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Anexo A: Presentacion de la empresa.
A.1 RESENA HISTORICA

El Banco Mercantil nace exactamente el 23 de Marzo de 1925 en la ciudad de
Caracas, gracias a la union de un conjunto de empresarios venezolanos quienes
deciden constituir una institucion financiera con el nombre de Banco Neerlando
Venezolano, la cual contaba para el momento de su creacién con un capital inicial
de Bs. 3.200.000 y 16 empleados; un afo después esta institucion sufre un
cambio no sélo estructural sino también de imagen y nombre, transformandose
en el Banco Mercantil Agricola el cual se fue consolidando a lo largo de los
préoximos 56 afos como una entidad bancaria comprometida con el bienestar y
desarrollo financiero agricola del pais. Dicha Institucion se caracterizaba por
ofrecer una amplia gama de productos y servicios dentro de los negocios
bancarios, a su vez ofrecia asesoramiento y financiamiento para la creacion de
nuevas empresas comerciales, industriales y agricolas; esta Ultima constituia la
principal actividad econémica en el pais, por lo que merecia principal atencién
dentro de los objetivos planteados por el banco, por esta razén se preocupo por el
establecimiento de las bases legales en cuanto a la regulacion de operaciones y al
otorgamiento de créditos agropecuarios por parte de la banca, toda esta serie de
factores lo hizo consolidarse como uno de los principales bancos venezolanos
capaz de emitir su propio papel moneda de circulacién legal y contar con el
desarrollo de nexos bancarios y comerciales a nivel internacional.

Debido al incremento en sus actividades financieras se hace necesario ampliar
fisicamente la Institucién, por lo que el 25 de Abril de 1951 el Banco Mercantil y
Agricola muda su sede principal de la Esquina de Camejo, para la Esquina de
San Francisco donde inaugura sus nuevas oficinas principales en el Centro de
Caracas las cuales permanecieron activas por un periodo de 30 afios. Para el afio
de 1982 la Institucion cambia su nombre por Banco Mercantil, y comienza con el
desarrollo de nuevos procesos orientados hacia la mejora de sus procesos los
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cuales debian adaptarse a las exigencias de los clientes quienes cada vez
resultaba una masa mas numerosa y exigente.

Para el afio de 1983 se trasladan las oficinas principales del Banco Mercantil
para la Avenida Andrés Bello donde permanecen hasta el momento.

Actualmente gracias el incremento de sus actividades se posiciona como una
de las principales y mas solidas instituciones financieras del pais, agrupando a
diferentes empresas que participan de manera activa en los diferentes segmentos

del mercado financiero venezolano.
A.2 VISION Y MISION

Su Mision es proporcionar a través de sus empresas, productos y servicios
financieros en diferentes segmentos del mercado, que satisfagan las expectativas
de los individuos, empresas y comunidad en general, asegurando una adecuada
rentabilidad en beneficio de sus clientes y accionistas.

Su Vision es ser el mejor proveedor de servicios financieros, medido por el
grado de satisfaccion integral de las necesidades y expectativas de sus clientes,
mediante productos y servicios considerados por ellos mismos como los mejores
del mercado, para lo cual dispondra del mejor y mas capacitado grupo de recursos
humanos, manteniendo tecnologia de punta como a poyo a la gestion de negocios
y un enfoque continuo focalizado en el incremento de la eficiencia operativa de la

organizaciéon como un todo.
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A.3 ESTRUCTURA ORGANIZATIVA GENERAL DEL BANCO MERCANTIL C.A.

Figura N° 1. Organigrama general del Banco Mercantil.
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Fuente: Banco Mercantil.

A.4 COORDINACION “REDISENO DE PROCESOS Y CANALES”

La coordinacion “Redisefio de Procesos y Canales” perteneciente a la gerencia
de calidad de servicio, es de donde surge la iniciativa de la investigacion
realizada, cuyo fin es el de proporcionar soluciones que permitan mejoras
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significativas en la calidad del servicio otorgado a los clientes y usuarios del area

de las oficinas del banco.
Su ubicacién y organizaciéon se muestra a continuacion:
Estructura organizativa del area de operaciones y tecnologias

Figura N° 2: Organigrama del area de Operaciones y Tecnologia (O/ T).
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Estructura de la gerencia de calidad de servicio

= Coordinacién analisis y seguimiento al desempefio.

= Coordinacion redisefio de procesos y canales.

= Coordinacion rediseno de procesos financieros y canales.
= Coordinacion redisefio de procesos recaudacion y pagos.
= Coordinacién redisefno de procesos de reclamos y apoyo

= Coordinacion atencion al cliente.
A.5 POLITICA DE LA CALIDAD

Proporcionar una gama de productos y servicios financieros de excelente
calidad que superen las expectativas de nuestros clientes, externos e internos,
realizando nuestro trabajo con eficiencia en un ambiente de mejora continua de los

procesos y de los recursos humanos.
A.6 OBJETIVOS DE LA CALIDAD

» Atraer, formar y retener el recurso humano adecuado para el logro de la
mision.

» Superar las expectativas de nuestros clientes, externos e internos, de forma

consistente.

Mejorar la calidad de nuestros productos y servicios.

Incrementar los niveles de eficiencia.

Disminuir la exposicion al riesgo y las perdidas.

YV V V V

Optimizar los procesos en forma continua.

A.7 LINEA DE PRODUCTOS DEL BANCO

El Banco Mercantil ofrece a todos sus clientes (tanto a personas naturales

como a personas juridicas) los siguientes Productos y Servicios Financieros:
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. Ahorro e Inversiones. Compuestos por: Ahorro habitacional, cuenta de

ahorro, cuenta de ahorro plus Mercantil, cuenta MIA, y depésitos a plazo
fijo y depésitos de uso limitado.
Fideicomisos.

Portafolio Mercantil de inversion.

Obligaciones quirografarias.

Instrumentos de movilidad. Compuestos por: cuenta corriente, cuenta

maxima, cuenta némina y cuenta multiple Mercantil.

Fondo de pensiones.

Programa bolos Mercantil.

Seqguros.
Créditos: arrendamiento financiero, crédito directo, crédito tradicional,

ley de politica habitacional y linea de crédito.

10.Tarjetas: Diners Club, Visa, Master Card, e-Card Master Card, e-Card

prepago.

11.Banca_electrénica: Cajero ABRA 24, Centro de Atencién Mercantil

(CAM), Cirrus, domiciliacion de chequeras, Llave Mercantil, Maestro,

Mercantil en linea, servicios de pago, Todo en 1 y compras.

12. Agropecuario: crédito para desarrollo.

13.Comercio exterior: financiamiento para exportar, financiamiento para

importar y programas especiales.

14.Construccion: Credipropio, politica habitacional y préstamos hipotecarios

tasa libre.

15. Inmobiliario: servibien.




Ty

o .
Diseno del nuevo modelo de oficina

Anexo B: Modelo de oficina de los bancos Nacionales estudiados.

&

| SBanesco

De capital nacional, es una de las 4 entidades financieras mas resaltante en el
ambito Nacional, posee una red de 341 oficinas comerciales a nivel Nacional y 109
en Caracas (s6lo se tomaron en consideracion las oficinas de uso masivo y no las
ubicadas dentro de empresas u otro tipo de institucion). Este banco no posee un
modelo de oficina como tal simplemente tiene planteado que sus oficinas deben
estar en capacidad de ofrecer todos sus productos y servicios a cualquier cliente,
donde lo que varia es el tamano de la misma segln la zona servida. Sin embargo,
ofrece oficinas exclusivas para la atencién de sus clientes V.1.P".

Es asi como se pueden observar dos grandes grupos de oficinas tal como se

divisan en la siguiente figura:

Fig. N° 3. Representacion grafica del modelo de oficina de Banesco.
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' Son clientes V.I.P aquellos que poseen inversiones en el banco por montos mayores o iguales a
los Bs. 100 Millones.
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U\ Banco Provincial

Entidad financiera de capital extranjero, es una de las 4 mas resaltante en el
ambito Nacional, posee una red de 339 oficinas comerciales a nivel Nacional y 89
en Caracas (las mismas consideraciones que en el banco anterior).

El modelo de oficina de esta entidad bancaria esta definido por las variables:

» Volumen operativo

» Volumen de negocio

El modelo esta conformado por cuatro grandes grupos de oficina,
representados en la siguiente figura:

Fig. N® 4. Representacion grafica del modelo de oficina del BBVA Banco Provincial.
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S Banco de Venezuela

Entidad financiera de capital extranjero, es una de las 4 mas resaltante en el
ambito Nacional y posee una red de 249 oficinas comerciales a nivel Nacional, y
71 en Caracas (solo se tomaron en consideracion las oficinas de uso masivo).

El modelo de oficina de esta entidad bancaria esta definido por las variables:
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» Volumen de clientes que posee la oficina

» Volumen de negocio

El modelo esta conformado por cuatro grandes grupos de oficina, los cuales se
puede observar en la siguiente figura:

Fig. N° 5. Representacion grafica del modelo de oficina del Banco de Venezuela.
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Caracteristicas de los distintos tipos de oficina de los bancos estudiados.

)
& Banesco

Barco Usivinsal

Las caracteristicas mas resaltantes por tipo de oficina son:

| Oficinas Banca Privada:

e Atencion exclusiva para aquellos clientes que previamente se hayan afiliado
‘ a la misma, y que poseen Bs.100 millones o mas en inversiones en el

banco.
e No ofrece servicios de taquilla, sélo de asesoria.
e Solo existen dos oficinas de este tipo en Caracas.

¢ Disefio interno es sobrio y lujoso, sin gran sefializaciéon externa, sobre la
entidad financiera.

e No poseen ATM's externos.




Diseno del nuevo modelo de oficina @

e La mayoria de las oficinas pertenecen a este tipo.

e Poseen un disefio estandar con bastante publicidad externa e interna.

e Presentan dos areas de atencion: taquilla y promotores.

e Ofrecen todos lo productos y servicios.

e Atienden a cualquier segmento de cliente.

e Los usuarios son atendidos a través de una cola virtual en la mayoria de las
oficinas.

¢ No existe barrera fisica entre las areas de atencion.

e En algunas oficinas se realza mas el area de promotores que el area de

‘taquilla.

WY Banco Provincial

Caracteristicas generales de las oficinas de esta entidad financiera:

e Las oficinas generalmente poseen tres areas de atencion, las cuales son:
taquilla, atencion al clientes y la de negocio.

e Algunas oficinas cuentan con taquillas exclusivas para los clientes del area
de negocio.

e La ubicacion de la oficina influye en su disefio.

e Son pocas las oficinas que cuentan con el sistema de cola virtual.

o Existen oficinas con area V.1.P. para la atencién de clientes muy exclusivo.

o Generalmente existen dos areas de espera, una para el area de taquilla y
otra para el resto de las areas. Existe una marcada separacion entre area,

en muchos casos fisica.

10
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e Aunque todas ofrecen todos los productos y servicios, para realizar

operaciones de negocio en las oficinas, deben haber previamente abierto
ahi su cuenta.

Banco de Venezuela

Grupo Santander
Caracteristicas generales de sus oficinas:

e Al igual que en el banco anterior, las oficinas cuentan con tres areas de
atencion, las cuales son: taquilla, atencién al cliente y negocio.

e |los disefios de las oficinas no son estandares, donde tanto la ubicacion
geografica como el tipo de oficina influye en el mismo.

e La mayoria trabaja con el sistema de cola virtual.

e Existen oficinas con un area de taquilla aparte denominada de gobierno,
para la atencion de los empleados por némina en dias de cobro.

e Generalmente existen areas de espera para cada area de atencion y
separacion fisica entre ellas.

¢ Aunque todas atiende a todos los segmentos, y ofrecen todos los productos
y servicios, sélo se pueden realizar operaciones en el area de negocio si la
cuenta se abrié en la misma oficina.

e Algunas oficinas cuentan con médulos de autoservicios.

Estructura organizacional de las oficinas de los bancos estudiados.

]
< Banesco

La estructura organizativa de las oficinas comerciales® es:

2 Esta estructura organizativa, no es la misma en las oficinas “Banca Privada”, las cuales no
poseen taquillas fisicas, siendo los mismos promotores los realizan las funciones de los cajeros.

11
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Fig. N° 6. Organigrama de las oficinas comerciales de Banesco.
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Fig. N° 7. Organigrama de las oficinas comerciales de B. Provincial.
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Banco de Venezuela

Grupo Santander

Fig. N° 8. Estructura organizativa de las oficinas del Banco de Venezuela.
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Anexo C: Nuevo concepto de las oficinas y de lay — out dentro de

las mismas.

Fig. N° 9. Representacion del nuevo concepto en oficinas y del lay — out.
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Anexo D: Tipos de oficinas en la Banca Internacional.

Tabla N° 1. Oficinas enfocadas en la efectividad comercial

Nuevos tipos de

oficina

Caracteristicas

Ejemplo de Bancos

Co- Branding

Tienda Financiera

Facilitacién de
participacion con
productos no financieros.
Oportunidad de atraer
clientes a comprar
productos/servicios no
financieros (Ej. Café,
periodico).

» Abbey National/Costa

Coffee Shops

= ABN Amro/

PPR group
Suruga
Bank/Starbucks
Wells Fargo/
Pharmaceuticals

Oficinas
especializadas en
segmentos/

Oficina especializada por
area de producto ¢ grupo
de consumidores.

Fuerte enfoque comercial,
enaltecido por la
presencia de personal

especializado.

Abbey National
Charles Schwab
Credit Suisse Italia
Fineco

Unicredito

Oficinas en
Tiendas

Oficinas con limitada
actividad bancaria,
localizadas en tiendas u
empresas.

Ofrece un “lay-out”
diferente de acuerdo al
segmento de clientes a

quien va dirigido.

Bank of Scotland
Commerzbank
IntesaBcai

Wells Fargo

15
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Tabla N° 2. Oficinas enfocadas en la eficiencia operativa.

Nuevos tipos Ejemplo de
. Caracteristicas
de oficina Bancos
» Creacién de oficinas “virtuales” para |e ING Direct
Oficinas con educar a los clientes sobre el usode |e National
| . :
| Internet la banca en Internet, siendo necesario | Westminster
un staff de apoyo dedicado. Bank |

Oficinas con
autoservicios

Creacion de oficinas de autoservicios
con la nueva generacién de ATM y un
arupo de apoyo dedicado.

* Banco Portugués
de Atlantico

* intesaBci

Oficinas de
varios Bancos

Oficinas o maquinas de autoservicios
de varios bancos, para ayudar a
reducir costos, cubriendo areas de
mercados que no sean fueries.

e Barclays/ Royal
Bank of
Scotland/ HSBC

regulatorio, interaccion con el cliente.

Franquicias |e Franquicias de las actividades de las |« Abbey National
b oficinas para las operaciones internas |« UK Post Office
y externas. « Fortis Bank
Oficinas » Outsourcing de las operaciones de las [ N.a. "
Outsourced oficinas, y dar el nuevo sistema
?

16
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Anexo E: Descripcion de las areas dentro de la oficina.

Las areas dentro de [a oficina debe ser organizadas en distintos médulos:

Fig. N* 10. Representacion grafica de los madulos de atencién dentro de Ia oficina.

Tabla N° 3. Descripcion de los modulos de atencidn dentro de la oficina.

contacto con el cliente; su mision
&s proyectar la identidad, la

| Al frante marca de fabrica y la imagen del

| *I banco a clientes vy no clientes,

Area Funcién “Requerimientos
= E| frente debe ser disefiado acentuando el
impacts visual (2l color v el tamafio deben
Este es el primer punto de abrogar bastante para atraer |a atencion de

Como primer punto de contacto con los
clientas y no clientes, el frente debe también
representar un wvehiculo, ademas de Ia
marca de fabrica, para la promocion de la

f
[
loa vigitantes). I!
|
;
informacién de la comercializacion. 1

para las transacciones
[ B1. Auto- servicios automaticas: estas areas se
(24 H) d_isa‘ia para garantizar a los
clientes un acceso 24 H a los
servicios automatizados.

| incluye ATM's y otros dispositivos

|
|
|
1

Debe ser colocada en la entrada de la|
oficina, separada fisicamente del espacio
ilerne de la misma, gue no esta ﬂbi&rtn]
después del cierre de la oficina.

Seguridad y privacidad son las uariahies]
principales que se deben considerar en &l
disefio y definicion de este espacio (los
innovadores  sistemas de seguridad no
deben compromster el acceso comoda al

Incluye los puntos de ATM's,
web, el teléfono v otros
dispositivos para las
B2. Auto- servicios | transactiones automaticas: estos
dispositivos se ponen en el drea
{intarvio) interna de la oficina y se puede
usar duranie horario de oficina
como alternativa a fa taguilla.

|
|
|

|
J

|

senvicio. .

I
Debe ser colocado cerca de la entrada, y
siguiendo la trayectoria ideal del cliente
dentro de la oficina antes de la taguilia, para{
animar las actividades del auto — servicio,
La segundad y especialmente la privacidad
ga deben considerar en el disefio y la
definicion de este espacio; log innovadores
sistemas de segundad no  deben
comprometer gl acceso chmodo al servicio. |

I
I
|
]

Debe ser un lugar en frente de la entrads {si:
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C. Area de

bienvenida

C. Area de

bienvenida

Esta area pretender no sélo dar
bienvenida a los clientes, sino
también proveerlos de toda la

informacién que necesiten.

es posible en el medio de la oficina), en
orden de dar al cliente una sensacién de
“atmobsfera de bienvenida”.

Las sefales especificas deben indicar
claramente su lugar dentro de la oficina.
Material de mercadeo y promocion
entregado por el personal a los clientes para
adicionar a ellos informacidn, que maximice
las oportunidades comerciales.

D. Area de espera

Lugar donde los clientes esperan
hasta ser atendidos.

Debe ser confortable y crear una buena y
fresca atmasfera (sillas y  muebles
confortables).

Debe de estar provisto con accesorios
especificos para que el cliente pueda
reaimente pasar el tiempo de espera (folletos
especificos acerca de productos financieros
y del ofrecimiento de los servicios del banco
se podian ufilizar para explotar las
potencialidades comerciales relacionadas
con el tiempo de espera).

E. Cajeros

Aunque la mayoria de las
transacciones se deben realizar
por los dispositivos de auto
servicio, la caja (si existe)
realizarén operaciones sobre
papel especificas y transacciones
mas complejas/ no
completamente automatizadas.

El acceso a los cajeros solo después de
pasar la zona de auto —servicios con el
objetivo de animar el uso de los mismos.

La ausencia de barreras fisicas, debe crear
una atmosfera mas familiar y dar al cliente
una buena sensacion y opinion sobre la
calidad del servicio.

Una ventana especifica que exhiba
diferentes productos, se puede ubicar detras
de los cajeros para liamar la atencién de los
usuarios.

F. Area de asesoria

Esta area se dedica a los
administradores de cuentas /
personal asesor de actividades
financieras.

La privacidad se debe asegurar para los
clientes de esta area.

El entommo debe dar la sensacidn de
comodidad y relajacion y se debe
proporcionar con instrumentos de apoyos
tales como computadoras de escritorio y
herramientas de video conferencia.

G. Area trasera de la

oficina y de servicios

Incluso si contamos con que el
oficina del futuro las actividades
administrativas residuales a la
izquierda de la oficina seran
realizadas en un area dedicada,
no accesible al publico.

Estas areas se deben poner en la parte
posterior de la oficina.

La minimizacion de espacios es lo principal
que se debe considerar.
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Anexo F: Lista de las oficinas que conforman la poblacion.
Tabla N° 4. Lista de las oficinas comerciales (tipo A, B, C y Hub) del B. M. en Caracas.

3ra. Avenida enire Boulevard Espafia y Calle

A, Siaie Argentina, Edif. Mercantil, Catia, Caracas, D.F.
Calle Vargas, Edif. Berimer, Local A-1, Urb. Boleita
Bojeita - Morte, Caracas, Edo.Miranda. Mo No !
Avenida Principal de Montalban, C.C. Uslar, Nivel |
C.C Uslar B Nirador, Local A<G, Montalbdr |, Caracas, D.F. No No |
Avenida La Estancia, C.C.C. Tamanaco, FB, Nueva
C.C.C Tamanaco [ 4= Etapa, Chuao, Caracas, Edo, Mirands, Mo No |
C.C. Procar |, Nivel PB, Local 2-3-18, Sector UD-5, La |
Caricuao ¢ Hacienda, Caricuao, Caracas, O.F. No No _‘
. |Calle Zea, Urb. Delgado Chalbaud, Edif. Zea, Nivel PB,
Goene ®  |coche, Caracas, D.F. o oA
IC.C. Unicentro E! Marquez, Nivel PB, Locales 102 y
Elanarguss )i B 103 Urb. EI Marqués, Caracas, Edo. Miranda. No NG 4\
Avenlda Washington, Puente 9 de Diclembre,
El Paraisa B |Conjunta Residencial El Paraiso, 1ra. Etapa, PB) No MNa
| {Local 11 al 15, Urb. El Paraiso, Caracas, D.F, |
. Avenlda Principal Las Fuentas, c/c Calle Mirandza Urb. |
El Paraiso Il B £l Paraiso, Ca O.F. Na No |.
. Avenida Universidad, Esquina El Chorro, Edif.
Esquina £l Chorro B lchoero, PB, Local 1-28, La Hoyada, Caracas, D.F. No Na
mretera Petare - Santa Lucia, Km 8, Sector —
Filas de Mariche B |Limoncito, Edif. Los Diaz, Filas de Mariche, Edo No Mo |
Miranda.
i lavenida Francisco de Miranda, C.C. Pusrta del Este,
L Culifomia HUb i a california Norte, Caracas, Eda. Miranda. e ne
i venida Sur 4, Esquinas de La Pilita a Mamey, Edif.
s Pillee = Don Agustin, Locales 3 v 5, Caracas, D.F. L A
| : e B e Dlis = T
{Interseccion Calles 6 y 9, Edif. Quinsa, Urb. La
La Urbina A Tumina. Caracas, Edo. Miranda, Na NG
|A1.rnnlda Principal de Los Cortijos, 2da. Calle con 3ra.
Los Cortijos B ransversal, Centro Operaciones Mercantil, Los: No No
jos de Lourdes, Caracas, Edo. Miranda.
interseccion de lgs Avenides San Francisco con
Macaracuay B Manaure, C.C. Macaracuay, Urb. Macaracuay, Mo Mo
racas, Edo. Miranda.
Boulevard Raul Leoni, C.C. Plaza Las Américas, i
Plaza Las Américas B Etapa, Mivel PB, Locales 16 al 18, Caracas, Edo. Mo Mo
Miranda, ]
Calle La Floresta clc Calle La Pica, C.C. Prado de
Pradode Maria A IMaria, Local 36, Urb, Prado de Maria, Caracas, D.F. N Ny
Pro = Patria B C.C. Pro-Patria Nivel lil, Pro-Patria, Caracas, D.F. No No
£ Avenida Baralt, entre Calles Oeste 18 y 500 Quinta
Quinta Craspo B |crespo, Caracas, D.F. J No No
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| San Francisco

Hub

San Martin

Avenida Universidad, Esquina de San Francisco, Edif.
5, Caracas, D.F.

Mo

Mo

Avenida San Martin con Calle Granada, frente a la|
Plaza San Martin, Caracas, D.F.

Na

No

Terrazas del Avila

c

Centra Pargue Comercial El Avila, Nivel C2, Terrazas|
del Avila, Caracas, Edo. Miranda.

[

Altamira

A

No

No

Avenida San Juan Bosco, ‘3ra. Transversal de
Altamira, Edif. Panaven, Local 2, Caracas, Edo.
Miranda.

Si

Si

Animas

Avenida Urdaneta, Esquina de Animas, Edif
Mercantil, PB, La Candelaria, Caracas, D.F,

Av Fco, Solano

Interseccion de las Avenidas Las Acacias y Francisco
Solano Lépez, Edif. Seguros Mercantil, PB y P1, Plaza
Venezuela, Caracas, D.F.

Av. Casanova

A
B
c

Si

5i

Si

Si

Avenida Casanova, entre Calle Baldd v 2da. Calle de
Bello Monte, Qta. Maraima, Sabana Grande, Caracas,
D.F,

5i

Si

Bello Monte

}
3
4

Interseccion  Avenida Roosevelt conm  Avenida
Av. Pdte. Medina A Presidente Medina, Edif. Residencias Aracay, PB,
Urb. Las Acacias, Caracas, D.F.

A

Si

Avenida Principal con Calle Sorbona, Torrel
Financiera, Locales A al C1, Belio Monta, Caracas,
Edo. Miranda.

8i

8i

C.C El Tolén

Avenida Principal de Las Mercedes entre Calle Nueva
York ¥y Copérnico, Plaza Sur del C.C. El Tolén, Piso 3,
Urb. Las Mercedes, Caracas, Edo. Miranda,

Si

C.C Manzanares

Avenlda Principal Lomas de Prados del Este, C.C.
Manzanares Plaza, Local C-3-10, Nivel Comercio 3,
Urb. Manzanares, Caracas, Edo. Miranda.

Si

Si

Si

C.C Santa Fé

Avenida José Ma. Vargas, C.C. Santa Fe, Nivel
Comercial 1, Urb. Sta. Fe Norte, Caracas, Edo
Miranda.

C.E.Pque, del Esta

Avenida Francisco de Miranda, Centro Empresarial
Parque del Este, Locales 4 al 6, PB y 55, Caracas,
Edo, Miranda.

Centro Plaza

Avenida Francisco de Miranda, Centro Plaza, Torre A,
Mivel Avenida, Urb. Los Palos Grandes, Caracas, Edo.
Miranda.

Si

Si

Chacao

\
|
!
/
|
i

Avenida Francisco de Miranda, entre Avenida
Guaicalpuro y Calle Bolivar, Local 104, (frente al
Correo Chacao), Chacao, Caracas, Edo. Miranda.

i

Si

Chuao

Hub

Centro Banaven, entre Avenidas Emesto Bichm v La
Estancia, Chuao, Caracas, Edo. Miranda.

3i

Si

Concresa

C.C. Concresa, Local 121, Prados del Este, Caracas,
Edo. Miranda.

5i

Si

C.C. Cumbres de Curumo, entre Calles Lago de
Valencia y Lago de Maracaibo, Caracas, Edo.
Miranda.

Si

Si

|
|
|
I\ Cumbres de Curumo
|
I

El Bosque

Final Avenida El Bosque cic Avenida Francisco d
Miranda, Plaza Almirante Brién, C.C. Unico, Locales
B-1 al 5, Chacaito, Caracas, D.F.

Si

Si

|
J

e

El Placer

B

C.C. El Placer, Local 3, Urb. El Placer, Caracas, Edo.
ﬁram:la.

Si

Mo

Y (N W S (=
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bwnida Tamanacoe con Awvenidas Venezuela yjl

El Rosal A orocaima, Edif. Atrium, Nivael PE, Urb. El Rossal, Si Si
Caracas, D.F.
Avenida Francisco de Miranda cfc Luis Roche, Edif.
| Four Seasons A ovel Four Ssasons, Altamira, Caracas, Edo, Miranda, Si si .
. Esquinas de Ferrenquin a Cruz de Candelaria, Edif. -_.
- 8 |Jardininfa, La Candelaria, Caracas, D.F. Si il
| venida Francisco de Miranda entrada Campo Clarg, :
LaCarlota A Iéarmas Edo. Miranda. S L
Avenida Principal de La Castellana, Parcela No.3,
La Castellana A Seccidn “C", Quinta Maria, Urb. La Casteliana, Si Si
Caracas, Edo. Miranda.
| |
Avenida Juan Bautista Arismendi, C.C. La Florida,
La Florida A |pB, Locales 19 al 21, Urb. La Florida, Caracas, D.F. S sl
| Avenida 5, Centro Em il
presarial La Lagunita, Local PB- . |
Sk ® |5, Urb. La Lagunita, Caracas, Edo. Miranda. " o
Avanida Urdaneta Esquina La Pelota, Edif. Plaza, PB, " .
| La Pelota A Ca DF. Si Si
venida Gonzdlez Rincones con Calle San Pedro, -
. La Trinidad A Eulnta. Mercantil, La Trinidad, Caracas, Edo, Miranda, el sl
Interseccidn de las Avenidas O'Higgins y Pdez, C.C.
La Vega B CADA, Redoma La India, entrada Sector La Vega, Sl Mo
Caracas, D.F.
[Avenida Garcia Gonzilez Da Silva, Blogua 14, Edif.
La Yaguara A |Centro Lz Yaguara, Locales 3 y 4, Zona Industrial, La} i No
| ‘Yaguara, Caracas, D.F,
Avenida Las Acacias, Edif. Torre Lincoln, Local M,
L83 Nencies € lsabana Grande, Caracas, D.F. | = i
Avenida Principal de Las Mercedes, con Avenida Rio
| Las Mercedes A |de Janeiro, C.C. CADA, Urb, Las Mercedes, Caracas, i Si
[Edo. Miranda.
|Avenida Las Clencias entre Calle Humbaldt y Bellas
Los Chaguaramos B ||A , Urb. Los Chaguaramos, Edif. Ariza |, Caracas, Si Si
DF. |
I
’A\reﬂidn Francisco de Miranda, entre 2da. v 3ra
Transversal de Los Palos Grandes, Edif. Centrol
Los Palos Grandas A |parque Canaima, Nivel CC-2, Locales C-212 y 13,  °F si
|Garacas. Edo. Miranda. I.
I venida Diege Cisneros, Edif. Centro Empresarial .
Loa Ruices A Los Ruices, Local A, Caracas, Edo. Miranda. . No
[~ lc.C. Los Samanes, 2° Etapa, PB, Local 3 al 6, Urb. E
Los Samanes R los Samanes, Caracas, Edo. Miranda. | Si Si
Avenida Lecuna, Edif. Tacagua, Nivel Lecuna, .
Parque Central B Locales 2CL -52 al 61, Parque Central, Caracas, D.F. Si Si
B Final Avenida Francisco de Miranda, C.C. Las Vegas,
Petare c Locales 7 y 8, Redoma de Petare, Caracas, Edo. Si Mo
== Miranda.
s Avenida Andrés Bello, cic Calle El Lago, Edif,
Principal Hub | ercantil, No. 1, PB, San Bernardino, Caracas, D.F. Si e
Ssbana Grande A Boulevard Sabana Grande cfc Calle El Recreo, Edif. si si

Mercantil, PB, Carecas, D.F.
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Sambil

1]

Final Avenida Libertador, Nivel Libertador, Centro
Sambil, Local LR-30, Chacao, Caracas, Edo. Miranda.

5i

No

Sambil Il

IFinal Avenida Libertador, Centro Sambil, Nivel
Libertador Local LC-16, Chacao, Caracas, Edo.
Miranda.

Si

Mo

San Bernardino

T
{Avenida Caracas con Plaza La Estrella, C.C. CADA,
|‘Loc.al -8, San Bernardino, Caracas, D.F.

San Ignacic

Santa Ménica

lAvencha Blandin con Santa Teresa de Jesds, C.C. San
flgnacio, Locales BL-51 y BL-52Z, Urb. La Cashellana,l
|{Caracas, Edo. Miranda.

Si

Si

Mo

Mo

Avenida Teresa de la Parra, con Calle Manuel Diaz
cdriguez, Urb. Santa Mdnica, Edif. Drolara, Caracas,
D.F.

Si

Bi

Sta. Rosa de Lima

iCalles A B gon Z., Centro Integral Santa Rosa del
Lima, PB4 y 88, Urb. Santa Rosa de Lima, Caracas,|

Edo. Miranda. _||_

Si

* Todas las oficinas a las que se le realizaron al menos encuesta en el area de

taquilla pertenecen a la muestra (total = 44 ofic.).
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Anexo G: Formato de la encuesta aplicada a los clientes y no

clientes usuarios del area de taquilla.

O)MERCANTIL o i e e e

Beghim Fechn:

Estimaid umario, o tvis dz oite must sstamos rschndo indhemactdn qun s va n permitic huser cambes o muestos procesos pEm peder sereviste meor. Una
vz eamploeads, pos fvar entrégusts of Cgior ool Taguilla al momsta de el su trmmaseridn, Muchas grach pas dames wnas mmates 4 5o wafos gl
Marque con wien equs X" lafs) respaestals) correspondiente(s)
ll":“:_dﬁ: a = D\fiwtimﬁzaﬂaupu:dm“uucmm
Cuenits en ete Banco . ; : ;
ke e fy =t ShesThuler [ Wiene = realizar In operacitn con una cuces de otro clicnte

[ ¥z emvido por una Fersonn Natoral para reslizar uns opémciin
[ Moves Tinular de una Cuenta en este Bance = 5i 50 &3 Titular [ s enviade por ina Empresa pam realizar uns eperacitn
[ Viene a realizar ima operacidn Para si mismo

i Qué operacidn u opersciones viene 8 hacer en o BancoT:

[ Depdsitn [l Betiro de Cosntnde Ahorres [ Cobeo de cheque Basco Mercaniil ] Pagos
[ & omswlins ] impuesios ] seliomd de Clsoqueras [ ires

S Ud, viene n realizar am retiro o cobre de cheque, eate corresponde 5: [ Page de Salario [ Pago de Pensitn [ Otra

oA mire oo dedics erted do la setualidad?:

Empleado: Litre Ejercicia: Chrax

O Gerente [ Empresaric [ Estudiants [ Desempieada

[C] Mived Profegional / Técateo [ Profesionsl en el Libiee Ejsicio ] ifictos del Hogar [ Ot

[ Oficimista’ Asistence [l Camerciange Tnfisrmal ] Jubilado

[ wirern [ Gesne

O Mensajers

LA Tr p e DfEcin bancaris, fo mds importente o Sorleciione Ine DNIS ppeionss i Imngroninmes)

] Ser stendido rapidamente [[] La confiahilidad de Lss ranssceiones [C] Sentirae aepara [7] mispomibilidad de csacinamients
[[] Ser atendidn con cortesin [ Comotidad durante In espers [O] Ortros:

Estn oficing estd ubieada: [ Cerca de s casa 1 Cerca de su Trabsjo [JEn su ruta tiaris [(IMinguna de tas anseriares.

LCEmo vind wided o [s Oficina?: [J A ji O Eacarre  [JEamaa O Tranapona Mildica I e

LChme conshders usted ol accesn vinl m esta Oficina™ [T Eacil O Dificil
=i Bubiess ana Oficlns del Banco Moreantll, qua ko quedase us pace mis lojfos gue asta oflcing o &n |2 cual ef banos Ie garantiza que serd
atendide eo menus de 10 minutos, justed se frasladaria a ea oficine?; Osd [l no

Frecuencin con que utiliza bos servicios: de eata (ficina:
[ 4 o mds veces of mes [de? o 3 veces al mes [ 1 ves &l mes o menes

5 Usted 3 Tioubar de wnn coeats en o Banco Mereantil , por favor contesie estn
iPorqué Ud, vine & ba Oficisn ¥ oo utiliza los camales edectrinless del banco (Cajerns, Centro de Atencidn Tebeldnica, Internet, etc.j?

(seleccione todes lns opoiones que aplican):

[ Lo operncidn W0 se putde realizar par alros comalés sivo en la oficing [ 5i whilizn los canales elecirbnicos

O ne tengo nccest & bas camales electrdmicas. [ Me mastn r & la aficinn ] Me siento hisn atendida en bn oficing
] o eonares ks canales elecminicos [ Es itk segura i 2 la oficing ] Menores comisionss

[ Conventencia de ira la aficing [ Gira:

50 no tuviese costo pars wsted & uso de un canal de atencidn disfinto o 1 Oficina Ud, estarfs inclinado s ufilizar eoe canal?:

|08 [Owe [] fhepende:  Expligue:

Normalmente reafiza sus transucciones: [ Por s mismo [ Con sm mensajers O A ravees de un frmilisr
[ Com utr gestor O oere

+Quf atros servisios ¢ rogucsimiontos quislers de vna Ofxizs A0 Baneo Mercamtil?:

A, 601 [07-20017) fMuchas gracias por s colobaracin!

23




Disefio del nuevo modelo de oficina @

Anexo H: Formato de la encuesta aplicada a los clientes en el

area de negocio.

(JMERCANTIL, = “™==eifmesrsms

Difirina: - Rogthe:  Mewpelorplll =0 Feche o 4

Lona Servida:

Estrmado usuano del Banco Mercantil, a través de esta encuesta estamos recopilando informacion que nos va a permitic hacer
cambios para servirle mejor. Le agmdecemos mucho i disponibilidad v Hempo para Henar esm gsncuesin. Esa encusstn debe ses
chitragada al Ejecutive de Mepacio drm vz complomda

Margoe con una oquis “X™ lals) respuestals) correspondiente(s)
(Alira oza oficdng banearin, o mbs impertante s {ssleccions Ing BOS opcioned mibs imporisntes}

O Trato personalizads [ Obtener respeiesta satisfctoria & mis reguerimientos [ Ser atendido rapidaments

] La conBabititad dn lay operaciones [ Setires samern [ Désponibilidad d= suincionamients
[ Ser atendido con cortesa [ Comoditad durmnte ln espern [Ctonfianza en & Personal

3 G

Estu aficina esth whicads: ] Ceea de su casa [ Cerca de su Trahajo [Jn su ruta diares [Mingung de tas anteriores

iChmo vioe usted 8 ln Oficina®: [ Apie [JEucams  [JFn molo [ Transporte Piblico 1 Crro

2 Chmn constdera usted o access vial & ests Oficina?: L Facit L] Dificil

5i hubiese nna oficina del Banco Mercantil gue le quedase un poco mads lejos que esta oficing que estuviese orientadn exclosivamente a
reiiittni operichnes nancierss ¥ e negecios, josled se iredadscis hacis s oGcnaT: [:i 5 |:| ]

& Tipicamente usied se dirige 4 la misma oficing para reslizar operaciones de nepocio?: Osi [Oxe  Encaso negative, indigue
cililhes ofiginns ulifiza

cCon codl o coabes de los dguientes productos se encuentrn relscinada s visita al Banco Mercantil?

[ Créditns Personales [ Comprn 4 Yems de Divian
[ Crédites pars Empres [ Transferencias
O Inversiones via Colocarione [ Segurm
[J Fideicomisos [ Manejo de Pagos pars Empresas (Nonum, Pago de Provesgones, enc)
[ Rustrros ¥ Ligpostios et cusntas én Vensmsia [ Asesorias Financierss, lamobiliadas, éte,
Cowos
. ..fﬂ_hqné frecusacis rosliss sporadionss do productss y sorvidos financleros en ;_Bur.:i: Mercantits:
[ 4 o més veces al mes [(de? a 3 veces al mes O 1 vex al mes o menos

LA Qe priductos o servickos TERCEs GUIsers WEeT dtien & inkyés de sires canaies distinis 2 la oficiea?:

&0né otros serviches o requerimienios de negocio quisiera de ana (icina ded Banco Mercantii?;

iMuchas Gracins por su colaborackin!
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Anexo |: MAPA CON LOS TIPOS DE ZONA.

MAPA CON LAS ZO

NA - CiUDAD.
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Anexo J: Resultados consultores 21.

Grafico N® 1. Declaracion de uso de los canales.

100%
0% E
80% |
T0% |
80% |
50% |

40%

0%

20%

10% |

0% |

Masivo Aks Renta PYME

moaM | 3% aan 3om
B Intemet 12% 2% 44%
= Ejecutivo | 2% 8%
|EABRAZ4 | = 32% | % | R S
(BPOS L 8TR | 59%

Grafico W™ 2. ,Cuales son las tres operaciones que realiza con mas frecuencia cuando uliliza
Internet?

0% 0% 0% 30% 40%  50%  BO%W  TO%  80%  B0%  100%

s 0, —

ver los
movimientos

transferencics

pagos diversos

padir la chequera ?

EMasivo W Aa Renta ¥ PYME M Mercado Medio M Corporativo
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Grafico N° 3. ;Qué via de relacion prefiere utilizar mas para relacionarse con el banco? (con
listado de opcicnes)

100% |
805
80%|
T
B0% |
S50%
40% |
30%-
20|
m 5 = L
N | Masive Alta Rents | FYME | Mercado Medio | Corperative
Mtk | % . 4T% | BA% | BN . %
B Cajeros Automaticos % 2% | 2% ! 2% | 1%
| Epcutivo de cuents 5% ) 12% % "% To%
o CAM con robot | 4% | % % 2% 1%
N GAM pov opemmder_| 2 | 2% . 2%: | 4% |
|® Via internet [ 8% | ik | 2% | _2B% 2 5%

Grafico N* 4. De las cosas que voy a mencionarle, digame cual es la mas importante para usted al
momento de ir a una oficina bancaria. (Se ofrecen opciones de respuesta)

Comodidad
miantras se
espera ser
atendido Nsnc
6,5% 0.8%
La cercania T
2,8%

Sentirse
seguro
15.5% Ser atendido
rapidaments
50,9%
Sor atendide
con cortesia y
amabilidad
23,7%
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Lo que aspiran vs. lo que encuentran:

Tabla N” 5a. La aspiracion del usuario (mencién multiple). Ejemplos de calidad de servicio.

1 Rapidez 87.3%
1

2 Amahilidad 62.2%

3 Seguridad 24 B%

4 Comodidad 42, 400

5 L Cercania 19.8%

Tabla N° 5b. Lo que el usuario percibe (una sola mencidn) ¢ Por qué vengo a esta oficina?

1 Cercania 56.4%
2 Rapidez 7.5%
3 Amabilidad 4.5%

4 Comodidad || 3.99%

5 Sequridad —| 1.8%
=4

Grafico N° 5. Comparacidn entre el 5o de laquilias operaiivas en 1558 vy 2003 duranie &l periodo de
realizacion de las entrevistas.
1005
80Y% -
80% |
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50% |
A% |
0% |
20%
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Grafico N° 6. Comparacion entre la asignacién relativa (Mercantil vs ofros bancos conocidos) de
atributos de servicio, 1895 — 2003, Cifra graficada corresponde a quienes dicen que el Mercantil es
mejor gue |os ofros bancos en ese atributo.

Cantidad taquillas funcionando
Orientacién del personal al cliente
Rapidez

Sistema cola

Sefiatzacion

Distribucitn del espacio
Amabilidad

Organizacidn def funcionamiento

Adelantos tecnolégicos

e W% 3% 0% % B0 ToR B0 S0% 100w

m1999 m 2003

L-1
=

Grafico N° 7 Opinidn de |a rapidez.
1 2 3 4

Es atendido enun 4,91
lapso de tiempo 4,88
adecuado 5,01

HTotal 8 Taquite W Repressatants ds Venia

Tabla N° §. Opinidn de ia rapidez.

1999 2003
Tiempo promedio percibido desde que entra
hasta que sale 28.5 min 30.2 min
Tiempo gue le gustaria tardar 9.8 min 12.6 min
Relacion tiempo aspirado [ tiempo percibido 0.34 0.41
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Grafico N° 8. (Que sistema prefiere usted: Hacer cola mientras espera ser atendida o tomar un
numero y esperar que lo llamen sin hacer cola?

100% |
90%
BOD%
T0%
80%
50% |
0% |
30% |
20% |
10%

0%

Hacer cola Tomar un nimero y esperar Ns-nc
2003 | 12% | BE%Y, | ) 2%
= 1889 28% 71% | 1%
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Anexo K: Resultados encuesta B. M.

Area illa:

Grafico N" 8§, Composicion de los usuarios que realizan opéraciones de taquilla en las oficinas deéi
banco.

@ Clientes B Mo Clientes

Grafico N° 10. Dedicacién de los usuarios que asisten a las oficinas.

Mival Prof/ Técnico o 22 |
Prof an el Libre Ejercicio
hensajero
Empresana
OficinistalAsistents
Estudiants
Obrara
Oficios del Hopgar
Comercianie nformal .
Gerente =—— 3%
Jubilado 2% | ;
Desempleade 2% : |

Gestor :ﬂi

0% 5% 16% 15% EE;% 2’.';%
Grafica N° 11. Frecuencia con qué vienen los usuarios a las oficinas del banco.

-

8%

51%

g1wzralmes omenos @23 3veces al mes
04 o mas veces gl mes
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Como vino el usuario a la oficina segtin la ubicacién.
Grafico N° 12a. En la Zona — Ciudad "Centro’”.

m A pie @ En caro
o En mata & Ot
B Transponte Plblico

Grafico N* 12b. En la Zona — Ciudad “Sector Ciudad™.
27%

'S

=4
‘m

13%
mA pie B En camo
o En moto m Otro

B Transporte Piblico

Grafico N° 12c. En la Zona — Ciudad "Suburbios”.

mA pig ® En camo
@ En moto | Otro
& Transporte Pablico
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Esta oficina le gueda al usuario...
Grafico N° 13a. En la Zona — Ciudad “Centro”.

12,3%

- “

O~

1,3%

48.2%
E Cerca de su casa
O Cerca de su trabajo
@ Ninguna de las anteriores.

@ Cerca de su casa de su trabajo
& En se rzta dians

Grafico N® 13b. En la Zona — Ciudad “Sector Ciudad”,

13,0% 18.5%

12,5% “ —’_ﬁ 2.4%

52,8%
= Cerca dae suU casa de su trabajo
s En su ruta diara

E Cerca de su casa
@ Cerca de su trebajo
@ Ninguna de las anteriores

Grafico N® 13c. En la Zona - Ciudad "Suburbios™.

5.8% 6,0%

\

4,T%
@ Cerca de su casa
O Cerca de su trabajo
= Minguna de |as anterores

m Cerca de su casa de su trabajo
@ En su ruta diaria
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Al ir a una oficina bancaria lo mas importante es:
Grafico N® 14a. Para los clientes.

Ser atendido rapidamente - 140,0%

Ser atendido con cornesia

La confiabilidad de las transacciones

Senfirze seguro

Comeodidad durante la aspara

Dispenivilidad de estacionamiento h 3.6% ‘
La Caercania } 2,7%

Otra §0.2% _ | |

0.0% 50% 10.0% 150% 20,0% 25,0% 30.0% 35,0% 40,0% 45,0%

Grafico N° 14b. Para los no clientes.

Ser atendido rapidaments | : 1 40% |
22% '

Ser atendido con cortasia
La confiabilidad de jas fransacciones

Sentirse seguro

Comodidad durants |5 espera

Disponibilidad de estacionamisnto 4%
La Cercania % ‘
[
Otre | 0% |

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45%

Grafico N° 15. 5i hubiese una oficina del B.M., que lo quedase un poco mas lejos que esta oficina,
en la cual el banco le garantiza que sera atendido en menos de 10 min. L Ud.s se trasladaria a esa
oficina?

-

Ne Cli otk
O L TENIEs ﬂﬁ.ﬁln'ﬁ

Sianis 36%
an -
s 84%
L )
0% 10% 20% 3% 40% L BO% 70%
B Si | No
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Grafico N® 16. A los clientes ;Por qué Ud. Vino a la oficina y no utiliza los canales electronicos del
banco (cajeros, centro de atencidn telefénica, Internet, etc)?

La Operacidn NO se puede realizar por ofros [ s
canales sing en 12 oficina 36,55

S utilizo los canales elecironicos 28,3%

Es mas Segura ira la oficina ||| GG 125
ovo [ 2%

Mo 'engo acceso a los canales elecironicos I-l.,ﬂ& |

Coanveniencia de ir a la oficina Fi,ﬁi
Me gusis ira la Oficina _ 39% ‘

0.0% 50% 10,0% 15.0% 20.0% 25.0% 30,0% 350% 40.0%

Grafico N* 17. Numero de operaciones promedio por persona

@ Cinco oparaciones @ Cuatmo operacionas
O Tres operaciones m Dos operaciones
B Una operacion

Requerimientos:

Los requerimientos mas mencionados tanto por clientes como por no clientes
son:
1. Rapidez.
2. Mas cajeros.
3. Dispensadores de chequeras en mas oficinas.

4. Sistema de autoservicios para realizar depositos.
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En el Negocio:

Grafico N° 18. ; Tipicamente Ud. se dirige a la misma oficina para realizar operaciones de negocio?

%1%

o =

= No s -

Grafico N” 12, Durente su visita a una oficina, los clientes de negocio realizan. ..

Alta Renta ==

0,00% 5,00% 10,00% 15.00% 20.00% 25,00%

= Retiroe v Depdsios en cuentas en Venszuels & hwersiones yio Colocaciones

O Créditos Personales m Crédites para emprasas

B Transferencias o Fideicomisos

Compra y Venta de Divisas O Asesorias Financieras, iInmobiiiarias, sic.
m Mansjo de Pagos pars empresas m Otros

O Seguros
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Grafico N° 20. ¢ Si hubiese una oficina del B.M. que le guedase un poco mas lejos gue esia oficing,
gue estuviese orientada exclusivamente a realizar operaciones financieras y de negocio, Ud, se
trasladaria a esa oficina?

Pymes PTT“

24%
. s 70%
. .

Masivo ET% |

_ss'ﬁ
e rervs | — |
| ]

0,00% 20,00% 40.00% 60.00%: 80,00%
| Si ENo

Grafico N° 21, 4 Con gué frecuencia realiza operaciones de negocia?

21%

28%

04 o mas veces al mes 21 vez al mes o menos
@ 2adweces al mes

Esta oficina esta ubicada....
Grafico N® 22a. Para los clientes Mercado Medio.

3,.2%

2.
S

3,.2%

B Cerca de su casg

0O Cerca de su casa ¥ de su trabajo
m Cerca de 54 trabgjo

| En su Ruta diana

@ Minguna de las anteriores
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Grafico N° 22b. Para los clientes Alta Renta.

10,4%

% A i
N 4

T

m Cerca de su casa

0 Cerca de su casa y de su trabaje
m Cerca de su trabajo

®m En su Ruta diaria

@ Ninguna de las anteriores

Grafico N® 22¢. Para los clientes Masivos.

15% %
33%
A N
6%
H Cerca de su casa
O Cerca de su casa yde su rabajo
@ Cerca de su frabajo

B En su Rufa diaria
@ Ninguna de ias anteriores

Grafico N® 22d. Para los clientes Pymes.

5%

W Cerca de su casa

O Cems de su casa yde su frabajo
@ Cerca de su trabajo

W En su Ruta diaria

@ Minguna de las anteriores
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Grafico N° 23, Lo mas importante al ira una oficina bancaria es:

Trato Personalzado |

Cbtener respuesta satisfactoria a mis
requerimentos

La confiabilidad de las cperaciones
Ser atendido rapidamente

Ser stendido con cortesia : [
Ceorfianza en el personal _ % | I |
Sentrseseguro [ | 6% . [

Disponibiidad de estacionameanto F 3% !

Comodidad durante la espara 1%

Ctros § 0%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30%
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Anexo L: Tiempos de servicios.

. _ = _| Promedio | Desviacitn Desviacion io | Desviacién
Altamira 0:04:47 0:01:06 0:09:48 0:04:00 1344 :04:45
Animas 0:03:03 0:01:10 D:04:57 0:02:25 0:08:47 0:06:53
Av, Presidente Medina 0:02.54 2:00:53 0:05:28 (k02:07 0:10:20 0:06:14
Av. Francisco Solano 0:04:20 0:01:14 0:08:51 (:05:32 0:14:03 0:09:11
Bello Monte 0:04:25 0:01:56 0:08:48 0:05:31 0:13:01 1017
C. Emp. Parque del Este 0:04:47 0:01:09 C:08:18 0:02:53 0:10:34 0:05.52
C.C. El Tolén 0:04:49 0:02:43 0:09:50 0:05:48 0:16:00 0:10:03
Centro Plaza 0:06:46 0:02:57 0:12:03 0:06:04 1718 (0:09:26
Chacao 0:02:58 0:00:52 0:05:38 0:02:34 0:08:38 0:04:08
Chuao :03:37 0157 C:05:10 :03:51 0:09:08 0:07.26
Concresa 0:06:27 0:02:13 0:13:20 0:07:51 0:21:.08 0:11:46
Cumbres de Curumo 0:04:26 0:01:15 0Ce54 0:02:39 00827 00427
El Bosque 0:04:40 0:01:37 :08:12 0:06:51 0:14:32 0:12:14
{El Rosal 0:03:41 0:01:38 0:05:25 0:02:23 0:07:33 0:04:49
|Four Seasons 0:0324 | 00048 | 00819 | 00307 | 04310 | 00638
La Candelaria 0:03:14 0:01:25 0:04:58 0:02:35 0:08:14 0:08:04
La Castellana 0:06:11 0:01:35 0:10:26 0:03:28 0:18:19 0:07:21
La Florida 0:03:42 0:01:24 0:06:52 0325 0:02:18 0:07:21
La Lagunita 0:05:07 0:01:39 0:06:35 0:02:39 2:07:10 0:03:55
La Pelota 0:02:42 (:00:50 0:08:45 0:04:33 o701 Q:08:43
La Trinidad (1B) 0:04:33 0:01:50 0:07:36 0:04:55 0:14:48 0:11:44
Las Mercedes 0:04:18 0:02:06 0:05:49 0:02:53 0:08:42 :07:18
Los Palos Grandes 0:04:54 00212 0:08:57 0:04:34 133 0:09:44
Los Ruices 0:02:33 0:00:55 0:05:17 0:02:21 0:08:48 0:04:11
Parque Central 0:02:48 0:01:34 oD 14 00348 D07 27 073
Principal 0:04:59 0:01:36 0:10:48 0:06:53 0:19:38 (:09:53
Sabana Grande 0:04:30 0:01:08 :09:08 0:04:31 0:14:14 0:08:48
San Bernardino 0:04:31 00214 0:06:22 0:05:43 0:10:46 0:11:16
Santa Monica 0:05:04 0:02:58 0:08:01 0:05:03 0:10:57 0:07:25

Promedio] 0:04:17 0:07:47 0:12:09
Desviacion estandar| 0:01:06 0:0Z:198 | 0:03:52

Tiempo promedio menor ¢ igual al tiempo meta establecide por el B.M.

| Tiempo promedio mayor el meta y mener al critico establecide por el B.M.

40




Disefio del nuevo modelo de oficina @

Tabla N° 8. Tiempos promedios por segmento por oficina durante los dias picos.

Altamira 0053 :01:35 14:26 0:07:14 220 0:08:56
Animas 00334 0038 0:07:.40 0207 01544 [ (Vi T
Av. Presidente Medina 0:04:21 0:02:31 0:09:37 0:04:20 0:25:47 0:14:07
Av. Francisco Solano :05:04 0:01:46 0:15:34 0.08:17 0:27:54 018:41
Balio Monte 0:06:52 1.03:3 1627 :11:83 0:28:23 :20:36
C. Emp. Parque del Este 0:05:58 0:01:26 0:15:32 0:05:03 0:23:34 0:08:16
C.C. El Tolén 0:05:08 0:03:17 0:13:34 0:11:02 0:18:29 0:13:54
Centro Plaza 0:08:28 0:02:16 0:20:59 0:08:46 0:32:54 0:13:25
Chacao 0:03:58 0:00:56 k10:36 0:04:40 (:14:07 (:06:43
Chuao 0:05:11 0:02:08 :08:15 0:03:5% k1710 :11:30
Concresa :08:14 0:05:56 0:19:22 015 2824 0:17:58
Cumbres de Curumao (:04:21 0:01:18 Q:07:40 0:02:50 12:58 0:05:37
El Bosque 0:05:27 0:02:17 0:16:16 0:07:16 0:32:30 0:18:02
El Rosal (3:05:04 :01:5% :09:22 :04:36 0:19:35 (0:14:23
Four Seasons 0:04:25 0:01:07 0:14:07 0:04:33 02312 0:05:54
La Candelaria 0:04:29 0:02:3 0:08:56 0:05:39 0:16:43 0:07:59
La Castellana 0:08:03 0:05:13 0:14:35 0:08:06 0:28:32 gATy
La Florida 0:04:25 0:01:15 {:09:59 0:04:24 0:16:53 0:09:45
La Lagunita 0:07:07 0:02:33 0:10:02 0:04:23 Q1245 0:06:11
La Pelota 0:02:57 0:00:54 0:10:28 0:03:30 0:26:34 0:10:44
La Trinidad (IB) 0:05:33 0:02:32 0:12:22 0:10:08 02810 0:18:37
Las Mercedes 0:04:23 0:01:15 0:07:23 0:03:57 0:14:29 0:09:32
Los Palos Grandes 0:06:18 0:01:49 :13:30 0:05:39 :22:30 0:14:40
Los Ruices 0:03:01 0:01:30 0:08:27 0:04.07 Q:16:40 0:08:19
Parque Central 0:03:54 0:01:40 0:06:50 0:04:04 0:13:12 0:08:45
Principal 2:05:50 0:01:33 0:18:41 0:12:34 0:28:14 0:12:36
Sabana Grande 0:05:27 0:01:04 0:13:26 0:05:05 0:23:01 0:0%:32
San Bernardino 0:05:00 00228 010530 00743 01908 0:15:35
Santa Monica 0:06:05 0:02:06 0:10:05 0:03:38 0:18:16 0:07:07
Promedio] 0:05:21 0:12:18 0:21:52
Desviacién estindar|  0:01:30 0:03:54 0:06:05

Tiempo promedio menor o iguai al tiempo meia estabiecido por ei B.M.
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Tabla N° 8. Tiempos promedios por segmento por oficina durante los dias picos.

AR. LLAVE OTROS
Altamira 0:05:03 0:11:32 0:18:50
Animas 0:03:11 0:05:58 0:12:53
Av, Francisco Solano 0:04:36
Av. Presidente Medina 0:03:27 0.07:01 0:15:56
Bello Monte 0:05:20 0:11:38 0:18:47
C. Emp. Parque del Este 0:05:14 0:11:01 0:15:27
C.C. El Tolén 0:04:55 0:11:14 :17:18
Centro Plaza
Chacao 0:03:21 0:07:31 0:09:26
Chuao 0:04:12 0:06:18 0:12:09
Concresa
Cumbres de Curumao 0:04:24 0:07:11 0:.10:47
El Bosque 0:04:58 0:11:13
El Rosal 0:04:13 0:06:54 0:12:04
Four Seasons 0:03:47 0:10:29 Q:18:56
La Candelaria 0:03:42 0:06:28 0:12:02
La Castellana
La Fiorida D:03:58 0:08:02 0:12:09
La Lagunita 0:05:52 0:07:53 0:08:15
La Pelota 0:02:48 0:09:24
La Trinidad (1B) 0:04:55 0:09:23
Las Mercedes 0:04:20 0:06:25 0:10:52
Los Palos Grandes 0:05:28 0:10:40 0:16:17
Los Ruices 0:02:44 0:08:51 0:11:45
Parque Central 0:03:13 0:05:13
Principal 0:05:18
Sabana Grande 0:04:57 0:10:45 0:17:32
San Bernardino 0:04:42 0:07:55 0:13:54
Santa Monica 0:05:21 0:08:48 0:13:42
Promedio| 0:04:41 0:09:29 0:15:48
Desviacién estandar| 0:01:13 0:02:49 0:04:29

Tiempo promedio de espera “bueno”.

I Tiempo promedio de espera "“promedio”.

- Tiempo promedio de espera “critico”.
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Anexo M: Arribos y abandonos en el area de taquilla de las
oficinas.

Tabla N® 10. Arribos v abandonos promedio par oficina durante los dias picos y no picos.

672 850 B7 132 12,9% 15,6%
881 B5S 112 166 16,5% 19.5%
B79 1059 191 247 21.7% 23.4%
572 84T 85 131 14,8% 20,2%
B56 1068 182 __ 260 22.4% 24,3%
1138 1278 73 | 136 64% 10.7%
200 959 123 179 15.8% 18.9%
203 221 54 59 59% 5,1%
B34 1050 78 142 9.5% 13.5%
961 1122 163 184 15.9% 16.4%
Chuaa 913 1179 122 177 13,4% 15.0%
|Ballo Maonta B3 831 BE 134 11.3% 14.4%
|Cumbres de Curuma 364 443 7 98 | 19.59% 21.6%
C. Emp. Parque del Este 404 453 &0 120 15.0% 25.9%
IEl Rosal 888 1115 B4 168 G,4% 15.0%
\Four Seasons 432 543 44 K= 10:2% 14,0%
La Candetaria 936 Joas o7 148 10.4% 13.7%
C.CEl Tolon 764 EEE 75 &8 9,8% 8,9%
La Florida 793 962 ag 118 11,2% 12,0%
La Lagunita 506 &78 &0 117 11.8% 17.3%
La Felota 1098 1243 i:E] 255 15.4% 20,5%
|La Trinidad B87 835 83 146 13,5% 17.5%
[Las Mercedes 473 599 70 113 14,9% 18.8%
Los Palos Grandes 735 857 85 131 11.6% 15.3%
Animas 838 1035 ] 137 11,4% 13.2%
Parque Central 861 1012 145 210 18,8% 20.8%
Sabana Grande 760 930 a7 165 12 6% 17.5%
San Bemarding 527 866 50 31 11.4% 13.7%
Santa Menica 788 938 100 124 12.5% 13.2%
Promedio Ofic. Prom. 731 8ol g3 140 | 128% 16.1%
Desaviacion Ofic. Prom. 204 237 | 23 43 2.8% A8% |

Nota: la unid. de medida de los arribos y abandonos es personas.
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Tabla N° 11. Arribo de usuarios promedio por oficina vs nimero de taquillas instaladas y activas.

|, L e

Cumbres de Curumo Suburbios 404 4 2
1 Lz Lagunita Suburblos 502 5 3 B0%
| Santa Manica Sector Ciudad B&s G 5 83%
| La Castellana Sector Ciudad 610 | & 5 B3%
{ C.C El Toldn Sectar Ciudad BT7 8 3 50%
Four Seasons Sector Ciudad 487 5] 2 50%
C. Emp. Parque del Este Sector Ciudad 434 B | 4 B7%
Los Palos Grandes Sector Ciudad 796 7 3 86%
| La Trinidad Suburbios 767 7 5 71%
i La Pelota | Ceniro 1170 7 T 100% |
Animas Centro 537 a ] 75%
| Sabana Grande Sactor Ciudad 854 ) 5 §3%
{ San Bernarding | Ceantro 597 | El 4 50%
Las Mercedes | Sector Ciudad 536 | ] [ | 5%
Los Ruices Sector Ciudad 700 | 8 B | 75%
La Candselaria Cantro 1012 8 T 88%
| Av. Pdt=. Medina Sector Ciudad 842 g8 7 B8%
T Chacao Sector Ciudad 1042 3 B BS%
Av. Foo. Solano Sector Ciudad 761 10 5 50%
Parque Central Centro 937 10 5 50%
La Florida Sector Ciudad 8a7 10 ] B0%
Concresa Suburbios 962 10 5] 60%
Bello Monta Sector Ciudad 847 1 B T 3%
Centro Plaza Sector Ciudad 768 11 7 6%
El Bosgue Sector Ciudad S52 12 6 50%
El Rosal Sector Ciudad 1002 12 g 75% |
Chuao Sector Cludad 1046 13 5 fa%
Principal Centro 1209 16 g 56%

Mota: La oficina C.C El Tolén posee mas dos turno de trabajo ya que trabaja en un horario

extendido, por o que el nimero de cajeros activos indicado es por turno de trabajo.
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Anexo N: Resultados de la prueba chi — cuadrada para el analisis
de tablas de contingencia con dos criterios de clasificacion.

1. Volumen transaccional vs volumen de clientes:

Hg = Las varniables son independientes.
H; = Las variables no son independientes.

Tabla N® 12. Frecuencias observadas en la musstra.

Veolumen transaccional {trans.

1815 - 26112 Total

24.481 - 47.204 16 0 16

Volumen de (7 205 -69.926. 9 8 17
Pors  [69:927-92.649 3 8 1|
E Totai 28 16 44 |

Tabla N” 13. Frecuencias esperadas.

Volumen transaiunl _

1.815 - 26112 | 26113 -50.408
24 481 - 47.204 1018 582 16
”‘::;‘:‘n::“ 47.205 - 69.926 10.82 518 17
(Pers.) 69.927 - 92.649 T 4 11
: Total %8 5 p

Utilizando la ecuacién descrita en el marco tedrico se calculd el estadistico de
contrate el cual dio:

Estadistico de contrastes = 48,3

Dado que r = 3 y ¢ = 2, el nimero de grados de libertad es 2. Para « = 0,05 el
estadistico critico es y* = 5,99.

De esta forma, el valor que se observa de la estadistica de prueba se
encuentra dentro de la region critica, y la hipotesis nula debe rechazarse. De
acuerdo con lo anterior, existe una razén para creer que el volumen transaccional
y el volumen de cliente, no son independientes.
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2. Volumen transaccional vs volumen de negocio:

Tabla N° 14. Frecuencias chservadas en la muestra.

Volumen
de
clientes
(Pers.)

Volumen
de
clientes

Hp = Las variables son independientes.

H; = Las variables no son independientes.

Velumen de nag_gin (MMM Bs.)

23-66 e F*Eﬁ- FR T otal
24.481 - 47.204 14 16
47.205 - 69.926 5 9 17
69.927 - 92.649 2 8 10
Total 24 18 43
Tabla N* 15. Frecuencias esperadas.
Volumen de negocio (MMM Bs.)
23-66 e SERs RN Total
24.481 - 47.204 B,930232558 7069767442 16
47.205 - 69.926 9488372093 7.511627807 17
69.927 - 92.649 5,581395349 4418604651 14Q
Totai 24 % 43 |

(Pers.)

Utilizando la ecuacion descrita en el marco tebrico se calculo el estadistico de

contrate el cual dio:

Estadistico de contrastes = 12,24

Dado que r=3 y ¢ = 2, el nimero de grados de libertad es 2. Para o = 0,05 el

estadistico critico es 3° =

5,98,

De esta forma, el valor que se observa de la estadistica de prueba se

encuentra dentro de la regidn critica, y la hipotesis nula debe rechazarse. De

acuerdo con lo anterior, existe una razon para creer que el volumen transaccional

y el volumen de negocio, no son independientes.
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Anexo O: Analisis de la eficiencia en el area de taquilla de la

oficina.

El grado eficiencia operativa fue medido a través de un indice, el cual se

calculo a través de la ecuacion:

[ E= productividad.prome. por.cajero ,  costotransaccional. ponderado.delared "
productividad meta.por.cajero  cototransaccional ponderadodelaoficina

Donde:

» Sielindice |L.E < a 1; se considera que la oficina no es eficiente.
> Si el indice de LlE es = a 1y < a 1,5, se considera que la oficina es

medianamente eficiente.
» Sielindice de |.E es = a 1,5; se considera que la oficina es eficiente.

El calculo del costo por transaccion para cada oficina se hace utilizando las

siguientes ecuaciones:

% distribucion * costo infraestructura

Costo por transaccion =

Volumen de la transaccion Ec. N° 2
Donde:
Tiempo transaccion Ec. N° 3

Pl Lol o e — . -
E Tiempo transaccion de todas ias transecciones

Tiempo transaccién = Tiempo de la transaccion * volumen de la transaccion Ec. N° 4

En la tabla N°® 16, se presentan los resultados por oficina.
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Tabla N* 16. Clasificacion de las oficinas segiin su eficiencia.
|
1! ¥ e o 2
i| Lot =i ! £ e
Oficing  Srroiees
Altamira 2 665 10 5 211 1,29 MED EFICIENTE
Animas 1.887 & 8 222 1,91 EFICIENTE
Av Fco. Solano 2.389 10 5 224 1,53 EFICIENTE
Av. Casanova 1.818 [ & 167 1,50 MED EFICIENTE
Av. Pdte. Medina 1583 8 7 212 2.18 EFICIENTE
Bello Monte 2075 11 ] 197 1,55 EFICIENTE
C.C Manzanares 2 687 B 2 138 0,84 NO EFICIENTE
C.C Santa Fé& 2.248 7 T 217 1,57 EFICIENTE
| C.C.El Tolén 3.139 6 ER 118 061 | MO EFICIENTE
C.E.Pgue. del Este 3.298 & 4 210 1.04 MED EFICIENTE
' Centro Plaza 3.169 11 7 187 0,96 NO EFICIENTE
Chacao 1.236 ) B 223 2,94 EFICIENTE
Chuao 3111 13 g 176 0,92 MO EFICIENTE
Concresa 2512 10 | 6 183 1.18 MED EFICIENTE
Cumbres de Curumo 2,651 4 i - 1,08 MED EFICIENTE
El Bosgua 1617 12 8 227 228 EFICIENTE
El Placer 3.398 4 2 239 115 MED EFICIENTE
£l Rosal 1.530 12 g 201 214 EFICIENTE
Four Seasons 2493 5 3 235 1.53 EFICIENTE
La Candelaria 1.585 B 7 208 2,15 EFICIENTE
Lz Carlota 1.864 5 5 242 2,12 EFICIENTE
La Castellana 2.370 B 5 168 1,16 MED EFICIENTE
La Florida 1.724 10 (<] 183 1.73 EFICIENTE
La Lagunita 2.664 5 3 268 1.64 EFICIENTE
La Pelota 1.500 7 7 216 2.35 EFICIENTE
La Trinidad 1.792 7 5 245 2.23 EFICIENTE
La Vega 2.346 g 4 176 1,22 MED EFICIENTE
La Yaguara 2.403 & 4 195 1.32 MED EFICIENTE
' Las Acacias 1.504 E 3 212 2,16 EFICIENTE
Las Mercedas 2972 B g 182 0,89 NO EFICIENTE
Los Chaguaramos 2.236 2 2 289 210 EFICIENTE
Los Palos Grandes 2350 7 [ 210 1,45 MED EFICIENTE
Los Ruices 1.833 8 <] 223 1.88 EFICIENTE
| Los Samanes 1780 4 3 242 32 EFICIENTE
Pargue Central 1549 10 5 251 264 EFICIENTE
Petare 2351 8 4 188 1.30 MED EFICIENTE
Principal 2.010 15 o 166 1,35 MED EFICIENTE
Sabana Grande 1.833 i) 5 261 2.32 EFICIENTE
| Sambil 2 00& 3 3 145 1,17 MED EFICIENTE
| Sambit |l 2.071 5 & 138 1,08 MED EFICIENTE
San Bemarding 2.724 8 4 203 1,22 MED EFICIENTE
San Ignacio 1.734 4 2 205 1,92 EFICIENTE
Santa Ménica 1626 6 5 246 247 EFICIENTE
Sta. Rosa de Lima 7 628 ) 2 254 157 EFICIENTE

* Numero de cajeros activos por turnio.
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Anexo P: Estudio de la factibilidad de implantacion de oficinas

tipo fabricas.

El definir una oficina tipo fabrica se hace con el objetivo el desviar a los clientes
de segmentos mas bajos a transar en un mismo punto, concentrando el mayor
volumen de transacciones aprovechando asi la economia de escala y permitiendo
que las oficinas de los alrededores se concentren en generar negocio y atender a
los clientes de los altos segmentos.

En vista de que se estima que la misma no se dedicara a generar volimenes
de negocio ni a captar clientes, lo que podria significar una baja rentabilidad, se
establecié que su costo de infraestructura debe ser bajo permitiendo generar
transacciones a bajos costos (los menores de la red) para justificar asi su
existencia.

Este ahorro, el cual es el resultado de la diferencia entre el costo transaccional
promedio (ponderado) de la oficina y el de la red multiplicado por el volumen
transaccional realizado por la misma, debera representar al menos el 70% del
costo de su infraestructura, para que se considere significativo el ahorro.

Como premisas se establecio

» el mismo comportamiento transaccional que el de las oficinas
estudiadas en cuanto a la distribucion transaccional.

» que los volumenes transaccionales no variaran con respecto a los
actuales.

Ante esto se plantearon dos posibles escenarios:

Escenario 1: bajo la base de que los cajeros tengan una productividad meta
(170 trans. diarias), la oficina sea eficiente, y que el costo de la red es de Bs.
2.770 promedio por transaccion, los resultados en el punto de equilibrio serian:

Bajo este escenario los costos de infraestructura necesarios para lograr el
ahorro, son muy bajos, esto al comparario con los costos de oficinas actuales con

un comportamiento similar en cuanto al numero de taquillas, volumen
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transaccional y volumen de cajeros activos (en caso de no tener la plantilla
completa, se completé para tener un valor mas acertado del costo, cada cajero
adicional representa un costo adicional de Bs. 1.250.000 mensual).

Tabla N° 17. Costo de la infraestructura segtn el numero de taquillas en el escenario 1.

: - Volumen Costo
:‘n‘;“t:::lac{:ytﬁ:\l::: transaccional | Infraestructura
(trans.) (Bs.)
8 27.200 44.320.000
9 30.600 49.860.000
10 34.000 55.400.000
11 37.400 60.940.000
12 40.800 66.480.000
13 44,200 72.020.000
14 47.600 77.560.000
15 51.000 83.100.000
16 54.400 88.640.000

Escenario 2: bajo la base de que los cajeros tengan una productividad de 213
trans. diarias, la oficina sea eficiente, y que el costo de la red es de Bs. 2.770
promedio por transaccion, los resultados en el punto de equilibrio serian:

Bajo este escenario los costos de infraestructura necesarios para lograr el
ahorro, son factibles, esto al compararlo con los costos de oficinas actuales con un
comportamiento similar en cuanto al numero de taquillas, volumen transaccional, y
volumen de cajeros activos (en caso de no tener la plantilla completa, se completo
para tener un valor mas acertado del costo, cada cajero adicional representa un
costo adicional de Bs. 1.250.000 mensual).

Tabla N° 18. Costo de la infraestructura segtin el nimero de taquillas en el escenario 2.

Namero de taquillas Volumen Costo Infraestructura

instaladas y activas | transaccional (trans.) (Bs.)
8 34.080 §5.270.865
9 38.340 62.179.723
10 42.600 69.088.582
11 46.860 75.997.440
12 51.120 82.906.298
13 55.380 89.815.156
14 59.640 96.724.014
15 63.900 103.632.872
16 68.160 110.541.731
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Ante la factibilidad de este escenario se estudiaron la posibles areas en donde
se podria ubicar una oficina tipo fabrica bajos las siguientes condiciones:

» Para que la oficina pueda procesar transacciones tiene que tener
taquillas instaladas y hacerlo solo a través de éstas.

» Al desviar fransacciones solo se generan ahorros en parte de los costos
directos (gastos de personal 25% del costo total), mientras que los
costos de direccion permanecen intactos (en promedio el 10% del costo
total) y la gran parte de los costos de soporte. El detalle de los costos
se presenta en la tabla N° x.

v

Las oficinas se deben encontrar muy cerca de la actual para que el

usuario no pierda la comodidad de la cercania.

Tabla N° 18, Costos involucrados en la taquilla.

Concepto - Costo

Costos Directos

Costos Soporte
Costos Direccién

Total Costos Taquilla

Tabla N® 20. Detalle de los costos directos involucrados en la taquilla.

DESCRIPCION

Gastos por Bienes Realizables

Gastos Operativos Varios
Gastos de Personal
Gastos por Servicio Externa

Gastos de Traslado y Comunicacion

Impuestos vy Retribuclones

Mantenimiento y Reparaciones

Deprec y Desv de Bienas de Uso

Amortizaclon de Gastos

Dtros Gastos Generales vy Administ
Gastos Extraordinarios

Total Costos Directos
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Tabla N” 21 Detalle de los costos de soporte involucrados en la taquilla.

DESCRIPCION

Gastos Equipos Centralizados
‘ Unidad Central Condominio Sede

Gasto de Ocupacion Oficinas
| | Gasto de Ocupacion Unidad
| Soporte Recursos Humanos
| SAP

Biblioteca

| Sequimiento y Control
Administ de Seguridad de la Inform
Riesgos Tecnoiogicos
Auditoria

Valldacidn Contable

Revision y Control Contable
Control Costos v Presupussto

Soporte al LUsuario
Mantenimiento Tecnologia Canales

| Seguridad de la Informacion Gastos

r Base de Datos y Estadisticas

Transmisién_de Datos

I Transporte de Efectiva y Valores

Compel r_asa;irﬁht‘l'mnscr & Impues:

. Courier.
Seguros de Operaciones Compartida

5 | Help Desk:

i Impresidon  Distribulda

Telecomunicaciones VO Z
Control ¥ Servicios Canales

Telefonia

Distribucion Costos Computador

Administracidn v Control Efectivo

" Proyecto TBCC

Personal Red de Cficinas |

Administracion Oper Red de Oficina

| | Fondo de  Ahorros

Ingenieria

52




Disefio del nuevo modelo de oficina @

' Administracion Otros Inmuebles
Electricicdad

|I [ Mantenimiento ¥ Reparacion
|| Microfichas v Datos Ahommo

| Papeleria y Efectos de Escritoria
Mant Equipos Mob, Arrend Fot Bus Pers

Transporte vy Mudanzas
Articulos de Limpieza

Chequeras
Administracian y Control de Pagos

Compras

Almacenes ¥y Suministros

Archivo General ¥ Microfilm

Mensajeria

Sala de Control de Seguridad

Servicios Técnicos de Seguridad
Vigilancia y Mant Equipo de Sequridad
Investigacion Seguridad Reg Met e Int

ibmumntaddn Institucional
RRHH Regidn

Total Costos Soporte

Aguellos costos en los que se nuede ahorrar gl 22 desvian transacciones de la taquilla.

En base a las premisas, se estudiaron dos posibles zonas de instalacion para
una oficina tipo fabrica, encontrando que:

En la zona 1 Av. Fco. de Miranda entre las oficinas Los Palos Grandes,
Centro Plaza y Four Seasons:

Una primera opcién podria ser unir los volimenes transaccionales de las tres
oficinas en una oficina nueva ya que ninguna de las oficinas actuales cuenta con
la infraestructura necesaria, puesto que se debera contar con al menos 16
taquillas, procesando mas de 65 mil transacciones mensuales en promedio, se
puede generar un ahorro mensual de 66 millones (si el costo de infraestructura de
la oficina es menor a 111 millones mensuales), el mismo implica un alto costo, ya

! al cerrar una oficina se corre el riesgo de perder clientes, ademas se debe hallar
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una oficina en la misma area o muy cerca de ella. Por otra parte esta el area de
negocio, la cual también debera ser trasladada.

Ante esto, y para evitar los costos en los que se deberia incurrir y el alto riesgo
desde el punto de vista de negocio, se planted un escenario en donde se trabaje
con la infraestructura instalada, ya que se cuenta con dos grandes oficinas (Centro
Plaza 11 taquillas y Los Palos Grandes con 7 taquillas) las cuales no operan al
100% y poseen una aita base de clientes y de volimenes transaccionales,
contraric a la oficina Four Seasons por lo que se plantea el cierre de ésta,
estimando el traslado de sus volimenes a Centro Plaza (la oficina mas cercana),
lo que genera un aumento en el ndmero de taquillas activas (de 7 taquillas 63,6%
a al menos 10 taquillas 80%) y aungue eso genera un aumento en los costos de la
oficina (el mas significativos es el de personal el cual representa en promedio el
25% de los costos del area) se logra que la oficina pase de ser “no eficiente” a
“eficiente”, ademas del ahorro mensual por el cierre de la oficina, la cual a pesar

de ser eficiente cuenta con gran parte de su capacidad instalada en ocio.

En la zona 2 en el boulevard de Sabana Grande entre las oficinas Sabana
Grande y El Bosque:

Aunque en esta zona se podrian unir las oficinas El Bosque y Sabana Grande,
bajo el escenario de una oficina nueva, la misma debera tener un costo promedio
mensual en infraestructura menor a los Bs. 90 millones, contando con una
infraestructura de al menos 13 taquillas procesando mas de 53 mil transacciones
mensuales en promedio, lo que generaria un ahorro promedio mensual de Bs. 2
millones, sin embargo ninguna de las oficinas cuenta con la infraestructura
necesaria, y son puntos con considerables volimenes de clientes por lo que este

escenario no hace tanto sentido de ahorro y beneficio.
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Anexo Q: Costos promedio mensual por oficina.

Tabla N* 22, Costo de del area de taquilla (O/T) y negocio por oficin

TR Bl T T
DERCINA 3 |
ALTAMIRA 109
ANIMAS 105 A5%
AV, CASANCVA 48 73%
| AV. FRANCISCO SOLAND. o1 58%
AV. PRESIDENTE MEDINA 80 55%
BELLO MONTE. 118 5B%
CONCRESA 27 %
CENTRO PLAZA 136 61%
CHACAQ. B0 54%
CHUAOD. 228 43%
C.C ELTOLON =) 129 74%
C.C. MANZANARES 42 71%
C.C.SANTA FE 53 74%
CTRO.EMP.PARQUE DEL ESTE. B4 50%
CUMBRES DE CURUMD 38 T4%
EL BOSQUE 74 509 l
EL PLACER. 53 G58% |
EL ROSAL 120 458%
FOUR SEASONS. 48 73%
LA PELOTA 77 B0%
LA CANDELARIA B1 56% ’
LA CARLOTA 53 68%
LA FLORIDA. 92 55% |
LA LAGUNITA 58 74%
LA TRINIDAD. 71 52%
LA VEGA 54 51%
LA CASTELLANA 71 58%
LA YAGUARA | &5 5T% |
LAS MERCEDES. 101 56% |
LAS ACACIAS 35 87% |'
LOS RUICES 70 BB
LOS SAMANES 54 B8
LOS PALOS CRANDES. 101 58%
LOS CHAGUARAMOS 42 B0%
FETARE. | 43 B4%
PARQUE CENTRAL, [ 57%
PRINGIPAL 967 6%
SAMBIL _ 38 95%
SANIGNACIO 35 B3
SANTA MONICA 78 51%
SABANA GRANDE. ag 48%
SAMBIL Il [ 70%
SAN BERNARDING. 77 57%
I SANTA ROSA DE LIMA 34 78%
PROMEDIO 62%
l DESVIACION ETANDAR 15% l

Nota: Los elevados costos en negocio de la oficina Principal, se deben a que en

ella se incluyen los costos de los negocios que se hacen en la torre (la atencion de

los clientes Corporativos).
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Anexo R: Volimenes transaccionales, de cliente y de negocio
promedio por oficina.
Tabla N® 23. Volumen promedio de cliente, transacciones y de negocio por oficina.
! (MMM Bs.}
Altamira 101.992 535
Animas 134.317.706
Av. Casanova 33.853.928
Ay, Francisco Solano T4.843.080
| Av. Presidente Medina 90.586.729 |
Bella Monts 118.799.738 |
C.C. El Télon | B5.475.807
C.C. Manzanares | 13.871.974
C.C. Santa Fe | 22 140.859 |
C.Empr. Fargue del Este 59.238.950
Centro Plaza 90,741,112
Chacao 98.220.805
Chuag 192.726.585
| Coneresa 32.887 ; 111.286.013
Cumbies de Curumo 1 21.515.489
El Bosque B56.653.398
El Placer 101.772.483
El Rosal 134.144.520
Four Seasons 12.328.196
La Candelaria 83.809,743
La Carlota | 19.3832 £.897 346.788.280 =
La Castellana 20187 4,715 35.630.625
La Flarida 29,329 5086 93.412 803 .
La Lagunita 16.089 3.8T1 30.343.662
La Pelata | 30,270 12150 | 68 685.916
La Trinidad 24,543 5,382 71.601.208
La Vega 14,044 8.340 52.812.938
I La Yaguars 15.589 8.591 51.297.585
| Las Acacias 21.167 5622 46.795.318
Las Mercades 19.427 12.810 207.945.924 R
Los Chaguaramos 11.550 2.312 16.913.011
Los Palos Grandes 25,164 7.635 118.214.003
Los Rulces 26.722 6.745 57.753.221
Los Samanes 14.526 2.370 25.071.514
Pargque Central 25.060 13.840 56.34B.823
Petare 15.040 5.439 9,378.579
Sabnana Grande 26.077 12.559 B1.602.765
Sambil 17.345 708 2.904.256
Sambil Il 27.040 4,369 16.220.215
San Bernarding 16.268 3 10.005 84.810.911
San Ignacio 16.371 1.528 10.264.061
Santa Ménlca 24 631 11.654 95,348,381
Sta, Rosa de Lima 10.154 1.708 14.280.857
Principal 29,956 29,935 |
{ ) PROMEDIO 22139 i 8.689 | 67.599.313 |
i DESVIACION ESTANDAR. 7433 | 5732 | avaaBa3r |
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Tabla N° 24, Detalle por oficina del volumen de clientes total y por segmenta. (Unid. Pers.)

Oficina

Animas

La Pelota

Av, Pdte. Medina
El Rosal

Altamira

Chacao

Las Mercedes
Sabana Grande
Belio Monte
Centro Plaza

La Florida

El Bosque

Los Palos Grandes
La Carlota

Los Ruices
C.E.Pque. del Este
La Casteliana
Four Seasons
Concresa

La Trinidad

La Yaguara
Pargque Central
San Bernardino
La Candelaria

Av Fco, Solano
Santa Maonica

La Vega

Petare

El Tolon

Sambil |1

Los Chaguaramos
El Placer

La Lagunita
Cumbres de Curumo
C.C Santa Fé

Los Samanes
Manzanares

Las Acacias

Av. Casanova

=an |lgnacio
Sambil

Sta. Rosa de Lima
Principal

Chuao

Tipo de
oficina

Total da
Clientes

Alta Renta

Masivos

PYMES

Mercado
Medio

Sin
Segmento

CHOY OO O 0| 0| 00 00| 00| 0| 00| 00| 00| O3 0 0| 00| 00| 00| @ 2 [ 2| 2 2| 2| 2| 2| B Bl 2| 2| 2| | 2| = e]le 2=

1.126

2.895

297

17

I
r=
o

19.264

53.386

2,184

Hulb

14.321

25,946

2483

143
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Tabla N° 25. Detalle por oficina del porcentaje por transaccion.

Depbsilos | Depésitos | Fagosde | Cheques | Fagos de | Depdsios | Hotas Notas
OFICINAS Rotiros % | Deplsitos | Pagosca | Chegues z =

Altamira 28% 7% 755 a, 145 &, 2%, % 2% 1%

Ammas 4% 19% 15% 15% 'IIIJ_‘!'. 4% 2% 4% 2% 1%
Ay, Casanova 2% 18% 24% 10%_ 155 A5, E 1% 1% 15

Fw_ Fco Miranda 35 [ 6% % 10% 2 % % 1% 1%
Bello Monte 26 19% 20% o % | 4% % 3%, 1% 19
Centra Plaza 26% 7% 24% &% 14% 55, 7%, N % % |
Charaa 5 6% | 0% 1% 145, &% 2% Zh 2% %
Chugo 6% 16% 21% &% 4% B% 2% & E 1%
Concresa 30% 5% 10% 5 15% 0% 3% 7% 1% 1%

Cumires 3% 7% 6% % 0% T F 1% 1% 1%

El Bosque = 20 5% 7 145 % 2% 7% 1% % |

El Plater 2% 17% 1T% T, Tho 3% % 5% 7% %

El Rosal Z% | 5% 2% ) 16% % | 2% ) a5 1%

El toien 2T 19% 23% &% 15% % % & 1% 1%
Faur Seasans at% 18% 27 5 125 5% 24 % T 1% |
La Candelania 5%, 7% 24% 7% 16% &% 7% 7% F 1%

La Carlola L 19% 9% 5% 2% B 1% % 1% 1%
La Castellana 78% 6% 5% T 6% B 1% % 1% 1%
La Flonde 3% 17% 165 % 13% % 7% 2% 1% 1%
La Pelola 3E% 6% 14% 5% &% &% 7% 25 1% 1% |
Lz Triniad 24% 18% 6% 4% 6% % % 2% F Y

La Vaga A4, % T T 3% 2% 1% 7% 1% 1%

L Yaguara 35% 24% 1% % 10% 3% 1% e 2% 1%

Legunita 3% 18% 7% 4%, 12% 5% 7% 2% % 1%

Les Acadas 3% 3%, 1% £ 12% 2, , 0% % 0%
Las Mercedes % 20% 2% 5% 10% % % 3% % 2%
Los Chaguaramos 0% 21 14% % B 5% 20 T 1% %
Los Peos Grandes 0% 16% 225, 2, 8%, 5% 2% ¥ T %
Los Ruces 2% 14% 20% 7% 1% L % 75 % 1%
Los Samanes 34% 18% 175 o 11% 4% 2% 1% % 1%
Marzanares 33% % 7% £ 1% &% 3% 1% 1% (i3
Pargus Central 38% 25% 13% 2% &% % 1% 7% 1% 1%

Petem [ A1t A =, % 1% %, 0% o, %
Prus. Dl Este 2E% iTh 2% % 16% % 2% % 74 %

Prncipal_ 3% 20% 17% % 1% % % 2% S 1%
Ple_Wedina A% 20 154 ™ A 3% F2 2% 1% 1%

Sabana Grande 2% 0% 7% 0% 0% % 7% 2% 7% %

Samih W T 6% % T , % T _ W o |

Sambll I i i 15% 7 g A%, E) o 1% 1%

Zan Bemarding 6% 19% 16% 5% 11% 550 2 2% 1% 1%
San ignacio 2% 0% 26% 4% 6% 5% % 2% ) 1%
Santa Fe 5% 0% 2% o, 1% B, s 75 % 1%
Sarha Moniz 579, 2% 5% o Fr 0 % T T %
Eia.Rosa de Lima 3%, 1% 215 75, i % T [ 1% 1%
PROMEDIO| _ 31,8% 0,0% 18,0% 0% T1,8% A5 1% ZO0% T.7% 1,1%
ESTAN E7% _A8% A7 23% 3.5% 14% 0,7% 1.0% 1,0% £.2%
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Grafico N* 24. Volumen promedio de negocio por tipo de zona.
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Grafico N® 25, Volumen promedio transaccional mensual para las oficinas

)
g
8

1.100.000
1.050.000 -

1.000.000 - 974.101

850,000

900.000 -

Volumen transaccional (tarms.

450,000

Oetubra Moviembre Diciermbra

Gréfico N® 26. Volumen promedio transaccional por tipo de operacién para los meses Oct. — Dic.
2003.
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Anexo S: Rentabilidad de las oficinas.

Tabla N°® 26. Clasificacion de la cartera de cliente de las oficinas.

Animas Rentable
Sabana Grande Rentable
Av. Fco. Solano Rentable
Pargque Central Rentable
| San Bemnardino Rentable
| Principal Rentabis
Altamira Rentabie
La Florida Rentahle
| El Bosque Rentable
El Rosal Rentable
Las Mercedss Reantable
| La Trinidad Rentable
Los Palos Grandes Rentable
| Concresa Rentable
| Santa Manica Rentable
El Placer Medianaments Rentable
Chacac Rentable
La Pelota Rentable
| Av. Casanova Rentable
Sambil Medianamente Rentable
| Los Ruices Rentable
La Lagunita Rentable
La Candelaria Rantable
Las Acacias Rentable
La Castellana Reantable
La Vega Rentable
San lgnacia Medianamente Rentable
|C.C.ElTolén Rentable
Chuao Eentable
Ballo Maonte Reantable
Santa Rosa de Lima Rentable
Cenfro Plaza Rentable
Petare Rentakle
La Yaguara Rentable
| Los Chaguaramos Rentable
La Carlota Fentable
| Las Samanes Rentable
Four Seasons Rentable
Ay, Presidente Medina Rentable
. E Parque del Este Rentable
Santa Fé Rentable
| Cumbres de Curume Rentable
Sambil 11 Fentable
Manzanares Fentable
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Anexo T: Recursos por oficina.

Tabla N* 27. Recursos por oficinas

Personal Back - office y parte de (o
denominados ales

- 4 o d d o o ad

Aramira

Anjimac

1 - =

Ay, Casaninva

Av. Francsco Sotane

A, Prasidants Meding

Belio Monte

C. Emp. Parque dil Este

C.C_Sars Fe

C Tolon

O Manzanares

=g fiak s [0t L fow §e) (b fon fom

Centre Plazs

Chacag

Chisag

Cancrasa

- £ G | s

Cumbres de Cumnamo

bt i b |0 o fres e f e i [ o frt | = [ Juor fe

El Bosgue

B Placsr

El Fisal

Four Ssasons

= [k fage gy | En

La Candelaria

S =1 (=3 el Bl Bl L () () B Bl [y Y Bl Sl ol ) [

Le Corlota

La Castellana

L2 Fiorida

La Lagunita

=k jia fee fin |En

La Pelota

La Trmidad

LaVega

La H’ggu&rn

Las Acarias

s [ fs [ fr it o i | s s s = |2 ==

Lis Maroeddes

Los Chaguaramos

Loz Palos Grandes

i foi [ =n fpd | ot fot | | = fw == |2 | = == = = = = | = = | i | | | = | = = | = | =

Log Ruices

Loz Samanes

Parque Cantral

L= Pl D= (N [N

Petare

Frincipal

gl

Sabana Grands
Sambd

Sambil Il

Zan Barmarding

San Ignacic

Santa Mbnics

o fea [ B Jon e fu f=d == foa e i fos |—= foe fom fre e s [on frd Jos foo (e fes fie fon Jeo for [es jom (oo | fas s |- Jea =0 e fas |ie fra oo f e
ol sl il s | | o o = |o i fmi |t s [ s o o o o | i | s | fis | | = = | = f= i e = = = = = | | =

ml=lalolololsl-]=l=|lol=lololslololo|o =l |lo|o | = |= o | |0 |- = | o jo oo [l oo s )=
sl e s |l Jos i ot et s | o e i e o [ om Bt D o [ i = [ ] [ e i fm o fn o s o | i | [ e et s

e fen |7 [ RO A e [ oo e fum Jaa fons fom fiea o foa Lis s fon
o= o = | = o |po s fon s | Jiop | Jmn o By s fos o2 | b s s |oms

o | = e | foo juo = fos JiS s | s

{malp [WUR [mal (DU Qe Pusl By

Santa Fosa de Lima

* Numero de cajeros activos por turno.
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Anexo U: Analisis y resultados de la simulacion.

U. 1 Informacién sobre las oficinas simuladas:

A. CENTRO PLAZA

1 Direccion: Centro Plaza nivel 6 CC/6/3 torre B. Av. Francisco de Miranda,
Los Palos Grandes.

2 Volumen de clientes: 26.373 personas.

3 Promedio transaccional mensual: 26.147 operaciones

4 Promedio de negociocs mensuales: 90.990.617.600 Bs.

5 Tipo de oficina actual: A

6 Tipo de oficina de acuerdo al nuevo modelo: Centro Financiero.

7 Distribucién de los usuarios segin su segmentacion.

En el grafico N° 26 se muestra como es la distribucién de los usuarios de

acuerdo a su segmentacion para esta oficina.

Grafico N"26. Dislribucion de los usuarios de acuerde al segmento

DISTRIBUCION DE USUARIOS SEGUN SU
SEGMENTACGION

£,28%

Total: 23.373 personas

Alta renta: 2 056 personas

Llaves: 4.815 personas

70,7%
No clientes: 18 488 persanas

@ Alta Renta @liaves ONodientes
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8 Promedio de arribos a la oficina:

Grafico N° 27. Promedio de arribos a la oficina dias no picos, de acuerdo al horario de trabajo.

ARRIBOS A LA OFICINA POR HORARIO

Personas que ariban a la

nHEEE

e
T T - I -1

08:30- 08:30- 10:30- 11;30- 12230~ 01:30- 0Z2;30 - 03:30-
030 10:30 11:30 1230 0130 230 D380 0430

Herario de trabajo de |a oficina

----------

Haoras de mayor aflencia de pereconas 8 la aficina
Grafico N® 28. Promedio de arribos a la oficina dias picos, de acuerdo al horario de trabajo.

ARRIBOS A LA OFICINA POR HORARIO
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0B8:30 - 0930 - 10:30- 11:30- 12:30- 01:30- 02:30- 03:30-
0930 1030 1130 1230 0130 230 0330 0430

Horario de trabajo de la oficina

Horas de maner afluencis de perscnas 2 e oficna

Para la oficina Centro Plaza las horas mas criticas de atencién, son 9:30 a.m. -

10:30 a.m. y 2:30 p.m. — 3:30 p.m. Dicho comportamiento es constante dias picos
COmo No picos.
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B. LA CANDELARIA

1 Direccidn: Esquina ferrenquin a cruz de la Candeilaria, Edificio Jardininfa. La
Candelaria.

2 Volumen de clientes: 18.916 personas.

3 Promedioc transaccional mensual: 29.251 operaciones.

4 Promedio de negocios mensuales: 78.258.065.920 Bs.

5 Tipo de oficina actual: B

6 Tipo de oficina de acuerdo al nuevo modelo: Centro Financiero.

7 Distribucion de los usuarios segin su segmentacién.

En el grafico N° 29 se muestra como es la distribucion de los usuarios de
acuerdo a su segmentacion para esta oficina.

Grafico N° 29. Distribucion de los usuarios de acuerdo al segmento

DISTRIBUCION DE USUARIOS SEGUN SU
SEGMENTACION

4.2% Total: 28.251 personas
18,7%

Alta renta: 1.228 personas

Liaves: 5470 personas

No clientes: 22.553 personas
T71%

@ Alta Renta | Llaves O Mo clientes
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8 Promedio de arribos a la oficina:
Grafico N 30. Promedio de arribos a la oficina dias no picos, de acuerdo al horario de trabajo.

ARRIBOS A LA OFICINA POR HORARIO
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Haoras de mayor alluencia de personas a la oficma

Grafico N* 31. Promedio de arribos a la oficina dias picos, de acuerdo al horario de trabajo.

ARRIBOS A LA OFICINA POR HORARIO

\ 22
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Horario de trabajo de la oficina

Personas que arriban ala
oficina
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EEEEmRRRERR Homs de mayer sfiuencia de perso nas & b alicing

Para la oficina La Candelaria las horas mas criticas de atencion, son 9:30 a.m.

-10:30 a.m. y 10:30 p.m. — 11:30 p.m. Dicho comportamiento es constante dias
pICcCOS COMO no picos.
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C. LAS MERCEDES

1 Direccion: C.C. CADA las Mercedes, Av. Principal las Mercedes, nivel
mezanine.

2 Volumen de clientes: 32.793 personas.

3 Promedio transaccional mensual: 26.147 operaciones

4 Promedio de negocios mensuales: 192.581.109.76C Bs.

5 Tipo de oficina actual: A

6 Tipo de oficina de acuerdo al nuevo modelo: Centro Financiero.

7 Distribucién de los usuarics segiin su segmentacion.

En el grafico N° 32 se muestra como es la distribucion de los usuarios de
acuerdo a su segmentacion para esta oficina.
Gréfico N® 32. Distribucion de los usuarios de acuerdo al segmento

DISTRIBUCION DE USUARIOS SEGUN sU
SEGMENTACION

6.8% Total: 32.723 personas

Alta renta; 2. 230 personas

Liaves: 5247 personas

No clientes: 25.316 personas

T1.2%

‘ E Ata Renta B Liaves O Mo clientes
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8 Promedio de arribos a ia oficina:

Grafice N® 33. Promedio de arribos a la oficina dias no picos, de acuerdo al horario de trabajo.

ARRIBOS A LA OFICINA POR HORARIO
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Grafico N° 34. Promedio de arribos a |a oficina dias picos, de acuerdo al horario de trabajo.

ARRIBOS A LA OFICINA POR HORARIO

Personas que arriban a la

08:30- 09:30- 10:30- 11:30- 12:30- 01:30- 02:30- 03:30-
0230 1030 11:30 1230 0130 230 0330 0430

Horario de trabajo de la oficina

Horas de mayor atluencia de parsonas 2 la oficina

Para la oficina Las Mercedes las horas mas criticas de atencion, son 8:30 am.
- 9:30 am. y 8:30 am. — 10:30 a.m. Dicho comportamiento es constante dias

picos como no picos.
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D. CHUAO

1 Direccidn: Av. La Estancia, Cubo Negro, al lado del CCCT. Chuao.
2 Volumen de clientes: 43.715 personas.

3 Promedio transaccional mensual: 31.666 operaciones

4 Promedio de negocios mensual: 178.553.205.760 Bs.

5 Tipo de oficina actual: HUB

6 Tipo de oficina de acuerdo al nuevo modelo: Centro Financiero.
7 Distribucion de los usuarios segiin su segmentacion.

En el grafico N® 35 se muestra como es la distribucién de los usuarios de
acuerdc a su segmentacion para esta oficina.

Grafico N 35. Distribucion de los usuarios de acuerdo al segmento

B-ISTHEUEIgN DqusTﬁé? SEGUN SU Total: 43.715 personas

12,1% Alta renta: 5289 personas

20,6% Llaves: 9.005 personas

No clientes: 25,464 personas

67,4%

E Alla Renta @ Llaves 0O Mo clisntes
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8 Promedio de arribos a Ia oficina:

Grafico N* 36. Promedio de arribos a Ia oficina dias no picos. de acuerdo al horario de trabajo.

ARRIBOS A LA OFICINA POR HORARIO
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Grafico N° 37. Promedio de arribos 2 la oficina dias picos, de acuerdo al horario de trabajo.

ARRIBOS A LA OFICINA POR HORARIO
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Para la oficina Chuao las horas mas criticas de atencién, son 9:30 a.m. - 10:30

am.y 2:30 p.m. —3:30 p.m. Dicho comportamiento es constante dias picos como
no picos.
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E. C.C. EL TOLON

1 Direccién: Av. Ppal. de las Mercedes, Centro comercial El Tolén, nivel 3.
2 Volumen de clientes: 13.012 personas.

3 Promedio transaccional mensual: 28.282 operaciones.

4 Promedio de negocios mensuales: 56.382.909.440 Bs.

5 Tipo de oficina actual: B

6 Tipo de oficina de acuerdo al nuevo modelo: Estandar.

7 Distribucion de los usuarios segtin su segmentacion.

En el grafico N° 38 se muestra como es la distribucién de los usuarios de
acuerdc a su segmentacién para esta oficina.

Grafico N° 38. Distribucion de los usuarios de acusrdo al segmento

DISTRIBUCION DE USUARIOS SEGUN SU
SEGMENTACION

786%

Total: 28.282 personas

Alta renta: 2.149 personas

69,6% Liaves: 6.448 personas

Mo clientes: 19.685 personas
B Ata Renta ELiaves OMe clisntes
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8 Promedio de arribos a ia oficina:

Grafico N° 39. Promedio de arribos a la oficina dias no picos, de acuerdo al horaro de trabajo.

ARRIBOS A LA OFICINA POR HORARIO
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Grafico N° 40. Promedio de arribos a la oficina dias picos, de acuerdo al horario de trabajo.

ARRIBOS A LA OFICINA POR HORARIO
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Para la oficina El Tolén las horas mas criticas de atencion, son 11:30 am. -

12:30 p.m. y 1:30 p.m. — 2:30 p.m. Dicho comportamiento es constante dias picos
Como No picos.
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F. LA CASTELLANA

1 Direccidon: Av. Ppal de la Castellana, Quinta Maria, urbanizacion la
Castellana, municipio Chacao.

2 Volumen de clientes: 12.070 personas.

3 Promedio transaccional mensual: 20.187 operaciones

4 Promedio de negocios mensuales: 32.521.446.400 Bs,

5 Tipo de oficina actual: A

6 Tipo de oficina de acuerdo al nuevc modelo: Estandar.

7 Distribucion de los usuarios segin su segmentacion.

En &l grafico N° 41 se muestra como es la distribucion de los usuarios de
acuerdo a su segmentacion para esta oficina.

Grafico N® 41, Distribucion de los usuarios de acuerdo al segmento

DISTRIBUCION DE USUARIOS SEGUN SU
SEGMEMTACION

9.5%

Total: 20.187 personas

Alta renta: 1.918 personas

Lilaves: 3.553 personas

No clientes: 14,715 personas
B Alta Renta | Liaves 0 Mo digntes
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8 Promedio de arribos a la oficina:

Grafico N° 42. Promedio de arribos a la oficina dias no picos, de acuerdo al horario de trabajo.
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Grafico N® 43. Promedio de arribos a Iz oficina dias picos, de acuerdo al horaric de trabajo.

ARRIBOS A LA OFICINA POR HORARIO

[

= o,

g :33 015

& 8 gg.

%% &0 e N\ ]
a O 40 X

g 20 256
@ o : . . : .

E 08:30- 0230- 10:30- 11:306- 1230- 01:30- 0230- 03:30-

09:30 1030 1130 1230 D130 230 0330 0430
Horario de trabajo de la oficina

Horras de mayor alluencia de personas &k oficina

Para la oficina de la Castellana las horas mas criticas de atencién, son 9:30

a.m.-10:30 am.y 2:30 p.m. — 3:30 p.m. Dicho comportamiento es constante dias
picos como no picos.
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G. LOS RUICES

1 Direccion: Av. Ppal. Los Ruices. Centro Empresarial Los Ruices. P.B.
2 Volumen de clientes: 17.267 personas.

3 Promedio transaccional mensual: 14.526 operaciones

4 Promedio de negocios mensual: 53.649.681.920 Bs.

5 Tipo de oficina actual: A

6 Tipo de oficina de acuerdo al nuevo modelo: Estandar.

7 Distribucion de los usuarios segtn su segmentacion.

En el graficc N° 44 se muestra como es la distribucién de los usuarios de
acuerdo a su segmentacion para esta oficina.

Gréfico N° 44, Distribucion de los usuarios de acuerdo al segmento

DISTRIBUCION DE USUARIOS SEGUN SU
SEGMENTACION

5,4%

Tetal: 17.267 personas

Alta renta: 1.105 personas

Llaves: 3.937 personas

T0,8%
Mo clientes: 12.225 personas

B Alta Renta B Liaves O Mo clientes
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8 Promedio de arribos a la oficina:

Grafico N® 45. Promedio de arribos a la oficina dias no picos, de acuerdo al horaric de trabajo.
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Grafico N° 46. Promedio de arribos a la oficina dias picos, de acuerdo al horario de trabajo.
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Para la oficina de Los Ruices, las horas mas criticas de atencion los dias no
picos son 8:30 a.m. - 10:30 a.m. y los dias picos de 8:30 a.m. - 9:30 a.m. y de
2:30 p.m. — 3:30 p.m.
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U. 2 Tiempos de atencion de los cajeros en min.

Tabla N” 28. Tiempos de atencidn de los cajeros en min.

Centro Plaza | La Candelaria | Las Mercedes Chuao C.C.El Tolén | La Castellana Los Ruices
213 2.10 2.03 251 348 2.38 2.36
223 2. 15 1.48 2.4 3.13 247 214
237 207 1.55 235 3.44 243 2.4
22 217 1.45 2,43 3.28 2.51 252
226 2.27 1.55 244 3.15 2.55 242
2.29 2.13 212 3.04 344 2.58 2.36
2.26 2.08 2.08 3.0 3.44 2.52 .35
2.39 2.08 1.36 255 3.2 2.31 2.48
212 2.27 1.58 2.51 3,16 2.48 3.02
2.32 2.2 2.08 2.67 4,44 245 244
2.38 2.23 2.01 2,38 4.33 2.47 243

| 229 2.00 218 3.00 3.14 2.28 3.24
2.3 2.06 2.05 2.57 3.36 25 257
2.26 2.24 2.08 2.33 400 248 2.51
2.4 2.16 213 318 429 223 243
2AT 242 2.29 a7 503 221 233
2356 213 2.00 2.58 401 247 238
208 | 2.23 3.16 347 3.03 223
2.2 2.25 226 3.13 3.38 2.8 2.33
2.03 2.22 2.5 3.11 3.28 2.49 2.37
2.23 2.14 2.44 242 4.3 2.29 242
2.8 2.1 219 & 47 447 225 2558
2.1 2.01 2.42 2.57 417 238 2.52
2.00 214 2.45 3.3 3.18 2.41 2.54

| 208 21 248 3.01 3.18 234 258
2.26 215 2.33 3.14 3,34 247 2.3
2.11 219 2.28 3.48 3.38 3.42 217
2.26 2.2 3.04 305 343 2.48 3.24
2.3 2.24 .00 2 3.27 2.65 307
2.34 217 253 2.36 322 2.3 3.18
2.01 2.08 24 2.28 4.25 241 255
2.18 2.00 2.54 37 322 302 3.07
215 2.08 221 237 3.41 2:33 3.1
2.48 2.08 2.17 2.29 3.27 Z.49 2.51
2.04 2.08 2.55 2.26 3.32 2.37 3.08
208 2.3 2.44 3.03 3.47 .05 241
219 2.25 2.42 3.0 3.06 2.38
2.24 219 227 232 227 2.53
2.11 222 216 252 2.51 307
Z2.24 2.44 237 2.38 2.24 3.09
2.59 233 2.23 3.07 247 257
2.28 2.33 218 2.39 2.5 3.18
213 2.07 315 3.09 2,39 237
2.5 2.16 2.03 316 242 343
228 2.16 245 2.38 3.00 300
2.26 223 2.49 2.53 312
244 2.35 252 2.57 245
2.39 2.2 2.08 3.1 3.22
2.28 2720 3.04 3.1 2,52
218 212 258 2,59 2.58
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CENTRO PLAZA
Distribution Summary

Dismbution: Beta

Expression: 2+ 0,651 * BETA(1.7, 2.81)

Square Error; 0.003981

Chi Square Test
Mumber of intervals =5
Degrees of freedom =2
Test Statistic =1.01
Corresponding p-vaiue = 0.618

Kolmogorov-Smirnov Test
Test Statistic= 0.102
Corresponding p-value = 0.15

Data Summary
Mumber of Data Points = 50
Min Data Yalue =2
Max Data Value =250
Sample Mean =224
Sample Std Dev =0.134

Histogram Summary

Histogram Range =20 265
Mumber of Intervals =T

LAS MERCEDES
Distribution Summary

Distribution:  Weibull
Expression:  1.18 + WEIB{1.2, 3.15)
Square Error: 0.022679

Chi Square Test
Wumber of intervals =35
Degrees of freedom =2
Tesl Statstic =3.37
Carresponding p-valua= 0201

Kolmogorov-Smirnov Test
Test Stahstic= (1.149
Corresponding p-value > 015

Data Summary
Number of Data Points = 54
Min Data Value =1.36
Max Data Value =315
Sample Mean =228
Sample Sid Dev =0.377

Histogram Summary

Histogram Range = 11810 3.33
Mumber of Intervals =7
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U.2.1 Pruebas hechas en input analyzer para conocer ia distribucion de los datos.

LA CANDELARIA
Distribution Summary

Distribution:  Normal
Expression: NORM{2.18, 0.058)
Square Error; 0.005083

Chi Square Test
Mumber of intervals. =4
Degrees of freedom =1
Test Statistic =1.78
Corresponding p-value = 0.201

Koimogorov-Smirnov Test
Test Statistic= 0.0486
Corespending p-value> §.15

Data Summary
MNumber of Data Points =61
Min Data Value =2
Max Data Value =244
Sample Mean =718
Sample Std Dev = {0983
Histogram Summary
Histogram Range =2'to2.49
Nurmber of Intervals =7
CHUAO
Distribution Summary

Distnbution: Beta
Expression: 2+ 2.7*BETA[23, 5.63)
Square Emor: 0.005843

Chi Sguare Test
Number of intervals =4
Degrees of freedom =1
Test Statistic =172
Corresponding p-value = 0206

Kolmogorow-Smimowv Test
Test Statistic= 0,168
Corresponding p-value=0.0823

Data Summary
Mumbar of Data Points =53
Min Data Value =221
Max Data Value =4 47
Sample Mean =277
Sampie Std Dev =0.425

Histogram Summary

Histogram Range =2te47
Murmber of Inervals =T
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C.C. EL TOLON

Distribution Summary

Distribution: Exponential
Expression: 3+ EXPO(0.585)
Square Error: 0.016528

Chi Square Test
Mumber of intervaks
Degrees of fresdom
Test Statistic =
Corresponding p-vaiue =

== ]

238
B54

Kelmogorov-Smirnov Test
Test Statistic=0,1%6
Cofresponding p-value=0.111

Data Summary
Number of Dala Points =36
Min Data Value =3.13
Max Data Value =503
Sample Mean =36
Sample Std Dev = {.499

Histogram Summary

Hizloaram Range =3 o523
Mumber of Intervalks =8

LOS RUICES
Distribution Summary

Distnbution;  Lognormal
Expression: 2.06 + LOGN{0.574, 0.361)
Square Error: 0.075647

Chi Square Test
MNumber of intervals =4
Degrees of freedom =1
Test Stalistic =182
Corresponding p-value = 0.065

Koimogorov-Smirnov Test
Test Statistic= 0,182
Corresponding p-value = 0.083

Diata Summary
Mumber of Data Points = 51
Min Data Value =2 17
Max Data Value =3.24
Sampie Mesn =265
Sample Std Dev =0.34

Histogram Summary

Histogram Range

=2.06 1o 3.35
Mumber of intervals =7

78

LA CASTELLANA
Distribution Summary

Distribution:  Lognormal
Expression:  2.11 + LOGMN{0.388, 0.23)
Square Error: 0.014487

Chi Sguare Test
Mumber of intervals =4
Degrees of freadom =1
Test Statistic =231
Corresponding p-value = 0.143

Kolmogorov-Smirmov Test
Test Statistic=10.154
Comesponding p-value > 0.15

Data Summary
Number of Data Points =45
Min Data Value =22
Max Data Value =312
Sample Mean =25
Sample Std Dev = [0.237

Histogram Summary

Histogram Range =211t03.22
Mumber of Intervals =8
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U. 3 Liegada de las personas al area de taquilla:

Tabla N° 28. Distribucion de los arribos a las oficinas segin Ia hora de llegada

DIAS NO PICOS DIAS PICOS

s SESSE T HASTA] CHENTES ARRIBADOS | CLIENTES ARRIBADOS

D230 | 0Ga0 76.00 100,10
0930 | 1030 78.20 88,10
1030 | 1130 T5 BE AL
11:30_| 1230 B3.60 80,50
1230 | 1330 56,50 59,40

LAS MERCEDES 5% | a0 EE.E0 B2.00
1430 | 1530 £5.00 79.60
1530 | 1650 7,70 2.20

DESDE | HASTA CLIENTES ARRIBADOS | CLENTES ARRIBADOS
08:30 0830 4.6 1216
0830 10030 93.8 1111
10:30 11:30 B9 111.2
| 11:30 12:30 TES 10,4
LOS RUICES 12:30 1330 B11 110
1330 | 1430 85.4 116.3
14:30 15:30 87,4 1153
15:30 16:30 0.4 1.4
TOT. &, 30
I RVAL
rTSTTETY “BESDE | HASTA CLIENTES ARRIBADOS | CLIENTES ARRIBADCOS
08:30 030 144.5 169.2
0930 10:30 15682 170
10:30 11:30 1452 173.2
11:30 12:30 1222 1487
LA CANDELARLA 12:30 1330 106.7 122.8

AGENCIA

09:30 10:30 83.2 96,8
10:30 11:30 349 93,4
11:30 12330 78 EBE.B

LA CASTELLANA 12:30 13:30 59,2 78,2
1330 14:30 75,3 898
1430 1530 89,1 1015
12:30 16:30 R - 26

AL :
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[ INTERWALD _
RSENCIA HESTE CLIENTES ARRIBEADOS | CLIENTES ARRIBADOS
0230 | 10:30 60,4 851
10:30 | 1130 84,3 118
1720 | 1230 2,7 1148
1230 | 1330 1015 1262
1350 | 1430 88 108.5
1430 | 1530 1625 1215
1530 | 16580 EBE.1 B7.9
G BL TOLON 1630 1730 =0 1.2
1730 | 1830 38,2 652
1830 | 1930 30 48,4
1930 | 20:30 212 289
2030 | 2130 74 106
TOTAL B E
YT T rRESTA] CLIENTES ARRIBADOS | CLIENTES ARRIBADOS
030 | o230 130 162.1
oz20 | 30 1214 1785
130 | 1130 143.7 1685
1130 | 12230 1417 1675
1230 | 13:30 127.5 152.8
CHUAD 1330 | 1430 1135 1552
1430 | 1590 198.7 187 3
1530 | 1630 1443 45
1630 | 1730 T 03
AGENCIA
pa:ao | 1030 1099 1332
10:30 | 1130 100.6 120,41
1130 | 1230 54,1 1141
CENTRO PLAZA 12:30 | 19330 855 1183
1330 | 14:30 815 1236
430 | 590 ] 1275
15:30 | 1630 05 1.9
TOTAL :

80
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U. 4 Metodologia de resolucién:

Se utilizo el paquete ARENA, version 5.0 para representar el sistema. Se
utilizaron los siguientes modulos légicos para la construccién del modelo:

CREATE: es utilizado para representar la llegada de los usuarios al banco.
ASSING: modulo donde se le asignan los atributos a las entidades. En este
modulo se definen las variables que se desean aplicar dentro del modelo.
RECORD: es un contador, que permite conocer la cantidad de usuarios que han
pasado por un determinado punto del modelo.

DECIDE: sirven para definir los puntos donde es necesario la toma de decisiones,
también son utilizados para clasificar a los usuarios bajo algtin parametro.
SEPARETE: es un modulo utilizado para copiar las entidades, de manera que la
entidad original se mantenga en cola mientras la copia es retenida por un tiempo
especifico (tiempo de renegar), una vez franscurrido ese tiempo se tiene la opcién
de remover la entidad original, y desechar la copia o de no encontrar la entidad en
cola y simplemente desechar la copia.

DELAY: permite tomar la entidad y retenerla por un tiempo especifico. Dentro del
modelo es necesario retener a los usuarios en cola por un tiempo definido como
tiempo de renegar.

SEARCH: Permite ubicar dentro de una cola, la entidad que se desea sacar.
REMOVE: Permite retirar de una cola una entidad especifica.

SEIZE: se utiliza para representar las colas de usuarios dentro de! sistema.
PROCESS: representan los puntos de procesamiento de las entidades.

DISPOSE: sirve para representar la salida de los usuarios del sistema

8l
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U. 5 Construccion dei modelo:
Fig. N® 11. Representacitn grafica del modelo en arena

iﬁ}“."‘g“il-ﬂlrl-""“.

._I‘I.—‘L.. -

iyl r1r|l.1-uf r'll-\.

ZONA DE ATENCION PRIORITARIA
“EE®  ZONA DE ATENCION FASE |

==m==  ZONA DE ATENCION FASE Il
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Desglose del modelo de simulacion

Fig. N° 12. Area de atencién prioritaria
Cuila de tnquilin prontana
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Fig. N® 14. Area de atencién fase I
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U. 6 Otros datos de la simulacion

Process de nlencion de ot

TISLATEDS

Tabla N® 30, Taguillas totales por oficinas Vs. Taquillas activas los dias no picos y dias picos.

Situacion actual.

PARA LA SIMULACION
CENTRO
PLAZA, 11 7 4 )
LA
WDM{A ] 7 5 '3
LAS
MERCEDES P g 4 5
CHUAD
12 9 6 T
CCEL
TOLOMN 12 B 5 5
LA
CASTELLANA g 5 4 5
LOS RUICES
L] B & E
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Situacion actual.

Tabla N* 31. Taquillas totales por oficinas Vs. Taqguilias activas los dias no picos y dias picos.

_ |TAQuUILLAS - -
OFICINA TOTALES 12:00 pm. | 1:00 p.m. | 12:00 pm. | 1:00 p.m.
CENTRO

PLAZA 11 2 2 2
LA
CANDELARIA 8 2 3 3
LAS
MERCEDES s s 2 2
CHUAD
13 3 3 3
C.C EL TOLON
12 2 3 2
LA
CASTELLAMA & 2 2 2
LOS RUICES
8 2 3 3

prioritaria oficina La Candelaria.

Tabla N° 32.1. Horarios de entrada general al drea de taquilla y horarios de entrada a la taquilla

5.1"1*"“ GENERAL |ENTRADA PRIORITARIA
= DIA NO DIA NO
OFICINA PICO PICO I TS
144 9 169.2 5 B
1982 170 5 3
1452 752 5 5
LA 122.2 1457 3 5
CANDELARIA| 1067 1228 3 3
1202 1415 3 5
133.3 160 4 5 &
K 22 0 0
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Tabla N® 32.2. Horarios de enirada general al drea de taquilla y horarios de enitrada a la taquilia
prioritaria oficina Chuao.

OFICINA BiA PICO % BIA PICO
162,1 5 8
1437 179.5 7 5
141.7 1685 7 B
127.5 167.5 B 8
CHUAQ 1135 152.8 B 8
118.7 155.2 B 8
144.3 187.3 7 g
1.7 45 0 0
0.8 0

Tabla N® 32.3. Horarios de entrada general al area de taguilla y horarios de entrada a la taquilla
prioritaria oficina Las Mercedes.

[ ENTRADA GENERAL | ENTRADA PRIORITARIA
DIA NO DIA N
CFICINA PICO DA PICO DIA PICD
76 100.1 4 5
782 38,1 4 5
T45 858 &4 4
LAS 83,8 80.5 3 4
MERCEDES 56.5 80 4 3 3
588 §22 3 4
B5 798 3 4
1. 2.2 0 0

Tabla N* 32.4, Horarios de entrada general al drea de taquilla y horarios de entrada a la taquilla
priaritaria oficina La Castellana.

ENTRADA GENERAL
DIA NO
OFICINA PIA PICO DIA PICO

BE.2 4 &

88.2 88,8 4 5

54 9 53.4 4 5

LA 78 85,8 4 4
CASTELLANA 69,2 3.2 3 4
753 898 3 5

89,1 15 4 L

1.8 26 0 1]

86
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prioritaria oficina Los Ruices.

ENTRADA GENERAL
; DIA NO A NO
OFICINA PICO DIA PICO o DIA PICO
94,6 1216 5 T
93,8 1111 6 5
89,1 111,2 B 5
76,6 101,4 5 A
LOS RUICES T e 5 =
884 116.3 6 7
87,4 115.3 8 7
0.4 1.4 o [

ENTRADA GENERAL [ENTRADA PRIORITARIA
DIA NC ND-'ED ANO
OFICINA Sl DiA PICO DIA PICO
504 86,1 3 4
84 3 118 4 5
527 7148 a 5
1015 126.2 2 5
B7.8 108.8 4 5
o] 025 1215 2 5
TOLON 68,1 87.59 3 4
50.5 12 2 3
%2 852 2 3
30 852 ] 3
212 354 1 5
7.1 20,6 0 1
06 0

87

U. 7 Resultado de las entrevistas de tolerancia hecha a los usuarios:

Tabla N° 32.5. Horarios de entrada general al area de taquilla y horarios de entrada a ia taquiila

Tabla N°® 32.6. Horarios de entrada general al drea de taquilla y horarios de entrada a la taqguilla
prioritaria oficina C.C. El Tolon.

Para la recopilacion de esta informacion fue necesario entrevistar a una serie
de usuarios de las oficinas que iban a ser simuladas. Antes de proceder a la
entrevista fue necesario conocer el segmento del usuario que se iba a entrevistar y
en base a esto se les hicieron las siguientes preguntas: 1) “Cual es el méximo
niimero de personas que usted estaria dispuesto a tolerar como para decidir entrar

en la cola del banco, considerando que es o no cliente de éste.” 2) Una vez
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transcurmido el tiempo meta fijado por el banco (5 min. para los alta renta, 10 min.
para los llaves y 15 min. para los no clientes) cual es el nimero maximo de

personas que usted toleraria delante, para decidir continuar en la cola.

Tabla N* 33. Respuestas dadas por los usuarios a la pregunta 1. Capacidad de cola tolerada por
los usuarios al entrar a una oficina del Banco Mercantil.

= CHA ND PICD
EDE: ! ) #DE
PERSONAS |ALTA REMTA| LLAVES |NO CLIENTEZ| PERSOMNAS
EMCUESTADAS g ENCUESTADAS
1 5 10 17 1 5 15 i
2 4 12 20 2 7 16 21
3 3 14 o) 3 [ 17 23
4 B 10 18 4 5 15 20
53 B 19 18 5 [ 17 20
[ 5 19 15 B 5 14 25
= 4 12 18 7 5 17 19
8 4 12 17 8 8 16 17
8 5 " 18 & 5 15 13
10 & 13 15 1o [ 18 20
11 ] 12 18 11 B 14 20
1Z: 5 1 15 iz 5 15 23
13 3 11 1B 13 B 15 22
14 [ 12 15 14 § 13 18
15 4 12 18 15 [ 18 15
16 3 14 14 18 7 T 21
17 3 12 20 17 B 18 23
13 5 14 1B 18 -] 18 20
% 4 13 I 16 [ 5 18 20
20 3 15 20 0 B 1B 18
21 3 14 18 Fa] ] 13 19
2 4 13 15 23 5 14 18
- 3 10 14 s T 1B 20

Tabla N* 34. Respuestas dadas por los usuarios a la pregunta 2. Tolerancia de los usuarios una
vez transcurrido e tiempo meta fijado por el banco.

BIA WG Fico EE— e
=
#DE | #DE . E
PERSOMAS |ALTA RENTA| LLAVES |NGCLIENTES| PERSOMAS |ALTARENTA| LLAVES |NOCLIENTES
| ENCUESTADAS Esy.!.g&a
1 ] E] 12 ] 12 1%
F3 z E] ] ] d i 18
=] 3 L] i 3 4 [F) 15
E] 2 5 0 4 [ [F 7
5 F 7 & 5 [] [ 15
El z 3 L] 5 & 3 15
T E] & 15 T ] B 17
] 3 7 13 3 [ & ]
] H E iz 7] (] B 16
10 [ ] 14 10 k-] 10 14
11 ] 7 123 I 3 11 6
3 7 1E [F] & 12 1T
1 3 B 13 [E] B 10 T
L ¥ B 15 14 1 E 16
15 . L] ] 15 Y ] 15
16 z 3 14 i3 7 10 17
17 3 o 5 7 [ i 15
18 3 T 13 18 4 12 17
T 3 B F [ 4 10 i
0 3 B 12 20 E 10 18
> i 10 10 = 5 10 6
== ] T i 2% ] 11 13
%3 2 14 =T ] [ 6
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U.7.1 Pruebas hechas en Input analyzer para conocer la distribucién de los datos suministrados

por los usuarios de acuerdo a la tolerancia a la capacidad de cola por segmento.

ALTA RENTA - Dia no pico

Distribution Summary

Distribution: Uniform
Expression: UNIF{2.5, 6.5)
Square Error: 0.020321

Chi Square Teast
Number of intervals. =4
Degrees of freedom =3
Tast Statistic = 1.87
Corresponding p-value = 0.608

Data Summary

Mumber of Data Points = 23

Min Data Valua =3
Max Data Value =f
Sample Mean =427
Sample Std Dev =1.04

Histogram Summary

Histogram Range =25t65
Number of Intervals =4

NO CLIENTES — Dia no pico
Distribution Summary

Distribution;  Uniform
Expression: UNIF{13.5, 20.5)
Square Error: 0.044288

Chi Sguare Test
Mumber of intervals =3
Degrees of freedom =2
Test Statistic = [,506
Corresponding p-valus = 0.75

Data Summary
Number of Data Points = 23
Min Data Value =14
Max Dats Value =20
Sample Mean =168
Sample 5id Dev =145

Histogram Summary

135205
<

Histegram Range
Mumbar of Intervals

89

LLAVES- Dia no pico

Diistribution Summary

Distribution:  Uniform
Expression; UNIF(9.5, 15.5}
Square Emor; 0.025040

Chi Sguare Test
Mumber of intervals =3
Degrees of freedom =2
Test Statistic =165
Comresponding p-value = 0.452

Data Summary
MWumber of Data Points =23
htin Data Value =10
Max Data Value =15
Sample Mean =121
Sample Std Dev =153

Histogram Summary

Histogram Range =85t0155
Mumber of Intervals =6

ALTA RENTA - Dia pico
Distribution Summary

Distribution:  Uniform
Expression; UMNIF{4.5, 7.5)
Sguare Error: 0.065532

Chi Sgquare Test
Mumbear of ntervals =3
Degrees of freedom =2
Test Statistic =452
Corresponding p-value = 0107
Data Summary
Mumber of Data Peints =23
Min Data Value =5
Max Data Value =7
Sampie Mean =565
Sample Std Dev =D.T14
Histogram Summary
Histogram Range =4575

Number of Intervals =3
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LLAVES- Dia pico

Distribution Summary
Distribution:  Uniform
Expression:  UNIF(12.5, 19.5)
Square Error: 0.044288

Chi Square Test

Mumber of intervale =3
Degrees of freedom =2
Tesl Statistic = 4.37
Coresponding p-value= 0118

Data Summary

Mumber of Data Points =23

Min Data Value =13

Max Data Value =19

Sample Mean =158

Sample 5td Dev =161
Histogram Summary

Histogram Range =1251a195

Wumber of Intarvals =7

MO CLIENTES - Dia pico
Distribution Summary
Distribution:  Trianguiar

Expression: TRIA{16.5, 18.8, 25.5)
Square Error; 0045817

Chi Square Test
Mumber of intervals =3
Degrees of freedom =1
Test Statistic =164
Corresponding p-value= 0.216
Data Summary
Number of Data Points =23
Min Data Value = 17
Max Data Value =25
Sample Mean =203
Sample Std Dev =159

Histogram Summary

Histeoram Range =155 255
Number of Intervals =9

U.7.2 Pruebas hechas en Input analyzer para conocer la distribucion de los datos suministrados

por los usuarios de acuerdo a la tolerancia final de cola, una vez transcurrido el tempo meta por

sagmento.

ALTA RENTA- Dia no pico
Diatribution Summary

Distribution:  Uniform
Expression: UNIF(1.5, 3.5)
Sguare Error; 0.008507

Chi Square Test
Mumber of intervals =
Degrees of freedom =
Test Statistic =039
Corresponding p-value= 0.545

Data Summary
Wumber of Data Points = 23
Min Data Value =32
Max Data Value =3
Sample Mean =243
Sample Std Dev =[p.507
Histogram Summary
Histogram Range =151 3.5
Number of Intervals =2

LLAVES- Dia no pico
Distribution Summary

Distribution:  Triangular
Expression:  TRIA{4.5, 7.43, 10.5)
Sguare Error: 0015648

Chi Square Test
Mumber of inlervals
Degrees of freedom
Test Statistic T4
Comresponding p-value = 0.6%9

]
2
0

Diata Summary
Mumber of Data Points =22
Min Data Value =5
Max Data Value =10
Sample Mean =7 48
Sample Sid Dev =134

Histogram Summary

Histegram Range = 4.5t010.8
Mumber of intarvals =5

G0
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NO CLIENTES- Dia no pico
Distribution Summary

Distribution;  Uniform
Expression:  UMNIF(8.5, 16.5)
Square Error: 0.047023

Chi Sguare Test
Mumber of intervals =4
Degrees of freedom =3
Test Statistic =1.52
Corresponding p-value= 0683

Data Summary
Mumber of Data Points =23
Min Data Value =0
Max Data Value =15
Sample Mean =127
Sample Std Dev =204

Histogram Summary

Histogram Range =BS5S 185
Mumbear of Intarvals =5

LLAVES- Dia pico
Distribution Summary

Distripution:  Triangular
Expression:  TRIA(7.5, 939, 13.5)
Square Emor. 0.020246

Chi Square Test
Mumber of infervals =3
Degrees of freedom =1
Test Statistic =0.851
Corresponding p-value= 0388

Data Summary

MWumber of Data Peints =23

Min Data Value =8
Max Data Value =13
Sample Mean =101
Sample 5id Dav =136

Histogram Summary

Histogram Range =7T5t135
Mumber of Intarvals =8
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ALTA RENTA- Dia pico
Distribution Summary

Cistnbution:  Uniform
Expression:  UNIF(2.5, 7.5)
Sguare Error: 0.066541

Chi Square Tesi
Mumber of intervals =2
Degrees of freedom =1
Test Statistic = 0.B5T7
Caorresponding p-value = 0.442

Data Summary

Mumber of Data Ponts =23
Min Data Value
Max Data Value
Sample Mean

Sample Sid Day

o M
el e ]
P
Lo o2

Histogram Summary
Histogram Range =2575

-
Mumber of Infervals &

NO CLIENTES- Dia pico
Distribution Summary

Distribution:  Triangular
Expression:  TRIA{13.5, 18, 18.5)
Square Error; 0.007846

Chi Sguare Test
Mumber of intervals
Degrees of freedom
Test Statistic =0.623
Comesponding p-vaiue= 0 452

3
1

Data Summary
Mumber of Data Peints =23
Min Data Value =14
Max Data Value =18
Sample Mesan =15.8
Sample Std Dev =111
Histogram Summary
Histogram Range =135t 183
Number of Intervals =5
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U. 8 Resuitado de ia simulacion:
U. 8.1 CENTRO PLAZA.
Dfa no pico.

Tabla N° 35. Taquillas instaladas Vs. taquillas activas - situacion actual y propuesta.

Situacién actual Situacion propuesta

#DETAQUILLAS |  # DE TAQUILLAS # DE TAQUILLAS s
INSTALADAS | ACTIVAS DiA NO PICO ACTIVAS DIA PICO
11 4 5 7

Grafico N° 47. Personas que llegan Vs, personas atendidas - actualmente y Propuesta.

PERSOMAS QUE LLEGAN V5, ATENDIDAS PERZOMAS QUE LLEGAN VS, PERSCNAS
SITUACION ACTUAL ATENDIDAS
A A =
5001~ e 504
bt 500{; ,;’f
Personas = > 400 P
z-:u:-i Perzonas 300 X,-" | 144441
100+ 2004 58 58
0 - v e
Alts Ranta Llaves Mo ehentzs (s}
Tipo de sisario Alta Renta  Llees  HNocllantes
Tipo de usuario
Farsonas que bsgen Personas aenddes Persnas qus Begen Fersonas stencides
BB FERSDNAS 518 PERSONAS i — -

Grafico N° 48. Porcentaje promedio de personas atendidas - actualmente Vs, Propuesta

g 105% oy

il 100% -

:'i; E 95% -

= ﬁ 290% -

ﬁ- g 85% ]
s 80%

8 = :

5 T 5% : T

2 Alta Renta Liaves Mo clientes

Tipo de usuario

Escenario actual - Escenario propuesto
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Grafico N° 49. Tiempos de atencién promedio segun el tipo de usuario - situacion actual vs.

Propuesta.
22,04
% - 1
= 20,00 +——
'-E 10,85
-E 1500 ’
8,76
§ 10.00 109 ; ! MALC
534
b e M \
5 i — | siho
Alta Renta Liaves Mo clientes

Tipo de usuario

: Tiampos achuales - Tisenpos de propussta

Grafico N° 50. Porcentaje de utilizacidn de la oficina segun la situacién actual Vs. la propuesta

ity ey

Porcentajes
8

Situacion actual Situacion Propuesta

Tipo de escenaric

3% UTILIZADO

Gréafice N® 51. Porcentaje de utilizacion de los cajeros segun la situacién actual Vs, la propuesta

cajeros

Situacidn actual Fropuesta

Porcentaje de utilizacién de

Tipo de escenario

93
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Dia pico.

Gréafico N° 52. Personas que llegan Vs. personas atendidas - actualmente y Propuesta.

& _&m _i

ey

Gréafico N° 53. Porcentaje promedio de personas atendidas - actualmente Vs. Propuesta
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Grafico N° 54, Tiempos de atencion promedio segln el tipo de usuario - situacion actual vs.

Propuesta.

25 58

3
8

25,00

20,00

15.00 12.".1_’_'17 11.45

66
10,00 %

8

Tiempos de atencién (min.)

Alta Renta Llaves Mo clientes
Tipo de usuario

Tampss actuales

- i, iy

I MALO

Grafico N° 55. Porcentaje de utilizacion de la oficina segin la situacidn actual Vs. la propuesta
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Gréfico N° 56. Porcentaje de utilizacidn de los cajeros segun la situacién actual Vs. la propuesta
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U. 8.2 LA CANDELARIA

Dia no pico.

Tabla N°.36: Taquillas instaladas Vs. taquillas activas - situacion actual y propuesta.

Situacién actual
#DE TAQUILLAS |  # DE TAQUILLAS # DE TAQUILLAS A e
INSTALADAS | ACTIVAS DiA NO PICO ACTIVAS DIA PICO
8 5 6 T

Grafico N° 57 .Personas que llegan Vs. personas atendidas - actualmente y Propuesta.
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Gréafico N 58. Porcentaje promedio de personas atendidas actualmente vs. Propuesta.
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Gréfico N® 58. Tiempos de atencion promedio segdn el tipo de usuario - situacidn actual vs.

Propuesta.
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Grafico N° 60. Porcentaje de utilizacion de la oficina segun la situacién actual Vs. 1a propuesta
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Grafico N® 61. Porcentaje de utilizacidn de los cajeros seqgln la situacion actual Vs, 1a propuesta
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Dia pico.

Grafico N° 62. Personas que llegan Vs. personas atendidas - actualmente y Propuesta.
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Grafico N” 83, Porcentaje promedio de personas atendidas actualmente vs. Propuesta.
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Grafico N° 684. Tiempos de atencidn promedio segin el tipo de usuario situacién actual vs.

Propuesta.
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Grafico N° 65, Porcentaje de utilizacidn de la oficina segun la situacién actual Vs. la propuesta
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Grafico N° 6. Porcentaje de utilizacién de los cajeros segtin la situacion actual Vs. la propuesta
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U. 8.3 LAS MERCEDES
Dia no pico.

Tabla N® 37. Taquillas instaladas Vs. taquillas activas - situacion actual v propuesta.

‘Situacion actual . Situscion propuesta

#DE TAQUILLAS |  # DE TAQUILLAS # DE TAQUILLAS o
INSTALADAS | ACTIVAS DIANO PICO | ACTIVAS DIA PICO CcTIv
8 4 5 5

Gréafico N° 67. Personas que llegan Vs. personas atendidas - actualmente y Propuesta.

Grafico N° 68. Porcentaje de personas atendidas actualmente vs. Propuesta,
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Grafico N® 69. Tiempos promedio de atencion segin el tipo de usuario situacion actual vs.
Propuesta.
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Grafico N° 70. Porcentaje de utilizacidn de la oficina segin la situacion actual Vs. la propuesta
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Grafico N° 71, Porcentaje de utilizacion de los cajeros segun la situacion actual Vs. la propuesta
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Dia pico.
NO HAY CAMBIOS, SE MANTIENE LA SITUACION ACTUAL.

Grafico N° 72. Personas gue llegan Vs. personas atendidas - actualmente y Propuesta.
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Grafico N° 73. Tiempos promedic de atencion segun el tipo de usuario.
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Gréfico N° 74, Porcentaje de utilizacion de la oficina segin la situacion actual Vs. 1a propuesta
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Gréafico N° 75, Porcentaje de utilizacion de los cajeros segln la situacién actual Vs. la propuesta
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U. 84 CHUAO

Dia no pico.

Tabla N” 38. Taquillas instaladas Vs. taquillas activas - situacion actual y propuesta.

Situacion actual Situacion propuesta
# DE TAQUILLAS # DE TAQUILLAS # DE TAQUILLAS " “ﬁ?ﬁ;‘,{sm
INSTALADAS ACTIVAS DIA NO PICO ACTIVAS DIA PICO
13 6 T g

Grafico N° 76. Personas gue llegan Vs. personas atendidas - actualmente y Propuesta.
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Grafico N* 77. Porcentaje promedio de personas atendidas actuaimente vs. Propuesta.
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Grafico N° 78. Tiempos de atencion promedio segln el tipo de usuario - situacion actual vs.

Propuesta.
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Grafico N* 79, Porcentaje de utilizacion de la oficina segun la situacidn actual Vs. la propuesta
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Dia pico.

Grafico N° 81. Personas que llegan Vs, personas atendidas - actualmente y Propuesta.

Alta Rerta  Liaves Mo cllentes Al Ranta sk

Ho chantes.
Tipo de ussario Tipo de usuario

Personas qus legen
1223 FERSRAS

Farzonas que Began Farsonas atencdes
1220 FEREDNAE 1038 PERSCMAS

Grafico N° 82, Porcentaje promedio de personas atendidas actualmente vs. Propuesta.
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Grafico N* 83. Tiempos de atencion promedio segin el fipo de usuario situacion actual vs.

Propuesta.
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Grafico N° 84, Porceniaje de utiiizacion de ia oficina segun ia situacion aciuai Vs. ia propussia
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U. 8.5 EL TOLON
Dia no pico.

Tabla N® 39. Taquillas instaladas Vs. taquillas activas - situacién actual y propuesta.

Situscion actu
#DETAQUILLAS|  #DE TAQUILLAS # DE TAQUILLAS N
INSTALADAS ACTIVAS DIA NO PICO ACTIVAS DIA PICO
12 5 5 B

Grafico N° 86. Personas que llegan Vs. personas atendidas - actualmente y Propuesta.
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Grafico N 87. Porcentaje promedio de personas atendidas actualmente vs. Propuesta.
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Grafico N® 88. Tiempos de atencion promedio segun el tipo de usuario situacion actual vs.

Propuesta.
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Grafico N° 82, Porcentaje de utilizacién de la oficina segin la situacion actual Vs, la propuesta
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Grafico N° 80. Porcentaje de utilizacion de los cajeros segun la situacion actual Vs. la propuesta
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Dia pico.

Grafico N® 91. Personas que liegan Vs. personas atendidas - actualmente y Propuesta.
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Grafico N° 82. Porcentaje promedio de personas atendidas actualmente vs. Propuesta.

120%
100% —
BO% -
B0% —
40%
20%
0o —

atendidas

Porcentaje de personas

Alta Renta

81%

Liaves

Mo clientes
Tipo de usuario

110




Disefio del nuevo modelo de oficina E

Grafico N® 83. Tiempos de atencién promedio segun el tipo de usuario - situacidén actual vs.

Propuesta.
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Grafico M° 24, Porcentaje de utilizacion de la oficina segdn la situacion actual Vs. la propuesta
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Gréafico N° 95. Porcentaje de utilizacidn de los cajeros segiin la situacion actual Vs. |la propuesta
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U. 8.6 LA CASTELLANA
Dia no pico.

Tabla N° 40. Taquillas instaladas Vs. taquillas activas - situacion actual y propuesta.

Siacin s —J—
# DE TAQUILLAS

# DE TAQUILLAS # DE TAQUILLAS # DE TAQUILLAS ACTIVAS
INSTALADAS ACTIVAS DIA NO PICO ACTIVAS DIA PICO
& 4 5 &

Grafico N° 96. Personas gue llegan Vs. personas atendidas - actualmente y Propuesta,
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Grafico N° 87. Porcentaje promedio de personas atendidas actualmente vs. Propuesta.
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Grafico N* 98. Tiempos promedio de atencion segun el tipo de usuario - situacidn actual vs.

Propuesta.
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Grafico N° 99. Forcentaje de utilizacion de la oficina segun la situacidn actual Vs. la propuesta
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Grafice N® 100. Porcentaje de ufilizacidn de los caieros seqgin la situacidn actual Vs. |a propuesta
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Dia pico.

Grafico N° 101, Personas que llegan Vs. personas atendidas - actualmente y Propuesta.
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Grafico N° 102. Porcentaje promedio de personas atendidas actualmente vs. Propuesta.
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Grafico N® 103. Tiempos de atencién promedic segin el tipo de usuario situacion actual vs.
Propuesta.
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Grafico N° 104. Porcentaje de ulilizacion de la oficina segin Ia situacidn actual Vs. la propuesta
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Grafico N 105. Porcentaje de utilizacion de los cajeros segin la situacién actual Vs, la propuesta
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U. 8.7 LOS RUICES
Dia no pico.

Tabla N° 41: Taquillas instaladas Vs. taquillas aclivas - situacion actual y propuesta.

Stuacen saua

#DE TAQUILLAS |  # DE TAQUILLAS # DE TAQUILLAS EDE TAGIUR LS
INSTALADAS | ACTIVAS DIA NO PICO ACTIVAS DIA PICO
8 5 6 T

Grafico N° 106. Personas gue llegan \s. personas atendidas - actualmente y Propuesta.
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Grafico N° 107. Porcentaje de personas atendidas actualmente vs. Propuesia.
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Grafico N* 108. Tiempos de atencién segun el tipo de usuario situacién actual vs. Propuesta.
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Gréafico N* 109, Porcentaje de utilizacion de la oficina segin la situacién actual Vs. la propuesia
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Grafico N° 110 Porcentaje de utilizacion de los cajeros segin la situacién actual Vs. la propuesta
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Dia pico.

Grafico N° 111. Personas que liegan Vs. personas atendidas - actualmente y Propuesta.
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Gidfico N” 112, Parcentaje de personas atendidas actualmenis vs. Propussta.
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Grafico N* 113. Tiempos de atencion segin el tipo de usuario situacion actual vs. Propuesta.
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Grafico N° 114, Porcentaje de utilizacion de ia oficing segln ja situacion aciual Vs. ia propuesia
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U. 8.8 Detalle de las corridas realizadas en Arena.

Tablas N° 42: Tiempos promedios arrojados por Arena, para cada una de las replicaciones de
acuerdo a la oficina y &l tipo de dia

DiA NC PICO

CENTRO PLAZA

NO CLIENTES
Actual | Propuesta '. Actual I. Propuesta | Actual | Propuesta _

1| 473 2 11,38 707 2066 | 108 | | 1] 58 252 12,52 B3 2848 | 1575

2| 257 203 3,12 7,85 28 | 1o | | 2] BB 1,87 1244 | 83 2481 16,2

3| g2 | 28 | 1078 7.85 H24 | 1084 3| a5 211 1231 || 788 2287 B.83
4] 53 | 2o | 311 745 2597 | 1088 4| g33 2,85 12,56 I' B3 3553 818

| 8| B28 219 548 T4 2685 | 10.88 5| 556 1,95 11997 | 885 |'3004 | 1003

B | 589 245 9.58 80 243 | n 8| sar 0,81 1271 | 1014 | 284 | 88 |

7.1 747 175 11,52 7.52 2236 | 1134 'rl. B.02 1,73 578 924 | 2652 | 1058 |
| 8| 787 175 | ae1 | as7 1881 11,05 8 818 405 1257 | 1046 | 2108 | 1578
olam | ss [ngsl| 704 |1ess| 1o7s el e | 2 [12e3| se |2830( som |
l1e| 438 1.87 | gaa | TES 2320 ) 1089 | [10] g3 2,03 10,83 9,43 24,92 B.41
[11_ 573 212 711 | &2s 2452 | 1085 plsges | 2141 12,012 185 Tg_!,; H) 11457 |
Lil_-’f_.Tﬁ 188 861 611 19,48 10,25 l a | o.88 1,00 0,84 2,54 3,74
| B | 5248 | 227833 | 878 | 708583 |22043| 108575
ol 108 | o7 |20 | oz [ 250 ] o026

DA NO PICD

LA CANDELARIA

J DIA FICO

LA CANDELARIA

NO CLIENTES | | A A NO CLIENTES
: Actual | Propuests | Actual | Propuesta ! Actual | Propuesta-| Actual | Propuesta | Actual | Propuesia [
| 1] 208 1,78 523 r 4,05 15,24 7.38 1] 258 1,88 7.3 571 | 2423 15,01
2 :l 1.81 i 0.9 5,58 382 14,9 07 2| asr | 214 716 572 2507 15,48
| 3 3,87 I 274 8,36 & 48 13,068 6,67 I 3| 20r || 1.42 706 B.A8 2385 14.74
4 | 2584 2,48 538 852 |I 14,92 10,23 4| 285 l 1,68 7,39 8,05 24,52 14 68
| 078 1,27 538 1052 [ 154 857 5| 536 | 2.43 743 802 2358 14,88
6| 05 1,47 521 84 14,27 783 g| 228 078 7,04 7,35 24.27 15,38
T 154 152 578 | 113 14,28 TA3 Y- 248 708 588 | 2412 | 4@t |
| 8| 218 22 413 B2 14,81 10,24 | 8| 075 1,48 7,11 7,44 2278 284 |
8| 143 0.9 554 48 | 1547 7.51 E_ 13 | o 7.78 587 | 1748 | 1483
10| 1.76 .85 564 9,54 1567 7,53 [10| =2 217 8,87 881 2547 | 1089
(11 185 | o7 568 32 1521 | 112 ry_ 2208 | 1674 | 723 | 6733 |23325| 14082
12| 23 081 | 81z 41 14,58 AL |_5r_ 0,86 0,71 0,24 1,18 2,18 1,95
P | 1849 | 14725 |5,5025 | 60625 |14.766| 8.0275
o| o8 0,69 0.55 2,88 087 146
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[ Dif& NO PiCO
LAS MERCEDES
NO CLIENTES B E =
Propuesta | Actual | Propussta | Actual | Propuesta ’.lu'.tua Propuesta
I1] 20 128 | &1 658 | 17.74 9,41 1] ag 3483 i ;
(2| 288 145 | 8684 832 | s 9.7 2] 1 1 6,95 895 | 21l | =
'3 | pes 18 | 8T a7 | 1902 10.2 3l 23 | 23 76 78 | 224 224
4] 200 3@ | &0b¢ w0E2 | 173 | 072 4] 144 | 144 7.44 Tad | zs | e
El 093 | om | g4 8zs |roe ] 11as 5] 234 | 234 884 B84 2426 | 2428
(el 18 267 | 824 621 |1974| oo B! 273 L_ﬂz 73 | 1em 188 | 2244 | zZmu
[ 7] 418 163 | 555 gre 1788 | 1084 | [ 7] 18 1.5 |12l 1128 | adar| 29
Is] 1¢2] 18 | 2% 75 | 1195 | 813 a| 257 | =257 115 | 11,15 | z2as8 | 2458
tal z3al 213 1 ARma 5% | 1RBA 1 &9 al 178 | 178 TE3 TEA 156 1% 80
ol sas | 4 | 87 732 | 4874l 1026 0| 28 | 28 1488 | 1488 | et | 2am
vyl am | 128 | sa2r 528 1wz [ g4z pl218t | 2181 |83 | ssas |223se| 20388 |
l12] a1 | 2o 5.35 762 74 | 1oz ol osr | oa7 341 341 | zaa | 2ed
[l 2491 | 17878 | e | 738383 [17.187 | 10,0328
le] 113 0,72 1,88 1,51 288 | an
i A NO PICO
_ CHAUD
AL 1 NG CLIENTES p
Actual | Propuesta | Actual | Propuesta | Actual | Propuesta Actual | Propuasta | Acfual | Propuesta | Actual | Propuesta
11331 | oss | 1072 [ 5.78 85 | sz | | 1] 333 107 (1388 | 811 1871 | 1835
2| as 0,28 1514 572 151 74 | 2] 306 106 | 1643 756 ) o028 | 1EED
|2l | oas 1gs| 585 [585| aod |\ 8l 20r | 07 (1a41| 772 287 | 142
| 4| 258 0,43 11,38 | 082 18,63 728 | [ 4] 336 052 | 1451 e 1A 13,44
5 | 332 02 14,4ai 587 16,58 75 | i 5| 398 | 105 é 82 | 754 | 1708 | 8B
| & ] 3@7 0,35 14,08 582 1555 763 | | 6] 229 081 | 1712 774 1813 | 1472
7] 308 | o |13sa| 541 | ata | ser | | 7| 271 | 128 | tess | 7ee | 1883 | 18
8| 344 052 1342 [ s5m 1573 724 | (8| 393 | 108 | 1m | 758 | 203 155
al 228 o 1371 | 537 MBS 723 | | a8l 184 nER | 1413 | 189 1678 1207
10| 348 | 038 1427 | D&& 14.51 732 | |10] 405 g5 | 181 75T 1947 | 1417
1| 340 | os6 | ees | sss [1m3s| 78 (P 314a | o8  |14783] 7,214 | 19073 15301 |
12| 308 0,61 18,45 586 19,88 spﬁd_j o 073 027 | 230 | 193 3 ] toE
P 338 | 0435 |13382 | 430017 | 17,307 | 7,85167 |
ol 043 | 011 232 | 193 235 | o4
== DIA O PICO ==

€.C. EL TOLON

C.C. EL TOLON

RENTA A N CLIENTES
| Propuests Propuesta | Actual ___{Actusl | Propuesta | Actual | Propuests | Actual | Propussta
1| 252 1,23 747 5,83 1473 gar | [1] =37 225 1255 | &75 1857 | 1614
2 | 288 1,01 816 | 539 1284 | w021 2l a 121 | 945 | 808 004 | 1553
3| 288 0,44 8,62 439 | 1453 | 1023 3] 248 239 83 | pal o012 | 1651
4) 3 | omn B3 513 '- 14,54 1.7 4] zod 1,81 wie | sss | 1eee | 184z
sl ann | 13 §.52 faasel nza | [ &l ass £ vse | 1wy [ Tea| 77
(B8] 208 1,04 ?.ag_____s.s? [ 1587 | 1188 B 207 218 | 100 | 013 [ 1788 19,3
| ; [ 1433 ] 1119 7] a9 3,08 10,78 9 | 1855 1733
' | 131 11,19 8| ae7 1,85 18 | 853 |t | 14ms |
Tmae !l 11a gl 318 EE mes ! am ws | nam |
| 1252 | 1018 i) zee | 1n 10,45 a5 | 17od | 1648
fi 124 | am Wl3te7 | 2081 [10885| 9217 [18702| 18502
1292 | 972 Lol 077 081 1,08 0,71 124 | 135
13,71 I 10,7333
0,88 0,79
121
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A NO

PICO

T -

LA CAS

TELLANA

NO CLIENTES
Actuai | Propuesta

[ Actual| | Propuesta | Actual | Propuesta |, Actual | Propuesta | Actual | Propuesta | Actual

i | 507 Il 0,26 5,35 3,24 208 | 1184 | 1|| 507 1,08 [| 8.35 Bar | 7206 | 2058
2 | S4B 026 | 14,24 1.23 15,85 B38| 2] £48 bkl 14,24 254 16,65 2149
3l 41 | om i | n.aa_w 1836 | 18.18 3| 41 | 08 i 17 ave 1826 | 2083
4|63 | osse |1ses| e 2658 1805 | aﬁ §38 | 173 | 1594 | 1052 |2esa| zo7m
5 l 3,79 0,49 | .21 J_ 382 18,8 | 11,82 5;' 3.78 1,72 11,21 7.ra 126 23,83
(6| 362 | oss 1282 | sst 208 | 218 6| 382 | 128 1202 | 7m8 208 | 1988
i. &17 | 043 15.s?| 1,48 16,81 | 12.51 7l 8A7 | 1,05 15.5?T 1287 18,91 el 1
8 T_’ 088 ses | 712 |2178 | 1saa 8l 211 118 | 588 | 7pe 2178 | 7088
8| &75 D54 788 | 3ge @24 | 1187 | 9| q_a,gs_[ 0,75 7,88 B.49 1824 | 1348
10 | 4,04 053 17 47 .I 1,02 1827 18,86 10 | 4,04 .I 0,85 17,47 .l 6591 1&_2‘? EE
11| 298 | a4s | Be2 | 28 |218s| se1s | [plemes| 4 2776|718 laases| 2018
|12 | 388 08 | 1409 | 125 14,87 18,81 & | 147 0,45 4,05 2,55 4,50 284
P | asse | o575 | 1zses| 3zemaa | 20138 | 1e.2533

ol 143 | o017 | 385 | 234 | 4ss | 328 |

[ o

014 O PIcO ]

LOS RUICES LOS RUICES
NG CLIENTES Al NO CLIENTES
Actual | Propuesta | Aciual | Propuesta | Actual | Propuesta Actual Propussta
1] 134 0ss | 872 | ez 4738 | 1024 | l 1@ | oss | s2e 143 | 2028 | 17em
2| o84 032z | 855 ] 073 | 1563 | 847 2| t43 | 974 | 1283 | AHL.BE’_‘_EJL‘J/iL
3| o7 042 858 | 078 | 1mwr 91 h 1,07 068 B4z | 784 |\ mara| um
4| gre os3 |1azs | sg6 |tmes| 245 l__g_ | 13 | oes |12ea| 198 | 2432 | 228
5| 108 | oB_ | Ba3 8z | 1887 | @75 | 5| 148 | o082 |1285| mes | 72| 1828
6| ass | oss | 72 | ess |z | 1508 5| 152 | oss | 1335 | 1228 | zes| mar
_1“_ 1,64 __'U;ET 2,38 5,83 17.08 1443 7| 202 1.08 12,64 7.4 2425 18,48
& | o83 047 | B4 052 | 1483 | ges [ a| 212 088 | 1182 | 1105 | 248! 84
la| 108 082 7 | 183 |1z | sm 8| 1.7 07 1283 | 1385 |28 | 1738
wl 178 o7 B.71 808 19,45 9.58_1 L1 | 144 a7s 11,88 7o | 2485 1
'11] oge 053 592 68 i7zr | we | 1489 | 0gos | 11751 to414 | 23se7| 18185
12 208 0.59 8,64 831 1887 | 1074 | |o! 038 | o044 1,85 285 | 135 | osw
B| 11 | o57417 | 7835 | 4.20883 |16.996 | 10414
olos | oas | 153 | 2m | 145 | 284
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U. 8.9 Resultados de la prueba de normalidad hecha en minitab.

Gréficos N° 116: Pruebas de normalidad hechas en Minitab,

Si el p valor es superior al nivel de significancia (a= 0,05), se dice que los datos

siguen una distribucion Normal.
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U.8

10 Resultados de la prusha de s

ignificancia hecha en minitab.

Para las pruebas de hipdtesis realizadas se tomaron como:

Ho= Mpropuesta 2 Hactual

H1 = Upropuesta < Hactual

Si el p valor es superior al nivel de significancia (a), se rechaza la Hp.

Entonces una vez comprobada la normalidad de los datos, pero desconocidas

las varianzas, y para un a = 0,05 se tienen los siguientes resultados:

Results for: Worksheet 3

CENTRO PLAZA - NO P1CO

One-Sample T: C.P.N.P ALTA RENTA PROP.

Test of mu = 5,34 vs mu < 5,34

Variahle 1] Mean athev
C.P.N.P BALTA 12 2,278 g,756
Variable 95, 0% Upper Bound T
C.P.N.P ALTA 2,670 -14,03

One-Sample T: C.P.N.P LLAVES PROP.

Test of mu = 8,76 vs mu < B,76

Variable N Mzan StDev
C.P.N.P LLAV 12 T.096 ;6687
Varisbhls 45, 0% Uppsr Bound T
C.P.N.P LLAV 7,442 -8, 64

SE Mean
0,218

0,000

SE M=an
0,183

0,000

One-Sample T: C.P.N.P NO CLIENTES PROP.

Test of mu

22,04 wv=s mu < 22,04

Variable M Mean 5tDhev SE Mean

C.P.N.P HNO C 12 10,8575 0,2648 0,0764

Variable 25, 0% Upper Bound T F

C.E.N.P NO © 10,9948 -146,32 0,000
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CENTRO PLAZA - PICO

One-Sample T: C.P.P ALTA RENTA PROP._1

Test of mu

5,66 vg mu < 5,66

Variahle M Mean StDewv SE Mean
C:P.F ALTA R 10 2:141 0,.B78 2717
Variable 25, 0% Upper Boand T 3
C.B.P ALTE R 2,850 -1Z,63 0,000

One-Sample T: C.P.P LLAVES PROP._1

Test of mu = 12,012 vs mu < 12,012

Variable 19 Mean StDavw S5E Mean
C.P.P LLAVES 10 9,185 0,844 0,267
Yariable 25,0% i

T P
C.P.P LLAVES 674 -10,59 0,000

One-Sample T: C.P.P NO CLIENTES PROP._1

Test of mu = 25,58 vs mu < 25,58

Variable N Mean StDewv SE Mean
C.F.P HO CLI 10 11,457 3,137 3292
L ORI PRy Ny P P T R - B m =
valLigllliwe Sl WD u,..'_l'l-_‘a. ;'l,lu_“,d 4 |
C.P.P NG CLIY 13,278 =-14,24 0,000

LA CANDELARIA - NO PICO
One-Sample T: CAND.N.P ALTA RENTA PROP._1

Test of mu = 1,84% vs mu < 1,849

Variable | Mean StDev SE Mean
CAND.N.P ALT 12 1,473 0,694 0,200
Yarisble 25,0% Uppsr Bound T F
CRAND.N.P ALT 1,832 -1,88 0,043

One-Sample T: CAND.N.P LLAVES PROP._1

Test of mu = 5;5 v=2 mu < 5,5

Variable N Mean StDev S5E Mean
CAND.M.P LLA 12 6,962 2,957 0,854
Variabhle 95,0% Upper Bound T F
CAND.MN.F LLA B,459& T 0,943

One-Sample T: CAND.N.P NO CLIENTES PROP._1

Test of mu = 14,76 wvs mu < 14,76
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Variasble # Mean Sthev SE Mean
CEND.M.F NO 12 g, 028 1,463 0,422
variable 95,048 Upper Bound T P
CAND.N. P NO 8,786 =15, 94 0,000

LA CANDELARIA - PICO
One-Sample T: CAND.P ALTA RENTA PROP._1_1

Test of mu = 2,208 v mu < 2,208

Variabhle i Mean Stlevy SE Mean
CAND,P ALTA 10 1,674 0,712 0,225
variakle 55, 0% Upper Bound T H
CAND. P ALTA 2,087 =2, 37 0021

One-Sample T: CAND.P LLAVES PROP._1_1

Test of mu = 7,23 vs mu < 7,23

Variahle W Mean EtDev SE Mean
CARND.P LLAVE 10 6,733 1,1%] 0,377
WYariahle 45,0% Upper Bound T E
CEND. P LLEVE T, 423 =1,3Z 0,110

One-Sample T: CAND.P NO CLIENTES PROP._1_1
Test of myu = 23,32 v& mag < 23,37

Variable W Mean Sthev SE Mean
CAND. P NO CL 10 14,052 1,949 0,616

Wx

v e d 2T B A a Pk e P n e
varilabls . UpPEELD odulia

I T
CRHD.P HO CL 15,182 =-15,04 0,000

LAS MERCEDES - NO PICO
One-Sample T: MERC.N.P ALTA RENTA PROP._2

Test of mu = 2,49 vs mu < 2,49

Variakle M Mean StDev S5E Mean
MERC.W. P ALT 1z 1,788 0,722 0,200
Yariable 2%, 0% Uppsr Bound T E
MEEC.M. P ALT 2,162 =3,37 0,003

One-Sample T: MERC.N.P LLAVES PROP._2

Te=st of mu = 6,54 v2 mu < 6,54

Variable H Mean StDev SE Mean
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MERC.M.® LLA 12 7,393 1,514 0,437
Yariable 95, 0% Upper Bound s E
MERC.M.F LLA 8,178 1,95 /0,962

One-Sample T: MERC.N.P NO CLIENTES PROP._2

Test of mu = 17,18 v2 mu < 17,1B

Variable H Mean Sthev SE Mean
MERC.N.P NO 12 10,033 0,704 0,205
Varisble 25,0% Upper Bound T F
MERC.N.P NO 10,400 -34,91 0,000

CHUAO - NO PICO

One-Sample T: CHUAO.N.P ALTA RENTA PROP._1_2

Test of mu = 3,36 wvs mu < 3,36

Variable ] Mean StDev SE Mean
CHUACQ.N.P AL 12 0,4350 0,1121 0,0324
varishls 35,0% Upper Bound ey z
CHUAG . N_FP AL 0,4331 =a0,37 0,000

One-Sampie T: CHAUO.N.P LLAVES PROP._1 2

Test of pu = 13,38 v mu < 13,38

Variable ] Mean StDhev SE Mesan
CHAUOLH. P LL 13 4,809 1,833 0, 558
Varlabls 25,0% Upper Bound s £
CHAUQ.N.P LL 3,811 =15,36 0,000

One-Sample T: CHAUO N.P NO CLIENTES PROP._1_2

Test of mu = 17,3 vs mu < 17,3

Variable R Mean StDev SE Mean
CHADQ. M.P MO 12 T+ 852 0,420 0,142
[ g B S R AE AE PT o Tl 1 " =
valL loarleE Fodp WUE LR P 4 r
CHROO W.P HO 7. 5086 -g8,.17 0O,000

CHUAQ - PICO
One-Sample T: CHUAO.P ALTA RENTA PROP._1__1

Test of ma = 3,144 vs mo < 3,144

Variabla K Mean StDev SE Mesn
CHUAO.F ALTA 10 0, 9000 02657 0,0840
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e d - oc Pt W gl i " -1
varlable 9%, 0% Uppsr Bound T E

CHURD.P RLTA 1, 0540 —EE,TEL U,Durﬂ
One-Sample T: CHAUO.P LLAVES PROP._1_2 1

Test of mu = 14,783 v mu < 14,783

Variabhle i Maan auDey SE Mean
CHAROO, P LLAV 1a Te214 1,528 0,610
Varisblas 25,0% Upper Bound ] F
CHAUG.P LLAY 8,332 -12,42 0,000

One-Sample T: CHAUO P NO CLIENTES PROP._1_1

Test of mu = 19,073 vs mu < 19,073

Jariablae 1 Maan StDav SE Maan
CHAUGC P NO C 18 15; 301 1,938 0,613
Variahle 25, 0% Upper Bound arl =
CHAUO B WO © 16,424 -6,16 0,000

- C.C. EL TOLON - NO PICO
One-Sample T: TOLON.N.P ALTA RENTA PROP._1__1

Teést of ma = 2,01 v mu < 2,81

Variable ™ Mean StDev SE Mean
TOLCN.N. P AL 12 0.B542 0, 2170 0,0802
Varliahle 35, 0% Upper Bound T F
TOLOM.M.P AL 1.0382 =-23,.88 0,000

One-Sample T: TOLON.N.P LLAVES PROP._1_2 1

Test of mu = 7,19 v mu < 7,15

| Variable M Mezn StDevy 8% Mean

| TOLOM.N. B LL 12 5,358 0,504 0,145
Variabhle 85, 0% Upper Bound T =
TOLOM M. B LI, 5,619 -i2,e0 0,000

One-Sample T: TOLON N.P NO CLIENTES PROP._1_1

Test of mu = 13,71 ve mu < 13,71

Variable N Mean Sthev SE Mean
TOLON MH.P HO 12 10,733 0,785 0,227
varisble 35, 0% Upper Boungd T =
TOLOW N.P NO 11,140 ~13,.13 2,000
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C.C, EL TOLON - PICO

One-Sample T: TOLON.P ALTA RENTA PROP._1__1_1

Test of mu = 3,197 wva mu < 3,197

Variable N Maan EtDev SE M=zan
TOLON.P ALTA 10 2,051 0,812 0,194
Variabie 25,0% Upper Sound ] r
TOLON. P ALTH 2,408 =5,82 0,000

One-Sample T: TOLON.P LLAVES PROP._1_2 1_1

Test of mu = 10,685 v mu < 10,685

Variahlae i Mean Sthev 5E Mean
TOLOW. B LLAV 10 8,217 0,706 0,223
variable 53, 0% Upper Bound T F
TOLON.P LLAV 9,628 =6, 57 0,000

| One-Sampie T: TOLON P NO CLIENTES PROP._1_1_1

| Test of mu 18,702 vs mu < 18,702

Variable i Mean StDev SE Mesn
TOLOW P WO € 10 16,502 1,346 0,426
Variabhle 9%,0% Upper Bound i E
TOLOW P HO C© 17,282 =& 17 Q000

LA CASTELLANA - NO PICO
| One-Sample T: CAST.N.P ALTA RENTA PROP._1__ 2

Test of mu = 4,53 v mu < 4,53

‘ Varizble 2] Hean 8t Dav SE Mean
CAST.N.P ALT 12 0.5175 0, 1632 0,04388

Varlable 2%, 0% Upper Bound T E

CAST.N.P ALT 0, 68052 -B2,18 0,000

One-Sample T: CAST.N.P LLAVES PROP._1_2_1_1

Test of mu = 12,56 va mu < 12,56

Jariable N Mean StDew EE Mean
CAST.MN.P LLA 12 3,298 2,341 0, 676
Variable 95, 0% Uppesr Bound T E
CAST.N.P LLA 4,512 =13, 770 0,000

' One-Sampile T: CAST. N.P NO CLIENTES PROP._1_2

Test of mu = 20,13 v mue < 20;13
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Variabhle i Mean Sthev
CAST. H.P NO 12 16,253 3
Variabls 55, 0% Uppe: Bound T
CAST. N.P MO 17,9586 =-4,09

LA CASTELLANA - PICO

One-Sample T: CAST.P ALTA RENTAPROP._1_ 1 2

Test of mu = 4,749 vs mu < 4,749

Variahle ] Maan Sthev
CRST.P ALTA 10 1,210 0,445
Variable 95,08 Uppsr Bound T
CAST.P ALTA 1,468 25,13

Test of mo = 12,776 ve mu < 12,776

Variabkle M Mean StDhew
CAST.P LLAVE 10 7,900 2,547
Varlable 25,08 Upper Bound T
CAST.P LLAVE 0. 3754 6,05

5E Mean
0,805

0,000

One-Sample T: CAST. P NO CLIENTES PROP._1_1_2

Test of mu = 20,505 »s mu < 20,505

Variable N Mean StDav
CAST. P NO C 10 210,815 2,843
Variable 95,0% Upper Bound T
CAST. P NO C 22,463 0,34

LOS RUICES - NO PICO

SE Mean
0,899

0,631

One-Sample T: RUIC.N.P ALTA RENTA PROP._1__ 1

Test of mu = 1,1 w5 mu < 1,1

Variable i Mean StDav
RUIC.MW.F ALT 1z 0,5742 0,1347
Yariahle 35,0% Uppsr Bound T
BRUIC.M.P ALT 0,6440 -13,53

Test of mu = 7,835 v mu < 7,835

farizhle N Mean

SE M=an
0,0389

0,000
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ROIC.HM.P LLA

Test of mu

ROIC. NH.P MO

RUIC.F ALTA

RUIC.P ALTA

Test of mu

ROIC. B NO C

iz 4,508
AT A Th— o
Joy Un WpRarl boidnd
5,837

One-Sample T: RUIC. N.P NO CLIENTES PROP._1_1

16,99 v mu < 16,599

M Mean
12 10,50

535,0% Upper Bound

12,30

LOS RUICES - PICO
One-Sample T: RUIC.P ALTA RENTA PROP._1__1_ 1

Test of mu = 1,489 v mu < 1,489

l Mean
10 0, 8060
UpEss B

AT
0, B89

ua

:.'
=

s
L9

B

=1 L

11,751 w3 mu- < 11,751
H Mean
10 10,414

85,0% Upper Bound

One-Sample T: RUIC. P NO CLIENTES PROP._ 1 1_1

Test of mu = 232,68 v= mu < 23,65

H Maan

10 18,865
45, 0% Upper Boumd
19,E73

Vaiores criticos que no cumplen con la prusba de significancia

B




Disefio del nuevo modelo de oficina

Anexo V: Medidas que deben ser consideradas en la construccion y disefio

de una oficina.

Tabla N° 43: Medidas especificas de areas y equipos por unidad.

AREA [ RECURSOS DE] MEDIDAS POR UNIDAD
|___LAOFICINA __ [ANCHO (cm.) [PROFUNDIDAD (cm.) |
Taquilla 117 156
Separacion cada dos
taquillas 58,5 58,5
Mesa de trabajo dentro
de la taquilla 117 585
Cubiculos de los
Ejecutivos y RVS 130 160
Oficina del Gerente 273 380
Coordinador de
Servicios 213 350
Area Abramatic 45 40
Mesdén para las

lanillas 130 30
Sillas 45 40
Seperacion entre las
sillas 9 -
Atea de espera 2 pefsonas por i




