rentable; ademds el tiempo de

recuperacion de la inversién es menor al ano, hasta para el caso mds pesimista.

» La implantacién de este Sistema de Monitoreo podria ser muy beneficioso para la
empresa, debido a que actualmente no existe un sistema capaz de monitorear el drea de caja

para la totalidad de agencias de la Red Comercial del Banco.

» La planificacion de las vacaciones, la implantacién de una politica de almuerzos y la

utilizacién del recurso humano debe ser prioridad para los Gerentes de Servicio, para que en
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conjuncion con el Sistema de Monitoreo se puedan ejecutar mejoras continuas; a fin de lograr

el objetivo final que es la disminucidn de los tiempos de espera para la satisfaccidn del cliente.

» El recurso de caja debe ser utilizado solamente en caja para que la Plantilla Efectiva no

sea afectada.

> El sistema controlard los permisos injustificados por cajeros pertenecientes al

sindicato, debido a que sus ausencias afectan la Plantilla de Cajeros.

» Durante los Dias Pico es importante tener la plantilla completa y trabajando en caja;
con el objetivo de disminuir los tiempos de espera, los cuales son disparados abruptamente por

la cantidad de arribos.

» Se recomienda incorporar un nuevo puesto de trabajo, para tener una persona
responsable del monitoreo global de todas las agencias de la Red Comercial. Esta persona
puede incorporarse al Area de Calidad y su perfil podria ser de un Ingeniero Industrial recién

graduado.

» Se recomienda desarrollar un programa de adiestramiento masivo a todo el personal
involucrado con este Sistema de Monitoreo, a fin de asegurar el correcto funcionamiento del

mismo.
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GLOSARIO

Territorial: zona que abarca un conjunto de agencias.

PE: Plantilla Efectiva.

AR: Arribos.

TA: Tiempo de Atencion.

TE: Tiempo de espera por el cliente en la agencia.

COD: Cédigo de la agencia.

TEG: Trabajo Especial de Grado.

ALTAIR: Plataforma Tecnolégica donde las transacciones de los cajeros quedan
almacenadas.

Workflow: es la muestra de una secuencia de actividades.
Gerente de Servicio: Gerente que estd encargado del drea de caja.

Gerente Regional de Servicio: es aquel que estd encargado de un conjunto de agencias

ubicadas en una zona geogriéfica similar.

>
»
»

RRHH: Recursos Humanos.
Red Comercial: Es el total de agencias del Banco de Venezuela.

Dias Pico: son aquellos dias donde la demanda aumenta considerablemente debido a

diversas variables.

>
>

TXN: Transacciones.

TXN ABC+: Transacciones de los clientes considerados mds rentables para la institucion

bancaria.

» Online: A tiempo real, sin desfases.

v V V VYV ¥V VYV

PeopleSoft: Base de Datos de Recursos Humanos.
IC: Indice de Calidad.

IAt: Indice de Atencién y Trato.

IAce: Indice de Acceso.

IAs: Indice de Asistencia.

ID: Indice de derivacién.
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Anexo 1. Ticket Q-Matic. F

Banco de Venezuela
Grupo Santander

308

Deposito/P,.Tarj./P.Semvicio
(Secuencias Desde 300 Hasta £99)

Suc.Centro
3079 2003 B 26amc 0017

Anexo 2. Ranking agencias.

. e 7 | Cantidad Tipo de
Oficina Territorial Rentabilidad ABC+ TXNABC+  Nota Agencia
(Captados) |
! Suc. Maracay Aragua 4 4 4 4,00 Q-Matic
2 |Maracay Principal Aragua 4 4 4 4,00 Q-Matic
3 |SanJ. De Los Morros Aragua 4 4 4 4,00 Q-Matic H
4 Av. Bolivar (Val.) Carabobo 4 4 4 4,00 Q-Matic
& Suc. Valencia Carabobo 4 4 4 4,00 Q-Matic |||
6 |Bello Monte Caracas Centro 4 4 4 4,00 Q-Matic
7 |Cuartel Viejo Caracas Centro 4 4 4 4,00 | No Q-Matic |
r 8 |Suc. Centro Caracas Centro 4 4 4 4,00 | Q-Matic \l
9  |Suc. Barguisimeto Ctro. Occid. 4 4 4 4,00 Q-Matic
10  [Acarigua Ctro, Oceid, 4 4 4 4,00 Q-Matic
11 |Barinas Ctro. Occid. 4 4 4 4,00 | No Q-Matic
12 |San Felipe Ctro. Oceid. 4 4 4 4,00 | No Q-Matic
13 |Las Mercedes Caracas Este 4 4 4 4,00 Q-Matic
14 |Los Palos Grandes Caracas Este 4 4 4 4,00 Q-Matic :
15 |C.C.C. Tamanaco Caracas Este 4 4 4 4,00 Q-Matic
16 |La Boyera Caracas Este 4 4 4 4,00 | No Q-Matic
17  |Prados Del Este Caracas Este 4 E 4 4,00 Q-Matic
18 |Suc. San Cristobal Los Andes 4 4 4 4,00 Q-Matic
19  |Merida Los Andes 4 4 4 4,00 Q-Matic
20 |5 De Julio Occidente 4 4 4 4,00 Q-Matic
21 |Coro Occidente 4 4 4 4,00 Q-Matic
22 |Cabimas Occidente 4 4 4 4,00 | No Q-Matic
23 |Punto Fijo Occidente 4 4 A 4,00 | No Q-Matic
24 |Tryjillo Occidente 4 4 4 4,00 | No Q-Matic




25 |Valera Occidente E 4 4 4,00 | No Q-Matic
26 |Ciudad Ojeda Occidente 4 4 4 4,00 | No Q-Matic
27 |Urdaneta Esq. Veroes Caracas Qeste 4 4 4 4,00 Q-Matic
28 |Plaza Miranda Caracas Oeste 4 4 4 4,00 0O-Matic
29 |Puerto Ordaz Oriente 4 4 4 4,00 Q-Matic
30 |Carupano Oriente 4 4 4 4,00 | No Q-Matic
31 |Cumana Oriente 4 4 4 4,00 Q-Matic
32 |ElTigre Oriente 4 4 4 4,00 Q-Matic
33 |Maturin Oriente 4 4 4 4,00 Q-Matic
34 [SanAnl. De Los Altos Caracas Periferia 4 4 4 4,00 Q-Matic
35 |Av. Urdaneta Caracas Centro 4 4 3 3,67 | No Q-Matic
36 |Las Delicias Aragua 4 4 3 3,67 Q-Matic
37 |Calabozo Aragua 4 3 4 3,67 | No Q-Matic
38 |Puerto Ayacucho Aragua 4 3 4 367 | NoQ-Matic
39 |Cagua Carabobo 3 4 4 3,67 | No Q-Matic
40 |Chacao Caracas Centro 4 4 3 3,67 | NoQ-Matic
41 |Guanare Ctro. Occid. 3 4 4 3,67 | No Q-Matic
42 |Los Ruices Caracas Este 4 4 3 3,67 | No Q-Matic
43 |Macaracuay Caracas Este 4 4 3 3,67 Q-Matic
44 |La Carlota Caracas Este 4 4 3 3,67 Q-Matic
45  |San Antonio del Tachira Los Andes 4 3 4 3,687 | No Q-Matic
46  |Rubio Los Andes 4 3 4 3,67 | No Q-Matic
47 |Bella Vista Occidente 3 4 4 3,67 Q-Matic
48 |El Paraiso Caracas Oeste 4 4 3 3,67 Q-Matic
49 |Perez Bonalde Caracas Oeste 4 4 3 3,67 | No Q-Matic
50 |ElMorro Oriente 3 4 4 3,67 | NoQ-Matic
51 Barcelona Criente 4 4 3 3,87 Q-Matic
52 |Ciudad Bolivar Oriente 4 4 3 3,67 | NoQ-Matic
53 |Suc. Puerto La Cruz Oriente 4 gl 3 3,67 Q-Matic
54 |Pto. La Cruz Av. Municipal Oriente 4 3 4 3,67 | No Q-Matic
55 |Los Tegues Caracas Periferia 4 4 3 3,67 | No Q-Matic
56 |Maiquetia Caracas Periferia 4 4 3 3,67 | No Q-Matic
57 {La Morita 2 Aragua 4 3 3 3,28 | No Q-Matic
58 |San Fdo. De Apure Aragua 4 3 3 3,33 Q-Matic
58 |Zona industrial (Val.) Carabobo 4 4 2 3,33 Q-Matic
60 |La Florida Caracas Centro 4 3 ] 3,33 | No Q-Matic
61 |San Bemardino Centro Medico Caracas Centro 4 2 4 3,33 | No Q-Matic
62 [Chuao Caracas Centro 3 4 3 3,33 | No Q-Matic
63 |La Trinidad Caracas Este 3 3 4 3,33 | No Q-Matic
64 |Suc. Maracaibo Occidente 4 4 2 3,33 | NoQ-Matic
65 |ElValle Caracas QOeste 4 4 2 3,33 | No Q-Matic
66 |Puente Mohedano Caracas Oeste 4 3 3 3,33 | NoQ-Matic
67 |Vista Alegre Caracas Oeste 4 2 4 3,33 | No Q-Matic
68 |LaYaguara Caracas Oeste 4 4 2 3,33 | No Q-Matic




68 |Quinta Crespo Caracas Oeste 4 8 3 3,33 Q-Matic

70 |Anaco Oriente 4 3 3 3,33 | No Q-Matic

71 (Porlamar Cnente 4 4 2 3,33 | No Q-Matic

72 |Tucupita Oriente 4 3 3 3,33 | No Q-Matic

73 |Cantaura QOriente 4 3 3 3,33 | NoQ-Matic

74 (Guatire Caracas Periferia | 4 3 3 3,33 | No Q-Matic

75 |La Urbina : Caracas Periferia 4 3 3 3,33 Q-Matic

76 |Los Castores Caracas Periferia 4 2 4 3,33 | No Q-Matic

77 |Ocumare Del Tuy Caracas Periferia 4 3 3 3,33 | No Q-Matic

78 |Valle DeLa Pascua Aragua 2 3 4 3,00 Q-Matic

79  |Turmero Carabobo 3 3 3 3,00 | No Q-Matic |
B0 |Tinaguilio Carabobo 3 3 3 3,00 | No Q-Matic '1. Il
81 |Mariara Carabobo 3 3 3 3,00 | No Q-Matic i'
B2 |San Bemardino Caracas Centro 3 3 3 3,00 | No Q-Matic " |
83 |Las Paimas Caracas Centro 3 3 3 300 | NoQ-Matic 9
84 |Boul. Sabana Grande Caracis Centro 3 3 8 3,00 | No Q-Matie '
85 |Santa Monica Caracas Centro 3 4 2 3,00 | No Q-Matic il
86 |Socopo Ctro. Occid. 3 2 4 3,00 | No Q-Matic l
87 |Araure Ctro. Occid. 3 2 4 3,00 | No Q-Matic

88 |Av. Vargas Barquisimeto Ctro. Oceid. 3 3 3 3,00 | No Q-Matic

89 JE! Mamues Caracas Este 3 3 3 3,00 | No Q-Matic

90 |Plaza las Americas Caracas Este 3 2 4 3,00 | No Q-Matic

81 |La California Caracas Este 2 4 3 3,00 | NoQ-Matic

92 |La Concordia Los Andes 3 3 3 3,00 | No Q-Matic

83 |Pirineos Los Andes 3 2 4 3,00 | No Q-Matic

94 |La Punta Los Andes 3 3 3 3,00 | No Q-Matic

85 |ElVigla Los Andes 3 3 3 3,00 | NoQ-Matic

96 |Bocono Occidente 3 3 3 3,00 | No Q-Matic

g7 |Judibana Occidente 4 4 1 3,00 | No Q-Matic

88 |El Paraiso La Loira Caracas Oeste 4 2 3 3,00 | No Q-Matic

99 |San José Caracas Oeste 3 3 3 3,00 | NoQ-Matic

100 [Av. 4 De Mayo Oriente 3 3 3 3,00 | No Q-Matic

101 |El Tigrito Oriente 4 3 2 3,00 | NoQ-Matic

102 |Alta Vista Oriente 4 3 2 3,00 | No Q-Matic

103 |Catia La Mar Caracas Periferia 1 4 4 3,00 Q-Malic

104 |El Tambor Caracas Periferia 2 3 4 3,00 | No Q-Matic

105  |Aerop. De Maiguetia Caracas Periferia 4 3 2 3,00 | No Q-Matic

106 |Zaraza Aragua 3 2 3 2,67 | NoQ-Matic

107 |La Victoria Aragua 1 4 3 2,67 Q-Matic

108 |Guacara Carabobo 3 3 2 2,67 | NoQ-Matic

108 |Naguanagua Carabobo 4 3 1 2,67 | No Q-Matic

110 |Candelaria (Val.) Carabobe 3 3 2 2,67 | NoQ-Matic

111 |San Carlos Carabobo 4 3 1 2,67 | No Q-Matic

112 |Palo Negro Carabobo 3 3 2 2,67 | No Q-Matic




113 |El Sambil Caracas Centro ¢ 2 4 2,67 | NoQ-Matic
114 |La Previsora Caracas Centro 4 3 1 2,67 | No Q-Matic
115  |Santa Monica Teresa de la Parra Caracas Centro 3 2 3 267 | No Q-Matic
116 |La Candelaria Caracas Centro 3 2 3 2,67 | No Q-Matic
117 |Los Cedros Caracas Centro 3 3 2 2,67 | No Q-Matic
118 |Carora Ctro. Oceid. 3 3 2 2,67 | No Q-Matic
119 |Barguisimeto Av. Lara Ctro. Occld. 3 2 3 2,67 Q-Matic
120 |Altamira Caracas Cste 3 2 2 2,67 | NoQ-Matic
121 |Col. De Bello Monte CaracasEste | 3 s 2 267 | QMatic |
122 |El'Rosal Caracas Esle 3 3 2 2,67 Q-Malic
123 |La Castellana Caracas Este 3 2 3 2,67 | No Q-Matic
124 |Parque Avila Caracas Este 2 3 3 267 | No Q-Matic
125 |El Marqués Av. Romulo Gallegos Caracas Este 3 2 3 2,67 | No Q-Matic
126 |Guasdualitn Los Andes ] 2 3 2,67 | No Q-Matic
127 |La Limpia Occidente 2 3 3 2,67 | No Q-Matic
128 |Machigues Occidente 2 7 4 267 | NoQ-Matic
129 |Montalbéan Caracas Oeste 2 2 4 2,67 | No Q-Matic
130 |Prado De Maria Caracas Oesle 4 3 1 2,67 | NoQ-Matic
131 [Los Jabillos Sur Caracas Oeste 3 3 2 2,67 | No Q-Matic
132 |San Felix Oriente 4 3 1 2,67 | No Q-Matic
133 |Cua Caracas Periferia 3 3 2 2,67 | No Q-Matic
134 |Charallave Caracas Periferia 3 2 3 2,67 | No Q-Matic
135 |[Higuerote Caracas Periferia 3 2 3 2,67 | No Q-Matic
136 |Villa De Cura Aragua 2 2 3 2,33 | No Q-Matic
137 |El Sombrero Aragua 3 2 2 2,33 | No Q-Matic
138 |Maracay Plaza Aragua 3 1 3 2,33 | No Q-Matic
139 |Las Delicias El Bosque Aragua 3 2 2 2,33 | NoQ-Matic
140 |Puerto Cabello Carabobo 2 4 1 2,33 | No Q-Matic
141 |Prebo Carabobo 3 2 2 2,33 | No Q-Matic
142 |El Recreo Caracas Centro 2 1 4 2,33 | No Q-Matic
143 |El Bosque Caracas Centro 4 2 1 2,33 | No Q-Matic
144 |Guanarito Ctro. Occid. 2 1 4 2,33 | No Q-Matic
145 |Libertad De Barinas Ctro. Occid. 3 2 2 2,33 | No Q-Matic
146 |Turen Ctro. Occid. 3 2 2 2,33 | No Q-Matic
147 |Plaza la Castellana Caracas Esle 2 3 2 2,38 Q-Matic
148 [Las Lomas Los Andes 2 3 2 2,33 | No Q-Matic
149 |Santa Barbara de Barinas Los Andes 2 2 3 2,33 | No Q-Matic
150 |Los Haticos Occidente 3 3 1 2,33 | No Q-Matic
151 |Av. Pte. Medina Caracas Oeste 3 3 1 2,33 | No Q-Matic
152 |San-Martin Toritos Caracas Oesle 2 2 3 2,33 | No Q-Matic
153 |Catla Caracas Oeste 3 3 1 2,33 | No Q-Matic
154 |Av. Roosevelt Caracas Oeste 3 2 2 2,33 | No Q-Matic
165 |Caricuao Caracas Periferia 2 3 2 2,33 | No Q-Matic
156 |Filas De Mariches Caracas Periferia 3 2 2 2,33 | No Q-Matic
=N
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167 |Guarenas Caracas Pariferia 3 3 1 2,33 | No Q-Matic
168 |San Casimiro Aragua 3 2 1 2,00 | No Q-Matic
159 |El Limon Aragua 3 1 2 2,00 | No Q-Matic
160 |Altagracia De Orituco Aragua 2 2 2 2,00 | No Q-Matic
161 |Sambil (Val.) Carabobo 1 1 4 2,00 | No Q-Matic
162 |Castillito Carabobo 3 2 1 2,00 | No Q-Matic
163 |Centro Lido Caracas Centro 2 2 2 2,00 | No Q-Matic
164 |Calle 42 Bgto. Ctro. Occid. 3 2 1 2,00 | NoQ-Matic
165 |Chivacoa Ctro. Ocid. 3 2 1 | 2,00 | NoQ-Matic
166 |Los Leones Ctro. Occid. 2 2 2 2,00 | NoQ-Matic
167 |Barinas Av. 23 de Enero Ctro. Oceid. 2 2 2 2,00 | No Q-Matic
168 |Los Ruices C.C. Los Ruices Caracas Este 2 2 2 2,00 | No Q-Matic
169 |La Pirdmide Caracas Este 2 2 2 2,00 | No Q-Matic
170 |San Ignacio Caracas Este 2 1 3 2,00 | No Q-Matic
171 |San Juan De Colon Los Andes 2 2 2 2,00 | No Q-Matic
172 |Propatria Caracas Ocste 2 2 2 2,00 | NoQ-Matic
173 |Capuchinos Caracas QOeste 2 2 2 2,00 | No Q-Matic
174 |Barcelona C.C. Neveri Oriente 2 1 3 2,00 | No Q-Malic
175 |Upata Oriente 2 3 1 2,00 | No Q-Matic
176 |Maturin Este Oriente 2 1 3 2,00 | No Q-Matic
177 |San Félix C/Ramirez Oriente 3 1 2 2,00 | No Q-Matic
178 |El Tigre Av. Espafia Oriente 3 1 2 2,00 Q-Matic

179 |Santa Teresa Del Tuy Caracas Periferia 3 2 1 2,00 | NoQ-Matic
180 |La Urbina C.C. LiJardines Caracas Periferia 2 3 1 2,00 | No Q-Matic
181 |Colonia Tovar Caracas Periferia 2 2 2 2,00 | NoQ-Matic
182 [Rio Chico Caracas Periferia 3 2 1 2,00 | No Q-Matic
183 |Las Tejerias Aragua 2 2 1 1,67 | NoQ-Matic
184 |Maracay Edf. Sindoni Aragua 1 1 3 1,67 | No Q-Matic
185 |Los Chaguaramos Caracas Ceniro 2 2 1 1,67 | No Q-Matic
186 |El Rosal Av. Guaicaipuro Caracas Centro 3 1 1 1,67 | No Q-Matic
187 |Francisco Solane Caracas Centro 2 1 2 1,67 | No Q-Matic
188 |Zona Industrial 11l Ctro. Occid. 3 1 1 1,67 | No Q-Matic
188 |[Nirgua Ctro. Occld. 2 2 1 1,67 | No Q-Matic
190 |El Tocuyo Ctro. Occid. 2 2 1 1,67 | No Q-Matic
191 |Barquisimeto C.C. Ven-Rol Ctro. Occid. 2 1 2 1,67 | No Q-Malic
192 |Las Mercedes Calle Paris Caracas Este 1 2 2 1,67 | No Q-Matic
183 |La Grita Los Andes 2 1 2 1,67 | No Q-Matic
184 |San Cristdbal Pas. Acueducto Los Andes 1 2 2 1,67 | No Q-Matic
195 |Villa Del Rosario Occidente 1 1 3 1,67 | No Q-Matic
196 |Zona ldustrial (Maracaibo) Occidente 1 2 2 1,67 | No Q-Matic
197 |Valera C.C. Pineda Occidente 2 1 2 1,67 | No Q-Matic
198 |Quinta CrespoEsq. Bucare Caracas Oeste 2 1 2 1,67 | NoQ-Matic
199 |Puerto Piritu Oriente 2 1 2 1,67 | No Q-Matic
200 |Aragua De Barcelona Orente 2 2 1 1,67 | No Q-Matic




201 |Caripito Oriente 2 2 1 1,67 | No Q-Matic
202 |Pto. La Cruz Edf. Babilonia Oriente 2 1 2 1,67 | No Q-Matic
203 |Porlamar C/Fraternidad Oriente 2 ] 2 1,67 | No Q-Matic
204 |Juan Griego Oriente 2 1 2 1,67 | No Q-Matic
205 |Los Teques Av. La Hoyada Caracas Periferia 1 2 2 1,67 | No Q-Matic
206 |Santa Teresa del Tuy Negro 1ero | Caracas Periferia. 2 2 1,67 | No Q-Matic
207 |El Llanito Caracas Periferia 2 1 2 1,67 | No Q-Matic
208 |Valencia C.C. Los Camorucos Carabobo 1 2 1 1,33 | No.Q-Matic
209 |Valencia Centro Carabobo 2 | 1 133 | NoQ-Matic
210 |Bejuma Carabobo 2 1 1 1,33 | No Q-Matic
211 [Michelena Carabobo 2 1 1 1,33 | No Q-Matic
212 |La Isabelica Carabobo 2 1 1 1,33 | No Q-Matic
213 |Chuao Cubo Negro Caracas Centro 2 1 1 1,33 | No Q-Matic
214 |Quibor Ctro. Oceid. 1 2 1 1,33 | No Q-Matic
215 |Sta. Sofia Caracas Este 1 2 1 1,33 | No Q-Matic
216 |{Bolcita Center Caracas Este 1 1 2 1,33 | No Q-Matic
217 |San Cristobal - Tama Los Andes 1 1 2 1,33 | No Q-Matic
218 |Maracaibo Delicias Norle Occidente 1 1 2 1,33 | No Q-Matic
212 |Maracaibo 80 Occidente 1 2 1 1,33 | No Q-Matic
220 |Cabimas Av. Principal Occidente 1 2 1 1,33 | No Q-Matic
221 |Pampéan Occidente 2 1 1 1,33 | No Q-Matic
222 |El Nacional Caracas Oeste 2 1 1 1,33 | No Q-Matic
223 |Guiria Oriente 4 1 1 1,33 | No Q-Matic
224 |Rio Caribe Oriente 2 1 1 1,33 | No Q-Matic
225 |Pampatar Oriente 2 1 1 1,33 | No Q-Matic
226 |Cumana Av. Gran Mariscal QOriente 2 1 1 1,33 | No Q-Matic
227 |Buenaventura Caracas Periferia 2 1 1 1,33 | No Q-Matic
228 |Guarenas Edf. Pemar Caracas Periferia 2 1 1 1,33 | No Q-Matic
229 |Caraballeda Caracas Periferia 2 1 1 1,33 | No Q-Matic
230 |UBA Aragua Aragua 1 1 1 1,00 | No Q-Matic
231 |La Vifa Carabobo 1 1 1 1,00 | No Q-Matic
232 |Chacao Calle La Joya Caracas Centro 1 1 1 1,00 | No Q-Matic
233 [Mérida Calle 21 Los Andes 1 1 1 1,00 | No Q-Matic
234 |Maracaibo Esq. 71 Occidente 1 1 1 1,00 | No Q-Matic
235 |Sanla Béarbara del Zulia Occidente 4 4 1 1,00 | No Q-Matic
236 |Reina Guillermina Occidente 1 1 E | 1,00 | No Q-Matic
237 |Campus UNIM PAB Caracas Periferia 1 1 1 1,00 | No Q-Matic
238 |Campus UJAP PAB Carabobo 1 1 1 1,00 | No Q-Matic
239 |EXITO TERRAZAS DEL AVILA Caracas Periferia 1 1 1 1,00 | No Q-Matic
240 |EXITO - PTO. LA CRUZ Qriente 1 1 1 1,00 | No Q-Matic
241 |Hospital Central Mcy. Aragua 1 1 1 1,00 | No Q-Matic
242 |Refineria Amuay Occidente ] 1 1 1,00 | No Q-Matic
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Anexo 5. Datos de TA, PE, TE y AR para cada dia de los meses Mayo, Junio y Julio
(Agencias Q-Matic)

Agencia

—

13 6 |EIl Rosal 15,37 83 4,23 0,3

i) 5 El Rosal 12,07 100 4,07 0,6

5 5 |Puerto Ordaz 18,50 105 3,17 03
21 7  |Acarigua Av. Libertador 26,07 123 3,27 34

12 6 |Coro Pas/Talavera 37.50 176 2,30 0,3

15 7 |Suc. San Cristobal 14,67 186 | 4,00 | 28 |

15 7 [Puerto La Cruz 11,73 190 2,97 5,6 |
9 7  (Barcelona 3,50 209 3,10 4,7 |
58 | 5 [ElRosal 520 | 240 | 3,77 | 13 |
13 5 |Catia la Mar 5,50 240 2,50 1,0 |
14 7  |Merida Calle 23 16,67 246 2,97 4,2 | {
23 6 |El Rosal 4,57 250 3.30 1,3

3 6 {Puerto Ordaz 24,80 250 7,50 2,9

30 6 |El Rosal 14,10 257 3,50 1,4

8 7 |El Rosal 3,37 259 3,37 42

11 7 |Acarigua Av. Libertador 27,47 264 3,63 33

8 7 |Macaracuay 5,00 270 2,47 3.1
21 5 |Macaracuay 0,97 274 3,57 LT

11 6 |El Rosal 3,20 277 3,23 14

7 7 |El Rosal 427 277 3,33 52

10 6 |Macaracuay 1,23 282 1,90 0.8

28 5 |Macaracuay 203 283 3,27 1,6

10 7 |San Antonio de Los Altos 4,73 284 4.60 4.3

28 5 |Plaza la Castellana 1,87 286 2,20 1,0

12 6 (E! Rosal 7.60 287 2,83 1,6

9 7 |San Antonio de Los Altos 2,00 288 4,17 4.4

9 7 |El Rosal 5,80 290 3,30 3,8

19 6 |El Rosal 9,07 290 3.67 1.6

8 5 |Plaza la Castellana 6,63 291 3,03 1,2

10 7 |El Rosal 12,07 291 3,33 4.7

21 5 |El Rosal 2,77 292 2,93 1,3

27 5 |Colinas de Bello Monte 1.43 294 2.07 1,0

9 6 |Macaracuay 1,20 295 1,80 0,7

19 5 |El Rosal 6,00 286 3,27 1,5

10 6 |Plaza la Castellana 2,73 297 3,27 1.6

28 5 |Colinas de Bello Monte 3,03 297 2,60 1,3

10 6 {El Rosal 7,73 298 3,13 1.4

22 5 |El Rosal 4,20 299 3,23 1,3

8 5 |Colinas de Bello Monte 2,93 301 2,60 1.3

-10 -




5 5 |San Juan de Los Morros 41,87 302 5,40 2,6

8 D El Rosal 6,10 303 3,73 1.8

19 5 |Plaza la Castellana 0,90 308 1,53 0,6

13 5 |Colinas de Bello Monte 2,83 308 3,03 1.5

12 5 |Plaza la Castellana 10,60 310 3,13 1,7

21 5 CECT 0.97 313 1,73 0,9

20 5 |Macaracuay 1,47 314 i 1,6

23 6 |Macaracuay 3,20 314 2.17 1,1

22 5 |Plaza la Castellana 1,00 315 | 1,37 0,6

9 6 |Plaza la Castellana 1,67 315 2,97 1,5

7 5 |Colinas de Bello Monte 10,27 315 2,50 1,3

5 6 |El Rosal 18,00 315 3,03 1.4 L
10 7 |Colinas de Bello Monte 1,17 322 1,90 31 |
8 7 |Colinas de Bello Monte 7,37 323 2,63 4.5

9 7 |Plaza la Castellana 4,33 324 2,53 3.9 |
5 5 |Maracay Principal 15,40 324 3,17 2,0 |
9 7  |Macaracuay 11,73 326 2,93 34

21 5 |Plaza la Castellana 0,57 328 1,77 0.9

10 7 |Macaracuay 5,93 328 2,43 3.1

22 5 |Las Mercedes 1,17 329 3,00 1,7

3 7 El Rosal 7,63 329 3,40 3.4

19 5 |Zona Industrial 12,07 329 3,33 1,9

7 5 |Plaza la Castellana 15,00 329 283 | 13

18 6 |El Rosal 7,57 330 3,33 1,8

10 6 |San Antonio de Los Altos 6,37 331 4,43 2,3

13 5 |Plaza la Castellana 8,93 331 279 1,4

7 S Macaracuay 6,63 332 2,60 1.4

11 6 |Las Mercedes 1,37 333 3,40 24

8 5 |Macaracuay 5,50 333 2,27 1,2

13 5 |El Rosal 9,07 333 3,67 1,9

11 7 |El Rosal 11,17 333 3,40 4

26 D Plaza la Castellana 1,27 334 2,07 1,0

8 7 |Las Mercedes 1,67 334 3,53 3.2

26 6 |El Rosal 10,53 334 3.53 1,8

14 7 |El Rosal 21,57 334 3,50 3,7

8 5 |Zona Industrial 24,37 334 3,93 2.2

25 6 El Rosal 4,17 335 2,97 1,7

Nota: los datos han sido afectados por un factor, solamente conocido por el tesista, que
ne influye en el comportamiento de los resultados. Ademis el anexo es una muestra

aleatoria de los 2614 valores generados para cada una de las variables.

& [




Anexo 6. Cuestionario Visita de Agencias

CUESTIONARIO

1.- (Cuantos cajeros posee en plantilla la Agencia?.

2.- Niimero de cajeros de vacaciones.

3.- Namero de cajeros de permiso. (Tipo de Permiso), Vacantes.

4.- Numero de taquillas, Taquillas Externas, Autobanco.

5.- Tiene empleados pertenecientes a Sindicatos. Asisten regularmente,

6.- {, Como lleva diariamente la asistencia?

7.- Lleva reporte de las fallas.

8.- ;Rota regularmente a los Cajeros en las taquillas?. ;Como Ileva el registro de las
anotaciones?.

9.- ;Cudl es su Politica de Almuerzo?

10.- ¢, Tiene pago de pensionados? ;Como funciona el sistema?




11.- ¢Sus cajeros cumplen con la hora puntual de conexion?

12.- La Agencia posee Taquilla Express?

13.- Como le ha funcionado esta alternativa?

14.- Coémo le ha resultado el sistema de Atencion Clave ( Cola Fisica).

15 Ha tenido ultimamente problemas de Seguridad?

OBSERVACIONES

1.- Nimero de taquillas.

2.- Numero de cajeros Trabajando.

3.- Numero de personas aproximadas en la Cola.

4.- Si hay Cola fisica , ;Cudl es la proporcion de personas en ambas?

5.- Observaciones generales de la agencia (Tiempo de Espera, entre otros).




Anexo 7. Dias Pico y no Pico

-jun

p -may
p 0b-may 19-jun
p 06-may 20-jun
06-may 23-jun
07-may 25-jun
Ug-may p Zob-jun
09-may p 27-jun
13-may P 30-jun
14-may P 01-ul
15-may 02-jul
p 16-may 03-jul
19-may 04-jul
20-may Or-jul
21-may 08-jul
22-may 0g-jul
23-may 10-jul
p 26-may p 11-pul
p 27-may p 14-ul
28-may P 15-ul
29-may 16-ul
p 30-may T7-jul
P 03-jun p 18-l
P 04-jun P 21-ul
05-jun 22-jul
06-jun 23l
09-jun p 25-ul
10-jun p 26-jul
11-jun p 29-jul
12-jun P 30-jul
p 13-jun p 31-ul
p 17-un

- 14 -




Anexo 8. Agencias usadas para Ia regresion multiple

2z

Oficina

_Territorial

1 [Suc. Maracay Aragua

2 {Maracay Principal Aragua

3 [San J. De Los Morros Aragua

4 1Av. Bolivar (Val.) Carabobo

5 |Suc. Valencia Carabobo

6 |Bello Monte Caracas Centro
7 |Suc. Centro Caracas Centro
8 [Suc. Barguisimeto Ctro. Occid.
9 [Acarigua Ctro. Occid.
10 |Las Mercedes Caracas Este
11 |Los Palos Grandes Caracas Este

12 |C.C.C. Tamanaco Caracas Este
13 [Prados Del Este Caracas Este
14 |Suc. San Cristobal Los Andes
15 |Merida Los Andes
16 |5 De Julio Occidente
17 {Coro Qccidente
18 |Urdaneta Esq. Veroes | Caracas Oeste

19 |Plaza Miranda Caracas Oeste
20 |[Puerto Ordaz Oriente

21 |Cumana QOriente

22 |El Tigre Oriente

23 |Maturin Criente

24 |San Ant. De Los Altos | Caracas Periferia
25 |Las Delicias Aragua

26 [Macaracuay Caracas Este
27 |La Carlota Caracas Este
28 |Bella Vista Occidente
29 |El Paraiso Caracas Qeste
30 {Barcelona Oriente

31 [Suc. Puerto La Cruz Oriente




Anexo 9. Tabla resumen distribucion F.

Tabla F gdel
numerador
p 3
T 60 0,05 2,76
denominador 90 0,08
120 0,05 2,78

Anexo 10. Tabla resumen distribucion t. I“

Tabla t Il
| 0025 |
gdel 0,05
60 2
90
120 1,98 |

Anexo 11. Apoyo a otras dreas |

Apoyo a Otra area .| N° de fallas | % Fallas
Suplencia al Tesorero 29 35,80%
Asistente de atencion 18 22.22%
Suplencias a Oficinistas 13 16,05%
Apoyo a otra Agencia 10 12,35%
Tagquillas 24h. Aeropuerto 3 3,70%
Trabajo en archivo 3 3,70%
Taquillas Gub. 3 3,70%
Colaborando como Gerente de servicio 1 1,23%
Trabajo de boveda 1 1,23%
[Total 81




Anexo 12, Permisos

(N R N° de fallas | % Fallas
Medico 33 45,83%
Sindicales 28 38,88%
Personal 11 15,28%
Total 72

Anexo 13. Turnos Especiales

Turnos Especiales R N° de fallas | % Fallas l
Taquillas Externas 17 53% |
Autobancos 12 38% L
Taquilla Pensionados 3 5% i
Total 32

Anexo 14. Probiemas Téenicos

e LR el N° de fallas | % Fallas |
Falla Q-Matic 11 33,33% -
Falla de equipo 6 18,18%

Problemas con {a linea 4 12,12%

Total 21

Anexo 15. Otras Actividades

I {ETW Sl -l N° de fallas | % Fallas
Op. Qmatic apagado 8 66,67%
Operaciones Grandes 2 16,67%
Ajuste de cuentas 2 16,67%
Total 12




Taquillas/cajeros

Cajeros % Cajeros

Anexo 16. Cajeros en Servicio vs. Cajeros no en Servicio.

% Cajeros no

Oficina v A IS 3
operativos Nomina  en serviciol | en servicio
Cuartel Viejo 4 6 66,67% 33,33%
Chacao 4 & 80,00% 20,00%
La Florida 2 3 66,67% 33,33%
San Bernardino Centro Medico 1 4 25,00% 75,00%
Chuao 2 3 66,67% 33,33%
San Bernardine 2 4 50,00% 50,00%
Las Palmas 1 3 33,33% 66,67%
Boul. Sabana Grande 4 5 80,00% 20,00%
La Yaguara - 4 6 66,67% |  3333% |
Vista Alegre 2 4 50,00% 5000% |
La Boyera 2 ] 40,00% 60,00%
La Trinidad 2 4 50,00% 50,00%
El Valie 2 6 33,33% 66,67%
[ 488 [Santa Monica 2 3 66,67% 33,33%
Promesio s BTN T

Anexo 17. Tiempos de Espera. Visita de agencias.

odigo 8 3 = B O B
104 San Bemardino 15 40
[ 226 San Bernarding Centro Medico 15 35
103 El Valle 5 34
384 Cuartel Viejo 15 30
135 |La Trinidad o ® | 20
241 Vista Alegre 10 20
140 La Florida 22 15
130 |Boul. Sabana Grande _ 5 [ Ta—
448 |Chuao ' 6 13
245  |LaYaguara 7 12
488 Sania Vionica 4 15
178 La Boyera Mo se observo Cola Dierenciada
426 Chacan No se abserva Cola Diferenciada
_12? lL.as Palmas No se observo Cola Diferenciada

-1 8



Anexo 18. Diagrama de Flujo Reporte Diario

Sistema de Monitoreo Bie: (%5

S envia un
cormeo con el
reports diaro al
Gte. De Serveio

L

e, B

Accesa al Sistema
y revisa tas
anomalias de su

A:h\ No

. bitacora?

\‘/a;

. A
Se reciben las
observaciones,

esperado las
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nue impliquen mejora

Monitor Central sin
las d




Anexo 19. Diagrama de Flujo Reporte Semanal

Sistema de Monitoreo

| se generé una aler‘taJ

| 4, B

Se envia un correo con el |

reporte diario al Gte.
Regional de Servcio

_

|_‘ ———l
> Recibe el correoJ

T

|
= v

] Accesa al Sistema y revisa
las anomalias de su
territorial

Sale del Sistema
esperando las acciones |
pertinentes que impliquen
mejora

!
|




Anexo 20. Pantallas del Modulo de Control de Plantilla
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Anexo 21. Pantalla del Modulo de Transferencia.
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Anexo 22A. Pantallas de Anomalias (Transferencia)

Banco de Venezuela

S Sistema de Monitoreo del Area de Caja
Oficina: 501 - Sucursal Centro
Telf. 212-5012300
TRANSFERENCIA Banco Territorial Oficina Usuario

% Cajeros Transferidos

Teansforkdos

NM Nombre |7 Realizd TXN en:
NM02121| José Ramoén Perez Perez 486 El Bosque
| NM09821 | Alberto José Tarres Garcia | 223 El Recreo

|

En sy agencia
B5%

Anexo 22B. Pantallas de Anomalias (Conexion)

Banco de Venezuela

= Sistema de Monitoreo del Area de Caja
rupo Santander

Oficina: 501 - Sucursal Centro

Telf. 212-56012300
CONEXION Banco  Territorial  Oficina Usuario

Nombre | Conexion Almuerzo || Cierre
NM02366 | Luis Alfonso Uzcategui Sanz 9:00am 1h:30min 3:22pm
NMO02347 | Maria Beatriz Suarez Roa 8:42am 1h:22min 3:21pm
% Conexion % Almuerzo | % Cierre !
Suc. Centro 95% 92% 98%
N L




Anexo 22C. Pantallas de Anomalias (Transacciones)

Szi‘fgm‘fﬁﬁmez“h Sistema de Monitoreo del Area de Caja

Oficina: 501 - Sucursal Centro

Telf. 212-5012300 . . . .

TXN-Agencia Banco Territorial Oficina Usuario
23-nov-03 [156,238] 153
24-nov-03 [156,238] 154
25-nov-03 [156,238] 152
26-nov-03 [156,238] 150

Anexo 22D. Pantallas de Anomalias (Productividad)

oy L Sistema de Monitoreo del Area de Caja
Oficina: 501 - Sucursal Centro
Telf. 212-5012300
PRODUCTIVIDAD Banco Territorial Oficina Usuario
Productividad
NM Nombre TXN | TN menores
NM02345| Carmen Alicia Garcia Lopez | 20 g
NM02347| Maria Beatriz Suarez Roa 56
TXN mayores
B0%T Xn-Prom
B4%
.. O

————————————




Anexo 22E. Pantallas de Anomalias (Inasistencia)

Banco de Venezuela

Sistema de Monitoreo del Area de Caja

Gm_pq Santander
Oficina: 601 - Sucursal Centro
Telf. 212-5012300
INASISTENCIA Bance Territorial ~ Oficina Usuario
NV Nombre Causa de Inasistencia 0% ¢ SR S etk
NM02345 | Carmen Alicia Garcia Lopez Baja Productividad s 35%
NM02346 | Pedro Pablo Alvarez Rios Reposo Pre-Post Natal
NMO02347 | Marla Bealriz Suarez Roa Baja Productividad . 274
NM02348 | Carlos Alberto Diaz Sosa _Injustificado 26% 1 23%
20%
15%
15%
10% |
5%
0% | = | ) L
Vacaciones hjusiificade Raposn Parmise

Sndical

Anexo 22F. Pantallas de Anomalias (Soporte)

Banco de Venezuela
Grupo Santander

Sistema de Monitoreo del Area de Caja

Oficina: 501 - Sucursal Centro
Telf. 212-5012300

Soporte Area
NMO02345 | Carmen Alicia Garcia Lopez | Especialista
| NMD2347 | Waria Beatriz Suarez Roa | Tesoreria

30%
25% 4
20%
15%
10%

5% -|

0%

Banco Territorial Oficina Usuario

Empleados apoyando a oiras dreas

I I I :

Tesorere I—.sponilnts Ta. I:x!-!\n Mﬁl:ldnal Amnﬂm Gerencia

cliente




Anexo 23. Reporte Propuesto Sistema de Monitoreo
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